e Editora Poisson

FAMETRO

CENTRO UNIVERSITARIO

GESTAO DE
MARKETING

Construcao de estratégias
mercadologicas e direcionamento de
objetivos Institucionais

Organizadores

Ygor Geann dos Santos Leite
José Roberto Lira Pinto Junior
Suelania Cristina Gonzaga de Figueiredo




Ygor Geann dos Santos Leite
José Roberto Lira Pinto Junior
Suelania Cristina Gonzaga de Figueiredo

(Organizadores)

Gestao de Marketing:
Construcao de estratégias mercadoldgicas e
direcionamento de objetivos institucionais
Volume 1

12 Edicao

Belo Horizonte
Poisson
2022



Editor Chefe: Dr. Darly Fernando Andrade

Conselho Editorial
Dr. Antonio Artur de Souza — Universidade Federal de Minas Gerais
Ms. Davilson Eduardo Andrade
Dra. Elizangela de Jesus Oliveira — Universidade Federal do Amazonas
Msc. Fabiane dos Santos
Dr. José Eduardo Ferreira Lopes — Universidade Federal de Uberlandia
Dr. Otaviano Francisco Neves — Pontificia Universidade Catdlica de Minas Gerais

Dr. Luiz Claudio de Lima — Universidade FUMEC

Dr. Nelson Ferreira Filho — Faculdades Kennedy
Ms. Valdiney Alves de Oliveira — Universidade Federal de Uberlandia

Corpo cientifico
M.Sc. Ygor Geann dos Santos Leite
Me. José Roberto Lira Pinto Junior
M.Sc. Cinara da Silva Cardos
M.Sc. Gerson de Mendonga Nogueira

Dados Internacionais de Catalogagao na Publicagao (CIP)

G393
Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias
mercadoldégicas e direcionamento de objetivos
institucionais - Volume 1/ Organizacdo: Ygor Geann
dos Santos Leite, José Roberto Lira Pinto Junior,
Suelénia Cristina Gonzaga de Figueiredo - Belo
Horizonte — MG: Poisson, 2022

Formato: PDF
ISBN: 978-65-5866-162-7
DOI: 10.36229/978-65-5866-162-7

Modo de acesso: World Wide Web
Inclui bibliografia

1. Administracédo 2. Gestédo. 3. Marketing I. LEITE,
Ygor Geann dos Santos II. PINTO JUNIOR, José Roberto
Lira III. FIGUEIREDO, Suelédnia Cristina Gonzaga de
IV. Titulo

CDD-658
Sénia Marcia Soares de Moura — CRB 6/1896

O contetdo deste livro estd licenciado sob a Licenca de Atribuicdo Creative
Commons 4.0.

Com ela é permitido compartilhar o livro, devendo ser dado o devido crédito, ndo
podendo ser utilizado para fins comerciais e nem ser alterada.

O conteudo dos artigos e seus dados em sua forma, correcdo e confiabilidade sdo de
responsabilidade exclusiva dos seus respectivos autores

WWW.poisson.com.br
contato@poisson.com.br



http://www.poisson.com.br/
mailto:contato@poisson.com.br

Comissdo organizadora

Prof.° M.Sc. Ygor Geann dos Santos Leite

Professor no Centro Universitario Fametro em Manaus-AM, exercendo nos cursos de
gestao e administracdo. Doutorando em Biotecnologia e Mestre em Ciéncia e Engenharia
de Materiais pela Universidade Federal do Amazonas. Pesquisador atuando no
desenvolvimento de materiais zedlitos aplicados como catalisador na esterificacdo de
acido oleico para obteng¢do de oleato de metila (biodiesel) e adsor¢ao de contaminantes
em recursos hidricos. Tecnologo em Gestdo da Qualidade, com especializagdo em
Engenharia da Qualidade e Seis Sigma.

Prof°. Me. José Roberto Lira Pinto Janior

Graduagao em Tecnologia em Sistemas Eletronico pelo Instituto Federal de Educacgao,
Ciéncia e Tecnologia do Amazonas (2011). Bacharel em Administracdo, Especialista em
Engenharia da Producdo pela Universidade Estacio de Sa (R]), Especialista em
Engenharia da Qualidade pela Universidade Estacio de Sa (R]); Especialista em Gestdo
Industrial (PE), Especialista em Didatica do Ensino Superior (AM); Supply Chain e
Logistica Empresarial; Mestrado em Engenharia Industrial pela Universidade do Minho
(Portugal). Revalidado pela Universidade Federal do Rio de Janeiro. Doutorando em
Ciéncias Empresarias e Sociais pela Universidade UCES. E atualmente professor de
Graduacdo e Pos-Graduagdo das universidades do estado do Amazonas Atualmente
Docente do Instituto Metropolitano de Ensino - IME; Consultor e Palestrante nas areas
de Gestdo de Produgdo Industrial e Qualidade, Auditor Lider de Qualidade BUREAU
VERITAS - IRCA. Realizou intercambio na escola The Language Gallery, Toronto, Canada.

Prof2. D.Sc. Suelania Cristina Gonzaga de Figueiredo

Possui graduacao em Economia, mestrado em Desenvolvimento Regional e doutorado
em Ciéncias da Educacdo. Atualmente é Coordenadora de Pesquisa e Extensdo do
Instituto Metropolitano de Ensino-IME, atuando principalmente nos seguintes temas:
Sustentabilidade, Pesquisa, Iniciagdo Cientifica, Articulacdo entre Pesquisa, Ensino e
Extensdo. Autora do Projeto Produzir e Publicar.



Prefacio

A gestao de marketing pode ser classificada como um modelo de gerenciamento
que visa principalmente determinar processos e etapas de trabalho que possam resultar
em efeitos positivos em respectivos mercados de atuacdo, onde mais precisamente,
espera-se atingir o publico-alvo garantindo dessa maneira que a participacao
mercadolégica esteja sempre em uma crescente, mesmo considerando a quantidade
exponencial de concorrentes que podem existir em alguns ramos de atuac¢do. Neste
sentido, o presente, e-book, aborda, precisamente, esse conceito e suas devidas
aplicagdes, sendo ainda, direcionadas as questoes de carater social e desenvolvimento de
acoes institucionais.

A procura por esse modelo de gestdo, teve significativa visibilidade mundial com
o advento da pandemia que levou as organizacdes a se reinventarem, alterando
precisamente sua forma de captar e manter potenciais consumidores, levando em
consideracdo que as formas convencionais passaram a ser pouco efetivas devido as
condi¢cOes sanitarias impostas. Contudo, as estratégias de Marketing apontaram sua
efetividade, direcionamento as atuacbes das empresas a ambientes ainda pouco
explorados, por muito segmentos, como por exemplo o e-commerce.

Além disso, esta atrelada a atuagdes denominada de terceiro setor, caracterizado
como o conjunto de agdes voluntarias que sdo convertidas em beneficios a sociedade,
estando assim em sua grande parte associada a ONGS que por conta de suas limitagdes
financeiras, necessitam de estratégias que possam atrair uma grande quantidade de
doadores para que assim suas operagdes possam ser mantidas, garantindo bons
atendimentos aos usuarios.

Ainda nas condi¢des consideradas sociais, destaca-se medidas e estratégias
associadas ao Marketing verde, que visam garantir a responsabilidade ambiental em
meio as operacdes das empresas, visando sempre que 0S recursos naturais sejam
preservados e mantidos além do uso conscientes desses. Essas condi¢des se configuram
atualmente como um apelo internacional, principalmente para as organizacdes e demais
empreendimentos que estdo em funcionamento na regido amazonica.

Por outro lado, o Marketing também pode ser convertido em beneficios internos,
promovendo a organiza¢do para o seu proprio organismo vivo, ou seja, promovendo-se

para os colaboradores, a essas acdoes denomina-se de endomarketing, apresentando



resultados claros em relacao aos niveis de motivacao, garantindo que as produtividades
possam ser atendidas, além de identificar as principais potencialidades, como forma de
reter talentos.

E exatamente neste sentido que a presente obra destaca sua relevancia, trazendo
artigos cientificos consistentes e trabalhados de tal maneira, que é possivel sentir uma
empolgacdo e comprometimento genuinos por parte dos autores responsaveis em
estruturar seus trabalhos académicos que efetivamente possam causar significativos
impactos a gestdo de marketing e seus gestores responsaveis, garantindo que inovagoes,
técnicas e percepgdes sejam mantidas e aplicadas em prol de resultados.

Onde neste sentido, os artigos estao seguindo as diversas ramificacdes deste
modelo de gestdo, principalmente a condigdes ainda pouco exploradas como por
exemplo o marketing politico e suas formas de resultados satisfatérios, mesmo em meio
ao momento pandémico e suas demais implicagdes consideradas desvantajosas.

Destaca-se o empenho da turma de Marketing TMKT201NO1 do Centro
Universitario Fametro - SEDE, onde foi notério o quanto buscaram apresentar trabalhos
com qualidade suficiente para motivar outros académicos a seguirem caminhos
semelhantes. Condicdo que satisfaz as exigéncias necessarias para manter a area
escolhida em constante evoluc¢ao, contribuindo assim para um real desenvolvimento dos
ambitos: académicos, organizacionais e principalmente a sociedade como um todo.

Foi um semestre de intensos desafios que colocaram a prova nosso poder de
paciéncia, colaboragdo, lideranga e busca resultados satisfatoérios. Sendo essas algumas
das caracteristicas que garantem a eficacia dos excelentes gestores, que ja somos. Todas
as emocgdes vividas nesses momentos estdo aqui traduzidas em forma de dever
cumprido, bem como aquela sensagao de que tudo valeu a pena. Enfatizo o orgulho que
sinto em ter sido orientador da turma, e do quanto acredito no potencial de cada um.

Ressalta-se ainda o empenho do corpo de docentes em contribuir com
conhecimentos especificos, além da coordenag¢do do curso que se manteve a disposicdao
para somar com a turma, apresentando perspectivas que puderam levar o projeto desta
obra a atingir seu éxito. Essa contribuicdo pratica é apenas uma das forgas internas que

levam a sentir orgulho de ser Fametro.

Prof.° M.Sc. Ygor Leite
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Capitulo 1

Desenvolvimento de estratégias organizacionais para
a construgdo de formagdo de gestores em empresas de
pequeno porte: estudo de caso na loja 4 Estacoes

Karine do Carmo Nascimento Normando
Luiz Henrique dos Santos Moura
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O estudo destaca construir a formacédo de gestores, utilizando uma estratégia
focada na organizagdo de atividades, um estudo de caso realizado na loja 4 estagdes
mostraram que nao possuia um plano de gestao eficiente para alcangar seus resultados.
Consideravelmente, era necessario ter um plano de gestao e investimentos em atrair e
fidelizar os clientes, agregar e avaliar a gestdo de relacionamento na construcao de
estratégias de gestao na loja 4 estagdes. Assim, a pesquisa sera desenvolvida utilizando
as ferramentas estratégicas, para a coleta de informagdes essenciais e desenvolver um
plano de acao efetivo que atenda o objetivo da marca para os seus clientes. Ap6s os
resultados obtidos, a falta de oportunidades e um plano de negécios sem um modelo de
gestao enfraquecem a loja, algumas a¢oes foram sugeridas para melhorar a formacao de
gestores e o relacionamento com os seus clientes. Conclui-se que qualquer ramo de
atuacdo, um plano de gestdo indica o compromisso e organiza¢cdo que os interessados

tém em se manterem no mercado competitivo.

Palavras-chave: Gestores. Organizacio. Plano de negdcios. Resultados.
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1 INTRODUCAO

Um dos principais objetivos da formacao de gestores, abrange demonstrar que
por falta de algumas a¢des estratégicas dos empreendedores tornam alguns requisitos
criticos, pois quando nao estdo ordenados conforme as condi¢des da empresa, sao
capazes de ocorrer ameacas no mercado e levar a perda progressiva de espaco,
especialmente se tem auséncia de agdes estratégicas que possam reverter os momentos
criticos. Deste modo é consideravel destacar que os encarregados pela loja precisam
estar antenados a esses requisitos divergentes.

Dessa forma, a pesquisa se desenvolve na loja 4 Estacdes localizada na cidade de
Manaus, embora tenha um certo conhecimento no seu ambiente de atua¢do, ndo contém
uma acdo estratégica presente, onde frequentemente os proprietarios nao conseguem
apresentar estratégias relacionadas para algumas situacdes. Dessa maneira, se encontra
uma instabilidade de falta de gestdo de relacionamento com seus clientes podendo as
vezes causa efeito de clientes insatisfeitos e a procurarem a concorréncia para atender
suas necessidades.

Desse modo, aponta-se a problematica: quais sdo as etapas que precisam de
organizacdao e padronizacdo para a seguinte elaboracdao do plano de formacdao de
gestores?

Portanto o trabalho terd como objetivo geral: verificar os fatores de acdes que
atingem exatamente as estratégias que precisam ser modificadas para esta em
conformidade com a formacdo de gestores. E como objetivos especificos, pretende:
Apresentar estratégias de analise ambiental; aprimorar as estratégias de relacionamento
com o cliente de maior destaque e construir um plano de gestdo de acordo com a
realidade da loja.

A estrutura do artigo estabelece uma pesquisa diversificada, estipulado por
informagcdes qualitativas e de campo, para apresentar correcdes que possam
desenvolver resultados, apresentando um cendario sobre os obstaculos comprovados.
Nesse ponto de vista, a condicdo é exploratéria para maiores pensamentos essenciais em
relacdo ao plano de gestdo. Ressalta a capacidade das ferramentas estratégicas para uma
melhor andlise, determina¢ao da construc¢ao de um plano de agao decisivo.

Como referencial tedrico, o artigo sera construido por trés divisdes, sendo esses:
marketing de relacionamento, tendo em vista ressaltar as estratégias que possam
beneficiar a constru¢do de medidas em diversos canais de comunicagao para atender os
clientes; Plano de negocios, procurando separar as principais etapas de relacionamentos
que possam contribuir o negocio e empreendedores; ferramentas gerenciais no qual
sera destacado os principais recursos de analise estrutural e organizacional.

A elaboracgdo do estudo da pesquisa se fundamenta quando aconselha o interesse
que um plano de gestdo deve ser parte de qualquer padrao organizacional, como
formato de confirmacdo a manter as estratégias pré-estabelecidas, diminuindo as
brechas de ocorrer falhas que possam atrapalhar a orientagdo adequada das a¢des da
empresa. Adiante, refere-se de um pré-requisito decidido na busca por uma gestao
eficiente de relacionamento com seus clientes.
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Da mesma maneira, é permitido sua relevancia para empresa analisada, entdo
nesse caso, sem a constru¢do de um plano de gestdo, o administrador responsavel tende
prosseguir atuando em condi¢des apontadas como erros gerenciais, dessa forma, a
médio e longo prazo a empresa como um todo pode ser comprometida. Mais que,
propde-se ao término deste artigo ter um servigco organizado de modo que sirva de
exemplo para a preparagdo de outros trabalhos que sigam orientagdes semelhantes.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa localizada foi fundada em 2018 em Manaus. Sendo criteriosa pela
criatividade da primeira loja de roupas na area local. Com o resultado positivo houve-se
o investimento no ramo de roupas e acessdrios destacados para a beleza, deste modo,
investindo em varios outros produtos relativo ao bem-estar e beleza como: roupas para
cada estacao do ano, acessdrios, perfumes e outros produtos.

A marca vem progredindo no mercado ha 03 anos no cendrio brasileiro e é
analisada uma das pioneiras na rua local, sendo referéncia para a vizinhanca e sendo
bastante escolhida pelos clientes nos tempos de hoje. Atualmente com fornecedores em
Manaus, a empresa caracteriza-se como uma miniempresa de pequeno porte obtendo no
seu quadro de funcionarios apenas 02 colaboradores presentes e atuantes.

O empreendimento tem um espaco pequeno, mas bem estruturado, a loja
comercializa produtos de roupas para mulheres, homens e criang¢as, como também
perfumes e acessorios para conjuntos de roupas, fazem utilizacao de cabides, um balcdo
para poder melhor exibir os acessorios e perfumes, a loja fica a frente da rua, facilitando
o acesso dos clientes que passam, fazem utilizagdo de manequim para exibicdo de
combinac¢des de roupas masculinas e femininas.

A loja se manteve focada e atuante na area local mesmo sofrendo mudangas de
como se adaptar no mercado devido a pandemia, com isso muitos concorrentes nao
puderam acompanhar e se adaptar, deixando de serem atuantes na area. A loja tem seu
espaco fisico e se relacionando com alguns clientes por vias de comunicag¢do como o
WhatsApp, porém a loja ainda ndo faz uso de midias sociais, e faz sua divulgacdo apenas
pelo método de WhatsApp e o famoso marketing “boca a boca”.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

7

O marketing de relacionamento, é um conjunto de atividades planejadas pela
empresa para gerar e manter um relacionamento efetivo com seus clientes, para
aproximar e fidelizar seus consumidores, a empresa disponibiliza beneficios quando
seus consumidores adquirem uma quantidade de compras dos seus produtos e valoriza
os seus clientes dando a eles um brinde, pois o objetivo é a satisfacdo e fidelizacdo a
longo prazo de todos os seus envolvidos, a empresa precisa entender, criar e gerenciar
suas estratégias pois tem o cliente como foco e em primeiro lugar.

De acordo com Bitar (2018) apud Las Casas (2013), destaca que: A manutencido
da clientela se justifica pelo resultado comercial, adicionalmente aos beneficios de
relacdes humanas, pois um cliente que gasta uma determinada quantia com compras em
algum estabelecimento lojista, voltara mais vezes se estiver satisfeito com o resultado da
interacdo. Se for levado em consideracdo o valor financeiro que estas repeticdes
representam, é possivel observar que o consumidor contribui para a empresa com um
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valor cumulativo bem maior do que uma compra feita em determinada visita, por se
tornar fidelizado. Adicionalmente, um cliente satisfeito sempre ira falar de sua satisfagao
para amigos e colegas aumentando, com esse procedimento, o valor indireto que
representa para uma empresa. Clientes sdo, pois, ativos muito valiosos.

Diante dos resultados das estratégias realizadas a empresa precisa identificar os
clientes que sempre voltam, que buscam por novidades, pois esses sao consumidores
que a empresa deve considerar como importantes e que devem ter uma ateng¢ao maior,
buscando sempre acompanhar esses clientes ndo somente na hora da venda, mas apés a
venda também para garantir vendas futuras desses clientes, quanto mais a empresa se
dedica em manter seu relacionamento, maiores sao as chances de fidelizacao.

Segundo Reis et al. (2018) apud Futrell (2014) ‘o marketing de relacionamento é
baseado na ideia de que os clientes importantes precisam de atencdo continua - é a
criacdo da fidelidade do consumidor’. Para o autor, a empresa que utiliza esta
ferramenta, ndo estd buscando uma simples venda ou transag¢do, mas pensando no
cliente para quem pretende vender hoje e no futuro.

3.2 PLANO DE NEGOCIOS

O plano de negocios, é um documento por escrito contendo os métodos utilizados
para alcangar os objetivos de uma empresa, dessa maneira pode-se identificar os
possiveis riscos e incertezas de todo um planejamento, podendo reduzir os erros no
papel e ndo cometer no mercado, formalizando assim as etapas das atividades, facilita
ver as necessidades do publico e enxergar as mudangas do mercado.

De acordo com Santos e Pinheiro (2017) apud Rosa (2007):Um plano de negocio
é um documento que escreve por escrito os objetivos de um negdcio e quais passos
devem ser dados para que esses objetivos sejam alcancados, diminuindo os riscos e as
incertezas. Um plano de neg6cio permite identificar e restringir seus erros no papel, ao
invés de cometé-los no mercado.

Um bom planejamento do plano de negécio, tem o objetivo de montar toda uma
programacdo, tendo em vista a previsdo de cada atividade a ser executada e
coordenando uma sequéncia de etapas para que se tenha um resultado imediato, o
planejamento descrito e organizado contendo toda uma estrutura, facilita que o plano
estratégico seja facilmente estudado e os que forem bem-sucedidos conduzem o alcance
do objetivo que a empresa buscar ter.

Segundo Santos e Pinheiro (2017) apud Chiavenato (2005), “o planejamento
produz um resultado imediato: o plano. Todos os planos tém um propdsito comum: a
previsdo, a programacdo e a coordenacdo de uma sequéncia légica de eventos, os quais,
se bem-sucedidos, deverdo conduzir ao alcance do objetivo que se pretende.”

Um plano de negdcios também descreve cada etapa das areas envolvidas do
negocio, seja dos servigos e produtos oferecidos, estratégias de marketing, estudo da
concorréncia, a estrutura organizacional, seguimento de clientes, financeiro e retorno,
todos fazem parte para que o plano posso ser planejado de acordo com cada area e
seguindo com toda uma sequéncia de atividades para alcancarem resultados imediatos e
assertivos.
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Para Alves e Duarte (2016) apud Meira (2013), o Plano de Negocios tem como
objetivo descrever com riqueza de detalhes todas as areas que irdo envolver o novo
negocio, como: descri¢cdo dos produtos e servigos, analise da concorréncia, estratégia de
marketing, segmento de clientes, distribuicdo societaria, classificacdo tributaria,
estrutura organizacional e as projecdes financeiras e de retorno.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS
3.3.1 ANALISE SWOT

De acordo com Bertoldo e Silva (2019) apud Kotler (2009) conceitua a Analise
SWOT como sendo basicamente duas listas que devem ser criadas pelo gestor. Uma lista
SW que descreve os principais pontos fortes e fracos da empresa. E uma lista OT que
descreve as principais oportunidades e ameacas. A lista SW sao os fatores internos da
empresa; e a lista OT descreve as forgas externas em relagdo empresa.

3.3.2 MATRIZ G.U.T

Segundo Costa e et al. (2017) apud Faveri e Silva (2016), através matriz G.U.To
gestor pode agir com base em um escalonamento, identificando quais problemas devem
ser solucionados primeiro, com o diferencial da simplicidade de aplicacao, atribuindo
valores para cada situacdo de maneira objetiva. Essa ferramenta pode ser usada em
diversas situagcdes como auxilio para tomada de decisdo, sendo aplicada muitas vezes
como instrumento complementar a outras ferramentas da Gestao da qualidade, como a
analise SWOT, Diagrama de Pareto, Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, 5W2H etc.

3.3.3 GRAFICO DE PARETO

Para Ishida e Oliveira (2019) apud Trivelatto (2010), sdo barras verticais que
ordena de acordo com a quantidade, frequéncia da ocorréncia, do maior para o menor,
dando priorizacao dos problemas. O principio de Pareto estabelece que um problema é
causado por um ndmero reduzido de causas. Assim, com as causas identificadas sdo
realizadas a¢des para elimina-las ou diminui-las, o que significara uma reducao de 80%
das perdas da empresa.

3.3.4 0S 5 PORQUES

De acordo com Costa e Mendes (2018) apud Weiss (2011), para andlise dos 5 por
qués, embora seja denominada assim, pode-se utilizar menos por qués (3 por exemplo),
ou mais por qués, de acordo com a necessidade para que se encontre a causa raiz. Ele
usa um conjunto especifico de etapas, com instrumentos associados, para encontrar a
causa primaria do problema, de modo que vocé pode: determinar o que aconteceu,
determinar por que isso aconteceu, descobrir o que fazer para reduzir a probabilidade
de que isso vai acontecer novamente.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

3.3.5 5W2H

Segundo Alves (2019) apud Silva (2009) o método 5W2H é um instrumento
vastamente utilizado para que se realize um plano de ac¢do eficaz e se possa colocar em
pratica as solugdes descobertas, assim como, a ferramenta se caracteriza também como
uma maneira de se padronizarem procedimentos. O nome 5W2H vem das palavras em
inglés: what, why, who, where, when, how e how much, que significam respectivamente:
0 que, por que, quem, onde, quando, como, e quanto custa.

4 METODOLOGIA

Segundo Leite (2021) apud Creswell (2012), a ado¢do de uma estratégia de
métodos mistos demanda uma série de decisdes a serem tomadas, em relacdo: ao
enfoque que melhor se adapta a formulagdo do problema de pesquisa; distribuicao do
tempo; as maneiras de combinacdo e peso que os métodos quali e quanti terdo no
estudo; ao modelo visual que melhor se ajusta; e a estratégia e abordagem que deixam o
pesquisador mais confortavel para empregar. De tal maneira, deixar claros os critérios
considerados pelo pesquisador para a ado¢do de uma estratégia em detrimento de outra
mostram-se essencial para a demonstracao do percurso metodologico perfilado em uma
investigacdo mista. Para tanto, neste segmento, foram identificados critérios
considerados nas teses em analise, assim como se os autores identificam a(s)
estratégia(s) adotada(s) em cada uma delas.

O presente artigo ird relatar o desenvolvimento de ferramentas gerenciais,
seguindo uma sequéncia que sera feito uma analise ambiental na loja estudada, onde
essa acdo ¢é feita pela ferramenta analise de SWOT, ela é separada por dois ambientes,
sendo o ambiente externo mostrando as ameacas e oportunidades, e 0 ambiente interno
que destaca as forcas e fraquezas, sabendo disso a pesquisa se destacara em analisar as
fraquezas, para diminuir as fragilidades encontradas.

Levando em consideracdo as fraquezas que se destacaram, é fundamental a
aplicacdo da ferramenta Matriz G.U.T, que cada item é analisado utilizando usando os
seguintes padroes: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Passando por uma avaliacdo de
notas que irdo variar de 1 a 5, em uma escala de curto, médio e longo prazo para
destacar os resultados das notas podendo identificar as maiores e menores prioridades.
Ressalta que a maior nota deve ser considerada como maior prioridade.

De outra forma, a relacdo das informacdes quantitativas deve ser organizada na
ferramenta de Grafico de Pareto, através dessa pesquisa pode-se analisar o seu indicador
como desempenho de dados especificos que podem destacar e facilitar o entendimento
dos principais objetivos. Toda estruturacao pode ser definida no formato padrdao da
ferramenta, referindo na organizagao de formato decrescente.

Depois dos dados exibidos, é usado um conjunto especifico de etapas para
identificar a causa raiz dos problemas a serem estudados, a pesquisa descreve uma
condi¢do administrativa, entdo foi desenvolvido a ferramenta os 5 Porqués. E é através
desses cincos questionamentos que se espera achar a real causa raiz, pois a verdadeira
intencao é resolver o principal problema do artigo.

Por ultimo, a melhoria para uma melhor estruturacdo é desenvolvida pela
ferramenta 5W2H, evidenciando algumas etapas, como, a pessoa responsavel pelas
acoes exibidas na ferramenta, quando serao executadas até seu tempo limite, onde sera
realizado as atividades, como e quanto sera o custo que cada tarefa executada vai ter,
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pois o plano de a¢do dessa ferramenta visa ter todo um passo a passo para que se tenho
resultados positivos para a resoluc¢ao do problema principal.

5 PROPOSTA DE MELHORIA

A empresa a ser analisada é uma empresa de pequeno porte atuando no ramo de
vestimentas, focando nas vendas da loja fisica local, atuando no mercado cerca de 03
anos.

O quadro de funcionarios apresenta o quantitativo de 02 colaboradores: um faz
parte do atendimento da loja, 1 se ausenta quando o movimento da loja esta fraco para
fazer deveres da casa. Tem uma boa quantidade de contatos de clientes, ndo possui rede
sociais da loja, mas faz uso do status do WhatsApp para divulgacdo de novidades. Seus
clientes fidelizados sdo os que moram proéximo da loja e a maioria sdo mulheres, a loja
utiliza como estratégia para se diferenciar no mercado apenas a divulgacdo por
WhatsApp e o famosa “boca a boca”.

A loja apresenta seus conjuntos de roupas em manequins para deixar a amostra,
tém precos acessiveis e produtos com qualidade, apesar do foco da empresar ser vender
roupas também oferece perfumes e acessérios, mantendo os produtos organizados e
armazenados em um balcdo para melhor visualizacdo dos produtos. Nao possui a pronta
entrega para clientes distante quando tem, e busca fazer reservas quando o cliente pede
por WhatsApp, pois possui estoque para guardar as roupas.

A empresa ndo possui a formacdo de gestores adequados e preparados para
alcancar metas maiores do que ja se vem realizando, pois é essencial que toda empresa
ainda que seja de pequeno porte, tenha gestores preparados para planejar e controlar
todas as atividades que sdo colocadas para a satisfacao dos clientes. Para a capacita¢des
de gestores foi planejado em um conjunto de atividades administrativas, para ser
realizadas e controladas com total responsabilidade para o crescimento do
relacionamento da loja com seus clientes.

Tendo as informagdes necessarias sobre a empresa, sera utilizado a ferramenta
Analise SWOT, para saber os pontos fortes da loja, quais as fraquezas que impedem o
crescimento de ter um aumento significativo e a satisfacdo dos clientes, as
oportunidades que podem ser utilizadas para melhorias e quais sdo as ameacas que a
loja pode enfrentar que possam diminuir seu faturamento ou sua evolu¢ao no mercado.

Quadro 01. Analise SWOT

o Forcas Fraquezas
=} - ~ - -
o Contatos de clientes Nao possui rede social
_"é' Manequins para montar conjuntos de roupas Divulgacdo somente via WhatsApp
) : T o : :
- Possui estoque necessario para guardar as roupas | Nao faz entrega para clientes distantes
()
'.g Localizagdo da loja em frente a rua Falta de formagdo de gestores
< Entrega para clientes proximos a loja. Falta de um plano de Marketing
Oportunidades Ameacas
‘2 Clientes fidelizados moram préximo da loja Pandemia
() : : : P
= Investimento em marketing Crise econdmica
5 Espaco fisico Possiveis concorréncias
Rede social para loja virtual Custo operacional
Parcerias com clientes Custo com insumo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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Com os resultados obtidos através da ferramenta Analise SWOT, pode-se
compreender cada etapa da ferramenta e os pontos principais da loja no ambiente
externo e interno com suas forgas, fraquezas da loja podendo ser melhorado, tendo
conhecimento também das oportunidades que a empresa pode agregar para o seu
crescimento e as ameacas que podem ser evitadas com planejamentos e controles dos
gestores.

Portanto, com a ferramenta Matriz G.U.T é possivel listar e analisar todas as
fraquezas que a empresa tem para saber o nivel de cada problema com uma pontuacdo e
a sua prioridade para ser resolvida em curto, médio e longo prazo, facilitando um melhor
planejamento administrativo para a elaboracdo de a¢des a serem tomadas para cada
problema e dando prioridades para aqueles que forem classificados com uma alta
pontuacao.

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de problemas Pontuacao ‘ Prioridade ‘
Nao possui rede social 80 3
Divulgacdo somente via WhatsApp 48
Nao faz entrega para clientes distantes 64 4
Falta de formacdo de gestores 125 1
Falta de um plano de Marketing 100 2

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Os resultados obtidos com a ferramenta Matriz G.U.T foi possivel listar a
prioridade de cada problema, podendo ser feito um planejamento para cada fraqueza a
ser resolvido desde a prioridade 1 até a prioridade 5, tendo como analise a gravidade,
urgéncia e sua tendéncia assim como também a curto, médio e a longo prazo de cada
fraqueza, para que a tomada de decisao seja realizada conforme o planejado.

A ferramenta Grafico de Pareto vai ser utilizado para analise de faturamentos e
ganhos da empresa em relacao aos meses, porcentagens para mostrar através de grafico
a economia obtida nos ultimos meses da loja.

Considerando os 5 primeiros meses de 2021, a empresa teve os seguintes
faturamentos: Janeiro: R$ 300,00, Fevereiro: R$350,00, Marco: R$ 250,00, Abril: R$
200,00 e Maio: R$ 320,00

Os resultados obtidos com o Grafico de Pareto foram possiveis analisar a vida
econdmica da empresa seu faturamento do més de Fevereiro até Abril, tendo uma leve
queda no seu faturamento, e que precisa ser feito um planejamento para tomada de
decisdo do levantamento da economia da empresa pelos gestores.
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Grafico 01. Grafico de Pareto

R5400,00 100% 100%
R$350,00
80%
R$300,00
R$250,00 60%
RS200,00
RS$150,00 40%
100,00
RS 20%
R$50,00
RS- 0%
Fevereiro Maio Janeiro Margo Abril
mmm FATURAMENTO  =—a—% ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

A ferramenta os 5 Porqués sera feita uma analise mais detalhada das fraquezas da
empresa, para identificar a sua real causa, que consiste em perguntar cinco (05) vezes o
porqué de uma fraqueza ter ocorrido e descobrir a causa raiz do problema ja abordados
durante a pesquisa na loja e listados em outras ferramentas, pois ao fim de cada porqué
identificado sera retratado uma solugao no fim.

Quadro 03. Os Cinco Porqués
OQUE? | 1°PORQUE 2°PORQUE @ 3°2POR QUE

4° POR

52 POR QUE

CONTRAMEDIDA

(0]0) 3
Montar um plano
N&o sabem de gestdo de facil
Falta de S Falta de - Falta de gest:
~ Nao sdo . como utilizar ) entendimento
formacao . conheciment planejamen
de gestores capacitados. o as to conforme a
' ferramentas. ' realidade da
empresa.
Nao tem as
. P ~ ~ Montar um plano
Nao tem técnicas Nao tem Nao tem
~ . . o . - voltado para o
Ndo possui | conheciment | necessarias entendiment | atendiment -
. ~ . digital de forma
rede social | ocomo para atragido o de como 0 ao cliente -
L . . . S programada e facil
digital. de clientes no | investir. via digital. -
L entendimento.
digital.
Néo faz Criar uma lista
entrega ~ . ~ Nao possui com enderegos e
& Nao possui Nao tem P s
para P endereco dos fazer parcerias
. automdveis. CNH. . .
clientes clientes. com amigos que
distantes possuem motos.
Montar estratégias
Nao tem Nao sabe ~ Nao sabe ~ de acordo com a
Falta de um . Nao tem um . Nao sabe . .
conheciment | como estudar como atrair . realidade da loja
plano de - plano de como utilizar S o
, 0em seu publico- ) novos para fidelizacdo e
Marketing - Marketing - ferramentas ~
estratégias. alvo. clientes. atracdo de novos
clientes.
. . Montar um plano
. = ~ Nao possui
Divulgacdo ~ N&do tem uma o de mensagens
Nio tem estratégias .
somente estrutura de automaticas como
. conta . para captar
via . atendimento um menu para
comercial. - gostos dos
WhatsApp automatico. . melhor
seus clientes. .
atendimento

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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Os resultados obtidos pela ferramenta dos Cincos Porqués mostraram que para
cada problema da empresa teve mais de um (01) porqué de aquela fraqueza esta tendo
um prejuizo ou falha de crescimento na loja, ao fim foi proposto uma solucao para cada
problema e para cada porqué, dando uma visao de melhoria e minimizar ou acabar com
o problema raiz identificado.

6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

A ferramenta 5W2H serd realizada para identificar o problema, a real causa raiz
do problema, quem sera responsavel pela execucao, qual o tempo que ira levar para
obter os resultados, o lugar e como vai ser realizado a determinada atividade e qual o
seu custo investido para a execucao.

Quadro 04. 5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?

Nao tem
Falta de capacitagao ici Montar um plano C Itori
p ¢ao por Gerente | Inicio:25/11/21 de gestio onsultoria €
formagio falta de da loi ) Na loja (fi facil aplicacdo
de gestores conhecimento de aloja Fim: 25/01/22 espec %CO €facl R$2.500,00
gestio, entendimento.
Trafego pago
Montando um a partir de
plano de criagio R$35,00
. o digital para .
N&o possui Nao terumavisao | ¢ oo | Inicio:25/11/21 er;glprespa poder Trafego
d ial empreendedora da loi Na loja divul organico
rede socia da loja virtual. aloja Fim: 25/12/21 ivulgar seus
produtos com Sem valor
trafego pago ou financeiro
organico. diretamente
agregado.
Néo faz Realizando Comissio a
entrega Nio ter Gerente | Inicio:25/11/21 elntregas para partir de
para . : ) Externo | clientes via R$50,00
clientes automével e CNH. | daloja Fim: 25/01/21 delivery quando
distantes necessario.
Nao tem Montar um plano
Falta de um conhecimento - estratégico de Consultoria e
plano de adequado para Gerente | Inicio:25/11/21 Na loja marketing voltado aplicacio
Marketing elaboracgdo de daloja Fim: 25/01/21 para atragdo e R$2.500,00
estratégias fidelizacdo de D
mercadologicas. clientes.
Criar um perfil
Divuleacio Falta de visdo - para empresa e Sem valor
some1g1t§ via | Paraoutros tipos Gerente | Inicio:25/11/21 Na loja montar um plano financeiro
WhatsApp dg melos~de daloja Fim: 25/01/21 espec1-f1c0 para diretamente
divulgacao. atendimento via agregado.
WhatsApp

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
Os resultados obtidos pela ferramenta 5W2H mostrou que para cada problema da
empresa necessita ter listado o problema, qual o motivo da causa raiz, o responsavel
pela execucdo da atividade realizou no tempo determinado, conforme o lugar que foi
proposto e como foi montado o plano para a resolucao do problema, o valor or¢ado esta
de acordo com o que foi planeja sem mais ou menos acréscimos.
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7 RESULTADOS ESPERADO

Os resultados obtidos pela pesquisa na empresa, trouxe melhorias para o seu
crescimento, analisando todos os seus pontos fortes, suas fraquezas, as oportunidades
para uma gestdo eficiente, sendo assim a possivel elaboracao de um plano de Marketing
focado na formacdo de gestores, e melhorando seu relacionamento com seus clientes de
forma direta e indiretamente, que trouxe para a empresa bons resultados quando
realizado todas as atividades conforme o planejado.

Quando o plano de formacdo de gestores foi executado de acordo com o
planejamento, deu a empresa uma melhor execucdo de suas atividades, organizacdo e
prazo nas estratégias e tarefas desenvolvidas para uma gestdo de qualidade que foi
pensando em resultados significativos de longo prazo, também mantendo seu

relacionamento e fidelizacdo de seus clientes, pois a satisfacdo ¢ um dos principais
objetivos para a empresa e sua clientela para manter a ligacao entre ambos.

8 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo de caso agregou uma grande satisfagdo de por todo o conhecimento
necessario para a elaboracdao de um plano de gestao eficiente, com base em referenciais
que geram valores para o estudo e para a vida profissional, nos tornando cada vez mais
capacitados para o mercado, elaborando estratégias e fazendo utilizacao de ferramentas
gerenciais de maneira correta para gerar resultados significativos, dando aos clientes
ndo apenas uma informag¢do, mas sim um plano de negdcios com atividades assertivas
para o crescimento da empresa.

O estudo todo foi desenvolvido com base nas ferramentas gerenciais para atingir
os objetivos, fazendo a utilizacdo das ferramentas de analise SWOT, a Matriz G.U.T, o
grafico de Pareto, os cincos porqués e a ferramenta 5W2H para que tivesse o
conhecimento das forgas e fraquezas da empresa e com base nas informacgdes
adquiridas, a elaborac¢do de um plano estratégico que resolva ou minimize os problemas
encontrados na empresa devido a uma falta de gestdo planejada.

Com a utilizacdo das ferramentas conseguimos ter uma visdo geral da falta de
gestao e podendo elaborar um plano de gestdo especifico e facil de entender para os
empreendedores da empresa, de como eles executariam cada atividade e também o
custo de cada plano, seja ele de gestdo ou estratégico com base na realidade da empresa
e tudo isso utilizando uma das ferramentas a 5W2H, deixando defino o prazo, o plano e o
custo para alcangar os objetivos propostos.
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Capitulo 2

Estudo de caso e o desafio do posicionamento de
marca da Barbearia Procopio, atrelado a marca
reconhecida do mesmo grupo, saldo de beleza Amanda
Beauty Center

Deborah Evelyn Ferreira Rocha
Patricia da Silva Mendes
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Estudo de caso caracterizado como desafio mercadologico que propde a
resolucao em desvincular a marca de uma barbearia que esta atrelada ao salao de beleza
Amanda Beauty Center, com foco em posicionamento de marca no mercado. Dessa forma,
o estudo de caso tem como objetivo principal elaborar estratégias mercadolégicas onde
a barbearia conquiste o seu espaco no mercado e ganhe sua propria identidade onde nao
esteja ligada de forma integral ao Amanda Beauty Center. Com isso, nessa pesquisa sera
aplicada o uso de ferramentas que possibilitem os dados atuais e necessarios para
analisar e desenvolver um plano de a¢do para a resolucao do objetivo. Dessa maneira, os
resultados alcancados descrevem que a Barbearia Procopio carece de um plano de
marketing direcionado e exclusivo no sistema organizacional da empresa, onde a
necessidade de alimentar o publico-alvo do segmento, obtendo como base de
informagdes o acesso ao planejamento realizado no ano anterior para a resolugao.
Destacando-se que o posicionamento da marca é essencial para analisar e avaliar o
comportamento do consumidor, assim, permitindo que a prépria marca conquiste o seu

espaco.

Palavras chave: Barbearia, Posicionamento de Marca, Estratégias mercadolégicas.
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1 INTRODUCAO

O foco principal desse artigo é alcangar o posicionamento de marca da Barbearia
Procépio e garantir reconhecimento exclusivo sem que a marca esteja atrelada ao saldo
de beleza Amanda Beauty Center, que dentro da empresa, € a marca principal no
segmento de beleza. Tornando a Barbearia Procopio a empresa de segmento masculino
com posicionamento de marca, trabalhando de forma exclusiva, ndo havendo qualquer
tipo de suporte utilizado na estratégia de marketing do saldo de beleza Amanda Beauty
Center.

A vista disso, a pesquisa se desenvolve em uma empresa estruturada do
segmento de beleza, localizada em Manaus e reconhecida pela cidade, de modo
interligado ao reconhecimento do saldo Amanda Beauty Center, existe a Barbearia
Procopio que fica localizado dentro de cada ponto do saldo de beleza pela cidade, num
espaco exclusivo para homens chamados de "Espaco Man". A estrutura administrativa da
empresa é completa, obtendo a falha do planejamento de marca no desenvolvimento da
Barbearia Procépio, onde a empresa atua na criacdo de conteido e campanhas
exclusivas no Saldo de Beleza Amanda Beauty, criando a falta de posicionamento de
marca da Barbearia Procopio, no mercado.

Logo, aponta-se a seguinte problematica: Quais os métodos podem ser utilizados
para a resolugao dessa falha e como podemos destacar a Barbearia Procépio no mercado
atual sem que esteja vinculado de forma secundaria ao saldo de beleza Amanda Beauty
Center?

Desta forma, o objetivo geral deste trabalho é desenvolver um mecanismo de
modo que a Barbearia Procépio ganhe visibilidade no mercado atribuindo todas as
ferramentas que o marketing tem para auxilio do posicionamento de marca da empresa,
auxiliando no atendimento desses clientes a frente da concorréncia. Como objetivo
especifico, ressalta a intencdo da empresa em se tornar referéncia no segmento de
beleza masculina da regido, criando um relacionamento com seus clientes obtendo como
objetivo a fidelizacdo e consequentemente melhorando suas métricas por campanhas e
posicionamentos de marca e digital.

A metodologia neste artigo forma-se por uma pesquisa mista, em outras palavras,
determinada por pesquisas de informacoes qualitativas e quantitativas, com o proposito
de se obter os dados necessarios para solucionar o problema, assim fornecendo meios
que possamos desenvolver resultados, fornecendo uma maior visido sobre a
problematica situada neste artigo, onde o mesmo é de cunho exploratério adequado a
maiores discernimentos necessarios em relacdo ao posicionamento de marca da
Barbearia Procépio.

A fundamentagdo tedrica serd composta por trés capitulos sendo esses:
Planejamento Estratégico; como posicionar uma marca que esta ligada de forma
secundaria a outra, utilizando a segmentacdo e a diferenciacdo para resolucdo da
problematica. Conceitos de Posicionamento; utilizacdo e inclusdo dos conceitos tedricos
para uso cientifico. Ferramentas Estratégicas; uso de ferramentas mercadolégicas para
identificacdo do problema e criagdo de resolucdo a serem aplicados no plano de agao.

Diante a resolucdo desse artigo, este tem como intuito, buscar melhores caminhos
a serem seguidos pela organizacdo, com base tedrica onde possa estruturar um
planejamento de posicionamento de marca exclusivo para a Barbearia Procépio, que
tenha como foco, estabelecer o vinculo entre o cliente e o servico oferecido pelo
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estabelecimento. Ressaltando que o mercado de beleza voltado para o publico masculino
vem em crescente evolucdo e consequentemente atraindo cada vez mais clientes,
interessados em produtos e servigos desse segmento.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O primeiro contato da fundadora com o segmento da beleza foi na década de 60,
em 1965, quando Amanda Procépio atuou como assistente de cabeleireira no saldao da D.
Maria. Em 1968, aos 16 anos, Amanda e sua irma Regina abrem um saldo na Rua
Ajuricaba, no bairro da Cachoeirinha, onde dentro de alguns anos resolveram mudar o
endereco da sede do primeiro saldao de rua para a rua Castelo Branco, ainda na
Cachoeirinha, em 1972. Em 1978, as irmas formalizam a empresa Amanda Cabeleireiros
- Amanda, Cecy e Regina, abrindo a empresa que até hoje é a matriz dos saldes de beleza.

Em 1993 a empresa se reformula e faz adogdo do nome Amanda Beauty Center.
Em 1998 houve a criacdo da marca Amanda Beauty Center, com a rosa, que até hoje é o
simbolo que os acompanha. Nesse periodo houveram mudangas de local da matriz para
o Manaus Casa Shopping localizada na Djalma Batista em 2005, sendo um local mais
centralizado e bem localizado onde o Amanda Beauty Center poderia alcangar novos
clientes e nesse mesmo ano, a fundadora da empresa vem a falecer em decorréncia de
um aneurisma cerebral fazendo com que o saldo fechasse as portas por um certo tempo,
no entanto, nesse mesmo ano, o saldo reabre sob nova direcdo do seu filho Beto Pontes.

Na visdo da equipe que atuava juntamente com a Amanda Procépio, a melhor
forma de homenagea-la era dando continuidade ao trabalho que ela executava cuidando
dos seus clientes fiéis. No ano de 2008 foi inaugurado a segunda unidade da rede de
saldes, localizada no Millenium Shopping e na sequéncia do ano de 2009, foi inaugurado a
terceira unidade do salao Amanda Beauty no Manauara Shopping com o crescimento de
mercado pela empresa. No ano de 2013 houveram mudangas de localizagdo da matriz
que era na MS Casa para o Shopping Ponta Negra onde a unidade segue em
funcionamento até os dias atuais.

Com o crescimento da marca no mercado, a empresa implementou franquias e as
inaugurou em 2015, conhecidas como Espaco Amanda. Em 2016 os espagos que eram
destinados a atender os homens que frequentavam o saldo de beleza, eram chamados de
"Espago Man" e passaram a ser chamados de Barbearia Procépio. Em 2017 o Amanda
Beauty Center langa no mercado a Academia Amanda, voltada para a especializacao e
formacao de novos profissionais ou interessados em ingressar no mercado da beleza,
oferecendo uma programacdo de forma mensal, cursos com abordagem na area capilar e
de estética para quem deseja adquirir habilidades e técnicas.

Por fim, em 2020 aconteceu o lancamento do e-commerce de produtos e servigos
do Amanda Beauty Center e do aplicativo de agendamento do saldo. Atualmente a
empresa se estende a 179 colaboradores distribuidos pelas unidades espalhadas pela
cidade. A empresa tem como missdo contribuir para que as pessoas se sintam mais
bonitas, aumentando sua auto-estima, facilitando a conquista de sua felicidade e obtendo
como valores o amor, a ética, a inovagdo, o treinamento e a qualidade.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O marketing é um conjunto de pessoas, processos, informacao, monitoramento de
uma determinada organizacdo que tem como objetivo principal, criar uma relagdo com o
cliente e entregar um valor no produto ou servico que a empresa entrega. Segundo
KUAZAQUI (2016), marketing é uma atividade, conjunto de instituicdes e processos para
criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valores para os consumidores,
clientes, parceiros e sociedade em geral.

Dentro do mundo do marketing existe o termo chamado Branding, que nada mais
é que, a forma de gerir estratégias de marca de uma empresa onde se obtém um
planejamento de ac¢des, atribuindo a criacdo e gerenciamento dos elementos de
identidade visual com enfoque no aumento da percepg¢do da sua empresa na mente dos
seus consumidores e mercado, buscando a vantagem competitiva do mercado por meio
da fidelizacdo do cliente com a marca. Segundo MAGALHAES (2020), branding é a
contribuicdo dos elementos de marca que identificam e avaliam o que os consumidores
pensariam sobre o produto se conhecessem somente o nome da marca, logotipo e outros
elementos.

Levando em consideracao este cenario, ROCHA (2016) destaca que este mercado
esta em ascensao e continuara a trazer bons resultados nos proximos anos. “O mercado
da beleza masculina cresce mais a cada dia. No mundo atual, o publico masculino esta
cada vez mais vaidoso e cuidando bem mais da sua apareéncia, coisa que viamos pouco
até tempos atras. Percebemos isso em todas as faixas etarias e a tendéncia € que cresga a
cada ano, pois as crian¢as e adolescentes estao crescendo ja com essa cultura do
embelezamento”.

Segundo o SEBRAE (2020), os impactos que a Covid-19 proporcionou para o
ramo da beleza foram suficientes para que toda uma nova estratégia fosse tomada.
Tendo uma queda de 69% do faturamento nas primeiras semanas de isolamento em
funcdo da pandemia. Como forma de minimizar esse impacto no mercado, tomadas de
decisdes foram tomadas como: manter a resiliéncia para manter um foco e replanejar as
novas buscas de oportunidades, elaborando novas estratégias para transformar os
insights e ideias em planos de acdo focados nas novas mudangas. Reinventando a gestao
de negdcio, colaboradores, fornecedores e posicionamento de marca, assim criando uma
nova margem para o seu crescimento.

Atribuindo a isso, o planejamento estratégico nada mais é que identificar onde a
empresa quer chegar, qual resultado a empresa almeja, qual o faturamento que a
empresa busca, quais as visdes, missdes e valores que a empresa prega dentro da
organizagao e como todos esses itens contribuem para a resolu¢ao no posicionamento
da marca no mercado atual. De acordo com INEP (2021), o planejamento estratégico €
um processo dinamico, por meio do qual sdo definidos os caminhos que a organizagdo
devera seguir, levando em consideracao a analise ambiental de forma micro e macro, em
consonancia com a sua razao de existir, buscando construir o seu futuro almejado.
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3.2 CONCEITOS DE POSICIONAMENTO

O posicionamento de marca é como vocé busca construir a reputacdo na mente
dos seus clientes e todos que estdo envolvidos no seu negocio, ou seja, todos os seus
stakeholders. O posicionamento é o conceito em como a marca é trabalhada na
publicidade e no marketing. SILVA (2017). Requer em ser auténtico, especifico, com
diferenciais claros, pelas promessas, valores, pela entrega da empresa, pelos pilares que
uma empresa busca, pela linguagem que vocé utilizara com os seus clientes e precisa de
uma boa gestdo e um planejamento para que o posicionamento seja efetivamente
construido, persuadindo os clientes externos a comprarem e os clientes internos a
acreditarem na sua marca e em como ela se comporta no mercado, de forma atrativa e
justa.

Segunda o DICIONARIO PRIBERAM (2017) o posicionamento define-se como
(posicionar+mento), que significa o ato de posicionar algo, situacdo de uma pessoa, uma
coisa ou uma atitude. Atitude como empresa, marca, servico ou produto baseado no
perfil de um publico-alvo determinante, utilizando recursos verdadeiros ou simbolicos
que também sdo chamados de posicionamento. Ou seja, tudo que seja relevante para
uma marca, seja servigo ou produto da empresa, precisa estar devidamente alinhado ao
perfil que a organizacdo deseja transparecer, seguindo sua missdo como empresa, seus
valores e sua missdao no mercado e consequentemente todos que fazem parte, seguirem
todos esses pontos fortes.

Entretanto, é de suma importancia destacar que nao é possivel tirar da cartola um
posicionamento e magicamente o mesmo se fixar na mente dos consumidores. O
posicionamento é um processo que requer etapas, ndo é um ato direto, o
posicionamento requer estratégias que consiste de processos de persuasdo continua,
para que o cliente se sinta encorajado a pensar de uma determinada maneira, qual a
proposta de valor que essa marca me entrega? KOTLER (2021), assim fazendo com que a
empresa leve em consideracdo a estratégia a ser tomada, a percep¢do do
posicionamento do produto ou servico no mercado e consequentemente a analise do
ambiente no mercado frente a empresa.

O posicionamento de marca significa fazer escolhas, tornando-se destaque em
algo relevante, permitindo que a prépria marca conte a prépria histéria. O
posicionamento de marca é onde a empresa entrega os seus valores, sua esséncia,
divulga a sua missdo para o publico-alvo e define a sua persona juntamente com os seus
clientes, buscando ser o mais assertivo possivel no aspecto macro ambiente, onde ndo se
tem o controle como por exemplo: tendéncias, concorrentes, forcas externas, onde a
relevancia desse aspecto se torna fundamental em uma organizacdo e a inexisténcia
deste acarreta em falhas da empresa no mercado.

3.3 FERRAMENTAS ESTRATEGICAS

Destaca-se como ferramentas estratégicas todas as metodologias e meios de
andlise dessa problematica desenvolvida como meio de encontrar as raizes principais e
determinantes que estdo contribuindo para que determinadas tomadas de decisdes
sejam aplicadas de forma imediata, evitando problemas maiores que possam corroborar
no ambiente organizacional de forma geral. E de grande importancia que suas devidas
aplicag¢des relacionem uma quantidade significativa de dados e processos, por, somente
desta maneira seja possivel encontrar de forma sucinta e precisa as melhores maneiras
para a solugdo positiva. Com isso, a pesquisa contara com as ferramentas: Analise SWOT,
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Matriz G.U.T, 5 Porqués e 5SW2H.

A andlise SWOT é uma metodologia gerencial que foi desenvolvida para destacar
o desempenho organizacional frente a alguns fatores determinantes que sdo
considerados relativamente criticos. Sua terminologia corresponde as seguintes
informagdes traduzidas do inglés para o portugués que sao: Forcas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas. Que nessa mesma ordem, as forcas e fraquezas sdo
relacionadas ao ambiente interno de uma organizacdo e consequentemente as
oportunidades e ameagas, representam o ambiente externo de uma organizagao,
segundo GUAZZELLI e XARAO (2018).

Quadro 1: Analise SWOT

Fatores positivos Fatores negativos
Fatores internos S- Strenhths W- Weaknesses
F- Forgas F- Fraquezas
Fatores externos O- Oportunies T- Threats
0- Oportunidades A- Ameacas

Fontes: Elaborado pelos autores, 2021.

Segundo Sa (2016), a ferramenta matriz G.U.T. consiste por ser peca com foco
principal na administracao e na prioriza¢do de determinados problemas identificados.
Seguindo essa linha, o seu modelo de analise é determinado por meio da Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia, onde os problemas sdo analisados de forma minuciosa por cada
fator, por meio de notas que sdo estabelecidas entre 1 e 5, de maneira que a maior nota
relacionada ao produto GxUXT, é indicado como o fator principal prioritario, sucedendo
até encontrar o problema menos preocupante. Destaca-se que partindo desse principio,
nao podem existir produtos repetidos para que evite-se conflitos com relacao a ordem
de prioridade, sobre os dados da ferramenta.

Quadro 2: Matriz G.U.T.

G - Gravidade \ U - Urgéncia \ T - Tendéncia
5 = Extremamente grave | 5 = Precisa de acdo imediata | 5 =Ira piorar rapidamente se nada for feito
4 = Muito grave 4 = E urgente 4 = Ira piorar em pouco tempo se nada for
feito
3 = Grave 3 = Mais rapido possivel 3 =Ird piorar
2 =Pouco grave 2 = Pouco urgente 2 =Ira piorar a longo prazo
1 = Sem gravidade 1 = Pode esperar 1 = Ndo ird mudar

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Para GUIMARAES (2021), destaca-se que os 5 porqués, consiste de uma estratégia
aplicada para destacar a causa raiz de determinada andlise, por meio de cinco
questionamentos cruciais e gerenciais, onde cada um desses questionamentos é
necessario ser extremamente critico, onde a busca leve a reais causas que estimulem e
favorecam a presenca do problema destacado. Ao final dos questionamentos, e/os
porqués, precisa-se que uma acao deva corresponder a uma resolu¢do pratica a todas as
condig¢des estabelecidas.
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Quadro 3: Os 5 Porqués
Causas Por qué? ‘ Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Contramedida

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

A 5W2H, para NETO et al (2016), é uma ferramenta que constréi uma proposta de
melhoria eficiente frente a necessidade indicada diante de algumas etapas e
acompanhamentos l6gicos sobre cada acao definida. Compreendendo e apresentando as
seguintes informacodes: O que sera feito, Porque, Quem, Onde, Quando, Como e Quanto
custara. Entrando em destaque a etapa "Quem", destacando-se a fun¢do do responsavel e
ndo o seu nome, além de, em ""Quanto”, ndo podendo ser escrito informagdes como "sem
custo”, pois, entende-se que em um ambiente organizacional, sempre existira um custo
especifico para cada tomada de decisdo e procedimento que vier a ser desenvolvido.

Quadro 4: Estrutura da ferramenta 5SW2H
Ferramentas 5W2H ‘

What 0 que? Que acdo sera executada?
Who Quem? Quem ira executar/participar da agdo?
5W Where Onde? Onde sera executa a agao?
When Quando? Quando a agdo sera executada?
Why Por que? Por que a agdo serd executada?
How Como? Como sera executada a agdo?
2H How much Quanto custa? Quanto custa para executar a acao?
Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
4 METODOLOGIA

A metodologia abordada neste artigo sera desenvolvida através de uma pesquisa
que aborda caracteristicas técnicas que possibilitem obter informag¢des de qualidade e
credibilidade consistente, onde exista a necessidade de atribuir ferramentas e
estratégias de andlise e critério explorador. Seguindo essa linha, destaca-se que essa
pesquisa se classifica como mista, ou melhor, abordando tantas pesquisas qualitativas
quanto quantitativas. Inclusive, normalmente é abordada por condi¢cdes exploratdrias
que incluem uma busca de facil acesso a melhores dados e informacgdes relacionadas a
problematica da barbearia Procépio.

Contribuindo juntamente com a pesquisa evidenciada, o artigo contard com a
aplicacdo de ferramentas gerenciais direcionadas, iniciando-se com uma analise de
ambiente, a Andlise SWOT. A ferramenta de analise SWOT, que na sua tradugao é forga,
fraqueza, oportunidades e ameacas, mais conhecida no Brasil como FOFA, é uma técnica
utilizada pela gestdo e planejamento das empresas, seja de pequeno ou grande porte. A
ferramenta sera aplicada em ambiente interno e externo onde, obtendo a conclusdo de
andlise, o foco sera nas fraquezas obtidas com foco no posicionamento da marca.
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Assim sendo identificadas as suas fraquezas com a analise de ambiente, as
tomadas de decisdes serao concentradas em priorizar essas informagdes e direcionar as
medidas que podem interferir no resultado positivo almejado. Com o auxilio da Matriz
G.U.T é possivel encontrar a Gravidade, a Urgéncia e a Tendéncia, que auxiliam na
classificacdo dos problemas mais agravantes em compara¢do simultanea, apontando o
caminho para tomada de decisdo. Cada elemento é dividido em cinco subgrupos que
recebem uma nota, de acordo com o seu impacto. A partir da multiplicagdo de cada item
identificado, classifica-se o problema, priorizando o que deve ser sanado o quanto antes.

Com isso, as informagbes cruciais serdo identificadas e consequentemente
possiveis raizes das causas das problematicas serao destacadas, através da ferramenta
os 5 Porqués. Onde o enfoque é destacar de forma precisa uma série de questionamentos
até conseguir destacar o que realmente precisa ser solucionado, o que esta causando a
problematica e como elaborar a solugdo. Obtendo-se ao menos trés questionamentos,
para que dessa maneira, a medida defensiva a ser destacada, obtendo o resultado mais
proximo da realidade.

Em conclusdo, a construcdo do plano de acao sera estruturada com o auxilio da
ferramenta 5W2H, tornando em evidéncia a ferramenta principal e responsavel em
prosseguir com as a¢des, destacando que serd representado pelo nivel estratégico de
gestao. Onde o perfil da barbearia sera destacado e identificado em "Como" o publico-
alvo se comporta e em "Quais" os proximos passos serdo tomados para que o
desenvolvimento da marca e novos meios de fidelizagdo com o cliente sejam tomados.

5 PROPOSTA DE MELHORIA

Nesta primeira etapa, é necessario analisar quais as suas fraquezas para entender
onde é o nosso lado mais fragil no mercado e principalmente no mercado digital, e o que
sera obtido para tomar o melhor caminho e maiores possibilidades que pode ser
utilizado para entender como a empresa é vista de forma interna e externa, onde a
intencao é o aumento de fidelizacao e o reconhecimento da marca no mercado.

Quadro 5: Analise SWOT

Fatores positivos \ Fatores negativos \
FORCAS FRAQUEZAS
e Localiza¢do nos melhores e Ndo aparece em sites de buscas por
Fatores shoppings da cidade; barbearia;
internos « Variedades de produtos; ¢ A barbearia nio tem site proprio;
« Sistema de Delivery; « Nao tem planejamento digital;
¢ Profissionais de alto rendimento; e Trabalhar SEO;
OPORTUNIDADES AMEACAS
 Os concorrentes ndo tém um » A barbearia tem o nome atrelado ao site
trabalho sé6lido no mercado digital; do saldo Amanda Beauty, fazendo com que a
relevancia digital seja baixa;
Fatores : : - po :
B « Investimento em Marketing Digital | {&pes.ar dos concqrrentes ndo serem ativos,
h4 muitas barbearias;
¢ Opcdes de marcas de produtos
estrangeiros voltados para o
segmento;

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
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As fraquezas apontadas ja mostram o inicio de uma visao problematica a ser
resolvida, que seria o pouco reconhecimento da marca nas midias digitais, apesar da
concorréncia também nio ser ativa, entretanto, existe um nimero elevado de barbearias
na cidade. A partir disso podemos filtrar ainda mais as informag¢des com a Matriz G.U.T.
essa ferramenta relaciona os problemas encontrados no estudo de caso e apontam qual
o problema mais grave, mais urgente e o impacto que ele levara em questdo de tempo
com relacdo a cada problema encontrado, segue:

Quadro 6: Matriz G.U.T

Problema G 0] T ‘ Pontuagao ‘ Prioridade ‘

Nio tem site proprio 4 5 3 60 1°
Nao tem estratégia de SEO 3 4 4 48 2°
Baixo indice de seguidores 3 3 4 36 3°
Orcamento limitado 3 3 3 27 4°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Apés a anadlise, podemos observar que os problemas mais expressivos sdo a falta
de planejamento digital e em como isso reflete no or¢camento da barbearia, tendo em
vista que um mau planejamento interfere no desempenho do negdcio. Identificamos que
obtendo a resolugdo disso, o resultado alcangado refletirda no orcamento limitado da
empresa, que aparece como um dos menores problemas, levando em consideragao que a
renda maior da empresa como um todo é gerida através do saldo de beleza, Amanda
Beauty Center. Com isso, é interessante avaliar e utilizar a ferramenta dos 5 porqués
para identificar a causa raiz e gerar ideias para solucionar os problemas. Com diversos
questionamentos poderemos verificar o motivo do problema, como aconteceu, quando
aconteceu e por que o problema ainda esta ativo e como pode ser resolvido.
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Quadro 7: Os 5 porqués

Causas Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Contramedida
Realizar um
Por que Por que é de Por que planejamento
= . Por que o . .
Nao tem tem o site investiment onde o nunca teve digital estratégico
site do salao o maior vai retorno um Baixo orcamento | e exclusivo paraa
proéprio que dd um ara o salio financeiro é planejamen barbearia com foco
suporte p maior to no posicionamento
da marca.
Por que o Construir um
. Por que a
. Por que sistema da Por que o 1 trabalho voltado
Sem meios = . . 5 s ideia de Por que agora a -
nao esta empresa é saldo foi o para a criacdo de
de . o o desmembra | empresa quer .
o ativo no unificado primeiro = site e SEO com
avaliacdo ‘s rosaldoda | segmentaro
. Google Meu | paraambos | negécio o s suporte do Google
direto 2 . barbearia é | publico-alvo o
Negocio 0s formalizado recente Meu Negocio e
segmentos comentarios.
Por que o
objetivo da
. Desenvolver um
Por que o barbearia é \
. . ) trabalho voltado a
investiment | desvincular a sua .
. . ~ barbearia de forma
Por que Por que o esta imagem do saldo, .
Por que o . . digital, com a
Sem todos os ~ agora esta comecando | e paraisso e«
. . ) saldo estava . estabilizacao do
planejame | investiment sob aser precisa ter ~
L. em fase de . . saldo, os seus
nto digital os foram ~ planejamento | planejado renda, como o . )
2 o expansdo e - ~ investimentos
estratégico | atribuidos : digital e para o saldo estava em .
< seguindo L. ~ precisam ser
ao saldo estratégico segmento fase de expansao,
) . voltados a
da os investimentos .
. barbearia, como
barbearia foram ~
. forma de expansdo.
direcionados ao
saldo

Fonte: Elaborados pelos autores, 2021.

Com as informagdes encontradas com os 5 porqués, podemos analisar que a
empresa iniciou com o negocio principal sendo o saldo de beleza Amanda Beauty, onde
se aplicou toda a estrutura organizacional e digital que uma empresa necessita para se
consolidar. A partir disso, a organizacdao busca o0 mesmo para o segmento em barbearia
com a Procoépio.

6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Com todas as informacdes adquiridas, podemos observar que a empresa surgiu
através do saldo de beleza, onde os servicos masculinos e femininos eram oferecidos em
um unico local. Com isso, a barbearia foi sendo desvinculada a fim de oferecer um
servico exclusivo, no entanto, os dados mostram que existe uma necessidade de
planejamento digital que reflete tanto no or¢camento da barbearia, quanto no
desenvolvimento de marca da empresa, com isso, a proposta de melhoria sera
apresentada através da ferramenta 5W2H, demonstrando os fatores atingidos por meios
das ferramentas administrativas. Com isso, analisar e criar um plano de a¢do para cada
decisao:
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Quadro 8: 5W2H

Quem? Quando? Onde?
Por que a .
o Realizar um
barbearia ndo - . .
Inicio: planejamento digital
tem 30/10/21 estratégico e
N3o tem site | planejamento Diretor Na -g
P . . exclusivo para a R$2.800,00
préprio digital Comercial . empresa :
o Fim: barbearia com foco
direcionado e L
31/12/21 no posicionamento
busca da marca
visibilidade. )
Construir um
Inicio: trabalho voltado Valor
. Por que a - . N
Sem meios oA g . 30/10/21 para a criagdo de site | agregado as
L~ avaliagdo é Diretor Na .
de avaliacdo o . e SEO com suporte atividades do
. unificada com o | Comercial . empresa
direto saldo Fim: do Google Meu colaborador
' 31/12/21 Negécio e atuante.
comentdrios.
Desenvolver um
trabalho voltado a
barbearia de forma
Sem Por que o Inicio: digital, com a
. orau A 30/10/21 estabilizacdo do
planejament | investimento Agéncia Na ~
. L saldo, os seus R$6.000,00
o digital eradirecionado | contratada . empresa . )
estratégico ao saldo Fim: investimentos
' 31/12/21 precisam ser
voltados a barbearia,
como forma de
expansao.

Fontes: Elaborado pelos autores, 2021.

A partir do quadro acima, é facil avaliar as fraquezas e as falhas, no entanto, com
planejamento proporcionado pela proposta de acdo, os resultados tendem a serem
positivos, ressaltando os pontos fracos a serem colocados como problemas principais a
serem solucionados.

7 RESULTADOS ESPERADOS

As frentes de acdo que serao tomadas para a resolucdo do posicionamento de
marca da barbearia sdo:

e Atendimento presencial;
e Facebook;

e [nstagram;

e Ads;

e Sites;

e  WhatsApp;

O objetivo é organizar os relacionamentos gerando dados onde o foco é no
protagonismo do cliente, analisando o perfil de cada cliente incluindo planos de
fidelizacdo e promocgdo para clientes fiéis e mais satisfeitos, onde possa estreitar cada
vez mais o relacionamento do publico com a rede. Com isso, aumentando o engajamento
da marca criando conteudo segmentado para a audiéncia especifica, aumentando o ticket
médio com a geracdo de oportunidade de negd6cios que a barbearia oferece, como bar
interno no ambiente.
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Logo, aumentando a necessidade de mao de obra e contribuindo com a economia
local, além de obter lucros recorrentes as alteracdes, poder utilizar ferramentas que
fomentem o encantamento interno da empresa, como metas internas aplicadas aos
colaboradores a fim de obter maior rendimento operacional, por exemplo: Colaborador
que realizar 20 avaliacdes positivas referentes ao atendimento do saldo, ganha R$150,00
de bonificagdo ou colaborador que vender 10 kits de produtos home care, ganha
R$150,00 de bonificacdo, como forma de motivar o colaborador a agregar valor e assim
gerar maior volume de vendas para a empresa.

Para isso, é interessante aplicar promog¢des para clientes de 12 vez como
descontos para clientes que ainda nao tem cadastros na barbearia, promog¢ao para
clientes que ja sao fiéis a rede como: Compre 10 cortes masculinos com 20% de desconto
em cada servico realizado, demonstrando tanto para o cliente novo que além do servigo
de qualidade, vocé também tem um preco acessivel e para o cliente que ja conhece o
estabelecimento entender que ele também é valorizado.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Nesse artigo foram utilizadas ferramentas a fim de analisar o publico-alvo,
desdobrar os problemas pontuais como o posicionamento da marca e em como o
aumento de oportunidades de negdcio geradas pela web é crescente, estabelecendo
possiveis frentes do marketing por meio digital e fortalecendo a presenca nas redes
sociais, onde o alcance, a ativacao e a fidelizagdo sejam os carros-chefes desta empresa.
Considerando a qualidade do servigo, a competitividade dos pregcos e um contetido
interessante.

Os métodos utilizados para a resolucdo dos problemas citados foram, a criagdo de
um site institucional e e-commerce que possibilita o contato com o cliente de forma
virtual e com isso, tornando a barbearia mais ativa no mundo digital. Com isso, a
barbearia precisa ter o cadastro no Google Meu Negdcio onde possibilitara postagens
semanais que ficaram disponiveis em sites de buscas, além de poder utilizar a avaliacao
de servigos realizados, onde o proprio cliente possa avaliar através do celular e fazer
comentarios inerentes a sua experiéncia na barbearia, tornando a barbearia mais
relevante no mercado digital e ativando o SEO.

Para criacdo de conteido de qualidade, é necessario a contratagdo de uma
agéncia de publicidade que faga pesquisas direcionadas a area da beleza masculina e
aplica-la a barbearia, que utilize estratégias digitais, como elaboracdo de campanhas
onde possa ser exibidas as tendéncias no mundo na moda masculina e o que tem de
novidade no mercado, que traga retorno e faca com que os clientes interagem com as
contas e consequentemente aumente o seu engajamento, aumente a sua procura e
aumente o fluxo de clientes nas unidades, tornando a barbearia como ponto de
referéncia local do segmento.
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Capitulo 3

Estratégica de marketing de atragdo como ferramenta
no aumento de visibilidade no e-commerce: Estudo de
caso da empresa By Stefany

Gabriel Moreira Santana
Stefany do Nascimento Oliveira
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Estudo de caso destaca um planejamento estratégico voltado as plataformas
digitais, a pesquisa detalhada evidencia a empresa By Stefany que esta inserida no ramo
de vendas de calcados femininos online em Manaus. O objetivo da analise é buscar
compreensao de seus consumidores com intuito de implementar estratégias de vendas e
divulgacdo em seu e-commerce, e de relacionamento com clientes na plataforma digital
do Instagram. Adotando técnicas organizacionais, como, andlise SWOT que busca
compreender o ambiente externo e interno da empresa, permitindo assim, uma visdo
geral mais concreta, INBOUND ferramenta que sera utilizada no marketing de atragdo na
produgdo de contetido visando visibilidade digital, e o CRM como sistema de vendas para
registrar e organizar todos os contatos com o cliente objetivando abordagens mais
eficientes. Através das estratégias adotadas identificamos falhas estruturais na empresa
nas areas de vendas, inexisténcia de linha editorial, e falta de identidade visual,
trabalhamos as estratégicas que saciaram as demandas internas e externas da empresa.
As resultantes obtidas através do trabalho efetuado na empresa, trouxeram consigo
algumas descobertas como capacidade de escalonamento por meios como franchising e

expansao por meio de lojas préprias.

Palavra chave: Ferramenta estratégicas. E-commerce. Andlise SWOT.
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1 INTRODUCAO

Um dos principais objetivos da andlise de empresa, consiste em exprimir as
atitudes relevantes dos empreendedores do ramo digital perante as dificuldades e
adversidades com efeito critico, escancarando incertezas de empresas que nao estdo
bem estruturadas, que podem sofrer com ameacas diante de um mercado
competitivo. Portanto é de suma importancia analise do mercado digital, a fim de
orientar o empreendedor para tomadas de medidas administrativas eficazes.

Neste sentido, a andlise se desenvolve em uma microempresa, do ramo de
calcados femininos, sediada em Manaus, estando inserida no mercado ha menos de 6
meses. A empresa ndo possui uma estrutura de vendas concreta, por conta da situagao
estrutural, a empresa por varias vezes fica sem uma estratégia de vendas embasada nos
tipos de consumidores, ndo conseguindo alcancar seu publico-alvo, deixando de lado seu
verdadeiro potencial de vendas.

Dessa maneira, destaca-se a problematica: Quais sdo as medidas que a empresa
devera tomar para formular uma estrutura de vendas e um plano de neg6cios?

Dessa maneira, o trabalho tera como objetivo geral: A otimizacao no setor de
vendas identificando os possiveis empecilhos que estdo afetando este departamento da
empresa. E como objetivos especificos, pretende: Desenvolver plano de negocios de
acordo com a realidade da empresa; expandir a imagem da empresa perante seu publico
tornando reconhecida no segmento manauara; elaborar estratégias de relacionamento
com clientes, permitindo assim um aumento na recorréncia e satisfacdo de seus
consumidores.

A metodologia dispde de uma pesquisa de carater cientifico mista, ou seja,
pesquisa que aborda tanto informacgdes qualitativas quanto quantitativas, para oferecer
dados que possam agregar resultados, permitindo uma visdao ampliada do problema.
Tendo assim, entende-se que o carater da pesquisa é exploratério devido a observacgdes
identificadas tendo em vista as necessidades estruturais da empresa. Sem contar que é
destacado a utilizagdo das ferramentas estratégicas para obter uma analise mais incisiva,
buscando a elaboragdo de um plano de agdo mais concreto.

Como referencial tedrico, o artigo sera estruturado por trés capitulos, sendo
esses: Marketing digital, visando a expansdao da empresa por meio dos canais de
comunicacao tendo em vista a satisfacdo dos consumidores; Marketing de atragdo,
buscando aumento de visibilidade para o desenvolvimento e crescimento da marca em
si; e Ferramentas gerenciais onde sera evidenciado os recursos relevantes de analise
estrutural organizacional.

A construcdo da pesquisa justifica pela necessidade de um plano estratégico de
qualquer empresa que esteja empenhada no crescimento e monitoramento de suas
métricas, como forma de garantir o seu desenvolvimento e diminuir as possibilidades de
falhas que podem acarretar obstrucdes indesejadas a empresa. Além disso, é um
requisito indubitavel para uma empresa que busca solidificacdo e perpetuacdo no
mercado competitivo.
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Da mesma forma, pode-se confirmar sua relevancia para empresa estudada, pois
sem as estratégicas abordadas seriam diminuidas as chances de consolidagdo no
mercado e aumentaria as possibilidades de erros fatidicos, podendo comprometer todo
o trabalho realizado pela empresa. Sem contar a existéncia de uma pretensdo que visa a
utilizacao deste artigo como modelo e embasamento de construgdo de outras pesquisas
com propostas semelhantes.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A ideia de criar a empresa By Stefany surgiu apds uma experiéncia positiva com as
vendas de produtos de outras empresas. Apesar de ja vender esses produtos e ter 6timos
resultados, a gestora ndo se identificava com a marca e sentia que faltava algo no
mercado, nesse momento que surgiu a ideia de criar a marca, foi entdo que no meio de
uma pandemia com todas as adversidades que poderia enfrentar, a empreendedora
juntou forcas e decidiu que era hora de mudar aquele cenario e colocou seus planos em
acao.

A empresa By Stefany foi fundada em mar¢o do ano 2021 com o desejo de
produzir e distribuir uma mercadoria com as origens amazonenses, produzindo pecas
com qualidade e conforto por um preco justo, a marca se situou na cidade de Manaus,
sua fundadora e responsavel pela empresa decidiu inserir a marca no segmento de
atacado e varejo de calcados femininos. A qual é responsavel pela fabricacdo e
distribuicao de calcados femininos na cidade Manauara.

A marca vem se desenvolvendo e trazendo consigo diversos feedbacks positivos
por meio de seus clientes, os quais afirmam que o conforto estd entre seu principal
diferencial dentre as demais marcas, e apesar de ter aproximadamente seis meses a
marca, ja conseguiu atender um publico de aproximadamente 600 clientes. A empresa ja
possui um total de 12 colaboradores, tendo como base sua sede administrativa e um
centro de distribuicao localizado na zona Oeste da capital amazonense.

A concorréncia no segmento se destaca com outras trés demais empresas as quais
ja estao inseridas no mercado e dispdem de lojas fisicas também possuem um plantel
maior de colaboradores, as quais obrigam a nova empresa buscar estratégias e recursos
que a diferencie dos seus concorrentes, mas isso ndo intimida a valente empresa que
busca insaciavelmente a expansao e crescimento de sua marca no mercado.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 MARKETING DIGITAL

Nao é nenhuma novidade que ha muito tempo as empresas buscam favorecer o
consumo, para que assim possam aumentar os nameros de vendas e seus lucros fazendo
ao maximo para se diferenciar no mercado em qual ela se encontra. Porém no decorrer
do tempo foi se entendendo que a empresa ndo pode somente visar seus ganhos, mas
deve principalmente buscar compreender os desejos e atender as necessidades de seu
publico, obtendo assim uma relagdo em que ambos os lados ganham, conseguindo uma
satisfacdo maior de seus consumidores que posteriormente se conectam de maneira
mais expressiva com sua marca.
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Segundo Morais e Brito (2020), desde o principio as organiza¢des buscavam o
diferencial competitivo para somente engrandecer e atender suas necessidades
financeiras. No entanto, visto a iminéncia de perder o poder de influéncia sobre as
pessoas fez se necessario entender as prioridades e ambi¢des de seus consumidores,
para que assim obtenha-se uma relacdo diferenciada com seus clientes permitindo assim
0 crescimento e expansao de sua empresa.

Para estreitar os lagos de uma marca com seus clientes temos hoje a disposicao o
marketing digital, que nada mais é que a utilizacdo das ferramentas tradicionais com
énfase no marketing de relacionamento voltado para o ambiente digital. Apesar de ser
facilmente explicavel, a aplicacdo destes conceitos torna-se complexo visto que, o
comportamento habitual dos consumidores muda uma vez que eles se encontram nos
canais digitais, para facilitar a vida do empreendedor é necessario que o mesmo tenha
dominio da tecnologia e sabia qual a melhor maneira de aproveitar das maravilhas que
esse universo midiatico oferece.

De acordo com Faustino (2019), o Marketing digital consiste em criar estratégias
para promover produtos e servigos através dos canais digitais, este conceito nada mais é
que a aplicacdo de outros conceitos ja existentes, no entanto o que se difere é o
ambiente. Entende-se que exista uma necessidade prévia de conhecimento da tecnologia
para uma melhor utilizagdo das midias digitais, visto que se faz necessario o uso desses
recursos tecnoldgicos, um outro ponto a ser destacado é a diferenca de consumo no
publico que se encontra nos canais digitais, trazendo a iminéncia de um aprofundamento
neste segmento.

Definir uma estratégia de marketing é indispensavel em qualquer ambiente, no
digital ndo seria diferente. Porém o que muda é a necessidade de um planejamento mais
rapido e que possa ser feito adapta¢cdes no decorrer do projeto, visto que a velocidade
em que tudo ocorre nos canais digitais é muito alta, e ndo seria de bom proveito gastar
semanas de trabalho para planos que podem nunca ocorrer, pelo menos de maneira
prevista, logo a melhor ideia seria planejar, porém de forma eficiente, rapido e
permitindo alteragdes.

Conforme descreve Marques (2018), numa empresa se faz habito comum o
planejamento assim como no digital. O que se alterou é que no decorrer do tempo devido
a natureza de negdocios, tudo se projeta de forma mais rapida fazendo com que assim ndo
seja nada vantajoso perder um grande tempo com planos que tem chances de nunca
acontecer, ou pequenas chances de antever seu resultado, desta forma a melhor opc¢ao
seria estar pronto para fazer modificagdes em seu projeto e buscar termina-lo com
rapidez.

3.2 MARKETING DE ATRACAO

Atrair consumidores para a empresa pode até parecer ser dificil, mas o Marketing
de atragdo é a ferramenta chave para tal questdo. Primeiramente devemos observar o
comportamento do cliente perante o mercado, buscar entender o porqué o seu produto
ou servico nao esta sendo notado pelo consumidor, apés a analise do mercado,
identificamos o erro, entdo seguimos para tracar um plano estratégico para o
desenvolvimento da empresa no mercado.
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Conforme COBRA (2013). Mais importante é entender que a empresa precisa
seguir uma norma de conduta, para elabora¢do do plano estratégico, compreender o
marketing para tracar seus objetivos, identificando seu publico-alvo, busca entender e
identificar as necessidades do cliente, que deve ser o ponto chave para definir as
propriedades dos produtos ou servicos a serem elaborados e nas respectivas
quantidades a serem oferecidas.

Abordaremos estratégia sélida administrativa para o empreendedor adentrar no
mercado e se tornar uma empresa competitiva, buscando, atrair e fidelizar seus
consumidores. Através de atrativos em midias sociais, utilizando marketing de contetdo.
Primeiramente precisamos montar um plano estratégico, com intuito de entender qual a
necessidade do cliente, e assim oferecer aquele produto ou servico, fazendo com que o
cliente seja atraido para a empresa, buscamos sempre oferecer o melhor atendimento,
flexibilidade, diversidade, oferta e condigdo para atender o cliente de forma cativante.

Segundo ZENONE (2013), para “satisfazer a necessidade do cliente”, vai muito
além do produto, preco competitivo, mercadoria com qualidade, uma loja fisica, ou uma
apresentacio nas plataformas digitais. E implementar os valores da empresa de forma
transparente para o consumidor, e mostrar para o cliente que a empresa tem uma
preocupacdo com o bem-estar do cliente, identificando o desejo do cliente, oferecendo
um atendimento personalizado, criando um relacionamento entre a empresa e o
consumidor.

Adotar os canais digitais é a forma de estabelecer um contato direto e
transparéncia com os clientes, com intuito de interagir diretamente com os
consumidores, através de propagandas, voltada diretamente para Inbound Marketing,
produzindo conteiddo amplo que auxiliam em todas as etapas do processo de compra,
que o cliente tenha a certeza de que aquele item vai atender sua expectativa em mente, e
assim a empresa ganha confianca do cliente e fideliza o cliente.

Para Siqueira (2016), o Inbound Marketing tem etapas para ser seguidas; Atrair é
a forma de trazer mais visitas para o canal, Converter é a chave do sucesso é fazer com
que a pessoa se interesse pela marca, Relacionar é apresentar conteido mais relevante
para o processo final que é o funil de venda, avancando nas etapas ja identificou a
necessidade do cliente, hora de concretizar a venda e ao mesmo tempo ele vai estar lhe
dando a oportunidade para vocé fidelizar ele, ap6s cada etapa seguida vocé tem
informagdes métricas que serdo a base para outras oportunidades de vendas.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAS

As ferramentas gerenciais sdao ferramentas utilizadas para o engrandecimento da
empresa, permitindo um melhor gerenciamento empresarial, analise e busca de solugdes
de problemas, um exemplo a ser destacado é andlise SWOT, esta é uma técnica de
planejamento estratégico que permite a identificacdo das forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas que a instituicdo podera ter, dando uma visdo mais ampla e
detalhada para o negdcio, facilitando as tomadas de decisdes e permitindo a obtengdo de
um melhor resultado.
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De acordo Calicchio (2020), a matriz SWOT que foi desenvolvida entre os anos 60
e 70 nos Estados Unidos, com o intuito de fazer uma avaliacdo estratégica e tem como
objetivo facilitar a vida do gestor, dando uma visdo mais ampla de sua empresa,
permitindo uma decisdo mais assertiva. Esta analise é capaz de oferecer dados mais
detalhados sobre os fatores externos e internos da empresa como pontos fortes e fracos
do atual momento da empresa e ndo menos importante mostrar sobre proje¢des futuras

com as oportunidades e ameacas.

Grafico de Pareto abordamos causa e efeito, em base 80% é consequéncia e
resultados e 20% sdo causa, o grafico € importante para observar comportamento da
empresa perante do mercado, para identificar pontos a serem melhorados para sanar
perdas na empresa, é uma ferramenta extremamente importante e mais utilizada para
fazer analise dos numeros da empresa, abordando barras e uma linha é possivel
identificar pontos de acdo para serem desenvolvido dentro da empresa.

Criada com objetivo de facilitar a priorizacdo de tarefas e ajudar na solucao de
problemas para empresas, a matriz G.U.T é uma ferramenta que utiliza trés critérios:
gravidade, urgéncia e tendéncia, comumente utilizada no setor empresarial para auxiliar
na definicdo de prioridades para tomada de decisdao. Tendo algumas vantagens para
otimizacao e aumento de eficiéncia sendo uma delas, a avaliacdo tanto qualitativa quanto
quantitativamente para tragar agoes e corretivas.

Para Trivelatto et al. (2010) apud Sales (2013), grafico de Pareto é composto por
barras verticais que abordam quantidade, apresentando ocorréncia, usando um ponto
do eixo do menor para o maior. A principio o grafico de Pareto identifica o causador do
problema, apontado através de uma linha vertical. Apés as causas serem identificadas
sdo realizadas estratégicas para diminui-las, usando a porcentagem de 80% e 20% como
base. No entanto, 80% sdo resultados obtidos nos 20% sio causas.

De acordo com Lima (2021), apud Favere et al. (2016) foi diante de uma
necessidade para problemas mais complexos dentro de uma industria no século XX que
surgiu uma ferramenta que ficou conhecida por "matriz G.U.T”, desenvolvida com a
intencao de fornecer as induistrias uma maneira de apresentar solugdes que resolvesse
os seus problemas levando em consideracao trés critérios, sendo eles gravidade,
urgéncia e tendéncia por isso o nome matriz G.U.T.

A técnica dos 5 porqués foi criada pela fabricante de automoéveis japonesa
TOYOTA com o objetivo de atingir qualidade plena na de seus processos, essa
ferramenta surgiu nos meados dos anos 70 no Japao, tendo como aplicacdo perguntas
para definir os problemas, identificar a causa, verificacdo de reais causas, propor uma
solug¢do, implantar uma solu¢ao e analisar os resultados, uma ferramenta que apesar de
ser simples, é muito 1til, porém nao substitui uma analise mais detalhada.

Conforme Soares (2020), apesar de ser uma simples técnica os 5 porqués
possuem uma eficdcia muito grande para solucionar problemas de uma empresa, esta
ferramenta foi utilizada em algumas empresas de produ¢do em massa para identificar
problemas e soluciona-los, sdo feitas perguntas e respondidas com base na pergunta
anterior, tem como um de seus objetivos principais a identificagdo de problemas e causa
raiz, trazendo uma melhor analise e solu¢do mais efetiva.

5W2H é um plano de a¢des que tragcamos a fim de identificar de maneira eficiente
os objetivo e metas da empresa, buscando compor uma estratégia eficaz e ter uma visao
global do mercado. Adotando uma ac¢do para controlar de maneira facil, eliminando
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perda de tempo e desperdicios de recursos, podemos obter um controle de uma
organiza¢do de maneira mais intuitiva, buscando a simplicidade e dinamica simples,
para consequentemente facilitando a sistematizacdo e a execugdo de ideias.

Segundo Pereira (2020), SW2H é uma ferramenta adotada para mapear
estrategicamente uma tomada de decisdo. Auxiliando no processo e analisando as
discrepancias e divergéncias encontradas no objeto de estudo, buscando o resultado que
se pretende alcancar, estudo através de uma pesquisa que permitirdo, obten¢do de
resposta que estdo afetando o desempenho da escola estudada. Buscando a estruturacdo
dos processos e nos indicadores de aperfeicoamento.

4 METODOLOGIA

Para podermos realizar este artigo cientifico, utilizamos o modelo de pesquisa
mista de carater qualitativa e quantitativa. Este tipo de pesquisa tem como objetivo
trazer um melhor resultado para empresa, uma vez que busca identificar os fatores que
podem contribuir e trazer melhorias em diversos setores da organizacao.

Segundo Cruz (2020), apud. Demo (1998), os métodos quantitativos e
qualitativos se complementam para poder entender a realidade social de forma mais
dindmica, é um 6timo método pois permite que o pesquisador cruze dados obtidos
quantitativamente e os complete com aspectos qualitativos, o que permite uma maior
clareza, aumentando a confiabilidade dos resultados obtidos, além de mensurar os
processos sociais analisados.

Quanto aos meios, foram realizadas pesquisas através de artigos cientificos,
livros, sites e pesquisas de campo, conseguindo assim coletar dados que permitiram
andlises, e conclusdes sobre cada tema abordado. Para conseguirmos desfrutar de
melhores resultados, utilizaremos algumas ferramentas administrativas. Coletando e
analisando dados da empresa e sua equipe.

A partir dos dados coletados por meio de uma andalise SWOT, que nos permite
identificar mensurar as forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas, nos dando uma
visdo maior de todo o Ambito organizacional.

Posteriormente faremos uso da ferramenta G.U.T que ird auxiliar na hora de
priorizar demandas da empresa, fazendo com que tomadas de decisdes sejam feitas de
forma mais assertiva. Permitindo uma facil visualizacao e identificagdo das causas ou
problemas mais importantes, possibilitando a concentraciao de esforgos para sana-los
utilizaremos o grafico de Pareto. Almejando identificar a causa raiz dos problemas
encontrados na empresa utilizaremos a ferramenta dos 5 porqués, fazendo um
questionario de 5 perguntas para empresa.

Ao encontrar a causa raiz do problema, executaremos a ferramenta 5SW2H como
planejamento de agdes, onde iremos responder os questionamentos e tirar as davidas
sobre o progresso da organizacdo. Obtendo diversos beneficios para empresa como
esclarecimento dos fatos e um melhor rendimento nas informacdes.
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5 PROPOSTA DE MELHORIA

Iniciando o estudo da empresa através da andlise SOWT, identificando suas
forcas, fraquezas, oportunidade e ameacas. No quadro 01, iremos abordar a analise
ambiental da empresa com intuito de identificar as principais fraquezas dentro do
ambiente estudado.

Quadro 01. Analise SWOT

Forgas \
Preco competitivo Gestdo de Estoque

Fraquezas

Qualidade do produto Interacdo com o cliente
Entrega gratis Baixa visibilidade no e-commerce
Mix de produto Auséncia da piramide organizacional

Embalagem Personalizada Fabricante terceirizada

Entrega rapida em até 24 horas
Oportunidade Ameacas
Mercado competitivo

Parceiros interessados (fornecedor e
cliente)

Possibilidade de loja fisica Fabricante buscando sell out
Aumentar Mix de produtos
Fabricacdo prépria

Ambiente Externo = Ambiente Interno

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Através da matriz SWOT, identificamos varios pontos positivos na empresa, a qual
segue se estruturando, entretanto conseguimos identificar cincos elementos que estdo
classificados no quadrante das fraquezas da empresa, elementos estes que precisam ser
corrigidos da melhor forma possivel, evitando assim problemas maiores dentro do
ambiente interno da empresa. Sera necessario tragar algumas estratégias, para
solucionar os devidos problemas encontrados, evitando transtornos maiores a empresa.

Abordando a ferramenta G.U.T, no quadro 02, buscaremos identificar e apontar as
prioridades para solugdo das fraquezas da empresa.

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de Problema G ‘ U ‘ T Pontuaciao ‘ Prioridade
Gestdo de Estoque 4 5 5 100 1°
Fabricante terceirizada 3 3 2 18 5°
Interacdo com o cliente 5 4 4 80 2°
Baixa visibilidade no e-commerce 5 5 3 75 3°
Auséncia da piramide Organizacional 4 4 4 48 4°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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A matriz G.U.T, foi utilizada com o intuito de priorizar os problemas da empresa,
estabelecendo um parametro de pontuacdo, listando as fraquezas da organizagdo por
meio de uma escala de 1 a 5, obtivemos nossas prioridades de forma decrescente, a fim
de iniciar o plano de a¢do a partir do nosso maior desafio classificado como 1° problema,
o qual foi encontrado na gestdo de estoque, seguindo pelos os demais, a utilizacao desta
ferramenta permite que os maiores problemas sejam sanados com maior prioridade,
obtendo um melhor resultado a marca.

Na figura seguinte, iremos demonstrar o faturamento da empresa abordando o
més de junho, julho, agosto, setembro e outubro, demonstrando as variacdes sofridas
pela marca através de uma linha mostrando o percentual acumulado

Figura 01. Grafico de Pareto

20.000,00 100% 100%
18.000,00
16.000,00 80%
14.000,00
12.000,00 60%
10.000,00

8.000,00 40%
6.000,00
4.000,00 20%

2.000,00

0,00 0%

JULHO JUNHO AGOSTO OUTUBRO SETEMBRO

B Faturamento =@ %ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Os dados acima foram coletados e cedido pela gestora da empresa, mostram o
faturamento obtido no periodo de 5 meses, dando uma visao mais detalhada sobre o
desenvolvimento da empresa nestes periodos, devemos destacar, o més de julho, onde
obteve seu maior faturamento, e uma queda nas vendas nos meses seguintes.

Com a utilizacdo da ferramenta dos 5 porqués buscamos identificar a causa raiz
dos problemas da empresa, no quadro 03, iremos demonstrar a funcionalidade desta
ferramenta deixando de forma explicita as fraquezas da empresa estudada e motivo
primitivo deles, apresentando posteriormente uma contramedida a ser adotada pela
organizagdo, para suprir as necessidades da mesma.
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Através da analise do Quadro 03, foi destacando os porqués das 5 fraquezas
apresentadas pela marca, posteriormente se identificou as causas raizes de tais
problemas, e logo foi possivel identificar o ponto de partida para solucionar os gargalos
selecionados anteriormente, aqui podemos ver a eficiéncia que uma ferramenta apesar
de parecer simples consegue propor para o desenvolvimento de uma empresa.

Quadro 03. 5 Porqués

POR
QUE

POR
(0]0)

CONTRAMEDIDA

POR QUE POR QUE POR QUE

~ Atrasa o Perde o Falta melhoria -
Gestdo de : . . Montar estratégia de
funcionamento dominio o do | no sistema de
Estoque SKU na empresa
da empresa estoque SKU
~ Falta uma
~ N&o consegue < . .
Interagdo com o eneaiar o relacdo mais Falta Seguir o cronograma
cliente 162) proxima com | priorizagdo de postagens da marca
publico-alvo :
o cliente
Diminui o Falta de
Baixa Atrapalha a comunicagio Construcdo do funil de
o : ~ alcance nas s ae o«
visibilidade no e- | divulga¢do do midias com o publico vendas e utilizacdo do
commerce produto dieitais por parte da trafego pago
g empresa
Gestora nao Estruturar piramide
A Faz os R
Auséncia da Sobrecarrega a servicos consegue se organizacional
piramide gestora da o ergcionais empenhar na permitindo melhor
Organizacional empresa p, . parte aproveitamento da
e taticos - L
estratégica direcdo
Fabricante
. terceirizada Variedade de | Produtos que Pesquisar e elaborar
Fabricante . ' .
g determina cores em ficam parados métodos para
terceirizada . ~ P
quantidade de €xcesso no estoque produgdo prépria
item
Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
6 PROPOSTA DE MELHORIA

No quadro 04, iremos adotar medidas estratégicas bem definidas para o
crescimento da empresa, trabalhando um planejamento bem estruturado da marca
buscando sanar suas necessidades, fazendo com que a mesma possa seguir o conceito de
piramide organizacional para ter um controle e uma maior eficiéncia da empresa
dividindo-a em 3 andares, sendo eles, planejamento estratégico, tatico e operacional.

Fazendo a andlise do Quadro 04, chegamos ao planejamento e divisao de tarefas,
a fim de solucionar todos os problemas encontrados anteriormente, adotamos
estratégias de modernizacdo no processo administrativo da empresa, atendendo todas
as necessidades de forma eficaz, aumentando a produtividade da empresa e permitindo
assim seu crescimento.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

Quadro 04. 5W2H
POR QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO

0 atual sistema Desenvolvendo
favorece Inicio: Sistermna um sistema de Sem valor
Gestdo de acimulo de Gestor de 24/10/21 . . financeiro
P operacional SKU eficiente .

Estoque produtos, estoque Término: da empresa ara melhor diretamente
gerando um 14/11/21 P par agregado
estoque inflado gerir o estoque
0 atual -

- Aplicacdo
cronograma Inicio: Fatica das Sem valor

Interagdo favorece a falta | Gestor do 24/10/21 E-commerce Estraté ias financeiro

com o cliente | de e-commerce Término: elaboragdas de diretamente
engajamento 14/11/21 CRM agregado
com o publico
Considerando N

: Aplicagdo
. atual sistema . .
Baixa de estio Inicio: pratica das Sem valor
visibilidade aca%‘reta ! Gestor 24/10/21 E-commerce estratégias financeiro
no e- alcance e-commerce Término: elaboradas de diretamente
commerce insuficiente 14/11/21 marketing agregado
esperado digital
- Aplicando
A Necessario . R

Auséncia da realizar melhor Inicio: divisdo de Sem valor

piramide divisdo de Gestora da | 25/10/2021 | na geréncia trabalhos sendo, | financeiro

Organizacion tarefas dentro empresa Término: da empresa estratégico, diretamente

al da empresa 30/11/2021 taticoe agregado

P operacional
Atual sistema
dificulta a P
estio de Gestor do Inicio: Desenvolvendo Sem valor

Fabricante gs toque. € o OCESSO 07/11/2021 | Processo mecanismos de financeiro

terceirizada raz((l) e,xra pro dutivo Término: produtivo producio diretamente
‘c’hegaé’a o P 03/01/2021 prépria agregado
produto

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
7 RESULTADOS ESPERADOS

No estudo de caso da empresa citada, realizamos uma analise geral da area
administrativa dentro da empresa e o mercado a qual esta inserida. Identificamos
pontos destacados na andlise SWOT como fraqueza que aflige a marca, adotando
estratégias a fim de solucionar todos os problemas apresentado no ambiente interno,
contratar pessoas para dividir tarefas, usar a ferramenta INBOUND, que ira adotar
medidas diretamente para atrair o publico para conhecer a marca e seus potencial de
mercado, tracgar plano de agao elaborado para tornar a empresa conhecida no mercado,
adotando estratégia voltada para divulgacdo em massa dos produtos.

A utilizagdo do CRM visando aprimorar a sua comunica¢do trazendo maior
eficicia e automatizando o que for possivel, através de e-mails didrios com dicas,
promocdes etc., mensagem via canais de comunicagdo utilizados pela empresa e seus
clientes obtendo maior engajamento, fazendo antncios pagos no e-commerce,
aprimorando os canais de vendas e desenvolvendo todo o potencial da marca com sua
clientela. E ao médio prazo levando em consideragdes todas as medidas tomadas, a
empresa finalmente consegue ter sua propria industria de sapato feito diretamente em
solo de origem, agregando muito mais valor e precos ainda mais competitivos.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

De forma clara e objetiva, foi realizado o estudo de caso da empresa By Stefany, e
através do uso das ferramentas gerenciais, observamos que a empresa tem varios
pontos fortes que agregam valor para a marca, tornando-a competitiva no mercado a
qual esta inserida. Tendo como um de seus maiores diferenciais o valor de flexibilidade,
onde a empresa consegue se desdobrar para atender seu cliente seja na forma de
entrega ou pagamento, fazendo com que assim a mesma possa se diferenciar das demais
concorrentes inseridas no mercado.

Em contraponto identificamos gargalos que impedem ou limitam o crescimento e
desenvolvimento da empresa, fazendo com que a mesma ndo consiga atingir seu
verdadeiro potencial, para suprir esta questdo foi feito o uso das ferramentas
administrativas que propuseram solucdes que sanem as necessidades da marca, para
que assim a causa raiz possa corrigida e a assim a organiza¢do possa se empenhar em
outros pontos mais importantes para atingir o sucesso.

O principal ponto que o estudo destaca é a importancia da divisdo de tarefas que
a empresa precisa adotar, o qual ndo vinha sendo feito da maneira correto, pois havia
uma questdo de centralizacdo, limitando a gestora. Visando principalmente o
crescimento da empresa e aproveitamento de novas possibilidades de expansao, a
empresa decidiu adotar as medidas cabiveis que lhe foram propostas, aplicando assim os
devidos alinhamentos nas partes operacionais, taticas e estratégicas da empresa.
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Capitulo 4

A importancia das midias digitais para uma empresa
no contexto pandémico: Estudo de caso na empresa
Manchester Supermercado

Hellen Arantes Carvalho
Jhonathas Costa Vieira
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O presente trabalho tem como objetivo desenvolver uma estratégia utilizando
ferramentas por meios das midias digitais, e desenvolver um plano de marketing para
informacgdes com o intuito de transcender as ferramentas digitais para uma empresa em
meio a Pandemia COVID-19. A pesquisa trabalhara com a evolucdao do marketing digital
bem como os argumentos sobre a Pandemia e o surgimento dos impactos que ela causou
nas midias digitais.Com o diagnostico prévio, constatou-se que a relevancia do
marketing digital é fundamental para as empresas, utilizando as ferramentas gerenciais
para implementacdo do plano de estratégia de marketing que serdo executados durante
o processo de pesquisa de dados. Omarketing digital passou a ser o contato da empresa
com os consumidores, através dos métodos utilizados que constataram a melhor via
para o relacionamento com o cliente, além de analises que foram obtidas sobre negocios
que ndo se adaptaram a pandemia e tiveram que encerrar suas atividades por ndo se

adequarapos o fato.

Palavras-chave: Marketing Digital, Midias Digitais Pandemia, Negdcio, Estabelecimento.
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1 INTRODUCAO

O Marketing Digital tem como propdsito criar relacionamento e desenvolver a
marca de um negdcio, dentro dele pode-se criar um conjunto de atividades para acdes
direcionadas as ferramentas utilizadas pela empresa para atrair novos clientes, captar
novos negacios, criar relacionamentos e levar contetidos relacionados aos objetivos da
empresa e de interesse do consumidor. O Marketing Digital funciona como uma ponte
entre fornecedor e cliente, através dele pode-se fazer andlise e coleta de dados para
desenvolver estratégias que possam alavancar e melhorar os resultados de uma
empresa.

Nesse contexto destaca-se como uma principal ferramenta de comunicagao, para
entender e extrair problemas e solugdes que possam ser planejados pelo uso das midias
digitais. Desta forma, fica facil de caracterizar os objetivos do negocio e entender de qual
cliente se trata com as informagdes formatadas com o intuito de tragar o perfil do cliente
de forma objetiva e sucinta, alinhando as necessidades e os desejos do cliente com as
oportunidades e for¢as do negdcio.

Este estudo de caso serd realizado na Empresa Manchester Supermercado &
Distribuidora, um supermercado que trabalha com vendas de produtos em geral, situado
em Manaus. O estabelecimento trabalha com distribui¢do de bebidas e comercializagao
de produtos a populagdo. No entanto, com o inicio da Pandemia de Covid-19 no ano de
2020, houve uma oscilagdo no mercado, mesmo sendo um estabelecimento de servigo
essencial. A queda de vendas fez com que o supermercado tomasse um rumo diferente
diante do cenario da pandemia, a logistica de entrega fez com que produtos sofressem as
alteragdes e as restricoes protocoladas pelo Governo do Estado, ocasionando a reducao
da quantidade de pessoas que circulam nas ruas para ndo haver o aumento do virus pela
capital.

Diante da anadlise feita aos pontos, foi concluido que a problematica seria: Qual a
importancia do uso das midias digitais para o supermercado na pandemia?

Grande parte dos negdcios no mundo hoje em dia durante a pandemia é
conduzida por meio de redes digitais que conectam pessoas e empresas. As midias
digitais evoluem fundamentalmente as nog¢des que os clientes tém de praticidade,
velocidade, preco, servicos e informacdes sobre o produto. As empresas tradicionais
abriram seus proprios canais de comunica¢do e vendas, tornando-se concorrentes
mistos, ou seja, ao mesmo tempo fisicos e virtuais.

Este trabalho terd como objetivo geral: identificar as principais ferramentas
utilizadas no Marketing Digital, os métodos de pesquisa a serem utilizados sdo de carater
exploratério com o uso da pesquisa mista. Serdo abordadas as estratégias aplicadas ao
estabelecimento como fonte de analise para o levantamento de dados, que auxiliaram no
desenvolvimento do planejamento estratégico de Marketing, juntamente com a pesquisa
de andlise de mercado. O intuito é detectar os pontos de melhoria a serem aperfeicoados
e oportunidades do negdcio que fluem com o uso das midias digitais como suporte de
vendas e canal de comunicac¢ao do estabelecimento para gerenciamento.

As principais ferramentas utilizadas no Marketing Digital, como planejamento
estratégico para um negocio no periodo da pandemia, foram as redes sociais, através da
disponibilidade de contelddo, comunica¢do com o cliente e planos de interacao que facam
com que o cliente se torne ativo. Por meio do gerenciamento dos contetudos de
divulgacdo e dos resultados dessas ac¢des, trouxe uma proposta para aumentar o
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engajamento e a visibilidade do negdcio. A analise de SWOT mostra que é possivel
detectar pontos fortes e fracos do supermercado.

A metodologia desenvolvida para pesquisa de abordagem de problema sera
mista, de carater exploratorio, utilizando o banco de dados da pesquisa para melhorar
estratégias por meio das midias sociais, como fonte de ferramenta de comunicagao, o
que seria de suma importancia para a empresa por ser um meio de comunicacao que
intermedia estabelecimento e cliente, além de aplicacdo de testes estdticos para
levantamento de resultados pelas redes sociais.

A fundamentacdo tedrica é composta por trés capitulos: Planejamento
estratégico, para um negécio no periodo da pandemia; Pesquisa e analise de mercado; e
Ferramentas estratégicas.

Desse modo, fez-se necessario reunir o material para uma abordagem mais
dinamica por meio da coleta de dados, como o contetido histérico do surgimento e da
criagdo do marketing digital como referencial tedérico dentro de um estabelecimento. A
partir disso, buscou-se desenvolver o trabalho de pesquisa que enfatiza a proposta
apresentada do uso das midias digitais que propdem o modelo de marketing digital,
seguindo a importancia das midias dentro do estabelecimento de estudo, e o resultado
obtido com a pesquisa de campo.

Diante do conteudo apresentado, a pesquisa permite contemplar desde o inicio a
possibilidade de atender a futuros projetos académicos que poderao usar como
referéncia as informagdes aqui colocadas para analise de pesquisa, ja que esse é objetivo
da linha de apresentacdo dentro do contexto pandémico com uso das midias digitais
para os projetos que assim desejarem aproveitar o material de pesquisa aqui
apresentado.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa citada como objeto de pesquisa de campo iniciou as atividades em 16
de fevereiro de 2018, a principal atividade dessa empresa na época era o Comércio
Varejista de Mercadorias em Geral, com Predominancia de Produtos Alimenticios,
Minimercados, Mercearias e Armazéns. O estabelecimento comercial trabalhava com
varios segmentos, além dos servigos supracitados anteriormente, por ser bem localizada
e ter um forte nimero de concorrentes, foram desenvolvidas estratégias de divulgacdo
do supermercado com uso das midias digitais dentro do marketing digital. Isso
aumentou a rotatividade de clientes e massificou a apresentacao do negdcio para quem
ainda ndo conhecia.

0 supermercado vem oferecendo servicos aos seus clientes ha quase quatro anos
e o0 uso das midias sociais foi seu principal aliado durante os andncios de vendas e
campanhas de produtos. O supermercado Manchester estd localizado no bairro
Alvorada, em Manaus. Mais precisamente na rua Matis, n°36, com uma estrutura
confortavel e ampla, oferece estacionamento aos seus clientes, além de um espago com
lanchonete no interior do estabelecimento, equipamentos e sistemas tecnoldgicos
instalados aos caixas para atendimento, suporte de compras e carrinhos aos clientes que
desejam transitar durante as compras, além de assisténcia dos funcionarios caso
solicitado. O supermercado conta com quadro de 4 funcionarios, divididos entre setores:
comercial, administrativo, apoio e suporte além da equipe gerencial formada pelos
proprietarios do negécio todos ativos até o presente momento.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento tem o intuito de alcangar um objetivo delineando-se as formas de
execucao, estabelecendo objetivos e metas para a empresa. Sendo classificado como um
processo, é caracterizado por uma analise de dados internos e externos. O planejamento
estratégico é a base de uma acdo desenvolvida pela empresa, normalmente sdo
utilizadas com antecedéncia para a¢des anuais, a longo prazo e planos estratégicos, que
envolvem adaptar a empresa para que ela consiga obter vantagens das oportunidades do
ambiente em constante mudanca.

De acordo com Rocha (2020), agdes em midias sociais estdo necessariamente
atreladas as agdes de comunicacdo e marketing da organiza¢cdo - nao podem e nao
devem ser desconectadas dos objetivos organizacionais e de marketing. Portanto, em um
contexto de comunicac¢do integrada de marketing, as midias sociais constituem mais um
canal de comunica¢do com os publicos de interesse, respeitadas suas caracteristicas.

Os objetivos sdo resultados, propdsitos, intengdes ou estados futuros que as
organizagdes pretendem alcangar. Também ndo seria possivel dirigir de maneira eficaz
0os membros organizacionais se o que se pretende alcan¢ar nao fosse claro.

As organizagdes precisam se planejar para enfrentar as mudangas que ocorrem
na economia, na politica, na cultura, nos estilos de vida, na tecnologia etc. Portanto, o
ambiente exerce influéncia muito forte na organizacdo para que o futuro dela seja
deixado ao acaso. O processo de planejamento faz com que os administradores se
afastem da rotina operacional e se concentrem no futuro da organizacao.

Para Trevisan (2020), é importante compreender e definir qual a perspectiva da
organizacdo acerca das midias sociais, isto é, se serdo adotadas como meio de
comunicacao apenas porque estdo “na moda” ou se realmente a organiza¢do tem uma
perspectiva de dialogar com seus publicos de interesse. Atuar em midias sociais deve ser
parte da transformacdo digital da organizacao - o que inclui abertura ao didlogo e a
coeréncia entre discurso e pratica das atividades organizacionais.

O planejamento torna-se parte importante devido ao seu crescimento
organizacional em uma empresa, o que beneficia a criacdo de departamentos para cuidar
de processos como: marketing, administracdo e organizacdo, pesquisa e
desenvolvimento, producdo, recursos humanos e financeiro. Esses setores sdo
resultados de uma analise de um ambiente interno que consiste em utilizar recursos e
competéncias que sdo Unicos, diferenciando-se de seus concorrentes.

Conforme descreve Lima et al (2018) apud Oliveira (2004), é o processo
administrativo que proporciona uma sustentacdo metodoldgica para se estabelecer a
melhor direcdo a ser seguida pela empresa, visando ao otimizado grau de interagdo com
o ambiente e atuando de forma inovadora e diferenciada. O planejamento estratégico é,
normalmente, de responsabilidade dos niveis mais altos da empresa.
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3.2 ANALISE DE MERCADO

Quanto mais a empresa conhece o seu mercado, maiores sdao as chances de
sucesso. Conhecer o mercado significa conhecer o cenario de opera¢des. Da mesma
forma como as pessoas usam olhos e ouvidos para colher informac¢des externas, as
empresas também precisam constantemente ficar atentas a obter informagdes a respeito
de mercado. Como o mercado é imenso e complexo, as empresas procuram conhecé-lo
por meio de uma avaliacdo: a analise de mercado.

Segundo Dendasck (2020), o marketing dentro das empresas deve realizar um
processo de planejar e executar os planos estabelecidos de preco, promocgao e
distribuicao das ideias, dos produtos e dos servicos ofertados, havendo uma entrega de
satisfagdo aos clientes de forma individual. As estratégias do Marketing visam alcangar
os objetivos da empresa, considerando o ambiente atuante e o impacto dessas relacdes
diante do bem-estar na sociedade.

As empresas ndo vendem seus produtos/servicos as cegas. Elas planejam suas
vendas e se organizam conhecendo seu publico-alvo, através da pesquisa de mercado,
buscando suprir a necessidade de conhecer o mercado e suas tendéncias. O consumidor
determina se um produto/servico sera vendido, assim a analise de mercado é feita
constantemente se mantendo atualizada, ja que sdo cada vez mais dinamicos e permitem
a empresa um posicionamento adequado diante do mercado.

Para Fei (2021), uma maneira de conhecer o seu cliente é criando uma persona,
baseada em dados reais sobre comportamento e caracteristicas demograficas dos seus
clientes. Dessa forma, em uma rapida anadlise, é possivel identificar caracteristicas
comuns entre os potenciais compradores. Uma dica importante também é focar tanto em
clientes satisfeitos quanto insatisfeitos para se ter percepc¢des diferentes sobre o
produto.

Este estudo trata-se de uma pesquisa aprofundada sobre informacgdes
relacionadas ao mercado de atuacao da empresa, que podem impactar de forma positiva
ou negativa o nego6cio. Com essa investigacdo, sdo obtidas dados-chaves sobre o
segmento e o contexto de atuacao da empresa, seu potencial, publico, posicionamento da
concorréncia, relacdo dos fornecedores, histérico e expectativas macroeconémicas
relacionadas.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS
3.3.1 ANALISE SWOT

A andlise SWOT é a mais simples das matrizes, fornece uma orientagdo
estratégica util, ja é usada ha muitos anos e é um demonstrativo qualitativo de aspectos
positivos e aspectos negativos, auxiliando na percep¢do do conjunto das variaveis
controlaveis e incontrolaveis, para facilitar sua analise. Depois de identificados os pontos
fracos e os pontos a melhorar, e analisadas as oportunidades e ameacas, pode-se obter a
matriz SWOT (pontos fracos, pontos fortes, oportunidades e ameacas).

De acordo com Alves et al (2019) apud Andrade (2011), a matriz de SWOT traca
uma analise da situacao atual do negdcio e deve ser refeita regularmente, dependendo
da velocidade com que seu ambiente, seu setor, e sua prépria empresa mudam. E uma
das ferramentas mais utilizadas na gestdo estratégica competitiva.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

Para Alves et al (2019) apud Volkmer (2007), as mudangas constantes significam
que a analise SWOT ndo pode ser feita uma uUnica vez; é preciso rever a matriz
regularmente, a medida que seus concorrentes crescem e o ambiente em sua volta muda.
A analise SWOT é uma ferramenta extremamente util e deve ser utilizada
continuamente, com o objetivo de clarear o caminho a ser seguido e o que deve ser feito.
A estratégia de SWOT resume-se em eliminar os pontos fracos em areas onde existem
riscos e fortalecer os pontos fortes em areas em que se identificam as oportunidades.

Quadro 01- Analise SWOT

Fatores Positivos Fatores Negativos ‘

S-Strenths (forga) W- Weaknesses(fraqueza)

Fatores
Internos

0-Oportunities (oportunidades) T-Threats (ameacas)

Fatores
Externos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

3.3.2 MATRIZ G.U.T

A matriz G.U.T(Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) prioriza a fraqueza e é a
representacdo dos problemas ou riscos potenciais, através de quantificagdes que buscam
estabelecer prioridades para aproximar-se, visando minimizar os impactos. E, em geral,
utilizada na priorizacao de problemas e na andlise de riscos. Os problemas ou fatores de
risco que tiverem maior pontuacdo em uma andlise deverdao ser tratados como
prioridade.

Conforme Napoledo (2019), devido ao fato de o resultado da aplicacdo da
ferramenta ser uma lista de itens priorizados, ela possibilita saber o que deve ser feito
primeiro, informacgao que, muitas vezes, é crucial para a efetividade da resolu¢do de um
problema. Além disso, ainda é possivel saber onde alocar recursos para evitar maiores
danos para organizacao.

Quadro 02- Matriz G.U.T

G U T
GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA
5= Extremamente grave S5=precisa de a¢do imediata 5=1ra. piorar rapidamente se nada
for feito

_ . s 4=ird piorar em pouco tempo se
4= muito grave 4=¢ urgente nada for feito
3=grave 3=0 mais rapido possivel 3=ird piorar
2=pouco grave 2=pouco urgente 2=ira piorar a longo prazo
1=sem gravidade 1=pode esperar 1=Ndo ird mudar

Fonte: elaborado pelos autores, 2021.
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3.3.3 GRAFICO DE PARETO

O Principio de Pareto é uma ferramenta que estabelece a maior parte das perdas
decorrentes dos problemas relacionados a qualidade, é através de alguns poucos, mas
vitais problemas, podendo ser utilizado quando se deseja priorizar problemas ou causas
relativas a um determinado assunto. Por exemplo, ao investigar a origem de defeitos ou
de queixas de clientes, é provavel que eles estejam concentrados em poucos tipos de
problemas, ou seja, nos ajuda a priorizar a solugdo dos problemas uteis, em vez de atacar
todos de uma vez.

De acordo com Rébula (2020), sua maior utilidade é permitir uma rapida e facil
visualizacdo das causas mais frequentes de um problema, possibilitando a sua
priorizacdo. Pelo principio de Pareto, as causas de maior participacdo no problema
devem ser eliminadas em primeiro lugar. E uma das ferramentas mais eficientes para
encontrar problemas.

3.3.4 CINCO PORQUES

E uma ferramenta simples de resolugio de problemas que foi desenvolvida por
Taiichi Ono, pai do Sistema de Producao Toyota e consiste em formular a pergunta “Por
qué” cinco vezes para compreender o que aconteceu (a causa-raiz). E uma tatica para
analisar que parte das premissas pode estar com alguma adversidade, entdo apos
perguntar cinco vezes o porqué de um problema estar acontecendo, sempre se relaciona
a causa anterior, sendo determinada a causa raiz do problema ao invés da fonte de
problemas. Essa técnica pode ser aplicada para investigacao de problemas nas areas de
manutencao, qualidade, producao e administrativa.

Para Rocha et al (2020) apud Sobek e Smalley (2011), exemplificam a aplicacdo
da metodologia em uma parada de maquina, da qual analisam a fundo suas possiveis
causas, evidenciando a necessidade de perguntar o porqué quantas vezes se fizer
necessario, até que se encontre a sua real causa raiz e a contramedida mais apropriada
para evitar a recorréncia do problema.

Quadro 02- Cinco Porqués

Causas Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Contramedida

Fonte: elaborado pelos autores, 2021

3.3.5 5W2H

Essa ferramenta é utilizada principalmente no mapeamento e na padronizag¢ao de
processos, na elaboracao de planos de a¢do e no estabelecimento de procedimentos
associados a indicadores. Busca-se um facil entendimento por meio da definicao de
responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos associados. E uma ferramenta
simples e pratica e pode ser util em varios momentos e dreas de uma empresa.
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Sobre a ferramenta 5SW2H, Alves et al (2020) apud Pertence e Melleiro (2016),
explicam que a ferramenta 5W2H é um checklist de determinadas atividades que
precisam ser desenvolvidas com o maximo de clareza possivel por parte dos
colaboradores em um projeto. Ela tem por fungdo mapear as atividades, onde ficara
estabelecido o que sera feito, quem fard o qué, em qual periodo, em qual area da
empresa e todos os motivos pelos quais essas atividades devem ser realizadas.

Quadro 03- 5W2H

Ferramentas 5W2H ‘

What 0 que? 0 que?
Why Quem? por que precisa ser realizado?
S5W Who Onde? quem deve fazer?
Where Quando? onde serd implementado?
When Por qué? quando devera ser feito?
How Como? como serda conduzido?
2H HowMuch Quanto Custa? quanto custara esse projeto?
Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
4 METODOLOGIA

Conforme descreve Silva et al. (2020), para que uma pesquisa apresente as
caracteristicas técnicas que possam ser interpretadas como informacgdes de
credibilidade consistente, se faz necessario combinar uma ou mais estratégias de
investigacdo. Neste sentido, evidencia-se que a pesquisa classificada como mista, ou seja,
apresenta tanto informacoes qualitativas como quantitativas, geralmente é desenvolvida
por condi¢des exploratérias que facilitam a busca por melhores dados e informagdes.

Além do tipo de pesquisa evidenciada, o trabalho contara com a aplicagao de
ferramentas gerenciais especificas, sendo iniciadas por meio da Analise SWOT. Em que a
mesma sera desenvolvida da seguinte maneira: em relacdo ao ambiente interno, serao
listadas informacdes correspondentes aos fatores Forcas e Fraquezas, por outro lado,
também serdo apresentados dados relacionados com o ambiente externo, sendo esses
Oportunidades e Ameacas. Com a conclusdo da ferramenta, o foco central sera analisar
as fraquezas.

Uma vez que as Fraquezas estdo devidamente listadas, as agoes se concentram
em priorizar essas informagdes evidenciadas para assim direcionar as medidas que
afetam diretamente a problematica. Para este fim, serd destacada a ferramenta Matriz
G.U.T., em que cada item sera examinado considerando a Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia com o auxilio de notas que irdao variar entre 1 e 5, e assim o produto indicara
as fraquezas que mais precisam de atenc¢do imediata, concentrando esforgo direcionado.

Considerando a necessidade de apresentacdo de informag¢des quantitativas, o
Grafico de Pareto surge nesse contexto como modelo técnico de indicador de
desempenho, evidenciando as ocorréncias em determinados intervalos de tempo, para
assim possibilitar uma andalise dos motivos pelos quais levaram ao registro dos
respectivos resultados. Os dados serdo organizados em ordem decrescente, sendo
também representado pelo percentual acumulado de todas as informagdes relativas a

analise.
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Em seguida, as acdes se concentram em identificar as possiveis causas da raiz das
problematicas destacadas, neste sentido, a ferramenta mais adequada é o 5 Porqués.
Consiste, principalmente, em desenvolver uma série de questionamentos até conseguir
evidenciar o que realmente esta provocando o desenvolvimento de uma problematica
em evidéncia. Espera-se pelo menos conseguir preencher até terceiro “Porqué”, para que
dessa forma, a contramedida a ser evidenciada seja o mais proximo possivel da
realidade.

Por fim, a construcao do plano de agdo sera estruturada por meio da ferramenta
5W2H, destacando principalmente o responsavel por conduzir as agdes, o qual este
precisamente serd alguém do nivel estratégico da hierarquia organizacional. No campo
relativo a “Quando”, sera inserido datas precisas de inicio e fim das a¢des a serem
executadas, para que assim, ndo surjam duvidas sobre o cronograma a ser seguido. Além
disso, no campo “Quanto”, sera apresentado informacgdes de custo relativo as agdes a
serem executadas.

5 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Com a finalidade de pesquisar o supermercado Manschester, o planejamento da
proposta iniciou-se por meio da Analise SWOT com o objetivo de identificar os fatores de
maior relevancia do estabelecimento e principalmente sobre suas fraquezas, para
desenvolver estratégias, pois a andlise resultaria na interferéncia de pontos fortes,
dependendo do cenario e situagdo estabelecida.

Quadro 04- Analise SWOT

Fatores positvos Fatores negativos

FORCA FRAQUEZAS

Fatores
internos Variedades de produto Reducio no quadro de Funcionarios

Inovacdo em Tecnologia Aumento de demanda

Localizagao Logistica

Aumento de Consumo Adaptagdo a Pandemia

OPORTUNIDADES AMEACAS
F Supermercado online Concorréncia de outros Supermercados

atores s

Delivery Aumento de valores produtos
externos ; )

Necessidades Clientes

Atendimento E-commerce

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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De acordo com a analise, foi constatado que o supermercado possui forca no
atendimento pelas redes sociais, pelo Delivery, atendimento e-commerce, no entanto, a
reducdo de quadro dos funcionarios torna-se uma fraqueza por colocar em risco outros
pontos da empresa.

Quadro 05- GUT

Adaptacao a Pandemia 5 5 5 125 1°
Aumento de demanda 5 5 5 125 2°
Logistica 4 4 4 96 3°
Reducdo no quadro de Funcionarios 2 2 2 12 4°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Com a realizacdo da pesquisa e andlise de dados, foi identificado os itens que
precisam de ajustes urgentes pelos impactos que podem causar na empresa, caso nao
sejam revertidos de maneira imediata. Logo abaixo temos o Grafico de Pareto, realizado
de acordo com os indices de faturamento no periodo de abril de 2020 a agosto de 2021,
indicando o més com maior faturamento.

Figura 01- Gréfico de Pareto

Indicador de faturamento
100,00%
140.000,00 100,00%
120.000,00
80,00%
100.000,00
80.000,00 60,00%
60.000,00 40,00%
40.000,00
20,00%
20.000,00 0
0,00 0,00%
Abril Julho Maio Junho Agosto
mmm Faturamento =—@=—9% ACM.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Os dados apresentados no Grafico de Pareto apresentam o comparativo de
vendas entre o periodo de abril/2020 até agosto/2021 com valores aproximados ao
faturamento da empresa. A pandemia de 2020 foi um verdadeiro desafio aos
comerciantes, pois mesmo com o0 uso dos servicos essenciais, o Supermercado
Manchester sofreu uma alteracao em seu faturamento de vendas, oscilando sua margem
em alguns meses.
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Apos fazer a analise SWOT, foi identificado alguns pontos de melhoria que foram
bases das estratégias para controlar a queda das vendas e manter um padrao de lucro
comercial, isso também levou as causas das fraquezas, com o auxilio das ferramentas dos
5 porqués para ser bem mais exato ao problema.

Quadro 07- 05 Porqués

Por qué? \ Por qué? \ Por qué? \ Contramedida
Conscientizagdo
Com
dos . Implementar
treinamentos <
Empresa colaboradores | Dentro do ara midias plano de agdo
Adaptacio a conscientiza os quanto a Supermercado Inicio:01/05,/2020 Is)ociais o com os
P (;. colaboradoresa |importanciade |com e ! colaboradores
Pandemia ~ ~ . Fim 30/06,/2020 commerce, .
adaptacdo na readequacdo de | treinamentos . para demais
. < . delivery e
pandemia. funcdo e na unidade. . setores do
~ video- .
adaptacdo na - estabelecimento.
i reunides.
pandemia.
Organizagdo do
estoque e 0
controle
Empresa precisa Exige a Estratégias de resultaria em
Aumento de | desenvolver Estoque de elaboragdo de | controlar o Estoque do menor despesa, e
demanda controle de entrada e saida | um superabastecimento | supermercado | maior
estoque planejamento | de alimentos. atendimento sem
a falta de
produtos aos
clientes.
Desenvolver
plano de acao
Controlar o Controle de . durante
. A . Gereciamento de
Gns Demanda maior | transito de pedidos e montagem de
Logistica gastos e lucros .
que o esperado produtos para o | demandas com . pedidos, e
. estabelecidos.
abastecimento. | fornecedores acompanhar o
processo de
entrega.
Massificacdo de
canais de
Quantidade de Aumento de comunicagdo
Reducdo no | funcionarios Alocagao de consumo para | Realocagdo de para
quadro de reduzido devido | funcionarios em | quantidade funcionarios em atendimento, uso
funcionarios | 2 pandemia de outros setores. | reduzida de setores. das midias
Covid-19. funcionarios. digitais para
atender a todos
clientes.
6 PROPOSTA DE MELHORIA

Desenvolvemos um cronograma de contetido a ser divulgado, estabelecendo
datas e responsabilidades sobre sua elaboracdo. Sendo assim, criar um vinculo maior
com seus clientes é fundamental para interagir e ser atencioso para conseguir novos
clientes. O quadro apresenta uma constru¢do da Ferramenta 5SW2H que descreve as
etapas necessarias do planejamento da proposta.
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Adaptacdo a
Pandemia

Empresa conscientiza
os colaboradores a
adaptacdo na

Conscientizagdo
dos
colaboradores
quanto a
importancia de
readequacio de

Quadro 08 - 5W2H

Dentro do
Supermercado
com
treinamentos na

Inicio:01/05/2020
Fim 30/06,/2020

2H

Com treinamentos
para midias sociais,
e-commerce,
delivery e video-

\ Quanto Custa?

Implementar
plano de agdo com
os colaboradores
para demais

pandemia. ~ : x setores do
funcio e unidade. reunides. .
~ estabelecimento.
adaptacdo na
pandemia.
Organizagdo do
estoque e o
controle
Empresa precisa Exige a Estratégias de resultaria em
Aumento de p p Estoque de elaboracgdo de controlar o Estoque do menor despesa, e
desenvolver controle . . .
demanda entrada e saida um superabastecimento | supermercado maior
de estoque . . .
planejamento de alimentos. atendimento sem
a falta de
produtos aos
clientes.
Desenvolver
plano de agdo
Controlar o Controle de . durante
. A s . Gereciamento de
Gupis Demanda maior que o | transito de pedidos e montagem de
Logistica gastos e lucros .
esperado produtos parao | demandas com . pedidos, e
. estabelecidos.
abastecimento. fornecedores acompanhar o

processo de
entrega.

Reducdo no
quadro de
funcionarios

Quantidade de
funcionarios reduzido
devido a pandemia de
Covid-19.

Alocacdo de
funcionarios em
outros setores.

Aumento de
consumo para
quantidade
reduzida de
funcionarios.

Realocacgdo de
funcionarios em
setores.

Massificagdo de
canais de
comunicagao para
atendimento, uso
das midias digitais
para atender a
todos clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

O Quadro da ferramenta 5W2H tem como objetivo apresentar falhas e fraquezas,
podendo proporcionar uma visdo para que seja feita o planejamento de a¢des propostas
para um resultado positivo, acompanhando os pontos a serem melhorados, com a
finalidade de obter planejamento e organizacdo durante o processo de proposta de
melhoria.

7 RESULTADOS ESPERADOS

Para obtermos o resultado desejado, fizemos um levantamento de dados junto
com a empresa no periodo da Pandemia de COVID-19. Foi possivel identificar as
fraquezas através da ferramenta administrativa Matriz SWOT, tendo em vista implantar
um planejamento para ser seguido, tendo como base as fraquezas da empresa. Com o
mapeamento da Matriz G.U.T. é possivel solucionar os problemas mais urgentes. Para
executar o planejamento, foi utilizada a ferramenta 5W2H, facilitando o plano de acao
através de uma melhoria continua sendo assim solucionando todas as falhas
encontradas e esperamos que o resultado seja positivo, conforme o planejado.
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A apresentac¢do de resultados é um veiculo para credibilidade e é cada vez mais
considerada como fundamental, uma vez que promovera os impactos positivos
adquiridos no processo de implementacdo do planejamento.

O plano de agdo foi desenvolvido a partir da andlise realizada tendo em vista todo
o cendrio pandémico e como as empresas tiveram que se reinventar. Através das midias
digitais a empresa estabelece relacionamento com clientes e com consumidores e realiza
vendas, divulgacao de produtos e do supermercado. A presenca digital esta relacionada
como a empresa se coloca no mercado e como utiliza os meios digitais e sociais para se
mostrar relevante, confidvel e incentivadora de um relacionamento com os seus publicos
de interesse. Os canais digitais abrem caminhos para a colaboracdo e a cocriacdao de
produtos, servigos e marcas.

8 CONSIDERACOES FINAIS

0 ano de 2020 foi marcado pela chegada da COVID-19. Uma Pandemia que mudou
0 cendrio econdmico mundial, todos os setores e empreendedores tiveram que se
reinventar, tracar novas metas e objetivos para superar essa fase, através do mercado
Digital muitas empresas fizeram seu planejamento estratégico baseado em midias
digitais. As midias digitais, no mercado organizacional, tém o potencial de agir em todos
os aspectos, de forma direta ou indireta, dai a importdncia de um planejamento
adequado e selecionar de modo assertivo os canais de comunicacgao.

O estudo deste artigo propds, como objetivo geral, elaborar um estudo
abrangente, através das ferramentas administrativas que sdo a analise SWOT, Matriz
G.U.T., Pareto, 5 Porqués e 5W2H. Através dessas ferramentas mostramos ao Manchester
supermercado como o mercado vem atuando hoje em dia. A correta utilizacdo das
ferramentas leva a empresa a atingir seus objetivos e metas.

Considerando as diversas fontes de pesquisa, vale ressaltar que um plano de
marketing é mais profundo e abrangente. Como em qualquer planejamento, deve ser
acompanhado constantemente, reavaliado e ajustado conforme as informagdes que
forem colhidas no processo.

Diante do cenario que ainda permanece incerto, o planejamento foi realizado com
bastante cautela. O ideal é analisar o mercado, se manter atualizado e informado sobre
como funciona o nicho de atuacao, continuando a realizar pesquisas sobre as possiveis
tendéncias. Como podemos ver, para se manter no mercado durante a pandemia é

necessario ter um planejamento para que a empresa continue efetiva em meio a
turbuléncia, encontrando a dire¢do certa a ser tomada.

Por fim, o objetivo deste trabalho foi aprimorar o conhecimento utilizando as
principais ferramentas administrativas aplicadas na empresa Manchester
supermercado, nos preocupamos em alcangar as metas e apresentar bons resultados,
comeg¢amos a preparar a empresa para a utilizacdo das ferramentas administrativas
posicionando a empresa no rumo da eficiéncia e da eficacia.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

REFERENCIAS
[1]  ALVES, Vera Lucia. Gestdo da Qualidade. 3 ed. Sdo Paulo: Editora Matinara, 2019.

[2] CHIAVENATO, Idalberto. Introducao a Teoria Geral da Administragdo. 9 ed. Sdo
Paulo: Editora Manole, 2014 (Primeira reimpressao-2016).

[3] PECI, Alketa; SOBRAL, Felipe. Administragdo: Teoria e Pratica no Contexto
Brasileiro. 2 ed. Sdo Paulo: Editora Pearson, 2013.

[4] MAXIMIANO, Antonio. Teoria Geral da Administragdo: Da Revolugdo Urbana a
Revolugao Industrial. 7 ed. Sao Paulo: Editora Atlas, 2012.

[5] ALVES, Helen. Proposta da ferramenta 5W2H na Gestdo da Logistica: Estudo de
Caso na Instituicdo Casa de Apoio Coracao de Mae. 2020. Disponivel em:
<https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-da-ferramenta>
Acesso em: 27 out. 2021.

[6] NAPOLEAO, Bianca. Matriz G.U.T(Matriz de prioriza¢do). 2019. Disponivel em:

[7] <https://ferramentasdaqualidade.org/matriz-gut-matriz-de-priorizacao/>
Acesso em: 27 out.2021.

[8] ROCHA, Carlos. Aplicacao da metodologia A3 como suporte de melhoria no chdo
de fabrica. 2020. Disponivel em:
<https://www.nucleodoconhecimento.com.br/engenharia-de-producao/metodologia-
3> Acesso em: 27 out. 2021.

[9] LIMA, Joilson. O Planejamento Estratégico como Ferramenta de Gestdo. 2018.
Disponivel em:

[10] <https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/planejamento-
estrategico> Acesso em: 27 out.2021.

[11] FEIL Junior. Veja como a Analise Setorial pode ajudar no seu E-commerce a obter
sucesso!. 2021. Disponivel em:

[12]  <https://blog.jrfei.com/veja-como-a-Analise-setorial-pode-ajudar-o-seu-e-
commerce-a-obter-
sucesso/?gclid=Cj0KCQjw8eOLBhC1ARIsAOzx5cFLSWYtfCFCmFX1uc8vduOp]llxfk2mLx
V> Acesso em: 27 out. 2021.

[13] DENDASCK, Carla. A importancia do Marketing para as micros e pequenas
empresas. 2020. Disponivel em:

[14] <https://www.nucleodoconhecimento.com.br/marketing/micros-e-pequenas-
empress> Acesso em 27 out. 2021.

[15] ROCHA, Marcos; TREVISAN, Nanci. Marketing nas Midias Sociais. 1 ed. Sao Paulo:
Editora Saraiva, 2020.


https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-da-ferramenta
https://ferramentasdaqualidade.org/matriz-gut-matriz-de-priorizacao/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/engenharia-de-producao/metodologia-a3
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/engenharia-de-producao/metodologia-a3
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/planejamento-estrategico
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/planejamento-estrategico
https://blog.jrfei.com/veja-como-a-analise-setorial-pode-ajudar-o-seu-e-commerce-a-obter-sucesso/?gclid=Cj0KCQjw8eOLBhC1ARIsAOzx5cFLSWYtfCFCmFX1uc8vdu0pJIIxfk2mLxV
https://blog.jrfei.com/veja-como-a-analise-setorial-pode-ajudar-o-seu-e-commerce-a-obter-sucesso/?gclid=Cj0KCQjw8eOLBhC1ARIsAOzx5cFLSWYtfCFCmFX1uc8vdu0pJIIxfk2mLxV
https://blog.jrfei.com/veja-como-a-analise-setorial-pode-ajudar-o-seu-e-commerce-a-obter-sucesso/?gclid=Cj0KCQjw8eOLBhC1ARIsAOzx5cFLSWYtfCFCmFX1uc8vdu0pJIIxfk2mLxV
https://blog.jrfei.com/veja-como-a-analise-setorial-pode-ajudar-o-seu-e-commerce-a-obter-sucesso/?gclid=Cj0KCQjw8eOLBhC1ARIsAOzx5cFLSWYtfCFCmFX1uc8vdu0pJIIxfk2mLxV
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/marketing/micros-e-pequenas-empresas
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/marketing/micros-e-pequenas-empresas

Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

[16] HOLL, Isabela. Os Porqués da Qualidade: o que é e vela exemplos de como aplicar.
2019. Disponivel em: <https://caetreinamentos.com.br/blog/qualidade/os-5-porques-
da-qualidade/> Acesso em: 26 out. 2021.

[17] SETLIK, Felipe. 5 Porqués: O que €, como funciona e como aplicar esse método
incrivel!l. 2021. Disponivel em: <https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-
aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-empresa/> Acesso em: 26 out. 2021.

[18] ANDRADE, Luiza. Metodologia 5 porqués: descubra a causa real dos problemas.
2017. Disponivel em: <https://www.siteware.com.br/metodologias/metodologia-5-
porques/> Acesso em: 26 out. 2021.

[19] COSTA, Gilberto. A Startup Enxuta. Metodologia Fundamental para os Negdcios
Eletronicos. [s.d] Disponivel em: <https://negocioseletronicos.com.br/a-startup-
enxuta-metodologia-fundamental-para-os-negocios-eletronicos/> Acesso em: 26 out.
2021.


https://caetreinamentos.com.br/blog/qualidade/os-5-porques-da-qualidade/
https://caetreinamentos.com.br/blog/qualidade/os-5-porques-da-qualidade/
https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-empresa/
https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-empresa/
https://www.siteware.com.br/metodologias/metodologia-5-porques/
https://www.siteware.com.br/metodologias/metodologia-5-porques/
https://negocioseletronicos.com.br/a-startup-enxuta-metodologia-fundamental-para-os-negocios-eletronicos/
https://negocioseletronicos.com.br/a-startup-enxuta-metodologia-fundamental-para-os-negocios-eletronicos/

Capitulo 5

Como ter influéncia nas redes sociais através do
marketing pessoal e colocar em pratica para ganho
proprio. Estudo de caso em uma plataforma digital

Thaina Rodrigues Valente
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Nessa era de tecnologia e midias sociais, trabalhar o marketing pessoal ficou
mais evidente. Principalmente quando leva-se em consideragdo a relevancia dos
influencers. E ter uma presenca nas redes sociais ¢ muito mais do que simplesmente
criar um perfil. E trabalhar esse perfil como um verdadeiro cartdo de visitas digital. O
marketing pessoal nas midias sociais precisa ser estruturado por um uUnico motivo: ele
também possui uma meta a ser alcangada, que é a projecao pessoal, e como nés sabemos,
para se atingir um determinado objetivo é necessario um planejamento prévio. Nesse
artigo serd mostrado como ser influente nas redes sociais através da sua marca pessoal e
como usar isso ao seu favor para ganhar dinheiro, através de um planejamento
estratégico digital. Dessa maneira, algumas ferramentas estratégicas serdo
desenvolvidas visando uma maior percep¢do e elaboracdo de medidas que possam
favorecer o marketing pessoal. E assim, ter mais visibilidade de forma correta para
promover a sua marca, ou seja, Vocé. As estratégias apresentadas serdo de facil

entendimento para um bom crescimento pessoal e profissional.

Palavra-chave: Marketing Pessoal. Redes sociais. Influencer digital.
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1 INTRODUCAO

Um dos principais objetivos do Marketing Pessoal é ganhar destaque no seu
ambiente de trabalho, ou seja, ser mais notado pelas pessoas. E o Marketing Pessoal nas
redes sociais vém crescendo e desempenhando uma func¢ao cada vez mais importante
em qualquer estratégia de Marketing Digital. Com essa explosdo de midias sociais para
qualquer pessoa que queira atrair um publico consideravel para seu negdcio, o
marketing de influéncia se tornou uma estratégia de monetizagdo legitima para qualquer
um que construa um perfil online.

Cada rede social tem a sua relevancia. Algumas tém mais visibilidade do que
outras, dependendo do publico alvo que vocé deseja alcancar. Basta escolher uma que
mais se identifica com o seu perfil e seguir em frente com sua estratégia digital. Pois
adotar uma estratégia de marketing pessoal nas redes sociais é uma etapa obrigatdria de
qualquer plano de marketing pessoal na internet, ja que atualmente grande parte da
promocgado pessoal passa pelos relacionamentos criados nas midias sociais.

Sdo nas grandes plataformas como o Instagram, Facebook, YouTube, LinkedIn,
Twitter, TikTok, entre outros, que tudo acontece. Vocé pode trabalhar em todas elas, pois
cada plataforma esta disponivel em apenas um clique. O mercado consumidor esta on-
line esperando por novidades. Como construir um perfil de modo a deixar as pessoas
interessadas em vocé? E se seu perfil for interessante, os seguidores vém, bem como as
oportunidades. Entdo s6 depende de vocé fazer o seu perfil ser interessante para quem
esta te vendo.

Dessa maneira o trabalho tera como objetivo geral: o planejamento de uma boa
estratégia de marketing pessoal. E como objetivos especificos: Construir uma imagem de
acordo com o nicho escolhido, para um melhor desenvolvimento nas redes sociais;
definir metas a serem cumpridas para um maior alcance, e assim ter um retorno
financeiro positivo; e gerenciar os resultados para ter uma estabilidade nas redes
sociais.

A metodologia do artigo consiste em uma pesquisa mista, quantitativa e
qualitativa, para oferecer recursos que possam esclarecer os resultados, oferecendo uma
maior visdo sobre o que as pessoas querem ver na internet e o que elas consomem. Onde
neste sentido, o carater é considerado exploratério devido a maiores percepc¢des
necessarias em relagdo ao ambiente digital. Além disso, destaca-se a aplicacao das
ferramentas estratégicas para uma melhor analise, mensuracdo e consequente
construcdo de um planejamento de Marketing Pessoal nas redes sociais.

Como referencial tedrico, o artigo sera estruturado por trés capitulos, sendo
estes: Como construir um Marketing Pessoal, visando destacar as estratégias que possam
favorecer a constru¢do de uma boa imagem para atender o seu publico alvo;
Planejamento de Marketing, buscando destacar as principais etapas que possam
favorecer o profissional em seu negdcio; e Ferramentas gerenciais onde serdo
destacados os principais recursos de analise para um melhor desempenho.

A construcdo da pesquisa se justifica quando leva-se em consideragao que um
planejamento estratégico de Marketing Pessoal, deve ser essencial para um melhor
desempenho nas redes sociais, como forma de garantir e manter as estratégias pré-
estabelecidas, reduzindo as chances de ocorrer falhas que possam prejudicar o
engajamento na plataforma digital. Além disso, trata-se de um pré-requisito efetivo na
busca por recursos financeiros com parceiros e futuros clientes.
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Da mesma forma, pode-se confirmar sua relevancia para influencers, pessoas que
trabalham na drea pesquisada, pois, sem a construcao de um planejamento estratégico
de Marketing Pessoal, a pessoa tende a continuar agindo de forma erronea, e com isso, a
médio e longo prazo seu negdcio como um todo pode ser comprometido. Além disso,
pretende-se ao fim deste artigo ter um trabalho estruturado de modo que sirva de
modelo para a construcdo de outros trabalhos que sigam proposta parecida.

2 MODELO DE PERFIL DE UM INFLUENCER
Nesse mercado, existem dois tipos de perfis:

Micro-influenciadores: possuem menos de 100 mil seguidores em seus canais
de comunicacdo. Sdo influenciadores em potencial que estdo buscando o seu
crescimento profissional, fazendo parcerias por permutas para serem mais vistos, assim
ndo tendo tanto conhecimento sobre marketing pessoal.

Macro-influenciadores: possuem mais de 500 mil seguidores em seus canais de
comunicacdo. Sdo influenciadores mais experientes e que entendem da importancia de
investir na sua marca pessoal, principalmente com estudo e conhecimento. O marketing
pessoal esta bem alinhado, pois esse tipo de influenciador tem uma imagem que todos
querem ter.

Um dos canais mais usados pelos influenciadores é o Instagram, uma vez que a
rede social é perfeita para o marketing de relacionamento, devido ao alto grau de
engajamento de audiéncia. Contudo, para se tornar um influenciador de sucesso, é
preciso seguir algumas dicas importantes:

e Definir o seu nicho;

e Compartilhar suas experiéncias e o seu dia a dia;
e Construir um perfil de qualidade;

e Ter um feed atraente e harménico;

e Interagir com o seu publico;

e Manter as postagens consistentes;

e Utilizar os Stories a seu favor;

e Trabalhar corretamente com as hashtags.

Abaixo esta listado 3 perfis de influenciadoras digitais, sendo uma micro-
influenciadora e duas macro-influenciadoras:

v' Thaina Valente (@thaina.valente)

Com mais de 28 mil seguidores no Instagram, a youtuber e digital influencer
Thaind Valente é uma das referéncias regionais e fonte de informacao sobre o
Festival Folclorico de Parintins. A Parintinense possui mais de 11 mil inscritos em
seu canal no Youtube, e aposta em videos e entrevistas diferenciadas para publicar e
divulgar, misturando assuntos variados como bastidores, vida particular e
profissional, lifestyle, TAGs e brincadeiras. Com um conteudo direcionado para a
cultura, Thaina tem parcerias desde restaurantes regionais, até clinicas de estatica.


https://www.instagram.com/jadeseba/
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v" Huma Kimak (@humakimak)

Nascida em Roraima e criada no Amazonas, Huma Kimak é sucesso nas redes
sociais. Tem uma série de contratos com empresas e parcerias, e trabalha nas midias
com uma equipe de assessores, imprensa e atendimento. A digital influencer tem 849 mil
seguidores no Instagram.

v Ruivinha de Marte (@ruivinhademarte)

Anny Bergatin de 24 anos, mais conhecida como Ruivinha de Marte, é uma das
mais novas influenciadoras digitais a fazer sucesso nas redes. Nasceu em Urucara e foi
criada em Manaus, tem 5 milhdes de seguidores no Instagram e 14,5 milhoes no TikTok.
Ficou conhecida por fazer uma dancinha desengong¢ada no TikTok que viralizou e acabou
mostrando outros talentos da influencer, como a musica. Hoje artistas famosos como
Sabrina Sato imitam a famosa dancinha da ruiva, e suas musicas estiao em todas as
plataformas musicais. Anny ndo deixa as suas raizes e influéncia de forma bem-
humorada seus seguidores.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 COMO CONSTRUIR UM MARKETING PESSOAL

Marketing Pessoal é uma estratégia utilizada para melhorar a imagem e a
reputacdo de um profissional através da promogio pessoal. E uma ferramenta capaz de
transformar quem a utiliza em referéncia ou autoridade, quando se trata de influenciar
outras pessoas estrategicamente. Envolve trabalhar varias técnicas e conceitos como
posicionamentos e producdo de conteudo, criando assim uma imagem influente,
diferenciada e de autoridade.

Segundo Dimitri Vieira (2019), o Marketing Pessoal explora caracteristicas como
as habilidades de um trabalhador, suas experiéncias, a capacidade que ele tem de fazer
networking e de promover a sua atuacdo em novos canais como a internet. Sua marca
pessoal pode abrir varias portas. E desenvolver uma marca pessoal estrategicamente
através de midias sociais funciona brilhantemente para pessoas criativas.

As técnicas mais usadas por esse tipo de Marketing envolvem desde a criacdo de
contetudo, até a freqliéncia em que esse conteddo é postado nas redes sociais. Essas
midias sdo uma grande oportunidade de fazer Marketing acessivel para todos os
profissionais que desejam se promover. Para se ganhar destaque e chamar a atencdo nas
redes, depende unicamente de entender como funcionam e fazer um 6timo trabalho.
Com um custo menor que as midias tradicionais (radio e TV), os profissionais
encontraram na internet, oportunidades de fazerem suas marcas pessoais crescerem
através de influenciadores. E assim esse ramo vem se profissionalizando cada vez mais.

De acordo com Dimitri vieira (2019), ter uma boa imagem é fundamental para o
marketing pessoal. Quando marcas e pessoas melhoram as impressdes que transmitem a
clientes e contratantes, elas sio muito mais bem-sucedidas nas vendas. As vezes é dificil
dizer por que tantos influenciadores constroem marcas pessoais atrativas e lucrativas, e
outros ndo. Muita das vezes eles ndo estdo colocando energia nas coisas que realmente
importam. E o que realmente importa é uma pequena lista: autenticidade, empenho,
paciéncia, paixao, atencao, velocidade e trabalho.


https://istoe.com.br/tag/instagram/
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A Apple, por exemplo, tem o seu sucesso e lucratividade baseado no nome,
imagem e produtos que a empresa oferece no mercado. Eles sdo referéncia, pois todo
mundo quer ter um produto Apple. E ao longo do tempo, a margem de lucro de empresas
como a Apple s6 aumenta. Um iPhone custa muito mais que um Android, mesmo que
tenha as mesmas fungdes. Sabe por qué? Porque a imagem da Apple é vista como a
melhor pelo consumidor. Sendo assim, o marketing pessoal pode te transformar na
Apple da sua area de trabalho, ou seja, na referéncia que influencia clientes a escolherem
os seus servigos do que de outros.

Dimitri Vieira (2019), fala que tanto em termos profissionais e de
desenvolvimento, quanto em termos de divulgacdo e fortalecimento do seu marketing, é
crucial procurar investir em qualificagdo constante. Procurar cursos, online ou
presenciais, que agreguem valor aos seus conhecimentos é de suma importancia. Seja na
sua area de trabalho, em marketing ou alguma coisa que te interesse. Pois ter dominio e
conhecimento daquilo que vocé faz, é o que te diferencia no mercado digital.

H4 algumas redes sociais especificas em que divulgar o seu trabalho podem te
trazer mais resultados do que outras. Manter uma postagem constante onde o seu
publico alvo possa ver os resultados do seu trabalho e até mesmo o processo que vocé
faz, ja alcangca uma porcentagem de possiveis seguidores e clientes. Essas redes sociais
como o Instagram, Facebook, Youtube, LinkedIn, TikTok, entre outros, abrem espaco para
que vocé mostre o seu proprio trabalho. Sempre que possivel, construa uma relacdo com
pessoas que tem o mesmo interesse que vocé, que trabalham, tenha conhecimentos e
autoridade na area. Veja como eles podem te ajudar no seu Marketing Pessoal!

O Instagram é uma excelente plataforma para fazer marketing pessoal, porque
nele vocé vai construindo a sua imagem ao longo do tempo. E assim vocé vai
compartilhando sua opiniao sobre produtos e da dicas sobre servicos profissionais que
te agreguem. Portanto, depois que vocé planejar e construir o seu marketing pessoal é
necessario se posicionar conforme a sua atuagdo. Pois a sua credibilidade ndo vai ser
construida da noite para o dia, porém ela pode ser perdida com um Unico tweet.

Isto é, vocé deve evitar se contradizer em seus posicionamentos, pois pode
atrapalhar o seu perfil profissional e os seus ideais. Mantenha sempre um
posicionamento coerente para evitar problemas e cancelamentos. Independente de onde
vocé vier, da cor da sua pele, e de onde vocé esta, se vocé acha que é bom na sua area de
trabalho ou em alguma coisa, pode ter certeza que ira chegar em algum lugar. Se todas
essas dicas forem seguidas, com certeza vocé terd um bom engajamento nas suas redes
sociais, e tera um bom numero de seguidores (clientela fiel), que podem se tornar
propagadores de seu trabalho.

3.3 PLANEJAMENTO DE MARKETING PESSOAL PARA AS REDES SOCIAIS

Para se tornar influente nas redes sociais, fazer negdcios e ganhar dinheiro,
precisa-se ter tempo e criatividade. Ndo basta apenas criar uma conta no Instagram e se
intitular influenciador digital, ndo é assim que as coisas funcionam. Isso ndo é s6 um
termo, mas um estado. Conquistar uma audiéncia e influenciar pessoas vai muito além
de um feed bonito e do nimero de seguidores. Cada vez mais a atencao das pessoas esta
sendo direcionada para o Instagram, e onde estd sendo direcionada a atencdo das
pessoas, é ali que vocé deve estar e deixar a sua marca.
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De acordo com Bau (2018), quanto mais especifico for o seu nicho de atuagao,
maiores serdo as chances de vocé captar clientes. Mas pensando melhor (e trazendo esse
raciocinio para as redes sociais), a questdo nao é s6 reduzir o seu campo de atuagdo. A
questdo é: pescar em um aquario é mais facil porque o peixe ja foi pescado.

O que se quer dizer com isso, é o seguinte: quais pessoas tém mais chance de
curtir o seu conteddo? Ou de comprar seus produtos e servicos? Certamente sdo aquelas
que ja compram, mas (ainda) nao de vocé. E é ai que entra a légica do pescar um peixe
ja pescado. Com certeza vocé deve ter seguidores que estao ali apenas fazendo nimero, e
que ndo dao engajamento para vocé. Pessoas que ndo vao fazer a menor diferenca no seu
negocio. Pessoas que ndo vao te ajudar a chegar aos seus objetivos. Entdo, para um
melhor engajamento é preciso ter um planejamento.

Em uma agenda deve ser anotado e organizado o que sera feito no dia a dia:

- Ter horarios fixos de criacdo de contelido e postagens. Pois seus seguidores ja
esperam que vocé apareca naquela hora;

- Ter conteddos condizentes com o nicho do seu publico alvo. Focar em um sé
seguimento para que vocé seja sempre autoridade no assunto;

- Organizar os parceiros para que sejam divulgados um de cada vez. De
preferéncia um por dia, para que a énfase seja em apenas um e vocé possa responder a
todas as mensagens de seguidores perguntando sobre o produto, servico ou empresa.

- Ter sempre um tempo reservado para vocé cuidar de si e da sua imagem. Ter
uma boa aparéncia atrai bastantes parceiros e seguidores;

- Seja assiduo nas respostas dos seus seguidores. Pois se eles tiram um tempo
para comentar o seu post, quer dizer que eles tém interesse e podem vir a serem futuros
clientes ou parceiros. Dar esse feedback para os seus seguidores é muito importante,
pois gera engajamento;

- Gerencie o seu tempo para que vocé tenha tempo para familia, amigos, cursos e
relacionamentos. Mostrar o que vocé faz no dia a dia cria um vinculo com quem esta te
vendo e faz com que a pessoa se identifique com voceé.

Tudo na vida deve ser feito com planejamento. Nas redes sociais nao seria
diferente, ja que o intuito de ganho proéprio é o que esta sendo abordado nesse artigo.
Crie conteudo diariamente. Desenvolva o negdcio todos os dias. Mas, por favor, se ndo
estiver disposto a pegar pesado, nao reclame quando seu neg6cio nao crescer tdo rapido
quanto vocé gostaria (Vaynerchuk, 2018).

3.4 FERRAMENTAS GERENCIAIS PARA UM MELHOR DESEMPENHO

A primeira coisa a ser feita em qualquer Planejamento de Marketing, é o
Diagnéstico. E procurar saber em que estagio o seu marketing pessoal esta. E saber os
minimos detalhes do seu préprio eu. Para isso sdo usadas Ferramentas Estratégicas.
Essas ferramentas sdo recursos e métodos de andlises de problemas, desenvolvidos de
maneira a identificar os principais fatores que afetam determinados procedimentos e
que precisam ser resolvidos imediatamente, evitando problemas maiores que possam
comprometer o ambiente como um todo. Dessa forma a pesquisa tera as seguintes
ferramentas: Analise SWOT, Matriz G.U.T., Grafico de Pareto, 5 Porqués e 5SW2H.
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Jean Bau (2018) diz, que quando ndo se sabe quais sdo os seus pontos fortes,
quais sdo as suas potencialidades, quais mercados vocé pode atuar, quais oportunidades
vocé pode agarrar, quais ameacas existem para o seu crescimento, dificilmente vocé tera
sucesso. Portanto a ferramenta utilizada para fazer esse planejamento basico é a analise
SWOT ou matriz FOFA (Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas). Onde as Forgas e
Fraquezas estdo relacionadas com o ambiente interno e as Oportunidades e Ameacas
com o ambiente externo.

Segundo Justo (2019), a matriz G.U.T pode ser utilizada em diversos contextos:
no planejamento estratégico, na gestdo de projetos, na gestdo de processos, na gestao
pessoal e em qualquer situacdo que exija decidir o que fazer primeiro. E uma ferramenta
administrativa que tem como principal foco a priorizacao de certas problematicas. Seu
padriao é analisado pela Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, onde os problemas sdo
analisados por meio de notas de 1 a 5, onde o problema com a maior nota torna-se
prioridade com relacdo aos outros. Para evitar problemas com a prioridade, ndo pode
haver notas iguais, deve-se dar notas diferentes para problemas diferentes.

De acordo com Rossa (2021), o Diagrama ou Grafico de Pareto visa analisar a
frequéncia com que ocorre um problema para entao priorizar acdes de melhoria. Ele
também é uma ferramenta de priorizacdo. Conforme descreve Cavalcante (2016), sua
representacao ocorre por meio de um grafico de colunas organizando a quantidade dos
itens, além das informagdes do percentual acumulado por meio de uma linha. Assim,
destaca-se que pesquisas que necessitam de dados quantitativos, se faz necessario ao
menos uma abordagem por meio do Grafico de Pareto.

Napoledao (2019) evidencia que encontrar a real causa de um problema é
fundamental para que qualquer acdo tomada seja eficaz. Os 5 Porqués consistem em
perguntar 5 vezes o porqué de algum problema ou defeito ter acontecido, tentando
assim descobrir a causa do problema. Desde a sua criagdo, essa ferramenta é muito
usada por ser simples e eficaz. Uma coisa interessante é que as vezes nem é preciso
perguntar 5 vezes para identificar a causa do problema, ou as vezes se pergunta mais de
5 vezes. Isso varia muito do problema em questao e da empresa. O resultado esperado
ao utilizar essa ferramenta é achar a causa raiz do problema.

Segundo Oliveira (2015), o conceito 5SW2H pode ser usado por qualquer pessoa,
com foco empresarial ou individual. Essa Ferramenta ajuda na concretizagdo de ideias e
elaboracio de planos de acdes. E perfeito para controle de processos, elaboracio de
projetos e gestao de qualidade, porque permite uma visao ampla e de facil entendimento
das questoes e fases envolvidas. Dessa maneira é possivel organizar as ideias através de
um checklist ou lista de verificacdo. Recebe esse nome por causa das iniciais em inglés
para cada pergunta pertinente e fundamental para o plano de ac¢ao:

e  What? (O qué?)

e When? (Quando?)
e  Who? (Quem?)

e  Where? (Onde?)
e  Why? (Por qué?)
e How? (Como?)

e How much? (Quanto custa?)



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

4 METODOLOGIA

Segundo Lopes (2020), como o préprio nome sugere, a pesquisa mista emerge do
uso combinado da abordagem quantitativa com a qualitativa. A area interdisciplinar de
pesquisa tem contribuido para o crescente numero de pesquisas que adotam a
abordagem mista. Percebendo assim, que a compreensdo de um objeto de estudo se
amplia quando unimos as duas abordagens. Através dessas pesquisas podemos construir
um plano de acao consistente, focando no que mais importa, sem perder tempo com
medidas menos favorecidas. E muito importante que as pessoas responsaveis pela
pesquisa possam ter a liberdade de explorar outras evidéncias na empresa.

Além da pesquisa, o artigo também terd o desenvolvimento de ferramentas
gerenciais, expostas da seguinte maneira: Primeiramente sera realizada uma analise na
plataforma digital pesquisada (Instagram), através da analise SWOT. Essa analise é
dividida em duas etapas: Interna mostrando as Forgas e Fraquezas, e a externa
mostrando as Ameacas e Oportunidades. A pesquisa sera mais concentrada em analisar
as fraquezas, assim reduzindo as possiveis fragilidades que possam vir a prejudicar o
negocio.

Depois de descobrir as fraquezas € necessario destacar a potencial propriedade, e
para isso sera aplicada a ferramenta Matriz G.U.T, onde os itens serdo analisados
utilizando os critérios: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Os problemas serdo avaliados
com notas de 1 a 5, e assim a Matriz G.U.T. ird mostrar nos resultados das notas os
problemas de maior e de menor prioridade. Dessa forma é possivel destacar a gravidade,
a urgéncia e a tendéncia de cada problema em questao.

A ferramenta Grafico de Pareto ird levantar as informagdes quantitativas, sendo
que a fung¢do dessa pesquisa esta relacionada com o indicador de desempenho em dados
especificos que podem mostrar algumas evidéncias, e também facilitar o entendimento
sobre os objetivos principais que o trabalho propdem. Essa ferramenta tem um formato
padrao de organizacdo de forma decrescente. Depois de organizar tudo, as a¢des serdo
concentradas na identificagdo da causa raiz dos principais problemas que serdo
analisados.

A pesquisa presente se refere a uma condicdo administrativa, por isso a
ferramenta que sera desenvolvida para este fim sera os 5 Porqués. Com essa ferramenta,
se espera através dos cinco questionamentos chegar a causa raiz do problema. E com
isso neutralizar de fato o principal problema do artigo abordado.

E por fim, o plano de melhoria ird se desenvolver com a ferramenta 5SW2H, e
algumas particularidades serdo evidenciadas nas etapas conseguintes, onde ira ser
analisado e criado um plano de agdo para cada decisao.

5 PROPOSTA DE MELHORIA

Com o objetivo de analisar melhor o perfil no Instagram, o planejamento da
proposta deu-se inicio através da Analise SWOT com o intuito de identificar os fatores
com um grau maior de importancia e principalmente identificar as fraquezas, porque
elas podem prejudicar os pontos fortes, dependendo da situacdo apresentada. Tendo em
vista que a plataforma analisada em questdo € o Instagram e o perfil a ser analisado é da
autora Thaina Valente (@thaina.valente).



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

Quadro 01. Analise SWOT

Fatores positivos
FORCAS

Fatores negativos

FRAQUEZAS

Conteudo que agrada o publico alvo
Boa dicgdo e oratéria
Auténticidade e personalidade

Ser uma personalidade conhecida do Festival

Folclérico de Parintins

Falta de constancia diaria nas publicaces
Desmotivacio frequente para gerar conteudo
Dar respostas grosseiras de vez enquando
Falta de interesse nas trends do momento

OPORTUNIDADES

AMEACAS

Outro influenciador compartilhar o perfil

Perda de seguidores diarios
Baixo engajamento

Fonte: Elaborado pela autora, 2021.

Observa-se na analise que os pontos fortes da influencer sio um chamariz para o
seu perfil no Instagram, em contrapartida as suas fraquezas fazem com que o seu perfil
perca engajamento e assim por consequéncia, perca seguidores que possam ser
possiveis clientes e propagadores da sua marca pessoal. A préxima etapa da proposta é
onde iremos priorizar as fraquezas, esperando identificar qual das fraquezas
mencionadas precisa ser apontada como prioridade para uma boa solucdo. Para esta

finalidade usaremos a Matriz G.T.U.

Quadro 02. Matriz GUT

Problema G U T Pontuacdo \ Prioridade
Falta de constancia diaria nas publicacdes 5 4 5 100 2
Desm9t1vagao frequente para gerar 5 5 5 125 1
conteudo
Dar respostas grosseiras de vez enquando 4 4 4 64 3
Falta de interesse nas trends do momento 3 4 2 24 4

Fonte: Elaborado pela autora, 2021

As informag¢des do quadro foram inseridas conforme apresentado no quadro

acima:
Quadro 03. Matriz G.U.T
Nota Gravidade | Urgéncia Tendéncia |
. s . Ird piorar rapidamente se nada
5 Estremamente grave | Precisa de acao imediata Pl p
for feito
. . Ira piorar em curto prazo se nada
4 Muito grave Muito urgente P P
for feito
Urgente, merece aten¢do no curto .. .
3 Grave Ira piorar em médio prazo
prazo
2 Pouco grave Pouco urgente Ira piorar em longo prazo

Fonte: Elaborado pela autora, 2021

Ao analisar a tabela acima fica claro os trés problemas com maior impacto, ou
seja, com a maior pontuacao que podem vir a piorar rapidamente, se nada for feito para
que o problema seja solucionado. Na proxima etapa é apresentado o Grafico de Pareto.
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Quadro 04. Grafico de Pareto

GRAFICO DE PARETO
40.000 100% 100%
35.000
0,
30.000 80%
25.000 60%
20.000
40%
15.000 10.000 ’
10.000 20%
5.000
0 0%
OUTUBRO JULHO SETEMBRO JUNHO AGOSTO
mm Alcance  =@=—%ACM

Fonte: Elaborado pela autora, 2021

Os dados acima foram coletados do perfil do Instagram da influencer Thaina
Valente, dos meses de junho a outubro de 2021. Percebe-se que o alcance de publico da
influencer oscila muito nesse periodo. Agosto é o més de menor alcance e outubro é o
més de maior alcance. A seguir, de acordo com a analise SWOT, extraiu-se todas as
fraquezas do perfil da influencer, e com a ferramenta 5 Porqués sera encontrada a causa
raiz do problema, gerando assim uma contramedida para que o problema seja
solucionado ou pelo menos amenizado.

Quadro 05. 5 Porqués

Por qué? Por qué? Por qué? Por Contramedida
qué?
Por falta de Falta de
N Implementar um
Desmotivagdo metas a vontade de R
. - plano de motivagio
frequente para serem Comodismo produzir
. o . com uma meta a ser
gerar conteudo atingidas no conteudo no
alcancada.
momento. momento.
Usar um dia da
Por ndo ter semana para criagdo
Falta de . ~ .
A i Tig conteudo Por ndo fazer Falta de . de contetdo e
constancia diaria , o Comodismo
- pronto para conteudo. motivagao. programar
nas publicac¢des
postar. postagens na
semana.
= Dar respostas
Por nao ~
Dar respostas Porque sao coerentes e
- Porque as gostarem ou
grosseiras de vez Por falta de haters e educadas
A pessoas concordarem < .
enquando paciéncia. ndo gostam independente das
provocam. com o . ~
. do perfil. provocagoes
contetdo.
geradas.
. Reservar tempo
Falta de interesse b
Falta de Falta de . . para as trends,
nas trends do A Comodismo Preguica .
tempo. paciéncia. gerando mais
momento .
contetidos.

Fonte: Elaborado pela autora, 2021
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6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

O perfil apresentado, por se inserir no ramo das redes sociais tem uma grande
concorréncia, consequentemente é necessario que o perfil esteja em unido e sintonia
com a sua usudria. A proposta de melhoria serd apresentada através da ferramenta
5W2H, mostrando os fatores atingidos através das ferramentas gerencias. Onde ira ser
analisado e criado um plano de acao para cada decisdo. Desta forma, foi aplicado um
plano de ag¢ao para ser seguido:

Quadro 06. 5W2H

Quem? \ Quando? Onde? \
Por falta de Inicio: Implementar
Desmotivagao metas a 01/12/2621 Redes um plano de Sem valor
frequente para serem Influencer Fim: sociais motivacdo com | financeiro
gerar conteudo atingidas no 15/01/2'022 uma meta a ser | relativo
momento alcancada.
Usar um dia da
Por ndo ter Inicio: semaria para R$ 900,00
Falta de . : criagdo de Sendo
constancia diria contetdo Influencer 01/1?/2021 Red.e's conteudo e R$100,00
L pronto para Fim: sociais
nas publicagdes postar 15/01/2022 programar gasto por
' postagens na semana.
semana.
Dar respostas
Dar respostas Inicio: Z((;irczrét:: € Sem valor
grosseiras de vez | Por falta de 01/12/2021 | Redes ) ! .
A Influencer - . independente financeiro
enquando paciéncia Fim: sociais das relativo
15/01/2022 provocagoes
geradas.
Dar respostas
Falta de Inicio: Z(()if:;:zr(lit:ss ) Sem valor
interesse nas Falta de 01/12/2021 | Redes . ! .
Influencer : . independente financeiro
trends do tempo. Fim: sociais das relativo
momento 15/01/2022 ~
provocagdes
geradas.
Fonte: Elaborado pela autora, 2021
7 RESULTADOS ESPERADOS

Para conseguir os resultados esperados, a influencer fez um levantamento dos
dados e fatos. Foram identificadas as fraquezas através da ferramenta estratégica
Analise SWOT. Com as fraquezas em evidéncia, foi montado um plano de a¢do a ser
seguido, baseado nas fraquezas da influencer. Utilizou-se a ferramenta 5SW2H para
executar o plano de agdo, com o intuito de facilitar o planejamento através de uma
melhoria continua, solucionando assim todos os problemas encontrados e esperando
que os resultados das metas implementadas sejam positivos, de acordo com o
planejamento.

Importante ressaltar que as a¢bes apresentadas aqui sao propostas de acdo
futura, onde é esperado que a partir do momento que as ag¢des forem colocadas em
pratica, haja um esforco e comprometimento por parte da influencer, com foco
principalmente nos resultados preestabelecidos pelo plano de acao feito pela propria.
Pois esses resultados sé serdo alcangados se esse modelo de gerenciamento for colocado
em pratica com muito comprometimento em conseguir alcangar a meta estabelecida a

curto e médio prazo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

De forma objetiva e clara, o artigo teve como objetivo mostrar como ter influéncia
nas redes sociais através do marketing pessoal, utilizando a imagem pessoal para crescer
e desenvolver um o6timo perfil e marca pessoal nas redes sociais, a fim de atrair e
influenciar seguidores a se tornarem futuros clientes, e assim obter ganho proéprio. As
fraquezas foram evidenciadas para que solu¢des fossem encontradas trazendo assim
resultados positivos. O plano de acao foi apresentado para ser colocado em pratica na
data estipulada.

As acoes relacionadas ao marketing pessoal abordadas na pesquisa consistem
principalmente em ag¢des que visam o crescimento pessoal na sua area de trabalho,
fazendo assim com que vocé seja referéncia no mercado e tenha influéncia para atrair
mais seguidores e clientes. Com isso sua visibilidade aumenta e consequentemente seus
ganhos aumentam também. Basta colocar em pratica tudo o que foi abordado e
desenvolvido na pesquisa.

Considerando que haja as possiveis modificagdes na rotina do perfil abordado, a
mudanca trara muitos beneficios para o perfil, tais como: seguidores satisfeitos, pois irdo
consumir mais do conteudo desejado; metas alcangadas; influencer satisfeita, pois vai
comegar a ver as metas alcangadas, gerando assim mais conteido de qualidade para seu
publico-alvo. Tudo isso ajuda e muito no crescimento do perfil, dando mais visibilidade e
desenvolvendo a marca pessoal da influencer.

O certo é continuar a implementar o plano de acdo e sempre fazer novos planos
estratégicos para um melhor desenvolvimento nas redes sociais. Sempre gerar novas
metas para que o perfil cres¢a constantemente e nao venha a ter queda de engajamento,
constituindo assim uma grande satisfacao e motivagdo para continuar o trabalho. Pois o
ganho vem em longo prazo se vocé souber trabalhar e se empenhar para fazer acontecer.
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Capitulo 6

Marketing politico digital: Estudo de caso, andlise e
elaboracdo de estratégias de comunicagcdo nas
eleicoes municipais 2020

Sabrina Gama dos Santos
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O marketing politico digital refere-se a um conjunto de atividades realizadas
por meio de plataformas digitais que visa divulgar o candidato para o seu possivel
eleitor, tal divulgacao podendo ser mais intensificada a partir do inicio efetivo de uma
campanha de candidatura. Dessa maneira, este artigo tem como principal objetivo o
estudo de caso, andlise e elaboracdo de estratégias de comunicacao da eleicdo municipal
2020 para vereanca realizada, considerando as delimitacdes pandémicas passadas. Para
tal, foi utilizado ferramentas nao s6 do marketing tradicional, como a ferramenta de
Andlise SWOT, mas também foi necessario utilizar algumas ferramentas do Marketing
Digital, como o Marketing de Contetido, Marketing Viral e o Marketing Humanizado. A
partir do estudo, analise e estratégias aplicadas foi possivel ampliar o alcance entre o
candidato e os eleitores, apesar do momento pandémico, o relacionamento entre os
mesmos foi gradativamente estreitado. Com isso, obtivemos um candidato eleito e com

uma base consideravel de eleitores em suas redes sociais.

Palavras-chave: Marketing. Politica. Rede Social. Pessoas.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

1 INTRODUCAO

Um dos principais objetivos do Marketing Politico Digital consiste em aumentar,
através de plataformas digitais, a prépria visibilidade do pré-candidato (ou candidato).
Além de consequentemente aumentar o alcance, as informacgdes para os eleitores sobre
o candidato chegam com mais facilidade e em menos tempo. Quando isso ndo ocorre de
maneira e com ferramentas adequadas pode-se ter uma perda grandiosa, nao sé de
investimentos, como também de tempo em relagdo a uma campanha eleitoral e vale
ressaltar que os responsaveis por esse feito devem estar atentos a qualquer condicdo
adversa que venha prejudicar a eleicao do candidato.

Neste sentido, o estudo se desenvolveu durante a campanha eleitoral municipal
de 2020 para a vereanc¢a, na cidade de Manaus, do qual o candidato na sua pré-
candidatura ainda nao havia desenvolvido estratégias de comunicacdo para colocar em
acao quando chegasse a campanha eleitoral.

Assim destaca-se a problematica: como o marketing politico digital pode
contribuir para a comunicacdo em massa no cenario pandémico?

Dessa maneira o trabalho tera como objetivo geral: estudar o caso, desenvolver
analise e elaborar estratégias de comunicacdo, durante a crise pandémica nas eleicdes
municipais de 2020 para vereanca na cidade de Manaus. E como objetivo especifico,
pretende: realizar uma analise social e ambiental dos principais pontos que o marketing
digital politico pode contribuir para a melhoria da comunicagdo em massa no cendrio
pandémico de 2020, correlacionando o perfil do candidato e os meios de comunica¢do
mais utilizados, além disso sera possivel elaborar estratégias de comunica¢do com base
nas forcas e oportunidades analisadas.

A fundamentacdo teodrica tera 3 capitulos, sendo eles: Marketing Politico Digital, a
fim de destacar a importdncia de tal conceito para a elaboracao de estratégias de
comunicacdo; A comunicacdo em massa no cenario pandémico e também as ferramentas
de comunicacao aplicadas.

E inegavel que tal cenario transformou uma campanha politica em um desafio
maior do que ja era, mas para que a campanha aconteca sem prejuizos e possiveis
problemas é necessario criar novas estratégias de comunicacdo levando em
consideracdo o cendrio de 2020 que restringiu e minimizou o contato fisico entre
pessoas. Dessa forma, pode-se observar que houve uma grande dificuldade entre muitos
pré-candidatos e candidatos de conseguirem inovar perante a tal mudancga drastica no
cenario do Brasil e do mundo inteiro.

Por esse motivo, através marketing digital politico sera possivel, de maneira
frequente e simultanea, ter contato com pessoas de diferentes pontos da cidade e até
mesmo em locais de dificil acesso, facilitando o conhecimento sobre esses publicos e
criando campanhas diferentes para cada um deles. A parte indispensavel dessas
estratégias, sera a utilizacao de ferramentas do marketing, como: a Matriz SWOT (que
analisa pontos forte, fracos, oportunidades e ameacas), para determinar a melhor
maneira de aplicar tais estratégias em cada ponto e publico especifico no ambito
municipal, chegando assim na tao esperada vitéria.
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2 CARACTERIZACAO DO PROCESSO POLITICO

Com a chegada do novo COVID-19 po6de-se observar uma mudancga drastica na
maneira de se relacionar socialmente, atingindo instantaneamente a forma de viver das
pessoas. O mercado teve que se adaptar, as pessoas tiveram que mudar seu habito de
compra, relacionamento e até mesmo a forma de interacdo, pois ndo seria diferente com
as campanhas politicas municipais de Manaus.

O Marketing Digital Politico e a Campanha Eleitoral municipal para vereanca da
qual se desenvolveu esta pesquisa, teve seu inicio no ano de 2020 na cidade de Manaus
com o Unico objetivo de obter a vitdria nas eleicdes do ano ja referido, sendo levado em
consideracdo o cendrio pandémico em decorréncia do COVID-19 da qual afetou nao
somente o Brasil, como também partes do mundo inteiro prejudicando ndo sé o
processo politico municipal da qual aborda este artigo, como também a realidade dos
individuos.

Apoés realizado o estudo de caso sobre o candidato, foi possivel identificar uma
grande necessidade de se elaborar novas estratégias de comunicagdo a partir de uma
analise social e ambiental do cenario que se encontrava. O objetivo principal da
campanha de candidatura para vereanca era justamente ser eleito, porém as estratégias
utilizadas anteriormente eram extremamente tradicionais e desatualizadas, como
reunides pessoais, visitas presenciais e, que ndo se encaixavam e nem se adequavam
para a nova realidade da cidade por conta do cendrio pandémico, prejudicando
diretamente na pré-campanha eleitoral do referido candidato.

A estratégia utilizada estava acarretando um grave atraso entre o candidato e
outros concorrentes, assim desperdicando tempo e investimentos na campanha. Apesar
da necessidade, o marketing politico digital nao estava dentro do planejamento da
campanha politica, prejudicando ainda mais a chegada de informacdo e o contato entre
candidato e eleitor por conta das mudangas drasticas na realidade dos municipes devido
ao cenario pandémico em que a cidade de Manaus se encontrava.

Além disso, ndo havia uma estratégia elaborada de comunicagdo para que fosse
possivel estreitar ainda mais o relacionamento entre candidato e eleitor, contribuindo
para que houvesse uma falha na comunicacao entre os mesmos. Sabemos que a falta de
uma analise adequada e de uma estratégia bem definida pode causar um grande prejuizo
para uma campanha eleitoral em tal nivel, entdo, com a busca de aperfeicoar e
implementar o marketing tradicional que ja estava em execuc¢do, optou por uma
implantacdo do Marketing Digital Politico para utilizar de estratégias de comunica¢do no
ambiente digital e assim ampliar o alcance de informacgao e visibilidade do proponente,
sendo assim tornando possivel a chegada até o objetivo principal proposto.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 MARKETING POLITICO DIGITAL

Com o surgimento das midias sociais, o que antes era apenas comunica¢do
reconhecida pela TV ou Radio, passou a ser muito mais que isso. As campanhas
eleitorais, antes feitas apenas em hordario eleitoral sendo elas: via radio ou televisao,
comecaram a ser transformadas em videos curtos e “panfletos” digitais que circulam
livremente pela internet. A partir disso, o Marketing Politico até entao utilizado como a
Unica ferramenta para divulgar de forma estratégica a imagem de um politico em
campanhas eleitorais, ganhou um novo aliado, o Marketing Politico Digital.
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Segundo Evora (2020) apud Penteado (2011) podemos afirmar que o marketing
politico digital se tornou uma nova estratégia para alcancar uma maior visibilidade
politica por meio de midias sociais, construindo assim uma nova forma de se comunicar
nos espacos digitais, com novos meios de interacdao e com novos publicos

A partir disso, pode-se entender o Marketing Politico Digital como um dos bracos
do Marketing Politico, da qual tem o objetivo de levar a transparéncia, a imagem
desejada do candidato, seus valores e uma maior visibilidade para com seu eleitor de
forma constante, estratégica e instantdnea. Além disso, sabemos que construir uma
marca, sendo ela pessoal ou nao, neste caso, a imagem politica de um pré-candidato (ou
candidato) leva tempo para se consolidar, necessitando ndo apenas do Marketing
Politico Digital, mas também do Marketing Politico tradicional (ou Marketing off-line,
conhecido atualmente), aquele que é trabalhado fora do mundo virtual.

Amanda Alves et al. (2020) apud (MUSTO, 2014), sendo assim, torna-se
impossivel o Marketing Politico Digital agir de forma Uinica ou somente através dele para
consolidar uma marca, ndo tendo for¢a para entdo trabalhar de forma auténoma, pois o
mesmo deve estar alinhado com o Marketing Politico Eleitoral do pré-candidato (ou
candidato).

Com o mundo cada vez mais tecnoldgico, podemos observar que o pré-candidato
(ou candidato) que esta definitivamente com seu Marketing Politico e Marketing Politico
Digital alinhados sdo os que mais colhem resultados para com os eleitores, pois através
dele é possivel alcancar tanto o mundo off-line, como o mundo virtual (tecnolégico),
possibilitando um alcance maior entre publicos segmentados, transformando assim as
informag¢des em uma comunicagdo fragmentada para cada publico especifico.

Segundo Evora (2020) apud Marketer (2016), em uma pesquisa realizada foi
possivel identificar que o maior fator de influéncia de voto de eleitores americanos sao
os canais de televisdo e as midias sociais. Isso nos mostra a importancia do Marketing
Politico Digital em campanhas eleitorais, pois ha um crescimento exponencial dos canais
digitais em tal segmento.

3.2 COMUNICACAO EM MASSA NO CENARIO PANDEMICO

E inegavel que a maneira de nos comunicarmos ja estava entrando em processo
de mudanca. As novas ferramentas digitais e aparelhos constantemente conectados ja
faziam parte do nosso cotidiano, porém, de maneira nao tao frequente, pois nés ainda
ndo dependiamos 100% dessa tecnologia. Com a rapida chegada do novo COVID-19, no
Brasil e no mundo, a forma de nos comunicarmos e relacionarmos mudou
drasticamente. Toda a nossa forma de interacdo, habitos cotidianos e até mesmo a forma
como trabalhamos precisou ser rapidamente alterado e adaptado a nova realidade,
expandindo a propor¢do da comunicagdo em si para a propagacao de informacgdes e até
mesmo das chamadas fake-news.

De acordo com Monteiro et al. (2018) foi possivel identificar um grande
crescimento da propagacdo de fake-news por conta, justamente, dessa mudanca de
habito repentino contribuindo para que muitas pessoas, que até entdo niao eram tdo
intimas da tecnologia, passassem entdo a conviver e lidar com ela constantemente,
aumentando assim a quantidade de cidadaos logados diariamente nas midias sociais.
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Além dessa propagacdo em massa de fake-news e informacdes, foi possivel
observar um aumento significativo de antincios dentro das midias sociais, seja anuncio
de servicos, produtos e também de anuncios de campanhas eleitorais em grandes
proporgoes, considerando que 2020 foi um ano eleitoral. Analisando esse fator, podemos
dizer que foi algo que inovou a maneira de nos relacionarmos no ambito de individuo
para individuo, empresa para cliente, e ndo seria diferente na comunicagao politica.

Segundo Francisco et al. (2021) apud Thompson (2011), o fato de podermos
compreender melhor impactos sociais através dos canais de comunicacdo, contribui
para entendermos de que maneira tais meios de comunicagao e conteddos transmitidos
dentro dessas midias sociais influenciam em uma nova forma de nos relacionar entre
individuos e com o mundo.

Levando em consideragao o pensamento dos autores, podemos observar que nao
ha limites impostos para tais meios de comunicacao, pois eles aplicam diretamente na
forma de viver do individuo. Podendo criar novas formas de interacdo no meio social,
novas maneiras de exercer a sua profissdo e alcangar novos horizontes.

3.3 FERRAMENTAS DE COMUNICACAO APLICADAS

As ferramentas gerenciais sdo de extrema importancia para um melhor
desempenho e gerenciamento de uma organizacdo. Sem elas, se torna impossivel
alcancar os grandes objetivos da empresa e buscar solu¢des de problemas. Em uma
organizacdo, tais ferramentas gerenciais contribuem diretamente para trazer 6timos
beneficios para o sistema de gestdo empresarial. Nesse artigo iremos trabalhar cinco
delas: analise SWOT, Matriz G.U.T.; Grafico de Pareto, 5 porqués e 5W2H.

Segundo Irany Andiara et al. (2020) apud Fernandes et al. (2015), a ferramenta
gerencial Andlise SWOT ¢é utilizada para fazer tomada de decisdes, planejamento
estratégico de uma empresa e orientar novos projetos empresariais. Conforme os
autores, € necessario utilizar dessa ferramenta para se ter um diagnostico mais
detalhado sobre a empresa que a aplica, pois é possivel diminuir o risco no momento da
tomada de decisdo, além de ter ciéncia dos pontos fortes e fracos, oportunidades e
ameacas da organizacao.

A Matriz G.U.T, (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia) é usada para qualquer tomada
de decisdo, novas agoes estratégicas e desenvolvimentos dentro de uma organizagao. De
acordo com Souza (2020) apud Periard (2011), é possivel classificarmos essa
ferramenta gerencial da seguinte forma: a gravidade corresponde ao nivel de dificuldade
encontrada na organizacao; a urgéncia condiz com o quanto tal empresa tem de prazo
para que o problema seja resolvido e a tendéncia analisa quais as porcentagens que o
problema tende a crescer. De forma geral, a Matriz G.U.T tem o propoésito de buscar
resolucdes para os problemas adversos dentro da organizacao.

Conforme Vanessa et al. (2020) apud Daniel (2014), o Grafico de Pareto é uma
ferramenta da qual pode ser aplicada em uma empresa para que seja possivel facilitar e
auxiliar o processo de priorizacao de resolucdo de um determinado problema que a
empresa precisa solucionar, além de tornar mais claro esse processo facilitando também
a tomada de decisdo. Através de tal ferramenta é possivel verificar quais sdo os
problemas mais graves da organizacdo e quais devem ser solucionados com maxima

rapidez.
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De acordo com Prado et al. (2020) apud Carvalho (2011), os 5 Porqués é uma
ferramenta bastante simples, porém que tem uma grande importancia e eficiéncia para
que seja encontrado a raiz de um determinado problema dentro de uma organizagao. O
autor afirma que através dessa ferramenta é necessario perguntar os porqués daquele
problema até que se encontre a raiz dele, para afim de soluciona-los e nao correr o risco
de acabar nao corrigindo o problema que deveria.

Segundo Briany et al. (2019) apud Mello et al. (2016), a ferramenta 5W2H tem o
objetivo de estruturar de maneira segmentada e organizada todo o planejamento de
acao estratégica de uma organizacao. O autor diz que tal ferramenta é importante para
que se tenha um mapeamento de toda a acdo que ira ser aplicada na empresa, além de
auxiliar na tomada de decisdo para o que deve ser realizado. Com isso, através da
ferramenta € possivel obter de maneira clara e objetiva todo o processo que precisara
colocar em agdo, com métodos, objetivos, prazos e até recursos.

4 METODOLOGIA

Segundo Cruz (2020) apud Demo (1998), a pesquisa de cunho quantitativo e
qualitativo tem a capacidade de se complementarem para que o estudo possa abranger a
verdadeira realidade social da qual ird ser estudada. Tal pesquisa permite que o
pesquisador possa ter acesso a dados e informacgdes das quais proporcionara uma maior
clareza e fidedignidade aos resultados obtidos no estudo, além de poder desenvolver um
plano de acdo mais preciso e com mais assertividade em solucionar o problema
encontrado em sua raiz. Dessa forma, é extremamente importante que o pesquisador
explore o maximo de evidéncias o seu objeto de estudo.

Nao apenas a pesquisa mista, o presente artigo também utilizara as ferramentas
gerenciais, respectivamente da seguinte maneira: No inicio fard se necessario a
utilizacao da analise ambiental no processo politico, onde tal acdo ocorrera pela Analise
SW.O.T da qual sera dividida em dois tipos de ambiente, sendo eles: Internos dando
destaque a Forcas e Fraquezas, e o externo considerando as Ameacas e Oportunidades.
Com isso, tal pesquisa tera como seu objetivo analisar as oportunidades do candidato
perante o cendrio pandémico no ano de 2020 para que assim possa ser aproveitado e
alcangado os resultados esperados.

Levando em consideracao as Oportunidades encontradas, sera necessario aplicar
a ferramenta gerencial Matriz G.U.T, para que assim possa existir uma prioridade de
aproveitamento dos mesmos. Cada item da matriz seguird os seguintes critérios:
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Considerando uma nota de 1 a 5, para que possa ser
definido pelo o indicador as notas de maior prioridade e as de menor prioridade. Sendo
assim, no artigo sera considerado o “problema” como a “oportunidade”, dessa forma
iremos entender que a nota maior dentro da matriz seja o problema que necessita de
uma maior prioridade.

Outra ferramenta gerencial existente, para que seja feito o levantamento de dados
quantitativos, é a ferramenta Grafico de Pareto. Através dela, estara sendo utilizado e
considerado nessa pesquisa apenas a func¢ao de desempenho afim de que seja facilitado a
compreensao dos objetivos especificos que no presente artigo da qual sera realizar uma
andlise social digital dos principais pontos que o marketing digital politico pode
contribuir para a melhoria da comunicacdo em massa no cenario pandémico de 2020.
Além do objetivo geral tragados para o trabalho. Dessa maneira, se mantém o seu
formato padrao e sua forma decrescente, podendo assim ter conhecimento de dados que
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podem ser melhores evidenciados.

Apés os dados quantitativos terem sido apresentados, iremos partir agora para as
ferramentas gerenciais da qual ira servir na utilizagdo para a analise da causa raiz dos
problemas prioritarios. Sendo que a primeira ferramenta de auxilio dessa analise sera os
5 Porqués, da qual seja possivel, através dele, possa ser descoberto a real causa raiz do
problema, além de poder também ser colocado em questdo a resolu¢do dos mesmos.
Portanto, tendo como o seu grande objetivo, amenizar ou neutralizar os problemas
abordados nessa pesquisa. Vale ressaltar que na presente pesquisa, o que é apresentado
como “problema” 1é-se “oportunidade”.

Por ultimo, utilizaremos a ferramenta 5W2H, para que através dela seja
desenvolvido um plano de melhoria com base nas oportunidades encontradas no
processo politico da qual tal pesquisa se refere. Através da ferramenta, determinaremos
de forma mais adequada o que sera realizado em cada etapa do processo, sendo eles: na
etapa “Quem”, sendo o colaborador tatico o responsavel nessa etapa, pois o mesmo sera
responsavel pelas acdes apresentadas; na etapa “Como”, serd necessario utilizar a
mesma colocac¢do identificada pela Ferramenta 5 Porqués e na etapa “Quanto”, sera
inserido os custos sendo eles reais ou estimados que cada agdo ira necessitar, levando
em consideracao as medidas que serao realizadas sem custos diretos.

5 PROPOSTA DE MELHORIA
5.1 ANALISE SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta gerencial de grande necessidade e importancia
em uma empresa. Através dela é possivel ter uma visdo mais ampla e estratégica, além
de ter uma visdo mais objetiva das Forg¢as, Fraquezas, Ameacas e Oportunidades de uma
determinada organizacdo. Com isso, é possivel ter um melhor direcionamento para o
ambiente interno e externo da empresa. Vale considerar que o ambiente externo
corresponde a politica, cultura ou economia, para que assim seja possivel ter uma visdo
geral da organizacdo, e o ambiente interno corresponde a clientes, colaboradores e
fornecedores, sendo assim o que acontece internamente nessa organizacao. A seguir:

Quadro 01. Analise SWOT

Forcas Fraquezas
‘2 S | Candidato comunitdrio Insistente em uma Unica ideia
ﬁ § Otimo histérico politico e pessoal Timidez
5 = | Experiéncia em campanhas politicas Centralizador

Grupo de apoiadores capacitados

Oportunidades ‘ Ameacas

Crescimento das midias digitais por conta
do cenario pandémico de 2020

(0]

Cenario pandémico do ano de 2020

Aprimoramento dos meios de comunicagdo Candidatos adversarios

Grande grupo de apoiadores de localidade
proxima

Ambiente extern

Pouco tempo para campanha eleitoral

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

De acordo com a analise do Quadro 01 - Analise SWOT, podemos observar que no
fator externo Oportunidade possui o crescimento das midias digitais por conta do
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cenario pandémico de 2020 e o aprimoramento dos meios de comunicacao, porém tal
cenario também se torna uma Ameacga dentro de um processo politico, por abrir uma
lacuna entre o candidato e seu eleitor, dificultando o seu relacionamento com o mesmo.
Dessa forma, daremos destaque neste artigo o ponto Oportunidades, sem desconsiderar
o cendrio pandémico da qual esta inserido.

5.2 MATRIZ GUT

Segundo Silva et al. (2020) apud Daychoum (2016), a Matriz G.U.Té uma das
ferramentas gerenciais que auxilia na hora de determinar a prioridade de cada atividade
quando ha uma grande variedade delas. A matriz tem esse nome por considerar a
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia de cada atividade, da qual a Gravidade refere a
resultancia do problema em um determinado ambiente, pessoas ou atrasos que podem
surgir ao longo do processo. Ja a Urgéncia refere-se ao nivel de prioridade que o
problema deve ser resolvido, enquanto a Tendéncia apenas leva em consideracdo o
quanto o problema pode crescer, essa etapa avalia o crescimento, ameniza¢do ou
desaparecimento do determinado problema. Como é mostrado a seguir:

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de Oportunidades Pontuacao \ Prioridade \
Crescimento das midias digitais por conta do

cendario pandémico de 2020 5 4 5 100 1°
Aprimoramento dos meios de comunicagdo 4 4 5 80 2°
Grande grupo de apoiadores de localidade 5 4 3 60 3°

préxima

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Pode-se notar no quadro 02, a lista de Oportunidades sendo elas: o crescimento
das midias digitais por conta do cendrio pandémico de 2020, o aprimoramento dos
meios de comunicacao e o um grande grupo de apoiadores do candidato em localidade
proxima a ele. Tal fato se torna um fator de grande Oportunidade, levando um
aproveitamento consideravel, pois no cenario pandémico e com o eleitor cada vez mais
desconfiado, pode-se trabalhar de maneira verdadeira e diretamente no local onde ele
esta e gosta de estar, no caso na internet. Com isso, observa-se que neste artigo ao invés
de “problema” usa-se a “oportunidade”, as informagdes expostas no quadro 02 seguiram
como base o quadro abaixo:

Quadro 03. Matriz G.U.T

Nota Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 Extremamente grave | Precisa de acdo imediata Ira piorar rapidamente se nada for feito
4 Muito grave E urgente Ird piorar em pouco tempo se nada for feito
3 Mais rapido possivel | Ira piorar Ira piorar
2 Pouco grave Pouco urgente Ira piorar a longo prazo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Ao analisar o quadro 2 - Matriz G.U.Tpodemos notar as principais oportunidades
do processo politico municipal de 2020. Sendo a que atingiu uma maior pontuacdo, a
oportunidade que tem uma maior chance de ser aproveitada plenamente dentro do
processo estratégico, pois através dela pode-se chegar até o eleitor com mais rapidez e
facilidade. Com isso, o Crescimento das Midias Digitais no Cenario Pandémico de 2020,
tem um fator importante para o crescimento do candidato, pois é possivel que através
dessa oportunidade se alcance um maior nimero de pessoas, ja que tais eleitores
passaram a estar mais presentes em redes sociais devido aos decretos estabelecidos
como medida de biossegurancga contra o COVID-19.
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Além disso, o aprimoramento dos meios de comunica¢ao complementa a primeira
oportunidade apontada, sem deixar de também ser uma 6tima oportunidade para que o
candidato passe a criar uma presenca mais marcante na internet sendo promovida,
justamente por esse aprimoramento de tais meios de comunica¢ao. Dessa forma, tal
oportunidade se tornara um fator de diferencial para o candidato.

Ja o terceiro fator importante, sdo os grupos de apoiadores de localidade proxima
ao candidato, embora com uma pontuacao menor do que as demais, tal fator contribui
muito para o aproveitamento pleno dessas oportunidades. Levando em consideracgao
que tal grupo de apoiadores, podem se tornar, com mais facilidade, seguidores fieis do
candidato, além de propagar com mais intensidade a imagem do politico, suas a¢des e
propostas. Dessa forma, criando, além de uma rede de compartilhamentos, um vinculo
de confianga com o referido candidato.

5.3 GRAFICO DE PARETO

A ferramenta gerencial Grafico de Pareto é uma ferramenta de grande eficicia
para um gestor quando o mesmo necessita priorizar determinadas problematicas, neste
artigo prioriza-se o fator Oportunidades. Além disso, a ferramenta contribui para uma
melhor percepc¢ao de tais fatores, como é demonstrador a seguir:

Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

As colunas azuis expostas na Figura 01. Grafico de Pareto representam o marco
quantitativo de usuarios ativos no ano de 2020, nota-se um crescimento alto de usuario
presentes nessas plataformas. Dessa forma, pode-se observar através da linha referente
ao percentual acumulado as redes sociais que tiveram uma prioridade maior dentre
todas as outras. Ou seja, qual rede social foi a maior acessada pelos usuarios no ano de
2020, sendo um fator quantitativo de extrema importancia de conhecimento e dentro do
processo politico do referido candidato da qual este artigo aborda, pois através de tais
dados pode-se ter o conhecimento de onde esta localizado com mais intensidade o
eleitor e direcionar esfor¢cos mais exatos para ele.
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5.4 5 PORQUES

Os 5 Porqués é uma ferramenta da qual tem o objetivo de perguntar 5 vezes o
porqué de um determinado problema existir, com o intuito de buscar a verdadeira raiz
desse determinado problema para que assim possa sana-la. Apesar disso, na pratica, ndo
se torna uma regra realmente fazer a pergunta dos 5 Porqués, é necessario que se
Analise o contexto e a situacdo para que assim possa aplicar a ferramenta de forma
eficiente. Segue abaixo a aplicagdo da ferramenta utilizando como base as
Oportunidades listadas na Analise SWOT da qual este artigo tem como objeto de estudo:

Quadro 04. 5 Porqués
Oportunidade 12 Por que 22 Por 32 Por que 42 Por que Aproveitamento
que

Por meio das
midias Utilizando tal
. Houve um digitais pode- oportunidade de
Crescimento das : . P
(1 o Menor custo | crescimento | se evitar a forma estratégica e
midias digitais C e ~ .
or conta do para o significativo | propagacgio eficiente pode-se
por to candidato de novos do COVID-19, obter um alcance
cenario . ‘o . R
A chegar até usuarios sendo assim significativo de
pandémico de
2020 as pessoas nas redes um fator pessoas para a
sociais importante imagem do
paraa candidato
biosseguranca
Novos .
Utilizar dos novos
Novas espacgos .
. . e meios e formatos
Aprimoramento | maneiras de | digitais ) o
. para intensificar a
dos meios de se conectar para .
comunicagio com as ropagar a imagem do
s propag candidato para
pessoas imagem do - s
: diferentes publicos
candidato
Ha uma . .
Grupo de . Utilizar de maneira
. localidade exata -
apoiadores P estratégica tal
iy de tal publico,
Grupo de que ja tem grupo de
essoas que | uma pré sendo da apoiadores que
Grande grupo de | Grupo de pessoas q ma pre- localidade potac 4
. jaesta disposic¢ao P poderdo de
apoiadores de pessoas que . préxima ao . e
. ) consolidado | para " maneira mais facil
localidade confiam no o politico trazendo
s ) coma massificar . se tornarem
préxima candidato . . assim uma .
marca do ainda mais a compartilhadores
o - vantagem . P
politico imagem do - fieis das midias
) regional da -
candidatoem | . sociais do
. imagem do .
redes sociais : candidato
candidato

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Analisando o quadro 04, pode-se observar que foi utilizado ao invés de “O que?” O
fator “Oportunidade” e ao invés de “Contramedida”, foi-se utilizado “Aproveitamento”.
Pois esse artigo tem como objetivo abordar o fator externo Oportunidades expostas no
quadro 01. Analise SWOT.

Considerando o quadro acima, pode-se observar a oportunidade de crescimento
das midias digitais por conta do cenario pandémico de 2020, tal fator se torna uma
oportunidade por haver um menor custo para o candidato para que o mesmo consiga
alcangar o seu eleitor, além do numero de eleitores crescer de maneira exponencial
nesse periodo. Tal oportunidade também contribui para a criagdo de um relacionamento
com esse eleitor respeitando as medidas de biosseguran¢ca impostas por conta do

COVID-19.
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Além disso, o fator de aprimoramento dos meios de comunica¢ao contribuiu
muito para que o politico pudesse aumentar o alcance de sua imagem, podendo entdo
chegar a varios publicos diferentes, de idades diferentes e também de comportamentos
diferentes. Um exemplo disso, a ferramenta TikTok que é utilizada em sua grande
maioria pelo publico jovem, foi possivel que o politico, através dessa ferramenta,
chegasse a esse publico com mais facilidade.

Pode-se também observar, a grande oportunidade para o politico ter uma rede
com grupos de apoiadores que realmente o acompanham e gostam do candidato, além
disso tal grupo ser de uma localidade préxima a dele. Dessa forma, a imagem do politico
€ aceita com mais facilidade por esse grupo, levando assim a propagar tal imagem para
outras pessoas de forma espontanea, contribuindo de maneira relevante para o
crescimento do alcance do candidato em questao.

6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

A ferramenta gerencial 5SW2H é uma das ferramentas que um gestor utiliza para
buscar vantagens competitivas de maneira que envolva a todos, pois entende-se que
através dessa ferramenta tudo o que é bom pode ser melhorado. Tal ferramenta tem em
sua sigla o termo inglés, das quais sao: WHAT? (O qué?), WHY? (Por qué?), WHERE?
(Onde?), WHEN? (Quando?), WHO? (Quem?), HOW? (Como?) e HOW MUCH? (Quanto vai
custar?). Além disso, a ferramenta mostra de forma clara e objetiva a importancia da
metodologia que sera aplicada.

Dessa maneira, é muito importante que se use tal ferramenta gerencial com
outras ferramentas estratégicas afim de que haja uma melhoria continua em agdes e
tomadas de decisdes dentro do processo politico. Além disso, o 5W2H se torna um fator
estratégico fundamental para as referidas tomadas de decisdes de forma que se deixe
esclarecido no processo a quem ird recorrer, em que momento, onde tais mudancgas
devem ser aplicadas e quanto isso custara. Segue abaixo a aplica¢cdo da ferramenta como
a proposta de melhoria para o processo politico abordado neste artigo:
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Quadro 06. 5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? ‘ QUANDO? ‘ ONDE? COMO? ‘ QUANTO?
Estabelecendo um plano
de midia digital para o
candidato que possa focar
Utilizando tal em propagar a marca
oportunidade de pessoal do mesmo
Crescimento forma estratégica 1) Criar a conta do
das midias e eficiente pode- |Diretor de Inicio: Durante toda a candidato na(s)
digitais por se obter um Marketing 01/08/2020 |pré-campanha e rede(s) Sem valor
conta do . campanha social(ais). .
s alcance Digital . . . relativo
cenario e " Fim: eleitoral do 2) Criar um plano
pandémico de significativo de  [Politico 01/09/2020 |candidato estratégico de
2020 F;ZS(;?; }a)z;ra a contetido para o
& perfil politico do
candidato candidato,
contendo uma ID
visual do
candidato
Se manter presente nas
redes sociais mais
utilizadas pelo publico-
alvo do candidato
Utilizar dos 1) Utilizar pesquisa
novos meios e P de cunho misto
IAprimoramen |formatos para Diretor de 26 Ig;dgz)zo Du,rante tOdi a par?(si:ilber com |
to dos meios |intensificar a Marketing 109/ ngrlpc)zrr?}?sn ae i:gelsggiglnz) qua R$ 10.000,0
de o |imagem do Dlg}t.al Fim: eleitoral do publico-alvo do
comunicagao czfmdldato para |Politico 12/11/2020 |candidato candidato mais
dl,f ore ntes se apresenta
publicos ativo.
2) Investir em
trafego pago
para alcangar o
publico desejado
Estabelecer um plano de
motivag¢do para os
- apoiadores focando no
gt;ﬁi?:ade interesse d0§ mesmos de
estratégica tal forma consciente
1) Criar grupos no
grupo de . Inicio: Durante toda a WhatsApp para
Grande grupo |apoiadores que |Diretor de 26/09/2020 |pré-campanha e haver
de apoiadores|poderdo de Marketing campanha relacionamento Sem valor
de localidade |maneira mais Digital Fim: eleitI())ral do com este publico relativo
proxima fdcil se t9rnarem Politico 12/11/2020 |candidato 2) Contribuir com
compartilhadore i
s fieis das midias ;if)epg;anlgg
zgrclﬁil(jadtg informagdes de
interesse e de
valor para os
mesmos.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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O quadro acima tem como objetivo mostrar as Oportunidades identificadas no
processo politico dessa pesquisa, proporcionando assim um aproveitamento completo
de tais oportunidades da qual se tera resultados positivos para que se chegue ao objetivo
principal, sendo ele a vitoria do candidato nas elei¢des municipais para vereang¢a do ano
2020 na cidade de Manaus.

Dessa forma, fazendo-se o aproveitamento da primeira oportunidade de maneira
estratégica para que seja criado um perfil do politico, com uma Identidade Visual do
mesmo, serd o primeiro passo para consolidar a imagem do candidato, além de
aproveitar o momento para divulgar informacgdes de valor para o eleitor que passara a
acompanha-lo por meio das redes sociais, criando assim um relacionamento de
confianca entre as partes e obtendo um alcance consideravel de eleitores somente por
meio digital.

Ja no segundo fator Oportunidade apresentado no quadro acima, pode-se utilizar
o fator para marcar ainda mais a presenca do candidato nas midias digitais, ja que por
conta do cendrio pandémico o contato fisico foi restringido, levando assim as pessoas
estarem cada vez mais presentes nas redes sociais. Com isso, o candidato que
acompanha esse crescimento da comunicagdo como um todo e procura estar presente no
mundo digital, terd grande chance de propagar com mais facilidade a sua imagem
politica para o publico que também esta presente no digital. Para alcangar tal publico se
faz necessario investir em pesquisas de publico e trafego pago, para assim obter
métricas e alcancar os resultados esperados.

Outro fator de oportunidade encontrada e apresentada no quadro, é o grande
numero de apoiadores do candidato, um grupo que ja tem algum nivel de afinidade com
o politico e esta pré-disposto a caminharem com ele. Dessa forma, se torna um fator
forte para a propagacdo das midias do candidato e da imagem politica do mesmo, pois ha
chances consideraveis de tal grupo se manter fiel até o fim de todo o processo politico do
candidato. Dessa forma, é necessario que se crie por meio de ferramentas de
comunicagdo, neste caso a ferramenta WhatsApp, um grupo para manter contato e criar
lacos de amizade com as pessoas que o compoe.

Além disso, deve ser consideracao de que forma o pré-candidato (ou candidato)
podera contribuir para com esse publico, sendo assim, levando informacées de valor e
que agreguem algo para a vida dessas pessoas.

7 RESULTADOS OBTIDOS

Com a pesquisa realizada, foi possivel fazer um levantamento de dados e fatos
para que fosse identificado as Oportunidades dentro do processo politico abordado
neste artigo, para que tal identificagdo fosse possivel utilizamos a ferramenta gerencial
Analise SWOT. A partir das oportunidades apontadas, passamos para a entdo execucao
do aproveitamento dessas oportunidades utilizando a ferramenta 5W2H a fim de
melhorar a compreensao do planejamento e também de que forma tal plano poderia ser
aplicado, como também o periodo e quais investimentos seriam necessarios para que
assim os resultados pudessem sair como o planejado.

Com a aplicacgao fiel do plano aplicado através da ferramenta 5SW2H foi possivel
de maneira consistente e utilizando do Marketing Politico Digital, obter os resultados
esperados em sua campanha, da qual nas eleicdes municipais para vereanc¢a no ano de
2020, na cidade de Manaus, o referido candidato obteve a vitoria, sendo assim
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empossado como vereador da cidade de Manaus no dia 1 de janeiro de 2020. Sendo
assim, garantindo o veracidade do planejamento aplicado em todo o processo politico.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Através das pesquisas realizadas para a elaboracdo deste artigo, nota-se que o
referido tema ainda é pouco explorado na cidade de Manaus, por muitas vezes por
profissionais do ramo e até mesmo os proprios candidatos ndo acreditarem que o
Marketing Politico Digital realmente funciona. Dessa maneira, encontra-se uma grande
dificuldade de tais candidatos adentrarem nessa nova forma de fazer politica, que como
apresentado nesse artigo, tem muito o que contribuir para a chegado do politico ao seu
objetivo final.

Com tal fato abordado, foi possivel também identificar o quanto o cenadrio
pandémico de 2020 contribuiu para uma melhoria nas comunica¢des de forma virtual,
ndo somente para as nossas interacdes interpessoais, tal como nas nossas interagdes
profissionais. Sendo assim nao se diferenciando nos processos politicos que ocorreram
no ano de 2020, mudando totalmente a forma dos candidatos de fazerem campanhas
politicas e também de interagir com o seu eleitor durante tais campanhas e apos elas.
Neste artigo, foi possivel abordar e apresentar as oportunidades e resultados obtidos
positivos sobre todo o processo politico desenvolvido.

Além disso, com essa nova forma de interagdo, o eleitor se deparou com menos
propagandas de televisdo e radio, e muito mais aparecimentos de candidatos nas suas
telas de smartphones, esse comportamento foi devido ao aumento e aprimoramento de
tais meios de comunicacao, levando os pré-candidatos e candidatos a investirem menos
em propagandas de Marketing Tradicional, como TV e radio, e deslocando esses
investimentos para os seus proprios meios de comunicacao, seja eles uma plataforma de
midia, utilizando o trafego pago e até mesmo por ferramentas de comunicagdo direta
através de grupos, como o WhatsApp.

Ainda assim, apesar do crescimento das redes sociais e das plataformas de midia
em geral, ainda se vé poucos profissionais do nicho utilizando tais estratégias de forma
que contribua para campanhas politicas, ou até mesmo como ferramenta para propagar
a imagem do politico. Dessa forma, espera-se que futuramente, possam ser realizados
mais estudos mais aprofundados a respeito da contribuicao das ferramentas digitais de
forma estratégica no processo politico, além da utilizacdo adequada do Marketing
Politico Digital, pois através de tais ferramentas é possivel obter uma ampla vantagem
competitiva, como foi apresentado neste artigo.

0
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Capitulo 7

Analise de previsdo e gestdo demanda: Estudo de caso
em uma empresa fabricante de cilindro de oxigénio

Rogerio Silva de Souza Filho
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Uma falta de demanda tras varios prejuizos em muitos setores comerciais
relacionada ao fornecimento de matéria prima, muitas empresas sofreram com a
auséncia de insumos e conseqiientemente na redu¢dao de mao de obra na producdo, o
que dificulta no fornecimento para todos os mercados. Torna-se necessario uma boa
geréncia para sua previsao de demanda acerca de seus insumos, para garantir uma boa
qualidade em seus produtos e a ndo quebra de confiabilidade em seus clientes mais fiéis.
Diante disso, este artigo tem como objetivo o estudo de previsdo de demanda e de gestdao
de demanda perante a escassez de insumos. E mediante a isso, foram utilizados métodos
cientificos, revisando literaturas, artigos e documentos para a devida coleta de dados,
essenciais para o diagnoéstico. Com isso em maos, foram propostas para companhia
algumas a¢des de melhorias para garantir melhor reajustes em sua gestdo de demanda.
As estratégias sugeridas podem ser adaptadas e adotadas por qualquer empresa e

contribuem para o avango do seu negdcio.

Palavras-chave: Gestiao. Demanda. Gestor. Processos.
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1 INTRODUCAO

Uma gestdo de demanda da ao negdcio a possibilidade de atingir prazos com mais
facilidade, assim como ajuda na identificacio de problemas durante o atendimento,
possibilitando a criacdo de medidas para necessidades internas e externas, que
envolvam tanto colaboradores como consumidores. No contexto atual da pandemia
muitas empresas notaram algumas mudanc¢as ndo esperadas em suas demandas, e com
isso tiveram que pensar num novo processo de planejamento, visando futuro de sua
empresa.

A pesquisa foi feita em uma empresa multinacional brasileira que atua no
mercado de producao de gases industriais e medicinais localizadas na cidade de Manaus,
onde por diversas vezes, a empresa informou que produzia “quantidades suficientes” de
insumos para hospitais em Manaus, mas que por conta dissemina¢do do corona virus e o
aumento exponencial do nimero de casos da covid-19 sobrecarregou a demanda de seu
produto e com isso trouxe diversos prejuizos.

Dessa maneira, é evidente a problematica: como foi feita e como nao entrou em
vigor a Previsao de demanda para um cenario, onde sua maior linha de producado nao foi
produzida o necessdario para suprir as necessidades?

O trabalho tera como objetivo geral: analisar uma Previsdo e gestao de demanda
para suprir as necessidades desejadas. E como objetivo especifico, pretende:
desenvolver procedimentos de andlise de mercado, plano de gestdo de demanda,
previsdo de demanda e utilizar ferramentas estratégicas gerencias para analisar
problematicas e propor uma solugao.

Metodologia utilizada nesse artigo é de uma pesquisa mista com informacgdes
qualitativas como quantitativas, com carater exploratério visando uma boa
compreensao e andlise planejada. Além de destacar as ferramentas estratégicas para
uma analise mais precisa, e com isso construir uma boa gestao acerca da gestao.

O referencial teorico foi estruturado com trés capitulos, sendo eles: previsdo de
demanda, detalhando o conceito e que possam ajudar a construcao de uma gestao de
demanda para atender os consumidores; gestao de demanda, que possa preparar
empresas para eventuais problemas imprevistos que possam prejudicar a¢des futuras; e
Ferramentas gerenciais onde foram destacados os recursos de andlise estrutural e
organizacional.

A elaboracdo de uma gestao é de suma importancia levando em considerac¢ado
qualquer modelo organizacional, para manter as estratégias da empresa pré-
estabelecidas, sendo assim a justificativa desse artigo.

Um bom gestor responsavel tende a ter bons resultados, resultados esses
esperados pelas empresas, entdo de grande relevancia tem essa pesquisa, tanto para
empresa quanto para um gestor, pois sem um plano de negdcio adequado, a empresa
como um todo pode ser comprometida. Além disso, pretende-se que esse artigo como
um todo sirva de modelo para a construgdo de outros trabalhos que sigam proposta
parecida.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa estd atuando no Brasil desde 1912 fundou uma das primeiras fabricas
de oxigénio no pais. Sua historia esta ligada ao inicio do desenvolvimento industrial no
continente brasileiro. Construindo, ao longo do tempo, uma marca de respeito, sempre
inovando, buscando o maximo satisfazer os clientes e tendo praticas sustentaveis.

A empresa atua em diversos setores no mercado atual, mas sua forte presenca
mesmo é no setor de metal-mecanico, logo depois no de alimentos, bebidas, meio
ambiente, setor médico-hospitalar e na area de gas natural.

Possuem quatro tipos de produtos principais sendo eles: quimicos, medicinais,
atmosféricos e especiais. Atendem em muitos setores do mercado, é fornecedora de
todos os polos petroquimicos, brasileiros e tem sido uma das grandes parceiras da
industria siderurgica.

Sdo por volta de quatro mil colaboradores em todos os estados do Brasil. Fazem
parte de um time ainda maior: a Linde, que retine 80 mil pessoas. Com talentos tdo
diversos e engajados em um dnico propoésito, contribuindo para uma sociedade mais
justa e igualitaria.

Por tratar-se de uma empresa que ja atua no mercado por mais de um século, ja
tem um nome relevante no mercado competitivo, ela conta com diversos concorrentes
atualmente. Umas das principais empresas que estdo concorrendo no mesmo nivel em
busca da fidelizacdo de clientes sdo: Air Liquide, Air Products e Industria Brasileira de
Gases (IBG).

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 PREVISAO DE DEMANDA

Se utilizado da maneira correta e com os cuidados necessdrios, a previsdao de
demanda tem grande poder para uma organizacdo, podendo ajudar na producao,
visando antecipar para futuros imprevistos, levando a empresa a nao ter sérios
prejuizos, entdo com isso um gestor que saiba usar, consegue com mais facilidade o
respeito de seus parceiros e mais confianca perante seus clientes e colaboradores.

Segundo Alyne (2016) apud Tubino (2009), a previsdao de demanda é importante
para uma empresa que trabalha com um grande publico, pois com ela se tem um
controle melhor sobre os futuros pedidos sem prejudicar a linha de producao, e também
compreende a previsdao de demanda uma ferramenta excepcional para a organizacdo
estratégica da producdo, vendas e financas.

0 modelo ou processo de previsao de demanda pode ser classificado de duas
formas, quantitativos ou qualitativos, variando de acordo do modo utilizado pela
empresa. Uma previsdao de demanda de forma quantitativa se baseia exclusivamente de
dados, estatistica, e informacgdes, ou seja, de forma coerente e logica. JA o modo de
maneira qualitativa vai somente da experiéncia e opinides dos gestores perante o
mercado em questdo. Sendo assim sendo a maneira quantitativa de melhor sugestéo,
mas caso ocorra a auséncia de informacgdes ou dados, a forma qualitativa acaba sendo de
grande ajuda se usada de maneira adequada.
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Para Santos et al. (2017) apud Lemos et. (2006), os modelos qualitativos de
previsdo, que também podem ser chamados de intuitivos ou subjetivos, dependem
exclusivamente da experiéncia acumuladas durantes anos pelos gestores, onde essa
técnica ajuda apenas dados subjetivos. Santos et al. (2017) apud Lustosa et al. 2008)
acrescentam também que os métodos qualitativos possuem um grande grau de
subjetividade e com isso tendem a ser menos eficientes que o método quantitativo.

Seguindo, existem também os modelos quantitativos, que sao métodos
estatisticos, que um alto grau de complexidade, onde possuem diversos modelos que
visam ajudar a compreender, onde as principais sdo modelos de séries temporais, que
considera a demanda apenas uma variavel do tempo. E existe outra que considera a
demanda uma variavel interdependente.

Como descreve Rocha et al. (2018), a busca pelo conhecimento de informagdes
das demandas futuras é essencial para a empresa, e com isso suas informagdes e dados
sao de facil acesso, como, por exemplo monitoramento de mercado que ajudam a formar
uma coeréncia da demanda como um todo. Ele cita também que em muitos casos, os
conhecimentos sao gerados de outras formas, tipo a utilizacdo de modelagem estatistica
sofisticada, onde com a mesma € possivel identificar padrdes e projeta medidas para o
futuro.

3.2 GESTAO DE DEMANDA

A gestao de demanda de grande valia para uma empresa que possui uma alta taxa
de fluxo de pedidos, pois com o estudo adequado em sua gestdo de demanda pode e com
certeza evitard problemas futuros com seu fluxograma de pedidos. Estando
intrinsecamente ligada ao marketing, considerando que o mesmo tende a criar
tendéncias que virem demandas futuras, a gestdao de demanda consiste numa criacao de
uma vasta cadeia de suprimentos ligados em seu respectivo mercado visando estabilizar
para que tudo ocorra como previsto.

Segundo Raisa (2019) apud Mentzer e Moon (2005), a criacao de uma gestao de
demanda basicamente depende de uma cadeia de suprimentos e seu mercado direto,
com um vasto fluxo de demanda coordenado. E acrescenta que o marketing acaba por
criar essa grande demanda e que deve ajuda com outras partes da empresa.

Mesmo tendo diversos meios de entendimento e explicacio do modo de uso, a
gestao vem sendo pouco utilizado nas empresas, tanto pela falta de comunica¢do da
empresa para seus colaboradores e fornecedores quanto para outros setores, e com isso
trazendo diversos prejuizos, como a falta de confiabilidade para com os seus clientes
com os atrasos e falta de qualidades em muitos produtos, fazendo com que o cliente
perca e indo direto para concorrente.

Como cita Motta et al. (2020) apud Melo e Moreira (2015), a gestdao de demanda
vem sendo mostrado com complicacdes em seus procedimentos, faltando uma grande
falha na comunicacdo que acaba por sua vez prejudicar o processo e consequentemente
trazendo insatisfacdo ao cliente final, podendo trazer varias mas reputa¢des na empresa.

Uma boa gestdo de demanda impacta ndo s6 a empresa, mas com o mercado, pois
com ela trabalhada de uma maneira correta, se evita e muitos problemas futuros, um
bom gerente se prepara com antecedéncia, estudando e fazendo uma boa andlise do
ambiente externo gerando novas informag¢des de demanda.
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Como concluiu Castro e Lucia (2016) apud Esper et al. (2010), percebesse que se
torna necessario trabalhar a gestdo, pois com ela problemas sdo evitados e a partir disso,
muitos gestores visam se aperfeigoar, vendo futuras nas oportunidades como também
do ambiente externo.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

As ferramentas Gerenciais de muito servem para uma empresa, pois facilitam a
organizagdo com seus projetos e uma visdo mais certeira do que fazer e principalmente
de como utilizar. Buscando sempre a satisfacdo do cliente ou até mesmo evitar possiveis
problemas futuros dentro, ou fora da empresa. Um gestor deve estar atento a todo o
momento e com isso saber mensurar e agir no momento certo. Seus objetivos sendo
claros, na hora de utilizar, facilitando o processo no geral, e destacando as 5 ferramentas
que serdo utilizadas, sendo elas, SWOT, G.U.T, PARETOS, 5 PORQUES e 5W2H.

3.3.1 ANALISE SWOT

Segundo Leite e Gasparotto (2018) apud Araujo et al (2015), a analise SWOT é
um conjunto de técnicas estratégicas, que tem como o objetivo a melhoria de gestao
durante o plano de acdo visando a integracdo entre informacgdes internas e externas da
organizac¢do. Analisando tanto o ambiente interno da empresa (Pontos fortes e fracos)
quanto o ambiente externo (ameagas e oportunidades) e assim agindo conforme for
necessario para o bem da organizacao.

3.3.2 MATRIZ G.U.T.

De acordo Fernando et al (2017) apud Periard (2011), a principal funcao da
ferramenta matriz G.U.T é a priorizacdo de problemas, onde visam destacar a principal e
elimina-la, além de priorizar também atividades e projetos. Sua Sigla consiste em
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. E acrescenta também que uma de suas vantagens é
analisar de forma quantitativa e assim analisar de forma quantitativa e priorizar suas
acgoes.

3.3.3 GRAFICO DE PARETO

Segundo Klinger (2018) apud Carvalho; Paladini (2012) cita, por volta de 1897,
um economista chamado Vilfredo Pareto estava estudando a distribuicdo de renda de
seu pais quando notou um grande desequilibrio e com isso foi criado a ferramenta que
leva seu nome. A ferramenta em questdo conquiste em identificar as causas e possiveis
problemas de um determinado lugar no certo periodo de tempo, sendo bastante
utilizadas por empresa para resolver grandes problemas.

3.3.4 0S 5 PORQUES

Para Barbosa e Alves (2018) apud Ohno (1997), a ferramenta foi desenvolvida
pela empresa Toyota no Japdo, os cinco porqués tratam-se de 5 indagacdes, onde o
objetivo principal é achar a resposta do problema inicial (a causa raiz), sempre seguida
de por qué, ndo sendo obrigatdria de 5 porqués, podendo assim ser mais (ou menos).
Trata-se de uma ferramenta simples, mas com grande poder para ajustar as coisas na

organizacao.
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3.3.55W2H

Conforme descreve Maria (2017), assim como os 5 porqués, os 5W2H sdo uma
series de indagacgdes feitas para consigo mesma, até entender o problema como um todo,
derivando de 5 perguntas, tais como Where, What, Why, When e Who, e o 2h como How
e How Much. Nao sabendo ao certo quando ou quem criou exatamente essa ferramenta,
mas de fato sua importancia e utilidade vém sendo bem significante para solu¢do de
problemas.

4 METODOLOGIA

Segundo Stephanie et al (2021), uma pesquisa mista tende de oferecer mais ajuda
em responder certas questdes em seus respectivos questionamentos durante suas
investigacdes. Além disso, a pesquisa mista por sua vez, possui um sistema de
coleta/analise maior para/com um determinado projeto, facilitando bastante para
chegar ao resultado final esperado. Ela acrescenta também que uma pesquisa mista seria
como uma “terceira onda”, onde a mesma oferece alternativa légica, tirando as ja
existentes pesquisas quantitativas e qualitativas.

O artigo em si, contard também com diversas ferramentas gerencias, onde uma
delas sendo uma ferramenta de analise ambiental utilizada na empresa pesquisada. A
andlise SWOT possuindo 4 indicadores, sendo eles, internas (For¢as e Fraquezas) e
também externas (ameacas e oportunidade). E visando dar destaque principalmente nas
fraquezas, por se tratar de um estudo de caso com uma problematica.

Destacando todas as possiveis fraquezas encontradas ap6s a andlise ambiental,
sera utilizada a matriz G.U.T, que possui trés indicadores: gravidade, Urgéncia e
Tendéncia, onde que sera utilizado um critério de notas de um a cinco, que priorizar o
principal problema, dando a maior nota e assim trabalhando em cima dele para solugao
de problema.

Pos priorizar todos os problemas e dando énfase no maior, sera utilizado o
grafico de Pareto, que o mesmo demonstra com maior certeza o desempenho das duas
ferramentas utilizadas acima, facilitando a compreensdo da causa raiz do problema e
assim dando uma visao mais clara da proposta de melhoria. A organizacdo do grafico
sera padrdo da ferramenta, que se refere a organizar de forma decrescente os nimeros.

Logo apés, serd procurado a causa raiz de cada problema utilizando a ferramenta
dos 5 Porqués, onde seu principal papel através de 5 perguntas subsequentes (ndo
sendo necessaria utilizada as 5 perguntas) é procurar a soluc¢do ideal da causa raiz do
problema e neutralizar o problema em questdo. Tem sido grande destaque atualmente
por se tratar de uma ferramenta simples, mas com grande poder decisdrio para muitas
empresas quanto para pessoas fisicas.

E finalizando com a proposta de melhoria, a ferramenta utilizada sera os 5W2H,
onde se destaca 5 indagac¢oes: quem: o que deve ser feito? Por qué: por que precisa ser
realizado? Quem: quem deve fazer? Onde: onde sera executado? Quando: quando devera
ser feito? Como: como serd conduzido? Quanto: quanto custara esse projeto? Onde
novamente ndo sendo necessariamente obrigatéria a utilizagdo de todas as cinco
perguntas, dando prioridade no que tem que ser feito. Sendo a mesma mais uma opg¢ao
mais avangada comparada com o0s cincos porques.
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5 PROPOSTA DE MELHORIA
5.1 ANALISE SWOT

Como proposta, se fez necessario uma analise ambiental no geral, tanto do
ambiente interno quanto o externo. E com isso em mente foi utilizado como ferramenta
inicial Analise SWOT, onde com elas destacaremos apenas as fraquezas internas da
empresa para podemos trabalhar e ver a causa raiz do problema no futuro.

Quadro 01. Analise SWOT

2 Fatores Positivos Fatores Negativos
[
g
5 Produtos diversos Falta de insumos
§ Atuar em outros estados Producdo de produto
% Atuar em outros estados Transparéncia
e Atendimento de Orgios Governamentais | Falta de mio de obra qualificado
1%2)
§ g Nova Tecnologia Dolar alto
% 8 | Contratagdo de mao de obra Concorréncia de grande Porte
= & | E-commerce Pandemia
Aumento do custo da matéria-prima

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

5.2 MATRIZ G.U.T.

Tendo em maos os dados das fraquezas internas da empresa, daremos um
destaque maior nelas, visando sempre achar a causa raiz da problematica. E com isso
utilizaremos a ferramenta gerencial matriz G.U.T. Fazendo primeiramente uma lista com
todos os problemas achados, e dando a devida nota, e as classificando, com objetivo de
priorizar o problema principal e assim procurar a devida acao contra esse problema raiz.

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de problemas G ‘ U T ‘ Pontuacgio ‘ Prioridade ‘

Transpareéncia 4 3 3 36 30
Atraso na Producio 4 4 4 43 0
Falta de insumos 5 5 5 125 10
Falta de mdo de obra

qualificado 3 4 2 24 4°

Fonte: Pesquisa de campo, 2021

Destacando todas as problematicas vistas na analise SWOT, e utilizando a matriz
G.U.T, é visivel que o principal problema se destaca como a falta de insumos, fazendo
125, 83 pontos de diferenca do 2° lugar, podendo assim focar totalmente no problema
principal.
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5.3 GRAFICO DE PARETO

Para melhor efeito de resultado em relacdo a matriz G.U.T, foi feito uma pesquisa
online, em relacdes do feedback do publico/midia em relacdo a empresa como todo e os
problemas que foram encontrados.

Quadro 03. Grafico de Paretos.

Reclamacoes
100 100% 100%
90
80 80%
70
60 60%
50
40 40%
30
20 20%
10
0 0%
Ignorancia por falta de produto Falta de Falta de
parte dos gestores para consumo transparéncia treinamento
s QUANTIDADE ~ =o=%ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

E notério o alto indice de reclamacdes por parte do publico para/com os
administradores, beirando quase 100 reclamacdes chegando a 35% dos problemas
gerais, deixando evidente que isso por si sé influencia a companhia como um todo,
desmotivando e dando problemas no geral.

5.4 0S 5 PORQUES

Em seguida, usando como base a matriz G.U.T, usaremos os 3 principais
problemas, na intencdo de achar a causa raiz, usando a ferramenta dos 5 porqués.
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Quadro 04. 5 Porqués.

CAUSA 1°PORQUE? 2°PORQUE? 3°POR QUE? CONTRAMEDIDA
Alta do délar, A utilizagdo
que fez com Pandemia exagerada, Empresa Revisar seu estoque,
que os insumos afetando muitas | fazendo com passa a ndo buscando antecipar
Falta de ficassem mais empresas, no que a falta obter o futuros imprevistos,
insumos caros, relacionamento | seja evidente, lucro e negociar com seu
dificultando a e entrega devendo mensal comprador para
compra para as dos insumos. dosar a esperado. futuros descontos.
empresas. utilizagao.
Fatores
Mal .
. externos, Melhorando no nivel
. ~ funcionamento ~
Por conta da falta | Insatisfagido dos de maquinas como de produgdo, como
Atraso na de insumos, em colaboradores q ! a falta de melhor mio de obra
~ A . . sendo elas . o
producdo decorréncia nas fabricas, . energia, qualificada, ou
- necessarias para -
da pandemia fazendo greve. . alagamento expansdo da
concluir o . ~
das fabricas, produgio.
produto .
pandemia
Aperfeicoamento
Nao sentem de seus meios de
Medo de um Medo de . L
A . 1 necessidade comunicagdo para
Transparénci | possivel represalia, tanto . , .
. de aperfeigoar a com o publico, a fim
a vazamento do publico LT
. ~ . ;.. | comunicagdo de manter uma boa
de informagdes quanto da midia . =
com o publico. relacdo com os
mesmos.

Fonte: Elaborada pelo autor, 2021

De acordo com o grafico, foi destacado os 3 principais problemas da empresa,
onde cada um foi proposto uma contramedida, afim de eliminar a causa raiz, causando a
ndo conformidade, cabendo assim a empresa adotar as medidas propostas.
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6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

A 5W2H serda um detalhamento preciso sobre os problemas, destacando mais as
etapas necessarias para o planejamento da proposta de melhoria.

Quadro 05. Analise 5SW2H.

Falta de
Insumos

Por conta da
pandemia
que

afetou a
produgdo

Gestor do
estoque

Inicio:
01/12/2021
Fim:
15/04/2022

Fabrica

Revisar seu

estoque,
buscando
antecipar
futuros
imprevistos, e
negociar com
seu comprador
para futuros
descontos

Sem valor
financeiro
relativo

Atraso na
producdo

Maio de obra
desqualificad
a

Gerente
de RH

Inicio:
05/01/2022
Fim:
10/03/2022

Fabrica.

Atualizando o
processo de
recrutamento,
visando
escolher os
colaboradores
mais
qualificados, ou
capacitando a
equipe
existente.

Mao de obra:
R$1.300,00

Transparéncia

Medo de
retalia do
publico e
midia

Gerente
de
comunicagao

Inicio:
05/01/2022
Fim:
10/04/2020

Rede sociais
Conferencia
de impressa
site

Aperfeicoament
o de seus meios
de comunicagao
para com o
publico, a fim
de manter uma

Gerente de
comunicagao:
R$10.000,00

boa relagdo
com 0s
mesmos.

Fonte: Elaborado pelo académico, 2021

Com a execuc¢do da ferramenta 5W2H, se tem uma visao mais clara a cerca de
seus problemas, cabendo a empresa se orientar mediante a eles. Foram analisados trés
problematicas, onde cada meio de analise do 5W2H foi estudado e dado como prioridade
para solugdo de problemas.

O destaque que devemos colocar é na falta de insumo, considerando que seus
produtos sdo seus principais meios de lucro, e sem insumos, sem produtos, e assim sem
lucro. Que por sua vez, acaba sendo claro o real foco para uma empresa, que trabalha no
meio de producdao de um produto onde a demanda acaba sendo grande, e ndo
necessariamente tendo uma demanda grande, como também a ateng¢do para um futuro
imprevisto, que acaba estragando a sua linha de producao.

7 RESULTADO ESPERADOS

Para se ter uma conclusao extremamente precisa, é necessario a empresa pratica-
la com exceto, buscando sempre melhorar seus desempenhos, e buscando inovar com
suas melhorias no ambito de trabalho. Espera-se um resultado satisfatorio, podendo
assim ajudar as empresas com seus futuros imprevistos que surgem mediante as
ameacas tanto externa quanto internas, e sendo assim, depende especificadamente dos
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gestores aplicar tais métodos para mensurar os resultados esperados vendo se os
mesmos trazem os resultados esperados conforme previsto no artigo em questdo

Contudo, destaque-se perante a tudo isso como a falta de uma gestdao de
demanda, acaba por prejudicar bastante uma empresa como um todo, podendo chegar a
baixa no mercado, como problemas na marca da empresa levando a linchamento por
parte da midia e do publico. Espera-se também que os métodos utilizados acabam por
facilita a compressdao de novas empresas ao adentrarem no mercado, buscando se
precaver acerca dos problemas, e que de facil entendimento tenha sido o artigo
presente.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Buscando sempre facilitar acdes de dentro da empresa, um bom gestor sempre
trabalha seu diferencial e uma boa administra¢do, entdo cabe ao gestor de marketing
enviar as informacdes do mercado atual e partir dai serdo realizadas as previsoes, data
de entrega, servicos ao cliente, facilitando assim todo o processo, podendo utilizar as
ferramentas para bens futuros, visando sempre os objetivos centrais da empresa em
relacdo ao mercado competitivo que vem crescendo cada vez mais durante os anos.

Com todos os dados coletados, foi possivel fazer um trabalho organizacional, que
se espera a curto/médio prazo trazer diversos beneficios para as empresas que
adotarem esses meios, que por sua vez precisam trabalhar as informacgdes ao colocarem
em pratica, e ter um envolvimento preciso dos colaboradores e os gestores, como foco
principal nos resultados. Utilizando as ferramentas corretas, passando primeiro pela
analise SWOT, passando para a matriz G.U.T, e chegando no final com o 5W2H.

Conclua-se entdo de acordo com esse artigo, que é de suma importancia o
conhecimento gerencial das ferramentas para solucdo de problemas e uma boa
administracdo de gestdo para os momentos criticos, pois com ela muitas empresas
podem se beneficiar buscando uma vantagem competitiva perante o mercado e aos seus
concorrentes.
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Capitulo 8

Implementacdo de gestdo de relacionamento: Estudo
de caso em uma empresa comerciante de artigos para
escritorio, escolar e alimenticios

Bruna Rebelo Azevedo
Mateus Coelho da Costa
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Com a ascensdo do marketing de relacionamento, atrair e fidelizar clientes,
através de experiéncias positivas., tornou-se tendéncia dos negoécios. As principais
caracteristicas dessa estratégia sdo interatividade, personalizacdo, memorizacao,
receptividade, suporte e acompanhamento. Dessa maneira, o objetivo tem como
proposta implementar um planejamento estratégico, bem como modelo de gestao e
coordenacdo operacional, trazendo assim a satisfacdo dos clientes. Vale ressaltar que
requer investimento na questao do relacionamento e fidelizagdo com os mesmos. Assim,
este artigo tem como objetivo avaliar a relevancia da gestao do relacionamento com o
cliente (CRM) na construcdo de estratégia de fidelizacdo da empresa. A partir desse
diagndstico de agdes, foram propostas a empresa: estratégias de vendas capacitagdo de
gestores e implementacdo do plano estratégico.A pesquisa constatou que a satisfacao do
cliente esta relacionada com a confianca depositada na empresa em razdo da garantia e
qualidade dos servigos oferecidos. As estratégias sugeridas podem ser adaptadas e

adotadas por qualquer empresa e contribuir com o sucesso do seu negdcio.

Palavras-chave: Marketing. Gestdo. CRM. Fidelizacio.
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1INTRODUCAO

A gestdo do relacionamento com o cliente, ou CRM, é um conjunto de estratégias de
gestao com foco na satisfacdo do cliente. Trata-se de usar as informacdes que vocé ja
possui sobre cada contato em sua empresa para criar uma experiéncia de atendimento
mais tranquila e personalizada. O principal objetivo das medidas de CRM é gerar
interacdo entre a empresa e seus clientes. Dessa forma, canais de comunicagdo sdo
estabelecidos e, assim, relacionamentos mais fortes e duradouros sido estabelecidos.
Para aplicar essas medidas, a maioria das empresas depende de ferramentas de CRM. O
programa captura, organiza e sincroniza dados importantes de cada cliente potencial ou
cliente.

Por tanto, a pesquisa se desenvolve em uma empresa comerciante de matérias de
escritdrio, escolar, limpeza e alimentos. Sem estrutura de gestdo especificamente, os
gerentes encarregados da empresa muitas vezes sdo incapazes de desenvolver
estratégias relacionadas a determinados cenarios, seguidas de instabilidade de gestdo as
vezes faz com que os clientes fiquem insatisfeitos e os leve a procurar a concorréncia
para atender as suas necessidades. Dentro dessa logica, permita-se pergunta problema:
Quais sdo as consequéncias diretas de uma empresa sem gestdo de relacionamento
(CRM) no indice de produtividade da empresa em estudo?

Desta forma, objetivo geral deste trabalho é analisar a importancia do CRM na
obtencao da fidelizagdo do cliente em um ambiente organizacional, onde ndo se encontra
um segmento especifico. Como objetivos especificos, pretende-se: Desenvolver
procedimentos de analise ambiental; melhorar os procedimentos de gestdo mais
relevantes; e formular planos de negécios de acordo com o que combine com a situacao
real da empresa.

A metodologia do artigo é composta por uma estrutura de pesquisa mista, que é
determinada por informagdes qualitativas e quantitativas para fornecer recursos que
possam sintetizar os resultados e fornecer uma perspectiva maior sobre questdes
pendentes. Nesse sentido, o papel é considerado exploratério devido a percep¢dao mais
necessaria em relacdo ao ambiente organizacional. Além disso, enfatizamos a aplicagdo
de ferramentas estratégicas para melhor analisar, medir e resultar, e construir planos de
acao eficazes.

Como referencial tedrico, este artigo sera dividido em trés capitulos, a saber:
Comunicac¢do Integrada de Marketing, que visa destacar estratégias que auxiliem na
construcdo de medidas em diferentes canais de comunicagcdo para atender os
consumidores; gestdo de relacionamento, que busca evidenciar estratégias benéficas
para as empresas e empreendedores A principal etapa organizacional e ferramentas de
gestao, onde se destacam a estrutura principal e os recursos de andlise organizacional.

Considerando que a gestao do relacionamento deve estar integrada a qualquer
modelo organizacional, como forma de garantir que a estratégia pré-determinada seja
mantida e a chance de fracasso que possa afetar o andamento normal da empresa seja
reduzida, a construcdo da pesquisa mostra-se razoavel. Além disso, é um pré-requisito
eficaz para localizar recursos em uma organizacao de desenvolvimento.

Da mesma forma, pode-se comprovar sua relevancia para a empresa pesquisada,
pois na auséncia de gestdo de relacionamento, o gestor responsavel, muitas vezes,
continuara atuando quando for considerado erro de gestao, portanto, no médio e longo
prazo, a empresa como o todo pode ser comprometida. Além disso, ao final deste artigo,
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pretendo construir uma obra de forma que ela se transforme em modelo para a
construcdo de outras obras que sigam recomendac¢des semelhantes.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Inaugurada em margo de 2019 no bairro cachoeirinha, zona centro sul de
Manaus, a referida empresa foi criada com objetivo de realizar vendas no Varejo e no
Atacado. No entanto, a ideia inicial era atuar com vendas para empresas B2B.

Em funcdo da pandemia e visando otimizar seus processos, alterou o seu
segmento para o ramo alimenticio e passou atuar no segmento. Devido a grande
demanda pela nova descoberta houve um grande investimento em neste setor dedicado
especialmente em produzir cestas basicas; porém ainda com os setores em
funcionamento (material de escritério, escolar e limpeza institucional).

Estando somente hi 2 anos no mercado, enfrentando uma recessiao econdmica
devida a uma pandemia e competindo com empresas do mesmo segmento e sendo
bastante procurada pelos consumidores nesse periodo. A empresa se caracteriza como
uma firma de pequeno porte obtendo no seu quadro de funcionarios apenas 11
colaboradores presentes e atuantes. Mesmo com pouco tempo de atividades a empresa
buscou-se se reinventar buscando novas alternativas vidveis para se estabelecer diante
de um momento de crise.

Foi observado que a empresa nao contém um plano de carreira e valorizacao dos
colaboradores deixando a desejar no processo de crescimento dos mesmos em todos os
setores. A falta de comunicacao entre a gestdo e a falta de lideranca corrompe o bom
funcionamento das engrenagens da empresa fazendo assim o declinio de seu
faturamento e a baixa na fidelizacdo de clientes estarem potencializados trazendo baixo
faturamento. Devido a isto e a falta de um planejamento estratégico a empresa nao
consegue alcangar suas mesmo com investindo em novos segmentos e dessa forma é
notorio o faturamento é afetado assim como também o desenvolvimento dos
colaboradores trazendo insatisfacdo ma execucao de tarefas.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 COMUNICACAO INTEGRADA DE MARKETING (CIM)

A Comunicac¢ado Integrada de Marketing (CIM) é uma acdo realizada para garantir
que o mesmo tom de voz seja utilizado pela empresa em cada peca de comunica¢ao com
seu publico-alvo. Em outras palavras, trata-se de uma padronizacao de linguagem que
visa estabelecer o alinhamento em diferentes canais de interacdo. O objetivo da
Comunicacdo de Integrada de Marketing (CIM) é a organizacdo dos elementos do
composto de comunicagdo em um todo coerente, de modo a ajustar maior clareza e
impacto na comercializagao.

Segundo Schultz e Belch (2003, 2009) apud Passi (2018) a integracdo das
ferramentas de comunica¢do comegaram a evoluir nos anos 90, seguindo a evolucao da
midia e dos consumidores e ela ajuda nos retornos dos investimentos em marketing e
promocdo. Hoje o mercado estd bem segmentado, a intencao é abordar os clientes de
diferentes maneiras, mas sempre com a mesma mensagem. A CMI tem como objetivo
consolidar a imagem da empresa e garantir coeréncia nas mensagens transmitidas,
refor¢ando o posicionamento desejado.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

A comunicagdo integrada de marketing pode representar nao s6 uma vantagem
competitiva, no reforco na sua estratégia de posicionamento, como também pode
resultar em menos sobreposicao de tarefas e despesas desnecessarias. As mensagens
consistentes, independentemente do canal utilizado, também garantem que a empresa
se mantém na cabega do publico-alvo, aumentando o valor com o passar do tempo,
desde que seja coerente com a estratégia de branding.

Segundo (MENDES, BERTOLLO, ZANOTTO, CAMARGO; 2016) apud (CHURCHILL
JR.; PETER, 2000), a Comunicacao Integrada de Marketing inicia quando a empresa
estabelece objetivos de marketing e determina como cada elemento do composto de
comunicacao pode fortalecer esses objetivos. Ao fazer isso, a empresa analisa como seus
clientes entram em contato com a organizacdo, seus produtos e suas mensagens,
perguntando-se que midia os clientes atuais e potenciais utilizam e quando eles estao
mais abertos a recep¢do de mensagens sobre os produtos. Os meios de comunicagdo sdo
as midias, ou seja, os veiculos de comunicacdo com o poder pela transmissdo a
comunicacao.

A CIM também precisa atingir o consumidor em momentos diferentes e de
maneiras diferentes. Esta necessidade pode ser confirmada por fenbmenos como a
atencdo seletiva e a retencdo seletiva. Atencdo seletiva é quando o individuo se
concentra apenas em esforcos de comunicacdo ligados ao que lhe interessa. Retencdo
seletiva é quando o individuo sé se lembra de mensagens ligadas ao que ele acredita. As
midias tradicionais sdo televisao, radio, jornal, revista, cinema e outdoor, mas na teoria,
tudo que possa ser utilizado para divulgar uma mensagem pode ser considerado midia.
As possibilidades dos meios de comunicacdo sdo infinitas, a cada dia surgem novas
formas de midia para serem exploradas.

Segundo (OLIVEIRA et al, 2012) apud Passi (2018) para evitar as mensagens
incoerentes, a empresa pode utilizar apenas um meio de comunicag¢do, porém, ndo estara
atingindo o publico em sua totalidade e estara dando vantagens a concorréncia. Com o
uso de diferentes formas deve-se escolher um tema central Unico para utilizar em todos
os meios. “O tema central Unico é o conceito que a empresa quer transmitir ao cliente, o
qual expressa a imagem, a mensagem que a empresa quer registrar na memoria do
cliente exposto a seus diferentes esfor¢os de comunicagao.”

3.2CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)

Customer Relationship Management (CRM) é uma estratégia de gestio de
relacionamento com o cliente voltada ao entendimento e antecipacdo das suas
necessidades. E uma filosofia, uma estratégia e um processo que esta ligada diretamente
com os trés principais pilares do marketing. O CRM é utilizado para coletar os dados dos
clientes, armazena-los e facilitar cruzamentos desses dados. O CRM é uma ferramenta
voltada para o processo de foco no cliente, aquisi¢do, transagdo, atendimento, retencao e
construcdo de relacionamento de longo prazo com os mesmos.

Segundo Rainer e Cegielski (2011) apud Navajas (2017) definem o CRM como
sendo “uma estratégia organizacional voltada para o cliente e controlada por ele”.
Segundo esses autores, o CRM envolve “a criacdo de relacionamentos duradouros e
sustentaveis com o cliente”, que agregam valor tanto para ele quanto para a empresa
que o adota, auxiliando-a a adquirir novos clientes e a manter e aumentar os
relacionamentos com os ja existentes.
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Portanto, o objetivo de uma estratégia de CRM é conhecer profundamente os
clientes, para, a partir de entdo, construir uma relacdo que conduza a fidelizagdo dos
mesmos, de modo que se obtenha lucros para a organizacao. As estratégias do CRM sao
aplicadas por meio do uso de um “software” do tipo banco de dados, que acumula
informacdes relacionadas ao comportamento de consumo do cliente, indicando dados
como local, horario, frequéncia, valor médio despendido, além de todos os dados
pessoais, como sexo, faixa etaria, renda média mensal, entre outros. A partir da andlise
dessas informacgdes é possivel cruzar os dados obtidos e criar um perfil de consumo de
seus clientes de acordo com seus habitos e frequéncia.

Segundo Bretzke (2000, apud Limeira, 2010) apud Navajas (2017) afirma que o
CRM se origina no marketing de relacionamento e afeta a gestao de uma empresa, sendo
implantado a partir de um processo de trabalho orientado para os clientes, que envolve
toda a empresa, e a partir da utilizagdo de informacdes a respeito dos clientes, apoiada
pela informatizagdo dos processos de vendas, marketing e servigos.

Quando se fala de CRM ¢é importante entender que estamos falando de uma
funcionalidade da solugdo que tem como principal objetivo ajudar as equipes de vendas
a fechar mais negdcios e em menos tempo. Isso acontece por meio de automacgdes que o
CRM realiza gerando tarefas que contribuem para a conversdo de novas vendas. A
ferramenta atua de forma inteligente e ajuda a equipe a dar atencdo a todas as etapas do
processo.

Segundo Ngai (2005) apud Vogt, Vogt, Cunha (2019), frisa que
independentemente do tamanho da empresa, as mesmas ainda estdo motivadas a adotar
a ferramenta CRM para criar, bem como, gerenciar os relacionamentos com seus clientes
da maneira mais eficaz. O autor também destaca que se a empresa tiver uma relagdo
mais estreita com seus clientes, isso podera aumentar a fidelizacao e, consequentemente
arentabilidade.

3.3 FERRAMENTAS DE GESTAO

Ferramentas de gestdo servem como mecanismos para facilitar o controle do
gestor sobre os processos da empresa. Dessa forma, com elas € possivel conhecer melhor
a dinamica dos diferentes departamentos e fazer com que eles trabalhem juntos para
alcangar os objetivos da organiza¢do. Assim, elas possibilitam otimizar rotinas,
impulsionar a produtividade das equipes, compreender os processos a fundo,
desenvolver estratégias e tomar decises com maior assertividade.

Ferramentas de gestdo trata-se de técnicas que auxiliam na tomada de decisdes
nas empresas, sdo varias ferramentas e citarei 5 que podem ser aplicadas em empresas
de diferentes portes e segmentos: Analise SWOT, Matriz G.U.T, Diagrama de PARETO, 5
porqués e 5W2H. Sdo vdrias as ferramentas de gestdo que podem ser usadas como
auxilio na busca e solucdo de problemas. Neste trabalho serdo utilizadas algumas
ferramentas, uma delas é a Matriz SWOT para identificar os pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas dessa empresa.

Analise SWOT faz parte de um grupo com varias ferramentas estratégicas, porém
ela se destaca por fazer uma integracdo entre os aspectos internos e externos da
empresa, melhorando assim os planos de acdo elaborados pela alta gestdo. Segundo
Ribeiro Neto (2011) apud Segoria, Ribeiro (2018), “nesta analise identificamos as Forg¢as
e Fraquezas da empresa, extrapolando entao Oportunidades e Ameacas internas para
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ela”. A Analise SWOT é importante para a empresa, pois visa a lucratividade, integrando
identificacdo e satisfacdo do mercado, atendendo os clientes com mais satisfacdo que as
concorrentes.

A Matriz G.U.T é uma ferramenta que ajuda na priorizacdo da resolucao de
problemas por meio de 3 critérios: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Uma delas é
a MATRIZ GUT, que avalia os aspectos de risco para o negdcio e o impacto que cada um
deles pode ter ao longo do tempo. O método inclui listar os riscos a serem gerenciados e
em seguida, classificar cada uma de suas caracteristicas (gravidade, urgéncia e
tendéncia) é uma escala que vai de 1 a 5. Mas a pontuacgao € fixa e o conceito pode ser
ajustado de acordo com o histérico de gestdo de risco. Segundo (ALVES, 2017); A Matriz
G.U.T(Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) é uma ferramenta de gestdo que pode ser
aplicada na anadlise e na priorizacdo de problemas ou de acdes de correcao a serem
implementadas.

Diagrama de Pareto é um recurso grafico utilizado para estabelecer uma
ordenacdo nas causas de perdas que devem ser sanadas. O Diagrama de Pareto tem o
objetivo de compreender a relacdo acdo beneficio, ou seja, prioriza a agdo que trarad o
melhor resultado. O grafico é uma das sete ferramentas basicas da ferramenta de gestao,
com base nos seguintes principios: a maioria das perdas tem pouca causa, ou poucas
causas sdo importantes e a maioria delas sdo insignificantes.

Segundo FERRAZ, (2015) apud Novasky, et al; (2020); apesar do nome
homenagear Vilfredo Pareto, Joseph Juran sugeriu e aplicou o “Principio de Pareto” ou a
“regra 80/20” em seus estudos voltados a area da qualidade, verificando que 80% dos
efeitos podem ser explicados por 20% das causas, isto é, poucas eram as causas
relacionadas aos “problemas da qualidade”, além de reconhecer uma aplicagao universal
do principio, podendo ser utilizado no estudo de outras relagdes de causa e efeito.

0 método 5 Porqués foi originalmente criado pela Toyota Motor Corporation no
Japdo, como objetivo ajudar a encontrar a origem do problema por meio de cinco
perguntas consecutivas sobre por que certos eventos aconteceram.

Segundo (SLACK, N.; CHAMBERS, S. e JOHNSTON, R., 2002) apud (FERNADES,
ANDRADE, COELHO, SILVA e SANTOS, 2019) este método inicia-se com o a definicao do
problema e a pergunta do porqué ele ocorreu. Apds se descobrir os maiores motivos do
problema é feito novamente a pergunta do porqué dessas causas. Normalmente depois
da quinta pergunta encontra-se a raiz do problema, porém se for preciso, deve-se repetir
até descobrir o que originou o problema.

A ferramenta 5W2H é um conjunto de questdes utilizado para compor planos de
acdo de maneira rapida e eficiente. Seu principal propédsito é a definicao de tarefas
eficazes e seu acompanhamento, de maneira visual, agil e simples.

Segundo (Candeloro, 2008) apud AVILA (2016) Espécie de checklist utilizada
para garantir que a operacdo seja conduzida sem nenhuma duvida por parte dos
gestores e dos colaboradores, para o desenvolvimento de um plano de agao.
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4 METODOLOGIA

De acordo com (RUIZ, 2006) apud (NASCIMENTO, 2016), “O método confere
seguranga e é fator de economia na pesquisa, no estudo, na aprendizagem”, se através do
método é possivel visualizar cada acao necessaria para o alcance do objetivo, bem como
¢ proporcionado o conhecimento de quais as melhores técnicas que auxiliaram em cada
tipo de pesquisa, sem duvida ha uma mensurag¢do do tempo de gasto e até de acessdrios
a serem utilizados na execucao.

Além da pesquisa, este artigo também apresentara o desenvolvimento de
ferramentas de gestdo, inicialmente sera necessario na analise ambiental da empresa
pesquisada, a acdo é realizada por meio de andlise: SWOT, onde est4, é dividido em dois
ambientes especificos, para saber a poténcia interna e pontos fracos, bem como ameacas
e oportunidades externa. Sera realizada a implementacio do CRM na empresa para
conseguirmos alcancar o resultado esperado, também trabalhar melhor o marketing de
relacionamento para aprimorar conhecimento aos gestores e colaboradores.

Considerando a fragilidade destacada, é necessario verificar o potencial atribuido,
para tanto serd aplicada a ferramenta de Matriz G.U.T., onde cada item serd usado os
seguintes critérios para analise: gravidade, urgéncia e tendéncia. E importante notar que
a maior pontuacio neste sentido sera considerada a prioridade mais alta. E preciso
entender quais sao os anseios do publico-alvo, pois na concorréncia existente, as
empresas que proporcionam o melhor relacionamento com clientes e consumidores e
atendem as expectativas de ambas as partes ocupam uma posicdo de lideranca no
mercado.

Para tornar satisfatéria a relacdo entre o publico e a empresa, é necessario
encontrar formas cada vez mais eficazes de manter a proximidade entre eles e a
comunicacao integrada de marketing tem dado um contributo neste sentido. Por outro
lado, as pesquisas de informag¢des quantitativas serdo por meio da ferramenta Grafico de
Pareto, suas fung¢des serdo listadas neste estudo como um indicador de desempenho,
dados especificos podem mostrar melhor algumas evidencias e promover a
compreensao dos principais objetivos. A organizacdo sera definida por um formato
padrao para o ensino de ferramentas, onde refere-se a ordem decrescente.

ApOs esta apresentacdo, as agdes se concentrarao em determinar a causa raiz do
problema, o principal problema a ser analisado. Como este estudo menciona uma
condicdo de ferramentas de gestdo, para este fim sera utilizada a ferramentas dos 5
porqués, onde é esperado a verdadeira causa raiz, apresentada por meio de cinco
questdes principais, além das contramedidas eficazes para impedir sua solucao.

Ao encontrarmos a causa raiz do problema, iremos aplicamos a ferramenta 5W2H
como um planejamento de a¢des, onde vamos resolver questionamento e tirar dividas
sobre o segmento problema. Trazendo beneficios para a empresa, com melhoria na
compreensao de fatos e um bom rendimento nas informagdes.

5 PROPOSTA DE MELHORIA

Com o proposito de analisar a organizacao, o planejamento da proposta iniciou-se
por meio da Analise SWOT com o objetivo de identificar os fatores de maior importancia
da organizacdo e principalmente sobre suas fraquezas pois ela pode interferir nos
pontos fortes, dependendo da situacao.
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Como solucdo para este problema de pesquisa, é necessario implementar as
seguintes acO0es de marketing, entretanto a organizacdo precisard trabalhar para
construir seu processo em sua empresa, porém pode se tornar um catalisador e
promotor de mudangas. Todos os beneficios podem assumir a forma de mudar os
negocios da empresa por meio dessas agoes. Para melhor entendimento na defini¢ao dos
objetivos da organizacdo foi analisada a MATRIZ SWOT abaixo:

Quadro 01: Matriz SWOT

Forgas Fraquezas \
Alto investimento em marketing/midia Alocalizagdo
Atendimento de drgdos Governamentais Um RH para administrar varias empresas
Atendimento eficiente O relacionamento estratégico com grandes empresas
Variedades de produtos Gestdo ineficiente
Facilidade de pagamento Sem planos de treinamento e capacita¢ao
Acoes de endomarketing Concorréncia de grade porte
Sazonalidade Tempo de mercado
Programas de fidelizacao Pandemia
Mudanc¢a no comportamento de compra do | Aumento de insumos
publico-alvo

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

De acordo com o quadro, os resultados na MATRIZ SWOT evidenciaram alto
indice em relagdo a variedade de produtos. Algumas situacdes podem comprometer os
processos internos, essas estdo destacadas no quadrante que denomina as fraquezas, no
qual deve ser analisada e tratada para que ndo possa prejudicar o desenvolvimento da
organiza¢do. Além de mostrar meios de alavancar o desempenho empresarial através de
outras diversas tabelas.

As informacGes obtidas foram aplicadas em ferramentas de gestdo que proporcionaram
a mensuracgdo de quais as prioridades a serem resolvidas. Para este fim, usou-se também a
matriz G.U.T. Sendo elaborado a seguir uma sequéncia de prioridades de acordo com o0s
resultados obtidos a partir da elaboracdo da matriz, como mostra o quadro a seguir.

Quadro 02. Matriz G.U.T

LISTA DE FRAQUEZA \ PONTUACAO PRIORIDADE |
A localizacao 80 3°
Um RH para administrar varias empresas 48 5°
Dificuldade em atingir as metas programadas 64 4°
Gestao ineficiente 125 1°
Sem planos de treinamento e capacitagdo 100 2°

Fonte: Elabora pelos autores (2021)

Ao realizar a analise sobre a Quadro 02 notamos as trés causas com impacto 1°
gestao ineficiente, 2° sem planos de treinamento e capacitacao e 3° localizacao, ou seja,
que atingiu o maior valor de pontuag¢des, que pode piorar rapidamente, caso ndo haja
interferéncia.

O grafico 1 mostra dados coletados referente aos primeiros 5 meses do ano de
2021. Com o impacto da pandemia de 2020, tivemos que criar estratégias para se manter
no mercado com esse virus. E em 2021 resolvemos implementar a estratégia para obter
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aumento de lucro comercial. Logo abaixo, de acordo com a analise SWOT, obtemos todas
as fraquezas da organizacgdo, com a ferramenta 5 Porqués vamos encontrar a causa raiz.

Figura 1. Gréfico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Quadro 04. 5 PORQUES
5e

Por Por

12 Por Qué

22 Por Qué 32 Por Qué

Contramedida

Qué Queé
Treinar para capacitar o
- estor; Oferecer
~ Profissional Falta de 8 :
Gestdo ~ N ) autonomia e
.. nio Falta de comunica¢do | planejamento do -
Ineficiente capacitado negbcio responsabilidades aos
p g liderados; Melhora na
comunicagao.
0 momento
. andémico Implementar um plano
Sem Planos De ~ Existe um custo p . p - p
. Empresa ndo . necessita de carreira para os
Treinamento E | . envolvido nesse ~
L investe retencdo de colaboradores que se
Capacitagdo processo
alguns destacam.
investimentos
L Baixo fluxo de | .. .
Localizagdo : Dificil acesso Mudar de endereco
clientes
Apesar dos custos,
treinar e desenvolver os
. Os Falta de Falta de
Dificuldade em . colaboradores da
L vendedores acompanhamento de | treinamento e
atingir as metas | - . g o« empresa para lhe dar
ndo atingem | indicadores de motivagdo da !
programadas . com os desafios de sua
as metas desempenho equipe .
rotina; entregas de
metas individualmente.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)
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6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA
6.1 SW2H

Depois de encontrada as causas raizes do problema analisado, um plano de acdo
foi elaborado de forma que se conseguisse isolar o problema. Para a elaborac¢ao do plano
de acdo segue-se a metodologia da 5SW2H.

Quadro 5. 5W2H

Porque? \ Quem? Quando? Onde?
Treinar para
Inicio: capacitar o gestor;
Empresa ndo da 16/02/2022 Oferecer . Sem valor
Gestdo Ineficiente |autonomia, e nem Gestor Empresa autonomla.e. financeiro
capacitacao Fim: ;((a)sspl?élesraféggl.ades relativo
24/10/2022 Melhora na
comunicacao.
Inicio: Implementar um
\Sem Planos De Empresa nao tem 16/02/2022 plano de carreira |Sem valor
Treinamento E interesse nesse tipo |Gestor Empresa |para os financeiro
Capacitagdo de investimento. Fim: colaboradores que |relativo
24/10/2022 se destacam.
Inicio:
Local somente de 16/02/2022 Mudar de Sem valor
Localizagdo passagem, com dificil | Gestor Empresa endereco financeiro
acesso Fim: relativo
24/10/2022
Apesar dos custos,
treinar e
Vendedores ndo Inicio: delseglvol(\iler osd
Dificuldade em atingem a meta, Falta 16/02/2022 corabora oreslha Sem valor
atingir as metas de acompanhamento |Gestor Empresa ZI;pCr;?(f)sara © |financeiro
programadas de indicadores de Fim: desafios de sua relativo
desempenho 24/10/2022 .
rotina; entregas de
metas
individualmente.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A tabela acima tem como objetivo fornecer um plano de acdo que ird produzir
resultados positivos e, em seguida, melhorar as fragilidades da empresa para mostrar
falhas de forma a obter respostas ao plano de acdo através do questiondrio, organizando
o plano como um processo.
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7 RESULTADOS ESPERADOS

Para obter os resultados esperados, a empresa realizou investigacdes de fatos e
de dados. Utilizamos a ferramenta de gestdo matriz SWOT para identificar os pontos
fracos, formulamos um plano de agao com base nos pontos fracos da empresa. Para a
implementacdo deste plano de agdo, utilizamos as ferramentas SW2H para facilitar o
planejamento através da melhoria continua e solucionar todos os defeitos encontrados,
esperamos que os resultados sejam positivos, conforme planejado.

As agdes descritas sdo propostas como recomendagdes para acdes futuras, e
espera-se que a partir do momento em que as informagdes sejam colocadas em pratica,
colaboradores e gestores participem de forma mais consistente, com foco nos resultados
previamente apurados. Pois, de acordo com as informag¢des descritas sobre CRM
(Customer Relationship Management), esses sao os principais resultados que este
modelo de gestao pode alcanc¢ar no curto e médio prazo.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como finalidade apresentar a melhoria dentro de uma empresa
que atua na cidade de Manaus-AM no seguimento de varejo, com uma diversidade de
produtos. A pesquisa nos possibilitou a grandes desafios durante o processo. O principal
objetivo desse artigo foi implantar o CRM (customer relationship management) para a
melhoria interna e externa da empresa, tais como metas alcancadas, melhoria na gestao,
colaboradores motivados, fidelizacdo de clientes etc.

Foram tomadas algumas medidas de intervencao, primeiramente foi realizada a
andlise SWOT da empresa, tentando verificar todas as vantagens e desvantagens da
organizac¢do, bem como as oportunidades e ameacas, a fim de fazer recomendagdes para
a implementacao da estratégia de marketing de relacionamento da empresa, aumentar
satisfacdo e melhorar o relacionamento com clientes e colaboradores. Por meio de
metodologia e ferramentas de gestdo, como Matriz G.U.T, Grafico de PARETO, 5
PORQUES e 5W2H podem diagnosticar problemas e propor solucdes de forma ordenada
e simples para que todos na organiza¢do possam entendé-los melhor.

As acbes descritas sao apresentadas como uma proposta de acao futura, onde
espera-se que a partir do momento em que as informagdes forem colocadas em pratica,
ocorra um envolvimento mais consistente dos colaboradores e gestao com foco principal
nos resultados previamente estabelecidos pela diretoria. Pois, conforme, informagoes
descritas relativas ao CRM, esses sdo os principais resultados que esse modelo de
gerenciamento consegue obter a curto e médio prazo. Considerando que ocorras as
possiveis modificagdes, a mudan¢a agregara valores e qualidade no ambito
organizacional. Constituido uma grande satisfacdo, agregando maior lucratividade,
propde também que a empresa desenvolva mais capacitagdes para seus funcionarios
deixando suas orientacdes bem objetivas, para que seus colaboradores nao tenham
duvidas em algumas ac¢des internas da organizacao.
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Capitulo 9

Desenvolvimento de estratégias de divulgagdo e venda
de curso nas plataformas digitais: Estudo de caso em
uma empresa de referéncia de apoio as empresas

Matheus Adalberto Moura Pinheiro
Paola Gabriella de Souza Ferreira
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Este artigo tem como objetivo de criar estratégias eficientes de divulgacdo nas
midias sociais, com o intuito de chamar a atencao e despertar a curiosidade dos
possiveis compradores para o curso a ser divulgado. Para isso, foram analisados os
métodos utilizados hoje na sede da empresa no estado do Amazonas, na cidade de
Manaus. Com isso o principal designio deste projeto é apresentar método modernos de
persuasao e atingir as metas que foram planejadas. Para este artigo foi utilizado uma
pesquisa qualitativa e exploratoéria, por meios de questionarios, entrevistas com alguns
funcionarios e compradores do curso e dados obtidos na empresa. Espera-se que com as
alternativas apresentadas a instituicao tenha um aumento significativo nas vendas e de
pessoas interessadas, que com isso a taxa de desisténcia por falta de informacao e
divulgacdo tenha uma queda significativa nos primeiros meses apés a implementagao
das alternativas. Caso a instituicdo venha aceitar a implementa¢do do projeto, com o
tempo a estratégia apresentada possa ser melhor desenvolvida e com isso se adaptar

ainda mais para a instituigdo.

Palavras-chave: Marketing digital, vendas online, curso
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1 INTRODUCAO

Com o avanco tecnoldgico se tornou muito mais facil divulgar produtos/servigos
para publicos de diferentes faixas etarias e de nichos de mercado. Atualmente a
propaganda por meios de redes sociais se mostra muito mais eficaz e eficiente
comparado as antigas formas de divulga¢do (cartazes e comerciais), tal motivo se da pela
facilidade e rapidez das informacgdes nos aplicativos. Em uma sociedade que se vive a
"mil por hora" a instantaneidade das agni¢cdes ndo é mais diferencial e sim
obrigatoriedade, o diferencial sera no quanto seu produto/servigo tem as informacdes
claras e objetivas para seus potenciais consumidores.

No que se diz respeito a evolu¢do das propagandas nas redes socais percebeu-se a
necessidade de estudar a utilizagdo desses meios em uma empresa de apoio as
empresas, visando transparecer a frutuosidade de técnicas de divulgacao atual e
desenvolvidas de acordo com o que seu produto oferece. Conforme pesquisas feitas
dentro da institui¢cdo, a empresa em questdo ainda utiliza métodos de vendas por meio
de ligagcdes para clientes especificos, com isso foi identificado a baixa eficiéncia do
método nos anos de 2020 a 2021, porque os clientes em questdo, que sdo os
empreendedores e futuros, ndo se obtinham de tempo para atender ligagdes ou passar
mais de 20 minutos ouvindo informacdes sobre o curso.

Dessa maneira, evidencia-se a problematica: quais modelos de estratégias
comerciais podem ser aplicadas para aumentar o interesse pelo curso?

Foi visando esta escassez de informagdes que o presente projeto foi desenvolvido
para oferecer a empresa ofertante uma metodologia eficiente de abordagem destacando
ao seu nicho todas as informacgdes e esclarecendo suas presentes duvidas sem interferir
na sua estrutura de ensino. Tal artigo apresentara a importancia de tratar os clientes
com foco. Oferecendo ndo s6 informagdes detalhadas, mas também relatos de
empreendedores que ja fizeram o curso e se beneficiaram com os métodos obtidos.

O objetivo geral deste artigo é aumentar os indices de interesse por este curso
considerado de grande relevancia aos empreendedores de diversos ramos de atuacdo. E
como especificos, pretende: utilizar estratégias de marketing digital para evidenciar o
curso em relacao a publico-alvo; realizar levantamento dos dados de vendas da empresa,
entrevistas com os funcionarios que trabalham e ja trabalharam na area e ex-alunos; de
forma a evidenciar o curso a ser ministrado e como consequéncia diminuir a taxa de
desisténcia.

Neste artigo sera utilizado modelo de pesquisa mista com informagdes qualitativa
e quantitativa, com o uso de carater exploratério, com coleta de informagdes dentro e
fora da instituicdao com ex-alunos e pessoas sem o conhecimento adequado desse curso,
com uma pesquisa de campo no local e por meios virtuais. Usando as ferramentas
gerenciais como analise SWOT para buscar e conhecer todos os pontos da empresa,
auxiliando para propor uma solucdo a ser seguida.

No presente artigo sera apresentado 3 capitulos da fundamentacdo tedrica, sendo
estes: Estratégia de comunicacdo integrada de Marketing por meio dos canais digitais,
tendo como objetivo expandir a visibilidade do curso em questdo; Melhorias na
estratégia de vendas do curso por meio do marketing digital; as ferramentas gerenciais
utilizadas no estudo foram andlise SWOT e uma pesquisa qualitativa, quantitativa e
exploratéria.
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Logo, o atual trabalho tem como justificativa o fato da institui¢do esta perdendo
potenciais compradores por descartarem a implementacdo dos métodos de divulgacdo
em sua estratégia de abordagem aos clientes. Com isso, espera-se que este artigo seja
relevante para a melhoria da instituicao e, para a sociedade que busca estratégias de
vendas por meio dos canais digitais, para aumentar suas demandas e vantagens
competitivas. Servindo também de auxilio para os futuros académicos com a tematica
semelhante.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa em questdo é uma entidade privada sem fins lucrativos criada em
1972 em Brasilia, na cidade de Manaus conta-se com duas unidades destinadas ao
atendimento dos clientes. Assim, a instituicdo se originou-se com o intuido de oferecer
apoio para os micros e pequenos empresarios, atuando em todo territério nacional, se
disponibilizando de mais de 5 mil colaboradores e cerca de 8 mil consultores e
instrutores credenciados que oferecem servigos gratuitos de orientacdo e capacitacdo a
esses empreendedores e futuros.

Em 50 anos de histérias a determinada empresa que atua no ramo de prestacao
de servicos expandiu seu leque de cursos de capacitagdo oferecidos gratuitamente para a
populacdo empreendedora. Em meio a esses cursos foi trazido um curso a nivel
internacional criado por 6rgaos do exterior, que teve sua metodologia adaptada para a
lingua portuguesa, sendo ele o unico curso a ser vendido pela instituigao.

Porém essa empresa ndo sé se preocupa com documentos, equipamentos e metas
a serem cumpridas durante os meses, em 2010 com a constru¢do da nova sede
localizado no Distrito Federal, a empresa priorizou uma construcdo que mesmo sendo a
mais moderna possivel, mas também uma sede que seja econdmica e sustentavel com
um grande aproveitamento da luz do sol e de paisagens que ha em volta. Isso foi possivel
pelo incrivel planejamento arquitetonico que a empresa realizou.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 COMUNICACAO INTEGRADA DE MARKETING

O conceito basico da comunicacdo integrada de marketing (CIM) é garantir que
todas as formas de comunicagdo e suas respectivas informagdes acompanhem um dnico
objetivo final. Tratando-se de um desenvolvimento planejado que conecta a empresa
aos seus clientes, gerando informagdes consistente, fazendo que independente do canal
utilizado a empresa se mantenha sempre na cabeca do publico alvo. Aumentando cada
vez mais o seu valor de mercado independente do tempo.

Segundo Barbosa e Silva (2019), com os avancgos tecnoldgicos, modificacdes
sociais e culturais o marketing acabou por se reinventar junto a ele, se focando agora ndo
em sO oferecer um produto ou servigo para o cliente e sim em fazé-lo sentir que vale a
pena adquirir aquele produto/servico ndo se importando com preco e sim com o0s
valores obtidos na hora da compra, com esse sentimento adquirido o cliente também se
sente mais seguro para realizar a compra e confiante que fez uma 6tima compra.

O CIM é visto também como um processo que utiliza um mix de ferramentas de
comunicacao como publicidade, propaganda e promog¢ao em vendas de forma integrada,
com o intuito de gerar resultados aos seus clientes, facilitando para que o cliente nao se
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sinta confuso na hora de realizar uma compra ou até mesmo caso queira tirar alguma
duvida sobre certo produto ou servico dessa empresa, isso faz que o cliente sinta a
confianga e perceba que a empresa se importa em ouvir seus clientes.

Segundo Petrin et al (2019), termo comunicacdo integrada de Marketing se
originou da necessidade da empresa de se mostrar clara e uniforme aos seus clientes
independentes dos seus canais de divulgacdo, fazendo assim a instituicao passar por
varios canais a mesma mensagem sinalizando o mesmo posicionamento na cabega dos
clientes. Pois todos sabemos que nem todos os clientes usam todas as redes de
comunicagdo, alguns usam sé uma ou duas, por isso a empresa viu que mesmo sendo a
mesma mensagem, mas ela precisava passar em todos os canais de comunicagdo para
atingir seu publico alvo.

O CIM é de muita importancia para que a empresa esteja ativa e sempre se
manter no mercado competitivo, porém ela precisa estar atenta pois as opinides dos
clientes podem mudar de repente ou até mesmo alguma comunicagdo seja entendida ou
passada de outra forma, fazendo que o cliente sinta-se confuso e ndo sendo
correspondido da forma que gostaria, podendo gerar um feedback negativo para
empresa e fazendo que perca espa¢o no segmento em que esta esteja inserida.

3.2 MELHORIA DA DIVULGACAO DO CURSO NAS MIDIAS SOCIAIS

Tendo em vista que as midias sociais hoje é um dos principais conectores de
pessoas, estar inserida nesse mundo digital é mostrar esta adaptada ao seu mercado
consumidor. Se mostrar relevante em meio ao bombardeio de servigos esta sendo uma
tarefa cada vez mais dificil, criar conteido que prendam a atencdo e despertem a
curiosidade dos espectadores é uma tarefa que requer cada vez mais atencdo, sendo
necessario a contratacdo de profissionais especializados para a execucao destas tarefas,
criando novas estratégias e meios de comunicagdo visual que possam auxiliar a empresa
nesse desafio aumentando seu diferencial e sua vantagem competitiva.

Segundo Carvalho (2017) é importante reconhecer que o mercado esta em
constante mudanga, ou seja, o mercado de hoje ndo serd o mesmo de amanha. Logo, cabe
ao prestador de servicos acompanhar essas mudancas e estd aberto a modificagdes
constante, pois uma instituicdo que nao é flexivel as mudancas acaba por perder seu
espaco no mercado e sendo engolida pelas empresas que trazem consigo o novo, por isso
mesmo que a mudanca seja minima é de extrema importancia esta atento em todos os
detalhes dessas atualizacdes.

Assim como o mercado, as pessoas também pensam e agem de formas totalmente
diferentes, e mesmo ndo sendo possivel agradar a todos, as empresas precisam trabalhar
ao maximo pra que isso seja alcangado, focando principalmente na qualidade do produto
ou servico, pois depois do uso desse produto as pessoas iram dar seus feedbacks e sendo
positivo ou ndo a empresa precisa manter o foco em seus objetivos, mas também
procurar saber o motivo de uma certa porcentagem das pessoas ndo gostaram do
produto e assim trabalhar para fazer realizar mudancas necessarias e apresentar aos
clientes sua nova versao melhorada.

Segundo Kotler (2016) apud Hauben (1990) quando o assunto é propaganda
boca a boca, ndo tem ninguém melhor do que as fiéis e confidveis comunidades da
Internet para fazer essa ponte entre o potencial consumidor e a empresa demandante,
logo que, os espectadores preferem confiar em seus semelhantes ao aderir um produto
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ou servidor ainda desconhecido pelo mesmo. Na internet as pessoas tém mais
facilidades em saber sobre certo lancamento em questdo, pois a troca de informacgao é
feita de um modo rapido, direto e de facil acesso sem muitas burocracias.

Com isso, quanto maior o nimero de pessoas tem o conhecimento do seu produto
ou servigos, maior a lucratividade, visibilidade e a releviancia para o mercado
consumidor. As pessoas hoje buscam investir cada vez mais em sua capacitagdao
profissional, entdo o curso a ser oferecido quando mais se mostrar relevante, mais esse
mercado se atraira e buscara o mesmo. Sendo necessario somente o uso de ferramentas
adequadas para oferta-los nas midias e torna-los atraentes aos clientes.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

As ferramentas utilizadas para a construcdo do plano de estratégia de divulgacdo
foram a: pesquisa quantitativas que tem sua metodologia baseada em ndmeros, métricas
e calculos matematicos que podem ser traduzidos numericamente ou em percentuais
para se obter respostas objetivas, nelas sdo usados formuldrio de pesquisa e
questionarios de multipla escolha. A pesquisa qualitativa que se baseia no carater
subjetivo, ndo se obtendo de nimero concretos e sim de narrativas, ideias e experiéncias
individuais dos participantes. Nela sdo usadas ferramentas variadas como: entrevista,
questionarios abertos, etnografia e observagdes dos participantes.

De acordo com Austin e Pisano (2017), o mundo do mercado competitivo
necessita de inovagdes para se manter no topo do sucesso, se adaptando constantemente
a novas ideias para se manter na colocacgao e atrair a atencao de seu publico, logo que, o
mercado estd sempre em busca de solucdes inovadoras por seu publico se encontrar
sempre atraido pelas novidades que surgem no mercado. Cabe aos profissionais de
marketing perceberem essas mudancas e trabalharem para atender a essas
necessidades.

A pesquisa exploratéria tem como objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema de pesquisas visando construir hipéteses de implementacdo de
melhorias. A pesquisa sera feita por meio de entrevistas com pessoas que ja tiveram
experiéncias pratica com o problema relacionado. A matriz SWOT ou FOFA é um tipo de
diagrama usado nos negdcios para ajudar a conhecer os pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades e ameagas em uma determinada situa¢do, ajudando na tomada de
decisOes e planejamentos futuros, a ferramenta foi inventada na década de 1969 por
Albert Humphrey, consultor em gestao do Instituto de pesquisas da Universidade de
Stanford.

De Acordo com Ventura e Suquisaqui (2020), o principal objetivo desta fase do
procedimento técnico, é permitir que todas as atividades planejadas possam ser
discutidas em grupo antes destas serem inserida nos procedimentos da empresa ou de
uma instituicdo. Sua principal finalidade é fazer com que todas as tarefas a serem
executadas sejam planejadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando a
implementacdo de forma organizada para que o que foi planejado ndo saia de ordem e
seja do conhecimento de todos da equipe.

Com isso, vemos que o uso de ferramentas de Marketing digital pode ajudar ou
prejudicar a imagem da empresa consideravelmente, caso a mensagem nao seja passada
de forma correta. Por conta disso, investir em profissionais capacitados e treinamento
dos colaboradores da empresa é uma estratégia competitiva inteligente. Um estudo
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minucioso do mercado na sua area de atuagdo trara a empresa uma visao clara e objetiva
de onde, como e quais ferramentas usar para se atingir os objetivos propostos.

4 METODOLOGIA

De acordo com Diascanio (2020), as etapas metodolégicas sio de suma
importancia para determinar escolhas dentro da instituicao, assim, uma vez definido ira
contribuir para formular possibilidades, pér em pratica e analisar resultados obtidos.
Com isso sera possivel alcancar os resultados que foram definidos e planejados no inicio
do projeto, sem aquela sensacdo de algo possa da errado ou algum outro imprevisto que
possa aparecer pelo caminho. Basta seguir o que foi planejado e ir se orientando com os
passos das etapas.

O seguinte projeto conta com o uso de ferramentas gerenciais de andlise e
desenvolvimento. Sendo elas; Analise SWOT, técnicas utilizadas nas instituigdes para
identificacdo de forgas, oportunidades, fraquezas e ameacas. Com o intuito de avaliar o
grau de competitividade da empresa em relacdo as outras e avaliar o que precisa ser
melhorado ou incrementado. Geralmente é feita uma pesquisa de campo no local em que
esta sendo analisado pelo profissional, anotando e observando cada detalhe.

A Matriz G.U.T é uma ferramenta usada para a priorizagdo de resolucdo de
problemas, nela se é analisado o grau de importancia de cada fator, identificando seu
grau de urgéncia, aspectos de riscos e seu impacto causado por elas ao longo do tempo.
As notas em que nela sao aplicadas ira variar dependendo do seu nivel de precisdo, onde
podem ser de 1 a 5. Os problemas que receberem as maiores notas, é ondes os
profissionais junto a empresa devem colocar como prioridade e solucionarem o mais
rapido possivel.

O Diagrama de Pareto é um grafico que utiliza de graficos de forma a mostrar de
maneira clara a prioriza¢do de temas organizados em ordem decrescente, permitindo
assim o melhor uso de recursos limitados da empresa. Essa ferramenta também mostra
de forma detalhada por base de nimeros onde a empresa pode estd errando com seus
negocios, ajudando na facilitacdo para poder criar estratégias para melhorar os
resultados e criando novas oportunidades para o crescimento da empresa.

Os 5 porqués consistem em uma ferramenta que utiliza de perguntar 5 vezes o
porqué de um problema com o intuito de descobrir sua real causa. A técnica surgiu na
década de 30, seu criador foi Sakachi Toyota, fundador das indudstrias Toyota, no Japao. E
desde sua criacdo vem sendo utilizado nas empresas para a identificacdo da causa raiz
de um problema. A ferramenta é utilizada na resolucdo de problemas simples e menos
complexas, onde cada porqué vai levando a uma resposta e assim conseguindo
solucionar essa causa raiz com uma contramedida no final dela.

A ferramenta 5SW2H sdo 5 questdes simples para chegar a um plano de agao
especifico alinhados ao objetivo da instituicdo, sendo elas What? Why? Who? Where?
When? How? How much? Respondendo a essas questdes fica claro verificar o andamento
de cada projeto. Isso a torna uma metodologia das mais populares entre os
administradores e gestores. A ferramenta deixa clara a necessidade ou ndo de uma
mudanca ou a criagdo de um plano para alcangar os objetivos tracados pela empresa.
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5 PROPOSTA DE MELHORIA

A andlise SWOT representado no quadro 01 indica o estudo das forgas,
oportunidades, fraquezas e ameacas da empresa pesquisada para a obtencao de
informacgdes detalhadas das situagdes em que se encontra a instituicdo estudada.

Quadro 01: Analise SWOT

Forgas Oportunidades \ Fraquezas \ Ameacas \
Exclusividade de Investimentos no Sistema de vendas .
. . o . Pandemia
servicos Trafego Digital ineficiente
Eventos com apoio de Falta de plano de

Otima relacdo no Cronograma de curso

. . nomes renomados no Divulgacdo nas Midias L.

atendimento ao cliente LS complexo em horarios
ramo Digitais
Uso da sua alta Nao oferecem

N : . . Alta taxa de
Boa Localizacdo influéncia para Treinamento para os seus | .
~ . investimento no curso

persuasio de clientes colaboradores

Escassez de Informacgoes

Bem conhecido no Reconhecimento no Processo de aptidao
dentro e fora da
mercado atuante mercado R custoso
instituicdo
Servicos de alta Falta de investimento em | Falha na orientagdo
Alto valor agregado ; . .
performance marketing digital dos clientes

Fontes: Elaborado pelos autores, 2021.

Dada as circunstancias citadas acima, destaca-se que a empresa possui um grande
fator de risco na sua comunicacdo virtual com seus clientes externos e internos para
obtencdo de informagdes sobre o curso ofertado. Sendo assim, evidencia-se quais os
fatores que a empresa precisa redobrar sua atengao e trabalhar para melhora-las.

A Matriz G.U.T representada no quadro 02 mostra o grau de relevancia das
fraquezas vistas anteriormente no quadro 01. Nesta ferramenta, sera analisado os
seguintes fatores criticos: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia destes problemas. E assim,
destacando sequéncia légica de aplicacdo de plano de a¢do, seguindo uma ordem légica
de execugao.

Quadro 02: Matriz G.U.T

Lista de problemas T Pontuagdo Prioridade
Falta 'de . 1pvest1mento em 5 5 5 125 1
marketing digital
Falta de plano de Divulgacdo
nas Midias Digitais 4 > > 100 2
Escassez .de I.nfc?rr~na<;oes dentro 5 4 4 80 3
e fora da instituicdo
Sistema de vendas ineficiente 5 5 3 75 4
Nao oferecem Treinamento 4 3 4 48 5
para os seus colaboradores

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Com a andlise observou-se que o fator primordial de urgéncia é a falta de
investimento em marketing digital, com isso, sabemos onde se deve priorizar a criacao
de uma estratégia adequada para a empresa se adaptar ao mercado e se obter uma
vantagem competitiva tendo o conhecimento que mesmo que seu servigo seja exclusivo
ele ainda pode sim ser substituido se a instituicdo se recusar a dar-lhe a esses fatores de
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risco a devida atencao.

No indicador de vendas, representado pelo quadro 03, grafico de Pareto, mostra
de forma clara e objetiva o nivel de cada fator analisado, utilizando de pesquisa
quantitativa, através de questionario, para se obter os resultados em porcentagens a
serem demostrados na figura abaixo.

Figura 01: Grafico De Pareto

INDICADOR DE VENDAS
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

O Indicador de vendas mostra o historico dos compradores em relacao a compra
do curso referente aos meses antes e durante a era pandémica, observou-se que com a
falta de divulgacdo nas redes sociais o curso sofreu uma queda nas vendas
significativamente, logo que, a grande parte do publico antes atendido presencialmente
foram buscar alternativas nas redes sociais. Com isso, a pesquisa mostra que o fator esta
se tornando um risco cada vez mais agravante a empresa.

Os 5 porqués apresentado no quadro 4 a seguir, indica de forma mais detalhada
os motivos que levam os principais problemas de uma empresa, onde é observado que
mesmo esses motivos sejam de uma maneira pequena, com o passar dos dias podem se
tornar um problema maior e fazendo que a empresa tenha mais prejuizo e, as vezes nem
se importando com a devida ateng¢do necessaria.

No quadro 4 foram analisados os fatores que levam esses problemas, onde por
meio de perguntas foi possivel observar mais detalhadamente as origens que fazem o
problema ser maior para a empresa e onde ela esta se prejudicando com os clientes,
também dando uma possivel solucdo para que a mesma possa melhorar seu servico.
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Quadro 04: 5 Porqués

12 Por Qué? ‘ 22 Por Qué? 32Por Qué? 4°Por Qué? 5°Por Qué? Contramedida
Aplicar o marketing
. ) - digital e criar
= Os clientes As informagdes & L.
Ndo estariam encontradas estratégias de
e . ~ trabalham - divulgacdo claras e
Insatisfacdo Os métodos Nio mais nas redes 1
~ para e e o~ atraentes ao publico,
com os usados sdo exploram a satisfeitos sécias sdo
. P . ~ melhorar sua despertando seu
métodos de ineficientes nos | divulgacdo com escassas e ) -
. ~ : . oferta nas interesse em adquirir
divulgacao tempos atuais digital midias abordagens | pouco o servico com
P mais criativas | atraentes ao . ¢ =
digitais . - métodos de persuasdo
e chamativas | publico : :
criadas especialmente
para esse publico.
. . Usar suas proprias
Sem plano de | Pesquisas com 0 servico .  Prop
: ~ Os clientes redes sociais para
divulgacao as hashtags do tem poucas ~ . . .
ppd . sdo os que incentivar os clientes
nas midias servico mostrou | postagens : i
. . mais postam que ja tiveram a
digitais que 0 mesmo feitas pela A
< sobre o experiéncia com os
populares quase ndo é empresa, .
produto, servigos fazer
como usada a favor do |logo quase s
; ~ - mais até postagens com as
instagram, curso e nio ndo se
. mesmo que a hashtags do mesmo
facebook e mostram muita | encontra
: . < empresa. para aumentar seu
semelhantes. | coisa do mesmo. |informacdes s
alcance de publico.
Oferecer treinamento
Os adequado aos seus
Falha nas colaboradores 0 colaboradores sobre o
informagées | mostram ndo S O servigo é curso a ser ofertado,
. funcionario
oferecidas entender o o se obtém | POUCO fazendo com que os
pelos servico que sua de uma ofertado nos mesmos tenham
funcionarios e | instituicdo ~ eventos maior confian¢a em
~ preparacdo
colaboradores | vende, ndo adequada externos repassar essas
da instituicdo | oferecendo aos argofertar organizados informacgdes aos
e em suas clientes boas p pelas clientes. Investir em
d inf ~ 0 Curso aos des d das d
redes informagdes clientes empresas. estandes de vendas do
externas sobre o produto curso em eventos
a ser ofertado externos com a
mesma tematica.

6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

O 5W2H apresentado no quadro 05, é uma estratégia criada pelas empresas onde
se baseia em uma lista de atividades planejadas para serem seguidas e poder alcancar
suas metas que foram projetadas no inicio de maneira rapida e clara, seguindo todos os
passos em que a ferramenta solicita, a empresa estara mais organizada e disposta em
seus objetivos.
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Quadro 05: 5W2H

0 qué? Porque? Quem? Quando? Onde? Como? Quanto?

Desenvolver um
roi
O atual p Olff‘t(.) -
. .. publicitario de
oA procedimento . Inicio: . ~
Inexisténcia de o Profissional de divulgacdo que | Sem valor
. de capitagdo . 01/01/2022 | Nasredes ' .
um projeto de . Marketing da Py leve o curso financeiro
. - de clientes PR sécias da .
marketing digital . . instituicdo ou . T para as redes, diretamente
ara o curso realizado é contratado Fim: Instituigao fazendo com agregado
P pouco 20/06/2022 : gres
- que ele seja
eficiente
notado pelo
publico.
Usar métodos
P ~ de persuasdo e
Falta de O ptblico nao . - ¢ep
) Equipe de Inicio: . ... . ~ |instigaros
notoriedade nas | tem Na institui¢do | . Sem valor
i . abordagem e 01/01/2022 clientes a ! .
redes sociais e conhecimento : e nas redes financeiro
toda equipe que . fazerem .
de postagens das hashtags . sociais da diretamente
relacionadas por | ou prefere nio tem contato Fim: empresa postagens agregado
. com o cliente 20/06/2022 marcando a
terceiros usa-las
empresa e com
as suas hashtags
Oferecer cursos
preparatdrios
Os de venda do
colaboradores curso e sobre o
ndo tém o curso em geral
conhecimento - ara seus
Colaboradores necessario Inicio: ?uncionérios e Sem valor
destreinados Funcionarios e 01/01/2022 T financeiro
sobre o curso . Na instituicdo | colaboradores, .
para vender o ara oferecer colaboradores. Fim: assim como diretamente
curso P 20/06/2022 ’ agregado
uma boa palestras para
informacdo 0S mesmos
para os sempre que
clientes. uma nova
técnica for
sugerida.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Com as atividades ja elaboradas, basta a empresa seguir corretamente cada um
dos passos para que possa alcangar suas metas, essa ferramenta ajuda a empresa a
seguir em uma direcao correta para que nao ocorra nenhum imprevisto ao decorrer do
projeto. Com o quadro pronto a empresa pode observar como ela deve agir, atuar e
realizar essas atividades.

7 RESULTADOS ESPERADOS

O marketing digital hoje é a estratégia de maior alcance de publico alvo. Investir
no marketing digital estd cada vez mais se tornando essencial para a empresa se a
mesma nio quiser ser engolida pelas concorrentes. E evidente a luta do mercado pela
atencdo do publico, logo estratégias de capitacdo de clientes estdo sendo cada vez mais
procuradas pelas empresas que nao querem perder sua fatia de mercado e conquistar
mais clientes.
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Com isso espera-se que ao analisar as ferramentas propostas pelo artigo e apés
elas serem implantadas, a empresa cresca suas vendas em 30% nos primeiros 6 meses,
levando em conta que as ferramentais propdem ndo sé a venda mas o posicionamento
da empresa nas redes, aumentando sua visibilidade e como consequéncia trazer futuros
clientes a procura do curso ofertado, fidelizar os clientes e fazer com que os mesmos se
tornem advogados da marca, defendendo a metodologia nas suas redes pessoais e
instigando que os mesmo indiretamente vendam o curso.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Com a conclusdo deste artigo, juntamente com as aulas e orientacoes
administrada em sala pelo professor, foram de suma importancia para ndo s6 o
crescimento pessoal, mas também para o profissional, em como fazer varios tipos de
pesquisas e analises dentro de uma empresa seja ela de pequeno ou grande
reconhecimento. O artigo possibilitou muitos desafios em seu desenvolvimento, mas que
ajudou ao crescimento de seus autores e que com esses conhecimentos adquiridos irdao
poder levar para novas oportunidades e também auxiliar e contribuir para outras
pessoas futuramente.

Alguns objetivos foram usados neste artigo para auxiliar, o objetivo geral é
aumentar os indices de procura para o curso que é de muita importancia para as pessoas
que pensam empreender em seus negdcios e, que ndo se sinta perdida no inicio do
processo, podendo ser usado em todos os tipos de atuacdo em que ela esteja planejando
seguir. Juntamente com o objetivo geral, também foram usados objetivos especificos de
utilizacdo de estratégias de marketing digital para aumentar o indice de pessoas
interessadas no curso pelas plataformas digitais. Usar dados coletados dentro da
instituicdo para realizar um estudo de caso estatistico claro evidenciando seus pontos
fortes e fracos entrevistando pessoas ligadas ao meio de vendas do mesmo.

Espera-se que futuramente as propostas sejam levadas a analise pela empresa e
que a equipe responsavel pela andlise, planejamento e execuc¢do faca uma verificagcao
mais minuciosa e assim as ferramentas possam servir de base para a melhoria no seu
sistema de capitacdo de clientes, assim que, ndo s6 a instituicao focada no estudo, mas
qualquer instituicao possa usar as ferramentas do seguinte artigo para basear seu plano
de vendas de cursos online.
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Capitulo 10

Desenvolvimento de estratégias que visam resolver a
pouca movimentacdo e lucratividade: Estudo de caso
em uma empresa de cosméticos

Klayton Rosindo Coelho
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo ira destacar as principais estratégias a serem implementadas na
empresa com foco em atrair e gerar lucro para a empresa, diante da crise atual. Um
estudo de caso conduzido na empresa de Cosméticos mostrou que havia uma queda de
lucratividade na empresa sendo ineficiente o plano de marketing atual da empresa.
Principal objetivo do novo plano de marketing proposto é a adaptagao e implementagdo
de novos métodos de atracgao e fidelizacdao do cliente. Primeiramente sera realizada uma
pesquisa de campo com énfase em diagnosticar o que tem levado a baixa taxa de
consumo e lucratividade, em seguida feita uma andlise SWOT da empresa onde
identificamos as principais fraquezas da empresa, onde atuamos nisso para corrigir e
reformular, junto disso tem também as ferramentas de CRM, apos sera refeito o novo
plano de marketing para a empresa. A partir deste diagndstico foram tomadas medidas,
organizadas por meio de ferramentas estratégicas para a criacdo do novo plano de
marketing com foco na lucratividade da empresa, assim consequentemente realizando a
fidelizacdo dos seus clientes. Essas medidas podem ser introduzidas em qualquer
empresa que venha ter problemas com o plano de marketing ineficaz, pode aplicar estes

meétodos para trazer de volta a lucratividade numa empresa.

Palavras chave: Plano de negécios, Ferramentas gerenciais, Fidelizagdo, Lucratividade
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1 INTRODUCAO

Temos um fato veridico ao apontar o enorme crescimento na area da beleza. Cada
ano que passa homens e mulheres vem buscando cada vez mais a autos satisfacdo,
porém como sabemos ainda correr da pandemia muitas empresas tiveram uma queda
drastica nos seus lucros, muitas tiveram que se reinventar diante o cenario atual. Com o
atual plano de negdcios da empresa foi analisado e comprovado a sua ineficacia, sendo
assim um novo plano de negdcios foi imposto a empresa visando resolver o seu atual
problema com a lucratividade baixa e ha pouca fidelizacdo dos seus clientes diante do
Cenario atual.

Um estudo de caso foi feito em uma empresa de Cosméticos local que ja possui
varias filiais em todas as zonas da cidade, que visam atender todas as classes sociais
dispondo de produtos mais acessiveis até os produtos de classe a, a empresa possui site
e perfis em redes sociais que divulgam a marca, ela vem sofrido com uma ma gestao de
plano de negdcios aos quais ndo vem tendo éxito em suas ideias, apesar dos esforgos do
gestor, suas estratégias sao muito inconsistentes com o resultado almejado obviamente
isso resulta na insatisfacao do cliente.

Diante as informac¢des prestadas anteriormente, destaca-se a problematica: os
fatores que estdo ocasionando baixa taxa de lucro na empresa junto a isso ocasionando
uma queda na fidelizacao de clientes e uma ma gestdo administrativa, quais sdo esses
fatores?

Esta empresa necessita adotar ideias e realizar novos planos de negdcios tais
como resolver a sua pouca fidelizacdo onde os clientes reclamam constantemente da
falta de empenho dos colaboradores, relatam também algumas desordens em suas
promogdes, o plano de negocios atual é ineficaz porque a empresa ndo avalia a satisfacao
do seu cliente junto disso a grande problematica é a perda de seus clientes para a ampla
concorréncia, junto a isso tudo vem a queda nos lucros.

Desta forma todo o trabalho apresentado tera o objetivo principal: indicar o
grande erro no plano de negécios atual da empresa e resolver de forma simples e rapida,
obtendo resultado almejado que seria a volta da alta lucratividade na empresa. Os
objetivos especificos: procurar da satisfacdo de seus clientes, junto disso buscar também
a satisfacdo de seus colaboradores, atrairem mais publico para a empresa, reajustar suas
promocgdes e fazer a verificagdo constante de seu estoque, por fim reformular o plano de
negocios da empresa.

O artigo que se aduz vi irar utilizar do método de CRM estratégico que Visa a
fidelizacdo dos clientes de antemdo. Também sera utilizado do método de CRM
operacional para termos diretamente o contato com o cliente, assim sendo possivel
solucionar o problema da empresa, sera utilizado também a ferramenta de analise SWOT
para identificacdo de fraquezas da empresa.

Para o referencial teérico o estudo de caso vamos separar em 3 capitulos o
primeiro ird apresentar os problemas da empresa e o que levou ela até esse ponto, o
segundo capitulo terd como objetivo solucionar e explicar como foi resolvido o plano de
negocios ineficaz antigo, ressaltando o uso das ferramentas como CRM e SWOT por
ultimo expOs resultados e realgar as medidas tomadas através do novo plano de
negdécios visando o lucro e a satisfacdo do cliente.
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A criacao deste artigo justifica se de forma que mostre que plano de negocios
ineficazes pode trazer grandes riscos da empresa e porventura trazer grandes prejuizos.
O artigo expde principalmente a solu¢do e a implementacao de novas estratégias que
tem como objetivo principal atracdo de novos clientes e sua fidelizacdo de antemao,
assim buscando a lucratividade na empresa e satisfacdo de seus colaboradores e clientes
onde ambos tém mensuracao e é estabelecido um grau e satisfagao.

Perante todo o contetido mostrado pode ser estabelecido que a empresa tenha
um grande porte para crescer nacionalmente, mas que somente através das realizagdes
do novo plano de negocios ela ira sair do atual erro e problema em que se encontra.
Depois de tudo foi apresentado espera-se que haja resultados positivos dos quais a
empresa busque, e assim adotando isto, ela voltara a sua grande movimentacao e
lucratividade, sempre visando a satisfacao do cliente.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Em uma empresa do segmento de Cosméticos foi desenvolvida um estudo de
caso. Esta empresa ja estd inserida no mercado desde 2016, onde sua origem foi na
cidade de Manaus com sua primeira filial sendo no centro, atualmente a empresa possui
6 filiais sendo elas divididas por todas as zonas da cidade (leste, sul, norte e centro
oeste) abrangendo assim um publico bem variado na questdo de classe social dispondo
de produtos que se adéquam ao or¢gamento do cliente.

E uma empresa voltada para o ramo dos Cosméticos esta empresa possui 0s
melhores precos do mercado avaliados pelos clientes, esta empresa comercializa
Cosméticos dos mais variados nichos desde produtos para o cabelo até maquiagem,
sendo assim uma empresa bem diversificada, além de contar com uma diversidade de
produtos ela e bem localizada nos pontos estratégicos de cada zona ao qual se encontra
em Manaus, possuindo um grande comércio local e até mesmo para os municipios do
interior.

A empresa ja se dispde em seu quadro de funcionarios cerca de 150
colaboradores internos, ao quais estao divididos em equipes por todas as suas filiais na
cidade, a empresa possui um amplo nicho de colaboradores desde suas atendentes até os
segurancas.

A empresa atualmente possui seis lojas fisicas ao qual sua logo marca possui a cor
rosa e preto sendo suas filiais seguras e bem desenvolvidas com amplo espago sendo
assim um lugar confortavel para seus clientes adentrarem a loja e ficarem a vontade, e
uma diversidade de produtos como ja citado, além de possuir um sistema de amostras
gratuitas, sendo uma empresa de Cosméticos ela abrange dos mais variados diversos
departamentos voltados a area da beleza como um todo.

Sendo uma empresa do ramo de Cosméticos esta empresa possui diversos
concorrentes aos quais suas lojas se localizam por toda a cidade até mesmo dentro de
shoppings, assim elevando a alta concorréncia de seus concorrentes, tendo em mente
que esta empresa ainda ndo possui uma filial dentro de um shopping. Esta empresa tem
de lidar com concorrentes de outros nichos por ser uma empresa que abrange nao s6
produtos Cosméticos, mas também eletronicos e seus derivados tais esses como: secador
de cabelo, anéis de luz, pranchas de cabelo, dentre varios outros. A empresa possui
inameros concorrentes a cada nicho que ela abrange.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1GERENCIAMENTOS ADMINISTRATIVOS

A administra¢do é o maior poder que um gestor pode ter dentro de uma empresa
isto porque é o poder de conquistar os seus objetivos da maneira mais efetiva eficaz e
eficiente que gestor pode ter atualmente. Hoje a historia o gerente sempre busca
desenvolver suas atividades através da administracao, porém o administrador é um
gestor ele desempenha as atividades da parte estratégica numa empresa ou até mesmo a
de um gerente caso esta funcdo venha a ser de nivel operacional logo isso resulta a
gestao que esta relacionada a estratégia E o gerenciamento da operacao.

De acordo com Scalonet et al. (2019) O foco principal em uma gestdo
administrativa seria esse achar por meios racionais a proje¢do de uma organizac¢do a que
se refere ao seu negodcio como um todo, basicamente a gestdo administrativa é aquela
que estabelece a estrutura organizacional da empresa, a gestdo administrativa atua de
forma com que ela realiza uma divisao Do trabalho, realizando também as delegacdes de
poderes com seus funcionarios, assim expdem de forma objetiva a responsabilidade de
cada individuo, é imprescindivel que todas as fun¢des venham a ser gerenciadas e que
repassem informagdes internas mais informacgoes e da supervisao de suas demandas.

Um gestor administrativo fica responsavel por toda a parte organizacional e
funcional em uma empresa, a ele é atribuido o poder de estabelecer e inspecionar todos
os procedimentos administrativos junto deles os procedimentos organizacionais de
informagdes. Um gestor deve sempre estabelecer metas e alcanga-las por meio de
planejamento estratégico. Atrelado a isso, um bom gestor deve se dispor de algumas
habilidades técnicas tais como: analise conhecimento da empresa pensar sempre sobre
diferentes ocasides e prevenir-se de problemas, estabelecer recursos financeiros, saber
motivar seus colaboradores para uma melhor produtividade, sempre delegar as funcoes
de cada colaborador, boa comunicagdo é essencial, organizagao.

Segundo Feitosa e Guarda (2017) Apud Lacombe (2003) em uma empresa ha
uma representacdo grafica é simples ao qual se intitula organograma, que é a forma de
mostrar em um grafico os niveis hierarquicos dentro de uma empresa mostrando
também as suas principais relacdes entre eles, assim nos é apresentado todos os niveis
de seus colaboradores dentro da empresa tudo isso esbogado através de simples graficos
que nos mostra a departamentalizacio em uma empresa. E apresentado todas as
atividades cabiveis a cada colaborador.

Diante de uma boa gestdo administrativa é essencial que o seu gestor tenha o
maximo de conhecimento sobre contabilidade, pois é essencial que ele venha a gerenciar
ndo somente as delegacdes de seus colaboradores, mas também que venha a exercer a
principal fun¢do dentro de uma empresa que seria a atracao de lucro e gestdo do mesmo
para assim a empresa ter sempre seu balan¢o atualizado sobre como esta a saude
financeira da sua empresa, é essencial que o gestor venha a analisar os seus indices nos
mercado e que busque sempre a melhoria com os resultados financeiros alcangados,
uma boa gestdo também se baseia na boa contabilidade e monitoramento do seu gestor
administrativo.

Conforme descreve Pessoa et al. (2017) o gestor administrativo e a peca chave no
balanceamento da empresa, pois 0 mesmo é responsavel por todo o processo de indices
contabeis. Indices esses que identificam a produtividade e o faturamento da empresa, e
essencial que o gestor tenha o conhecimento habil assim ele se torna a essencial para
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interpretar a nomenclatura contabil. Afirma-se também que uma técnica muito boa que
venha a ser util, é a analise dos indices econdmico-financeiros, ao qual o gestor ficar
responsavel.

3.2 PLANO DE NEGOCIOS

E de extrema importancia que ao iniciar uma nova empresa ou tracar novas
metas dentro de uma empresa, sempre haja a criagdo de um plano de negécios seguro E
eficaz. A criagdo de um plano de negbcios consiste em coletar as informagdes da
empresa, apos essa coleta se torna mais habil o plano de negocios a ser executado dentro
da empresa, ele ira proporcionar visdes amplas e consistentes sobre o futuro
desenvolvimento do negocio apresentando através de metas alcangaveis. Principais
focos destes sdo: o que é o seu negocio, qual sera o carro chefe da empresa, o publico
alvo, a localidade que ela serd inserida, o valor que se disponibilizara ao investimento, o
faturamento mensal, a obtencao de lucro, e o prazo de previsao para o retorno do lucro.

De acordo com o Canalli (2021) Apud Dornelas (2001) Um plano de negbcios se
realiza através de etapas, aos quais precisam ser orientadas e seguidas por seu autor
com foco a quem sera denunciado, ou seja, o leitor, de acordo com ele ndo é um numero
exato a ser seguido em um plano de negdcios, ou seja, em termos de tamanho ndo pode
se dizer com exatidao o nimero de paginas, mas o plano de negdcios devera ser criado
da forma com que isso para a gente cidade do seu publico alvo pré-estabelecido, sendo
assim sendo eficaz com seu objetivo e suas metas.

Um plano de negdcios eficaz sempre Visa o retorno do investimento mais rapido
possivel obviamente sempre buscando o sucesso total no plano de negécios e que venha
a ser esse sucesso total: o retorno do investimento, o lucro se estabelecer firmemente no
mercado que vai atuar tendo totais resultados positivo para a empresa, e a principal é
alcangar todas as metas tracadas dentro do plano de negécios, desta forma fica bem
claro que o plano de neg6cios é um sucesso e teve seu éxito na empresa.

De acordo com Bicalho (2016) uma proposta de um plano de negdcios sempre
traz as expectativas otimistas sobre a rentabilidade e o retorno do investimento sempre
almejando o resultado o mais rapido, para ele em torno de 12 meses o seu
empreendimento ja se torna suscetivel ao sucesso, sendo assim atraindo mais
investidores para a empresa. Um cenario de sucesso se entende através da aceitacdo no
mercado ao qual o empreendimento sera inserido. Um cendario negativo seria se
houvesse uma rejeicdo do servico, sendo assim necessario investir mais e mais em
outras ferramentas como plano de marketing entre outras, e isso demandaria valores a
mais aos quais nunca se espera.

Um plano de negécios eficaz é aquele que busca informacgdes dos seus clientes,
um plano de negocios ndo planeja somente atrair seus clientes, mas sim torna-los fieis,
sempre buscando superar seus concorrentes. Um plano de negécios bem desenvolvido
através de pesquisas de mercado e analises das fraquezas dos seus concorrentes
dificilmente vai falhar, pois com estas informag¢des um plano estratégico bem elaborado
podera ser desenvolvido e implementado dentro da empresa.
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Conforme descreve Freitas (2019) é crucial para um bom plano de negdcios surtir
efeito que ele venha a conhecer o seu publico alvo, ou seja, os seus clientes, mas
principalmente que ele venha conhecer as fraquezas de seus concorrentes, realizando
uma analise sobre as fraquezas e pontos fortes de seus concorrentes sao muito mais
faceis de tracar um plano de negécios voltado a superar seus concorrentes. Freitas
(2019) também afirma que ter concorrentes nao é algo a ser visto com algo ruim, pois
também pode ser visto como futuras parcerias, além de isso estimular o crescimento
dentro da empresa.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

As ferramentas gerenciais nada mais sdo do que as técnicas que auxiliam na
tomada de decisdes nas empresas, existem varias vou citar 10 principais segundo o site
Solides: A analise SWOT, plano de negécios, 5W2H, PM Canvas, metodologia DMAIC e
DMADYV, ciclo PDCA, matriz BCG, matriz G.U.T, modelo OB2, CRM. Existem também
ferramentas que ndo foram citadas nesta fonte, porém sdo mais que essenciais tais como
Grafico de Pareto e os 5 porqués. Citarei dois as quais foram usadas neste estudo e
usadas para chegar a solucao do problema sdo essas: analise SWOT, com intuito de
identificar onde a empresa estava pecando e quais os pontos Fortes. Também usado dois
métodos de CRM

Segundo Bernardo (2019) atualmente o contexto mercadolégico estd cada vez
mais buscando pela exceléncia organizacional, ao qual é extremamente requerida isso
influéncia diretamente na durabilidade da empresa inserida no mercado atrelado a isto
tudo a integracao organizacional ganha mais conhecimento publico. Bernardo busca
explicar quais as qualidades das ferramentas gerenciais usadas, mas nao somente as
usadas em seu artigo, mas também todas as outras as quais podem apoiar sua pesquisa
de mercado.

De acordo com Fernandes (2016) A analise s6 tem como principal objetivo
identificar através da matriz de analise SWOT os seus principais pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas. Assim exercendo o seu principal papel dentro do contexto
mercadolégico, auxiliando uma empresa como prosseguir com o plano de negdcios,
também realizada uma pesquisa por amostragem aleatéria isso auxiliando sempre na
determinac¢do de medidas a serem tomadas apontando também o método CRM.

Conforme descreve Alves et al (2017) Apud Hékis et al (2013) a afirmativa sobre
a ferramenta nos induz ao pensamento racional de questdes que venham surgir, uma
delas seria “o que devemos fazer primeiro? ” Outra questdo seria “por onde devemos
comecar? ”. E desta que a ferramenta da matriz G.U.Tse é explicada mediantes estas
ocasides. A forma como é feita é bem simples, primeiramente se qualifica os problemas,
junto de se atribui uma pontuacdo que corresponde com o grau do problema, o objetivo
central é a priorizacdo das acdes a serem tomadas racionalmente.

Segundo Costa et al (2018) A ferramenta dos 5 porqués aborda cientificamente os
problemas a serem resolvidos dentro de uma empresa, a sua principal funcao seria esta
descobrir a verdadeira causa de um problema. Costa et al (2018) também cita que esta é
uma ferramenta pratica de facil entendimento e grande eficicia na resolucao de
problemas. Através desta ferramenta seguindo um rigoroso processo de etapas se é facil
de encontrar a causa primaria do problema, com este auxilio vocé pode: determinar o
que aconteceu, determinar por que isso aconteceu, descobrir uma soluc¢ao eficaz.
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Conforme descreve Alves et al (2019) Apud Silva (2009) podemos determinar
que o método 5W2H é uma ferramenta extensamente utilizada para a realizacdo dos
planos de agdes eficazes, e que se possa por em pratica as maneiras descobertas para o
melhor funcionamento do plano de marketing que esta sendo exercido, esta ferramenta
também busca a padronizagdo dos procedimentos a serem impostos. Silva (2019)
também explica a origem e o significado das palavras inglesas que compdem o nome da
ferramenta SW2H.

De acordo com Ishida e Oliveira (2019) o grafico de Pareto nada mais é do que
Um conjunto de barras verticais ao qual se ordena se baseando na quantidade,
frequéncia do ocorrido, classificando do maior para o menor, priorizando sempre os
problemas. Afirmam também que o principio de Pareto procura antecipar um problema
causado através de um nimero menor de causas. Apos a Identificacdo das causas se
toma iniciativa para realizacdo de acdes com objetivo adicionar ou reduzir. E isso gera
uma enorme redugdo nas perdas da empresa.

Segundo Campos (2018), ndo encontramos qualquer justificacdo para que ndo se
almeje alcancar junto ao CRM os maiores beneficios possiveis, o CRM Ja comprovou que
¢ eficaz na relacdo com os clientes. Utilizando disso muitas instituigdes/empresas
municipais ficam providas de vastas informacdes sobre seus clientes, e assim tem a
maior capacidade de satisfazer os desejos e necessidades de seus clientes, beneficiando-
se também com novas ideias e melhores niveis de servico. Fica assim explicitamente a
extrema importancia do CRM.

4 METODOLOGIA

Conforme descreve Oliveira et al (2018), dentro da pesquisa mista onde os dados
quantitativos sao coletados em primeira mao, ocasionando geralmente a busca pela
compreensao apds a coleta dos dados mais aprofundada. A qualitativa ja ndo possui um
amplo oferecimento de dados numéricos primarios. Junto a todas as informacgdes se
pode ter consciéncia tinham algumas pesquisas que nao dispdem de muito tempo para a
sua realizacao recomenda-se ser feita a coleta simultanea das informacdes prestadas
isso se refere tanto a informacgdes qualitativas e quantitativas.

Dentro dessa pesquisa realizada neste estudo de caso, foi aplicada a ferramenta
gerencial de analise SWOT, tendo como principal objetivo evidenciar as principais
fraquezas da empresa, mas obviamente atrelado a esta ferramenta expor também seus
pontos fortes. A principal for¢a da empresa é ser conhecida na area em que atua, seguida
também de divulgacdo constante. Sua principal fraqueza seria a pouca satisfacao de seus
clientes ou ndo se preocupar com poés-venda. Principal oportunidade seriam as suas
diversas filiais espalhadas por toda a cidade. As principais ameagas seriam essas as
diversas concorrentes e a migracao dos clientes para a concorréncia.

A ferramenta da matriz G.U.T é uma ferramenta essencial no estudo de caso
realizado na empresa, através dela é diagnosticado o principal problema e se atua na
resolucdao do mesmo. Dentro do estudo de caso foi implementada a matriz G.U.T, através
dela pode-se ter a descricao do problema com maior urgéncia a ser resolvido que seria
esse a insatisfacdo dos clientes, foram evidenciados outros problemas dentro da
empresa que seriam a mais estdo funcionarios despreparados, falta de estoque,
problemas disciplinares entre os colaboradores.
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Ferramenta usada com o objetivo de encontrar a causa raiz dos problemas dentro
da empresa conforme se é apresentada na pesquisa no estudo de caso. Os 5 porqués
foram implementados no seguinte estudo de caso, pode-se obter a causa raiz do
problema da insatisfacdao do cliente, a margem administrativa, os problemas com a falta
de suficiéncia nos estoques, dentre varios outros citados a seguir. Pode ser obter a causa
raiz de todos esses problemas e soluciona-los de forma pratica e rapida com éxito.

Assim, o 5W2H ¢é a ferramenta que busca aumentar a produtividade quando
implementada em uma empresa. Neste estudo de caso a ferramenta SW2H busca
resolver a baixa lucratividade que venha a ser um dos maiores problemas dentro da
empresa. Primeiramente se apegam o problema como clientes insatisfeitos, trabalha em
cima deste problema, o porqué desse problema e assim sucessivamente. Sdo citados
todos os problemas e tenta chegar a uma solucdo através das perguntas que sao
implementadas pela ferramenta.

O diagrama de Pareto, uma das ferramentas essenciais na resolu¢do de um
problema dentro da empresa, ordenando os problemas de maior para o menor assim se
permite que se priorizem os problemas com mais gravidade, atrelado a isto ele mostra
os problemas sem muita importancia. Na seguinte pesquisa no estudo de caso foi
aplicado o diagrama de Pareto e descobriu-se o problema com maior gravidade ou
aquele com maior ocorréncia dentro do estudo de casos realizado na empresa de
Cosméticos.

Através do estudo de caso na empresa de Cosméticos fica bem claro que a
principal ferramenta a ser implementada seria o CRM, tanto analitico como operacional.
Através disso ficou se clara a grande problematica no fluxo de clientes dentro da
empresa a falta de contato com seus clientes as poucas informag¢des obtidas de seus
clientes e colaboradores. O CRM implementado na empresa buscou resolver os
problemas de relacdo com os clientes de forma pratica e rapida, analisando bem o perfil
de seus clientes e colaboradores.

5 PROPOSTA DE MELHORIA

A andlise SWOT é uma ferramenta fundamental na pesquisa realizada no estudo
de caso da empresa, apés uma avaliacdo pode se ter uma breve avaliagdo superficial da
empresa e os problemas ao qual ela vem ou pode vir a enfrentar de acordo como mostra
a seguir:

QUADRO 01. Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS \
Ser conhecida no mercado Colaboradores desmotivados ou despreparados
Variedade de produtos Estoque insuficiente
Amplo espaco Plano de negdcios falho
Estacionamento préprio Clientes insatisfeitos com atendimento
Ma gestdo administrativa
Filiais por toda cidade Concorréncia ampla
Divulgacdo por redes sociais Falta de crediario préprio
Parcerias com influencers regionais Furtos
Nio trabalhar o pés-marketing

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

Depois de feita a aplicagdo da ferramenta gerencial de analise SWOT, ficou clara
as vantagens que a empresa possui diante o atual cenario e suas desvantagens mediante
a vasta concorréncia e os problemas ao qual ela vem enfrentando, atrelado a isso a
ferramenta mostra também potenciais ameagas a essa empresa e junto disso as
oportunidades que a empresa possui por ser uma das mais variadas nos mercados em
que atua, abrangendo todo publico.

Avaliando a gravidade de cada problema citado a matriz G.U.T oferece uma clara
visdo sobre os problemas ao qual se deve ter urgéncia em solucionar, pois podem trazer
consigo um alto risco a empresa, formada por numeros que avaliam o grau de gravidade,
urgéncia e tendéncia de cada problema.

QUADRO 02: Matriz G.U.T

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia Resultado
Colaboradores desmotivados ou 3 3 3 27
despreparados
Estoque Insuficiente 3 4 3 36
Plano de negécios falho 3 5 4 60
Cllent.es insatisfeitos com 4 5 5 100
atendimento
Ma gestdo administrativa 5 5 5 125

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Diante de tais informacdes prestadas através da ferramenta gerencial, ficam claro
e evidente os diversos problemas dentro da empresa, problemas esse que avaliados
devem ser sanados com intuito da melhoria da empresa e a volta da lucratividade,
problemas como esses dentro da empresa podem incitar até mesmo uma futura faléncia
na empresa, por isso devem ser priorizados estes problemas.

O grafico de Pareto oferece uma visdo clara dos problemas dentro de uma
empresa através do sistema de informagdes por porcentagem, assim consequentemente
pode-se alinhar os problemas do maior para o menor e ter énfase na quantidade de
vezes em porcentagem que o problema veio a ocorrer dentro da empresa, com o foco de
sanar esses problemas o grafico nos apresenta uma informacao detalhada do das causas
e numero de ocorréncias.

Através do grafico de Pareto se € possivel ter uma ideia clara e simples de forma
que o pesquisador venha a entender todas as estatisticas apresentadas pela ferramenta,
o grafico de Pareto atuou na demonstracdo dos problemas através das porcentagens ao
qual se ordenou em ordem decrescente assinalando as porcentagens de cada problema
enfrentado na empresa no seu ambito interno e externo, depois de realizado fica claro as
incidéncias de casos ocorridos na empresa.
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FIGURA 01: Gréfico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

De forma objetiva e clara a ferramenta dos cinco por qués nos oferece uma raiz do
problema assim podemos buscar resolver tal problema que venha a acontecer na
empresa, a ferramenta nos mostra também uma alternativa a se tomar diante eventuais
problemas que venham acarretar maleficios na empresa

Por qué?

QUADRO 03: 0Os 5
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Ferramenta gerencial que busca achar a causa raiz de um problema, foi
implementado na pesquisa realizada no estudo de caso e pode-se chegar a causa raiz dos
problemas mencionados na ferramenta, ao qual ela realiza uma série de perguntas com
intuito de encontrar o problema raiz, e feitos isso podemos dizer que o problema raiz de
todos os problemas se encontra na ma gestdo e na forma como os colaboradores sao
agressivos com seus clientes, sendo assim atua-se em cima destas problematicas e busca
resolvé-las da forma mais breve possivel.

6 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

Tendo como objetivo principal a alta lucratividade da empresa e a fidelizacao dos
seus clientes, a ferramenta 5W2H é a ferramenta essencial nessa fun¢do. Analisando o
caso da empresa pode se chegar a uma conclusdo sobre seu plano de negdcios antigo era
totalmente ineficaz, através de medidas tomadas pensando no melhor da empresa pode
se desenvolver estratégias e novas ideias que vao voltar a aumentar gradativamente o
lucro da empresa com énfase em fidelizacdo e lucratividade da empresa e de seus

clientes, propondo assim uma via de maos duplas onde ambas as partes se beneficia.

QUADRO 04: 5W2H
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QUADRO 04: 5W2H (Continuagio)
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Apbs a aplicacdo da ferramenta 5WZ2H pode-se basear-se em todos os
questionamentos levantados sobre os problemas decorrentes da falta de plano de
negocios da empresa. Sendo assim a ferramenta ja nos propde solugdes vantajosas que
venham contornar determinados problemas atuais, a melhor parte é a implementacao
das ideias geradas a partir de toda uma pesquisa realizada no estudo de caso da empresa
de Cosméticos, através desses resultados o lucro serad evidente e a fidelizacdo de seus
clientes a sua empresa serd 100% mais efetiva.

7 RESULTADOS ESPERADOS

Através da pesquisa realizada em uma empresa de Cosméticos, ao qual essa vinha
tendo problemas com a fidelizagdo dos seus clientes, atrelado a isso ocorria a baixa
lucratividade da empresa vindo assim a acarretar diversos problemas internos,
problemas esses que poderiam ser resolvidos através da aplicacao das ferramentas
gerenciais.

Com a aplicacdo das ferramentas os problemas expostos puderam ser sanados de
forma clara e objetiva, com foco em rapidez, pois a empresa ja vinha sofrendo desses
problemas a um tempo, a implementag¢do do novo plano de negdcios foi essencial para a
resolucdo dos problemas, sendo assim resolvidos de forma tnica.
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Diante a resolucao dos problemas se espera a volta da lucratividade dos clientes
da empresa ao qual essa lucratividade serad baseada na fidelizacao dos clientes, pois com
a mesma se pode medir a satisfacao dos mesmos, a lucratividade da empresa é a meta a
ser alcan¢ada ao qual a mesma venha a ter destaque diante do novo plano de negdcios
implementado.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Apés a realizacao e a implementacao do novo plano de negécios pode-se obter
resultados positivos ao quais esses vieram a trazer consigo de volta o retorno da
lucratividade dentro da empresa. Isto também acarretou no trabalho dos colaboradores,
aos quais trabalham com metas estipuladas por eles mesmos, com o intuito de
conseguirem a bonificacdo final, os clientes por si também obtiveram suas vantagens e
isso trouxe a alta fidelizacdo dos clientes.

Com a aplicagdo das ferramentas gerenciais dentro do estudo de caso, os
resultados foram obtidos de forma rapida, sendo esses com o intuito principal resolver
todos os problemas citados nesta monografia. Contudo a ferramenta essencial para
resolucao foi o CRM, pois através dele se obteve qual o problema de relacdo entre
empresa e cliente, problema que veio a ser solucionado com auxilio de todas as outras
ferramentas gerenciais.

Através da pesquisa realizada dentro do estudo de caso em uma empresa de
Cosméticos, foram obtidos resultados negativos da empresa ao qual o seu antigo plano
de negocios era falho, sem um gestor experiente para a realizagdo de um planejamento e
um monitoramento do seu plano de negbcios. Junto a isso foi realizada uma pesquisa
dentro da empresa com o objetivo de sanar todos os problemas encontrados através das
ferramentas gerenciais.

Com o auxilio das ferramentas gerenciais, a pesquisa encontrou os problemas na
empresa e com o intuito de realizar a solugdo para todos os problemas foi aplicada em
cada ferramenta a solugdo para os problemas encontrados, problemas esse que vinham a
ser desde furtos constantes em algumas filiais até mesmo a mais gestdo administrativa
do gestor, esse ao qual era um dos problemas de grau maior.

Por fim apés a realizacdo desta pesquisa a empresa obteve éxito no alcance do
seu objetivo primordial que seria esse o retorno da lucratividade dentro da empresa.
Este retorno sé foi possivel gracas a andlise minuciosa realizada dentro do ambito da
empresa, assim pondo em evidéncia seus problemas. A realizagdo do novo plano de
negocios foi fundamental, essa pesquisa tem o intuito de diagnosticar os problemas e
soluciona-los de forma clara e objetiva.
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Capitulo 11

Desenvolvimento de estratégias de marketing digital:
Estudo de caso de uma web radio

Thiago Morais da Silva
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Com a grande facilidade que se tornou o acesso as redes sociais com o passar
dos anos diversas empresas notaram que aquele ambiente era bastante propicio para
atrair novos consumidores para seus respectivos negécios. Por mais que algumas dessas
empresas comecgassem a trabalhar em suas redes sociais o alcance e resultado atingidos
algumas vezes sdo abaixo do esperado e com isso este artigo visa mostrar que como o
uso correto de estratégias de marketing digital focando em redes sociais pode alavancar
o engajamento do seu produto. Para isso sao utilizadas técnicas de criacao e otimizacao
de conteudo, engajamento do produto dentre outras possibilidades variando de rede
social para rede social. A partir das ideias aqui propostas o que se espera é um crescente
aumento da notoriedade tanto nas principais redes sociais utilizadas como no proéprio
site dessa determinada web radio nos meses seguintes. As estratégias aqui sugeridas
podem e devem ser adaptadas de acordo com os problemas identificados em seus

respectivos negdcios.

Palavras-chave: Marketing digital. Marketing de relacionamento. Web Radio
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1. INTRODUCAO

Com o advento da internet, o uso do marketing digital tornou-se algo com grande
impacto uma vez que aproxima a empresa do seu publico-alvo. Sendo assim, o
responsavel por utilizar técnicas relacionadas ao marketing digital deve estar ciente da
relevancia e das vantagens de se possuir tal tipo de plano estratégico para que possa
melhor direcionar sua empresa.

A web radio que aqui sera apresentada nao é relativamente conhecida em seu
ambiente de atuacdo, além que, ndo possui uma estrutura organizacional totalmente
concreta, fazendo que o diretor-geral que é o responsavel por uma parte da locucdo dos
programas e por fazer uma parte das divulgacées ndo consiga criar, desenvolver e
consequentemente aplicar estratégias de marketing, e com isso, algumas vezes gera
insatisfacao tanto por parte da equipe como de uma parte de alguns ouvintes.

Dessa maneira, destaca-se a problematica: o que deve ser feito para melhorar a
estrutura organizacional para que consequentemente seja possivel aplicar as técnicas
relacionadas ao marketing digital?

Dessa forma o artigo terd como objetivo geral: identificar possiveis fatores que
podem afetar os procedimentos gerenciais que podem atrapalhar a aplicagdo do plano
de marketing digital. E como objetivos especificos; recomendar procedimentos
relacionados a analise ambiental; melhorar procedimentos gerenciais; e construir um
plano de marketing digital levando em consideracgao a realidade do projeto.

Como metodologia este artigo apresentara uma estrutura de pesquisa mista, ou
seja, apresentara informacoes tanto qualitativas como quantitativas e possuira carater
exploratério onde ela serd aplicada de maneira que o pesquisador tenha uma maior
proximidade com o ambiente organizacional explorado. Além que, destaca-se a
utilizacao das ferramentas de gestao para gerar uma melhor analise.

Como referencial tedrico, este artigo sera estruturado por trés capitulos, sendo
eles: marketing de relacionamento, que tem como objetivo criar uma relacdo de
proximidade e fidelizagdo tanto de seus colaboradores como publico-alvo; marketing
digital, cujo o objetivo é atrair novas pessoas para seu negocio e criar um
relacionamento por meio das midias digitais atuais e das novas que podem surgir; e
ferramentas da qualidade que destacara os principais recursos da analise estrutural e
organizacional.

A motivacdo dessa pesquisa se justifica quando levamos em consideracao a
importancia que tem quando algum empreendimento se mantém préximo ao seu
publico-alvo. Redes sociais, blogs, e sites bem estruturados podem ser vistos como as
novas principais portas de entrada para novos consumidores se interessarem por algum
negocio. Por isso que as implementacdes de estratégias relacionadas ao marketing
digital se tornaram algo de grande relevancia principalmente por vivermos num
momento onde é possivel encontrar qualquer coisa com apenas alguns cliques.

Pode-se considerar sua relevancia ndo sé para o empreendimento pesquisado
mais como para qualquer negdcio que tenha interesse em atrair novas pessoas de
maneira mais rapida e gastando menos. Além que, ao fim deste artigo pretende-se ter
um trabalho estruturado de forma que possa servir de modelo para construcdo de
outros trabalhos que tenham interesse de trabalhar com a proposta vinculadas a atuagao
na internet.
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2. CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

A empresa que foi usada para esta pesquisa ndo é muito conhecida mesmo dentro
da sua area de atuacdo, fundada no ano de 2018 a radio em questao tem como foco
principal transmitir a cultura nip6nica por intermédio de musicas, programas ao vivo
com noticias e curiosidades aos finais de semana e um bloco com as musicas mais
pedidas durante a semana anterior.

Seu catdlogo conta com aproximados 6 mil musicas de diversos artistas contando
com os cantores das versdes originais das séries animadas, as versdes brasileiras
adaptadas de quando passaram na nossa televisdao, musicas de jogos de ritmo e de visual
novels, versdes cover de musicas e muito mais. Uma vez que a musica esta salva nos
arquivos musicais da radio é possivel pedir qualquer uma delas sem a necessidade de ter
alguém locutando na hora e ela e tocada em até 5 minutos apds o pedido.

Sua equipe conta com aproximadamente 10 colaboradores ativos sendo alguns
deles ocupando os cargos de diretor-geral, programadores, DJ ou locutor, social media e
tagger sendo esse ultimo o cargo dos responsaveis por baixar ou comprar as musicas
para disponibilizar para a radio. Em seu site também é possivel encontrar seus parceiros
sendo eles alguns sites de noticias, radios parceiras e sites de fansub, site esses que
trabalham legendando diversos tipos de conteiido quando os préprios ndo vém de
maneira oficial para nosso pais.

3. REFERENCIAL TEORICO
3.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

O marketing de relacionamento tem como um de seus objetivos fomentar lagos
entre as empresas e consumidores com a intencdo conhecer melhor seu publico-alvo a
fim de gerar uma fidelizacdo nos mesmos. Diferente do marketing tradicional o
marketing de relacionamento tenta identificar e se aproximar oferecendo produtos e/ou
servicos de forma que cada cliente se sinta especial e que tenha uma boa experiéncia
com as compras, atuando com uma visao a longo prazo e sempre mantendo o contato
continuo com esses clientes.

De acordo com Scussel et al. (2016) apud Demo et al. (2015) o marketing de
relacionamento tem sua contribuicdo atrelada ao monitoramento e identificagdo de
oportunidades nos mercados, e também, ao estabelecer relacionamentos duradouros
com seus clientes e aos parceiros de negdcios. Ja Carrapato (2019) diz que o marketing
de relacionamento deve consolidar relacdes eficientes com os seus clientes que esses
relacionamentos tornam-se essenciais para estratégias de organizagdes voltadas para o
mercado.

Cada consumidor em potencial utiliza de alguns critérios na hora de selecionar
um produto pois cada pessoa tem necessidades diferentes e é nesse momento que entra
o marketing de relacionamento pois ele pode identificar algumas dessas necessidades e
consequentemente criar planos pra atrair mais pessoas com esses mesmos problemas
tomando cuidado para que gere uma satisfacdo para o consumidor, uma vez que, o
consumidor satisfeito tende a voltar a comprar ou utilizar um mesmo servico mais de
uma vez gerando assim uma fidelizagdo mesmo que seja a longo prazo.
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Araujo (2016) diz que cada pessoa possui diferentes critério que podem ajudar a
valorizar um produto ja que todo individuo tem suas préprias necessidades. E por causa
disso o marketing tem que ser orientado para os clientes. Se preocupar com a satisfagdo
de seus clientes ou de potenciais consumidores deve ser considerada como um fator
relevante para uma unidade de informacao. Essas estratégias que tem seu planejamento
orientado exclusivamente para o cliente é o que faz o marketing de relacionamento ser o
que ele é hoje em dia.

Notando a grande relevancia que seus clientes passaram a ter e de uma
necessidade de algo para gerir seu gerenciamento, surge por volta da década de 80/90
um modelo de gestdo que ficou conhecido como CRM (Customer Relationship
Management) ou apenas Gestao de Relacionamento com o Cliente. O CRM basicamente é
uma ferramenta que armazena informacgdes de clientes atuais e de potenciais clientes
em bancos de dados. Esse tipo de ferramenta é extremamente util para criar estratégias
que gerem a fidelizagdo do cliente.

Segundo Silva (2021) apud Navajas (2017) O CRM tem como seu objetivo formar
um banco de dados de seus potenciais clientes a fim de fomentar estratégias para uma
fidelizacdo praticando uma comunicagao eficaz. Desta forma essa ferramenta de
marketing possibilita que os empreendimentos sejam capazes de processar dados que as
mesmas acumularem. Para conhecer os potenciais clientes sdo determinados alguns
fatores que indicam o nivel de compra de determinado produto e o nivel de lealdade do
cliente com aquele produto, levando em consideragdo que, dependendo da satisfacdo
gerada o cliente indicara e ira divlga-lo para outras pessoas.

3.2 MARKETING DIGITAL

A tecnologia da informacdo evoluiu de maneira surpreendente nos dltimos anos.
Esse tipo de evolugdo permitiu que os empreendimentos tivessem um feedback mais
rapido dos seus consumidores por intermédio de redes sociais, blogs e qualquer outra
plataforma que possa ser utilizada como suporte. Como o préprio nome ja deixa bem
claro, o marketing digital esta estreitamente ligado mundo digital, ou seja, a internet e é
através da mesma que diversas empresas tém crescido ja que com a internet € possivel
estar mais perto dos consumidores e utilizando os recursos atuais disponiveis fica
extremamente facil conhecer seus provaveis clientes.

Para Silva (2018) o marketing digital ndo existe, o que temos é apenas o
marketing e sdao os seus planos estratégicos que definirdo quais plataformas ou
tecnologias serdo utilizadas, se sera apenas o digital ou uma mistura do digital com o
tradicional. No meio digital existem diversas tecnologias além de plataformas que
podem ser utilizadas como suporte para as estratégias de marketing, fazendo assim uma
estratégia para presenca digital poder uma combinacdo de blogs, sites ou redes sociais
que estdo em alta como por exemplo: facebook, Instagram e tiktok.

Diversas empresas tém utilizado estratégias relacionadas ao marketing digital
com a inten¢do de impulsionar tanto seus produtos como seus servicos. Praticamente
todos os dias somos bombardeados com informag¢des em redes socias, banners em sites,
anuncios pagos e etc. E essas informacdes por menor que sejam podem influenciar
nossas decisdes na hora de adquirir um produto, a produ¢do de conteddo online que
estd ligada a tudo isso é uma forte estratégia para atrair pessoas que tem interesse no
assunto ou que podem vir a se interessarem.
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Para Almeida (2018) nos dias atuais, como vivemos conectados, uma parcela das
pessoas busca informagdes online, sobre marcas, produtos, para enfim tomarem suas
decisdes de compra. Hoje os consumidores estdo muito dependentes das opinides
alheias, em diversas ocasioes as palavras e conteddos informados por outras pessoas
possuem mais peso do que a preferéncia pessoal. O consumidor que estd 24 horas
conectado, caso tenha tido uma boa experiéncia ndo pensara duas vezes em divulga-la
para ajudar outras pessoas, e o mesmo vale caso a pessoa tenho tido uma ma
experiéncia, na primeira oportunidade ela criticara o produto dentro do seu circulo
social.

Com a ascensdo das redes sociais formou-se um novo local para ser trabalhado
pelos empreendimentos, chamar a atencao das pessoas ndo é uma tarefa facil e por conta
disso é necessario a utilizacdo de estratégias relacionadas a producdao de conteudo,
publicidades online, dentre outras formas. As vantagens de se trabalhar a questao da
publicidade online e producao de contetido serve como uma forma para marcar sua
presenca na rede, enquanto uma dessas estratégias pode te fazer conhecer um produto a
outra tende a te prender através do conteido apresentado respectivamente.

Segundo Lage (2018) apud Kaplan e Haenlein (2012) as empresas vém utilizando
cada vez mais sites e os social media para promover as suas marcas. Ainda seguindo a
ideia da autora citada, o social media marketing ainda relaciona-se com o marketing de
relacionamento pois é essencial para que as empresas criem “conexdes” com seus
consumidores alvo. Ja em Lage (2018) apud Felix et al., (2016) os objetivos e desafios
especificos para o social media marketing podem variar de fatores, como o setor e as
dimensdes da empresa.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

Interpreta-se como ferramentas gerenciais algumas metodologias e recursos para
andlise de problematicas como uma forma de identificar os fatores principais que estdo
afetando o desempenho de um determinado procedimento e que necessita de agdes
imediatas para que assim possamos evitar maiores problemas possam vir a prejudicar
aquele ambiente como um todo. E é de grande destaque que as suas aplicacdes envolvam
uma grande quantidade de pessoas e processos, pois, somente desta maneira é possivel
localizar precisamente as melhores a¢des que possam vir a favorecer da maneira.

Segundo Vieira et al. (2020) o método SWOT é um recurso utilizado para quem
procura analisar o ambiente interno de um empreendimento, observando e apurando
todos os fatores investigados pela analise de ambiente, que sdao os chamados: ponto forte
(strengths), ponto fraco (weaknesses), oportunidades (opportunities) e ameacas
(threats), em formato de tabela, a partir dela podem ser tomadas diversas medidas que
busquem atacar os pontos principais que causam problemas nas empresas.

Para Pestana (2017) apud Periard (2011) a matriz G.U.T é uma ferramenta muito
utilizada pelas empresas com o intuito de priorizar os problemas que devem ser
atacados pela gestao, bem como para analisar as prioridades que certas tarefas devem
ser realizadas e desenvolvidas. G.U.T é a sigla para Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
Uma das grandes vantagens em utilizar-se essa matriz é que a mesma auxilia o gestor a
avaliar de forma quantitativa os problemas da sua empresa, fazendo assim possivel dar
prioridade as a¢des corretivas e preventivas.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

De acordo com Coelho (2016) o Diagrama de Pareto é um grafico de barras que
ordena a frequéncia das ocorréncias. Tem a funcdo de identificar e classificar a causa ou
os problemas mais importantes, do maior para menor, possibilitando a priorizacdo dos
problemas. Solucionando o primeiro problema o segundo logo torna-se o mais
importante. E ao final do processo resulta numa simples ilustracdo que facilita a
concentracdo dos esfor¢os para a analise dos problemas.

Na visdo de Cruz e Mendes (2018) apud Arruda (2016) definem que a ferramenta
conhecida como 5W2H é empregada como base para a implementacdao de melhoras no
processo das organizagoes, analisar os problemas e planejar as a¢des corretivas, com as
consecutivas questdes que tem como origem as seguintes palavras em inglés: What? (O
que?), Why? (Porque?), Who? (Quem?), When? (Quando?), Where? (Onde?), How?
(Como?) e How Much? (Quanto?).

Costa e Mendes (2018) dizem que a metodologia dos 5 porqués é uma abordagem
cientifica, utilizada no sistema Toyota de Produgdo e criada por Taiichi Ohno, com o
intuito de chegar a causa raiz do problema, que geralmente esta escondida através de
indicios 6bvios. O método consiste em fazer o questionamento “por qué” cinco vezes
para tentar entender o que aconteceu. Nada impede, que mais ou até menos do que cinco
perguntas sejam feitas. O niumero 5 foi escolhido pelo criador deste método por meio das
suas observacgdes e que concluiu que esse numero costumava ser suficiente para chegar
a causa raiz.

4. METODOLOGIA

De acordo com Valente et al.(2021) para uma pesquisa ter carater misto é
necessario que ela possua informagcées de uma pesquisa tanto qualitativa quanto
quantitativa. Uma pesquisa quantitativa consiste em aplicar métodos a fim de quantificar
os dados e informag¢des para um determinado assunto. Ja uma pesquisa qualitativa
utiliza um modelo de pesquisa narrativo por meio de entrevistas, questionarios e etc. O
motivo pelo qual utiliza-se esse método, o fato de poder trabalhar com duas perspectivas
diferentes.

A andlise SWOT é uma metodologia bastante simples que trabalha a analise
ambiental e que mostra como aquela empresa se situa no mercado examinando suas
oportunidades e ameacgas, bem como suas forcas e fraquezas. No que se refere ao
ambiente interno serdo citadas informacdes relacionadas aos fatores de forga e fraqueza,
na mesma forma, também serdo apresentadas informagdes relacionadas ao ambiente
externo sendo eles os fatores de oportunidades e ameacas.

Ja que a analise SWOT nos mostra quais sao as atuais fraquezas, devemos utilizar
um método que nos ajude a saber qual dessas fraquezas é nossa prioridade e é neste
momento que utilizamos a matriz G.U.T. Essa matriz é uma ferramenta que examina cada
item considerando a Gravidade, a Urgéncia e a Tendéncia utilizando notas de 1 a 5, deste
modo o produto indicara quais fraquezas precisam de uma atencdo mais imediata,
concentrando assim um esforc¢o direcionado.

O diagrama de Pareto surge da necessidade da apresentacdo de informacdes
quantitativas e nessa circunstancia surge como um modelo técnico de indicador de
desempenho, evidencia as ocorréncias em determinados intervalos de tempos, podendo
assim possibilitar uma analise dos motivos pelos quais levaram ao registro dos
referentes resultados. Os dados devem ser organizados em ordem decrescente, sendo
também mostrado o percentual acumulado de todas as informacgdes relativas a analise.
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Seguindo, as acdes devem se concentrar em identificar as possiveis causas raiz
dos problemas encontrados, neste momento a ferramenta que melhor se aplica é a dos 5
Porqués. O processo ocorre com o objetivo de perguntar 5 vezes o porqué de algum
problema ocorrer com o intuito de descobrir a causa raiz. Na pratica nao é necessario
sempre perguntar todas as cinco vezes, ja que o ideal é perguntar até 5 dependendo
muito do contexto e a situacdo em que a ferramenta esta sendo aplicada.

E por fim temos a dltima ferramenta a ser utilizada, a construcao do plano de agao
deve ser estruturada por intermédio da ferramenta conhecida por 5W2H. Esta é uma
ferramenta bem simples e objetiva, trata-se de 7 perguntas sendo elas os 5w: What? (O
que deve ser feito?), why? (Por que deve ser feito?), who? (Quem deve fazer?), where?
(Onde devera ser feito?), when? (Quando devera feito?), e em seguida os 2h: how?
(Como devera ser feito?), e how much? (Quanto custara?).

5. PROPOSTA DE MELHORIA
SWOT

Com o intuito de analisar a organizacdo e para auxiliar na defini¢do dos objetivos
da mesma foi utilizada a matriz SWOT abaixo com o intuido de encontrar as forgas,
fraquezas, oportunidades e ameacas da organizacdo pesquisada:

Quadro 01. Analise SWOT

Forcas Fraquezas
e [
£ |Vasto acervo musical Poucos programas ao vivo
3
b ;. . ~ s P
S [Musicas em alta qualidade Pouca produc¢io de conteddo em redes sociais
2 . . . Poucos recursos financeiros para manutencgdes dos
g |Programas ao vivo bastante interativos .
) servidores
= . . .
g [Pedidos tocados rapidamente Poucos ouvintes
<

\Varios sites parceiros

Oportunidades Ameacas

Desenvolver a¢des de marketing Radios concorrentes

e

Poucos concorrentes dentro desse nicho Plataformas de streaming

Ambient
externo

Campanha para arrecadagdo de fundos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

De acordo com a andlise é possivel observar que mesmo tendo um grande acervo
musical, com musicas em alta qualidade e programas ao vivo bem interativos a
organizacdo ainda peca nas questdes de possuir poucos programas ao vivo além de que
possui pouca producdo de conteido em suas redes sociais. O préximo passo € utilizar a
matriz G.U.T para definir quais sao as prioridades em relacdo as fraquezas identificadas.
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GUT

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de Fraquezas Pontuagdo Prioridade
Poucos recursos fm:fmcelros para 5 5 4 100 10
manutenc¢des dos servidores
Poucos programas ao vivo 4 5 3 60 2°
Pouca prloglu(;ao de conteido em 4 3 4 48 30
redes sociais
Poucos ouvintes 3 3 2 12 4°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Apbs realizar a andlise da tabela acima notamos que as fraquezas identificadas
podem vir a piorar em pouco tempo caso nada venha a ser feito pelo setor
administrativo da organizacao. Em seguida, apresenta-se o grafico de Pareto construido
de acordo com o numero de acessos mensais dos meses de junho a outubro indicando o
més que teve o maior nimero de acessos.

PARETO
Figura 01. Grafico de Pareto
Indicador de acesso
1090 100,0% 100,0%
90,0%
1040 80,0%
70,0%
990 60,0%
50,0%
940 40,0%
30,0%
890 20,0%
10,0%
840 0,0%
Agosto Julho Outubro Setembro Junho
N9 de acessos mensais  =O=% acumulada

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Os dados mostrados a cima foram obtidos por meio do site radios.com.br que
funciona como um agregador para diversas outras radios online, ou seja, os ouvintes nao
entraram diretamente no site da web radio e sim no site do agregador e escutaram a
radio pesquisada por la. A figura 01 mostra o nimero de acessos que a web radio teve
dentro do agregador entre os meses de junho a outubro. E partindo para proxima
ferramenta. De acordo com a andlise SWOT obtemos as fraquezas dessa organizagdo e
utilizando a ferramenta dos 5 porqués encontraremos a causa raiz dessas fraquezas.
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5 PORQUES

Ja que encontramos as fraquezas por meio da analise SWOT é necessario realizar
uma série de perguntas com a inteng¢do de localizar a causa raiz dessas fraquezas para
que seja possivel elaborar contramedidas que possam vir solucionar esses problemas.

Quadro 03. 5 porqués

0 que? 12 Por qué 22 Por qué 32 Por qué |42 Por qué 52 Por qué Contramedida

Poucos
programas ao
vivo

A radio possui
poucos locutores

Nessa radio todos
os colaboradores
sdo voluntarios

|A organizagdo tem
algumas condig¢des
um pouco exigente
para recrutamento

Deve-se atualizar o
processo
administrativo de
recrutamento

Pouca

producio de
contetido em
redes sociais

No momento as
redes sociais sdo
pouco exploradas

A radio possui
poucos social
media

Recrutamento um
pouco exigente
assim como é para
locutores

Deve-se atualizar o
processo de
recrutamento e
treinar os
colaboradores ja
existentes

Poucos
recursos
financeiros
para
manutengoes
dos servidores

A radio ndo possui
um método para
arrecadar dinheiro

IAté o momento a
radio ndo tentou
explorar a
possibilidade de
arrecadar fundos
dos ouvintes

lAtualmente a
propria
administragdo da
radio financia o
projeto

Iniciar uma
campanha de doagdes
para ajudar as
manuten¢des da
radio

Poucos
ouvintes

Pouco contetido
produzido e falta
de divulgacdo

Mercado de web
radio ndo é muito
popular

Radio bastante
nichada

Investir em criagao
de contetido

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Analisando o quadro 03 podemos avistar algumas das fraquezas que a
organizacdo carrega e fazendo estes questionamentos encontramos a causa raiz desses
problemas, e para cada um dos problemas foi elaborado uma contramedida que busca
solucionar efetivamente os mesmos, dependendo apenas do setor administrativo se a
proposta sugerida sera aprovada e aplicada dentro da organizacao.

6. PLANEJAMENTO DA PROPOSTA
5W2H

Ap6s identificar a causa raiz dos problemas detectados, foi proposto um plano de
acao devidamente elaborado de forma que fosse possivel isolar os problemas. Para
elaboracao deste plano de acao utiliza-se o quadro a seguir contendo a metodologia da
ferramenta 5SW2H verificando os fatores atingidos por meios das ferramentas de gestdo,
onde iremos analisar e assim criar o plano de a¢do para cada umas das problematicas
identificadas.
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Quadro 04.5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Devido a radio possuir Inicio:
Poucos poucos locutores e ter 05/01/2622 No setor de Deve-se atualizar [Sem valor
programas ao umas condi¢des um |0 diretor-geral Fim: recrutamento |0 processo de financeiro
vivo pouco exigentes para o i da radio recrutamento relativo
10/06/2022
recrutamento
. P . Deve-se atualizar
Devido a radio possuir -
. . . Inicio: 0 processo de
Pouca produgdo [poucos social media e No setor de Sem valor
. o~ . . (15/12/2021 ; recrutamento e ) .
de contetildo em [ter umas condi¢des 0 social media Fim: marketing da treinar os financeiro
redes sociais um pouco exigentes i radio .. |relativo
P 5 20/06/2022 colaboradores ja
para o recrutamento .
existentes
[niciar uma
Poucos recursos |Atualmente a radio Inicio: campanha de
. . ~ . . No setor ~ Sem valor
financeiros para [ndo possui um método |0 gerente 02/12/2021 - . doacgdes para . :
~ e . : administrativo | . financeiro
manuten¢des dos |[para arrecadar administrativo Fim: da radio ajudar as elativo
servidores dinheiro 02/06/2022 manuten¢des da
radio
Por conta do mercado
de web radio ndo ser -
. . Inicio: .
muito popular além 01/12/2021 No setor de [nvestir em Sem valor
Poucos ouvintes |que a prépria radio ser|O social media Fim: marketing da  |criagdo de financeiro
bem “nichada” e por i radio contetido relativo
p 06/10/2022
conta do pouco
contetdo produzido

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

A web radio analisada é um projeto sem fins lucrativos e conta com
colaboradores voluntarios, devido a isso, percebe-se também a necessidade de atualizar
o processo administrativo relacionado as questdes de recrutamento. E de suma
importancia que a organizagao inicie algum projeto para arrecadacdo de fundos, uma vez
que, sdo os préprios colaboradores voluntarios que pagam pelas manuteng¢des da radio.
E por fim, é necessario o investimento em produ¢do de contetido nas redes socias ja que
eles podem servir de porta de entrada para novos ouvintes e possiveis novos
voluntarios.

7. RESULTADOS ESPERADOS

E importante ressaltar que as acdes apresentadas durante o plano de acdo foram
descritas como uma proposta de melhoria, e sendo assim depende estritamente da
aprovacao dos gestores para que as mesmas sejam possam vir a ser colocadas em
pratica e desse modo identificar se as medidas propostas realmente resultardo em
impactos positivos suficientes para ofertar mudangas ao ambiente organizacional, onde
no momento atual é notavel a falta de colaboradores disponiveis.

Todavia, é importante frisar que a falta de uma gestdo que realmente esteja
preocupada com a falta de colaboradores é uma das condi¢gdes mais agravantes, e para
conseguir mudar essa realidade, é necessario um “choque” no gerenciamento, atualizar
algumas das exigéncias para recrutamento para que possam a vir favorecer novos
voluntarios, e como uma possivel consequéncia direta, esses voluntarios possam vir
mais motivados a atender os objetivos dessa organizacao.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Elaborar este estudo de caso proporcionou-me consideraveis beneficios
académicos, principalmente por poder colocar em pratica diversos conhecimentos
obtidos ao longo de quatro turbulentos semestres de formacgao. Ressalta-se que um dos
principais desafios identificados foi precisamente na produc¢ao da matriz G.U.T, uma vez
que, determinar quais sao as gravidades, urgéncias e tendéncias podem variar de
pessoas para pessoas gerando assim uma discordancia entre os envolvidos.

Todavia, percebeu-se um significativo interesse dos demais colaboradores na
busca de a¢des que pudessem melhorar e aperfeicoar seu local de trabalho, garantindo
assim melhores condi¢des que os pudessem favorecé-los em algum momento oportuno.
Por este motivo, todas as informagdes e analises aqui apresentadas sao situagoes reais, e
que frequentemente causam possiveis retaliagbes no ambiente de trabalho e
consequentemente na rotina, resultando em desmotivacdo dos colaboradores
independente da fun¢do alocada.

Deste modo, é possivel assegurar que os objetivos sugeridos pelo presente
trabalho foram devidamente atendidos, na qual as principais estratégias para gerar um
melhor funcionamento da organizacao pesquisada referem-se a melhores aplicacdes do
quesito fator humano e propostas para melhorar o recrutamento para novos
colaboradores. Além disso, alguns dos padrdes gerenciais necessitam de mudancas o
mais rapido possivel ja que estdo ligados a uma gestdo inconstante.
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Capitulo 12

Estudo de caso e implementacdo de estratégia de
marketing para o comercio téxtil varejista: Estudo de
caso na empresa Patys Modas
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Resumo: O comércio varejista é importante pois aproxima as organizagées produtoras
do consumidor final. Um dos maiores desafios das empresas atualmente é a
competitividade que vem aumentando nos ultimos anos, sendo cada vez maior o nimero
de empresas que surgem dispostas a atender a necessidade dos clientes da melhor
maneira possivel. O presente estudo foi desenvolvido na empresa Paty’s Modas, empresa
do comércio téxtil varejista, Devido a essa competitividade, torna-se relevante a
necessidade de atender as necessidades dos clientes, fazendo com que os empresarios
tenham o marketing como sua principal estratégia. Diante disto, esse estudo tem por
objetivo, avaliar o cendrio e o funcionamento desse comercio varejista, apresentando
estratégias de marketing que os direcione ao atendimento das necessidades dos clientes
e a realidade da empresa. Para o alcance do objetivo, realizou-se uma pesquisa
exploratéria e descritiva, com abordagem QuantiQualitativa. Para o levantamento de
dados, utilizou-se a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo, aonde se aplicou
questionarios com clientes e com as proprietarias. Espera-se alcangar ao objetivo
proposto e a partir dos resultados, propor estratégias de marketing, alinhando as
estratégias de vendas e as estratégias empresariais, fundamentais para a consolidacdo

do comércio no mercado.

Palavras-Chave: Marketing, Estratégias de Marketing, Comercio Varejista.
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1. INTRODUCAO

Uma organizacgdo, para que seja bem-sucedida, deve estar preparada para atender
aos consumidores que estdo cada vez mais exigentes. Faz-se necessario que as empresas
trabalhem um bom planejamento, principalmente em relacao aos produtos e servigos
que estdo oferecendo aos consumidores e também, se tais produtos dardo um retorno
favoravel a empresa. A aplicacdo do conhecimento, na etapa do planejamento, é
indispensavel para o sucesso das organiza¢des, visto que, o comportamento do
consumidor de altera e, conforme o determinado no planejamento, podera ocorrer
tomadas de decisoes.

O comercio de varejo esta em constante transformag¢do. Consumidores cada vez
mais exigentes e o aumento da concorréncia estdo transformando os ambientes
organizacionais das pequenas e médias empresas. Para garantir a sobrevivéncia no
mercado, a empresa deve inovar, explorar novos mercados, conquistar e manter clientes,
além de ampliar suas categorias de produtos e portfolio de marcas. Estas mudangas ndo
devem ser ao acaso, € necessario que os gestores entendam o0s processos
mercadolégicos que envolvem o seu negocio, pensando sempre na possibilidade do
aumento financeiro.

Nesse sentindo, a empresa analisada esta situada em Manaus, na zona Centro-Sul,
atuando ha 10 anos no mercado varejista, mas ndo apresenta estratégias de marketing
necessarias para a sua consolidacao no mercado, visto que, além da venda de confecgdes,
a empresa oferece também o servico de ajustes e revenda de cosméticos e bijuterias.
Assim, destaca-se a problematica: quais sdo os fatores necessarios para a elaboragao,
organizacdo e padronizacdo de estratégias de marketing para a constru¢do de um plano
de negocios a ser executado nessa empresa?

Diante disto, esse projeto tem por objetivo avaliar o cenario e o funcionamento do
comercio varejista, visto que o varejo no Brasil estd em constante transformacgdo, as
mudangas tecnoldgicas e o acirramento da concorréncia, obriga as empresas a inovar
nos servicos prestados e buscar exceléncia nos processos que envolvidos deste
segmento. Como objetivo especifico, pretende-se: Identificar as dificuldades existentes
na empresa em relacdo ao marketing, apontar as estratégias de marketing que deverao
ser utilizadas; e analisar os resultados com a proposta de melhorias para a empresa
varejista.

Para o alcance do objetivo, esse artigo utilizou da pesquisa exploratéria e
descritiva, elaborando um levantamento bibliografico e a pesquisa de campo. A forma de
abordagem da pesquisa é QuantiQualitativa, pois ao mesmo tempo em que se se
descreve e classifica, é possivel explicar a relacdo existente entre as varidveis. Os
resultados da pesquisa foram obtidos a partir da aplicagio de um questionario com a
proprietaria do local e com a aplicacdo de cinco formularios com os clientes, transcritos
nas ferramentas gerenciais que sdo de extrema relevancia, pois apontam as falhas e
trazem beneficios para o empresario.

No contexto atual pode-se perceber que o nimero de empresas existentes no
nosso cotidiano é enorme, assim como o nimero de concorrentes. Devido a esse fato, a
realizacdo de um plano de marketing vem se tornando essencial para as organizagdes
que desejam sucesso. O plano de marketing ndo é indicado apenas para as grandes
empresas, ele pode ser elaborado também para as pequenas, podendo ser criado um
plano especial, levando em consideracdo os seus objetivos, as necessidades dos seus
clientes, criando assim estratégias voltadas ao que o publico prefere.
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Em decorréncia do aumento das pequenas empresas no pais, aumenta também a
competitividade existente entre elas, e com um mundo cada vez mais globalizado, com
mudancas e evolugdes frequentes, principalmente no setor do varejo, torna-se
necessario a elaboracao de um plano de marketing para ter vantagens competitivas e
conseguir sobreviver no mercado, juntamente conquistando o sucesso da organizacao.
Como ja citado, existe a mudanca no comportamento dos consumidores também, fator
esse que pode alterar essa competicdo. Assim, justifica-se a escolha desse tema diante do
exposto.

A relevancia académica desse estudo deu-se ao proporcionar o conhecimento
necessario sobre o composto de marketing, sobre vendas e sobre o planejamento, sendo
relevante repassar tal conhecimento para os demais académicos. Como relevancia
profissional, ressalta-se que o conhecimento adquirido sobre a tematica é necessario
para que seja possivel aperfeicoar as estratégias estabelecidas, juntamente com as
praticas adotadas no que se refere ao marketing da empresa, as vendas e o atendimento
aos clientes, buscando sempre o sucesso da organizacdo. O marketing ultrapassa os
limites de atuacao das empresas.

2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA.

A histéria da empresa teve seu principio no ano de 2011, iniciando suas
atividades num pequeno espago cedido por uma das irmas da proprietaria, apenas com o
servico de costura e ajustes de confecgdes. A ideia inicial foi de confeccionar lingeries em
lycra e roupas femininas no geral, que era na época, um mercado promissor no bairro,
pois ndo havia quem trabalhasse ofertando costuras préprias e ajustes (a maioria era
apenas ajustes). Durante dois anos, a empresa permaneceu nesse ramo, até comecar a
confeccao de capas para eletrodomésticos com bordado simples ou personalizado.

A demanda foi tanta que, uma das irmas juntou-se a proprietaria, para que
conseguissem atender aos pedidos das clientes. Apresentando uma qualidade excelente
nessas capas, e com uma cliente indicando para outra, as irmas resolveram entao, em
2013, fazer parte da feirinha que acontece todos os domingos na Av. Eduardo Ribeiro.
Tal decisdo foi um divisor no fator financeiro das irmas pois, o custo para a obtengao dos
materiais ndo era elevado e elas vendiam produtos de qualidade a prec¢o tabelado entre
os donos de bancas da feira, e isso fez com que ambas aumentassem aos seus lucros.

Com uma boa situagdo financeira, as irmas resolveram investir no espaco aonde
esta localizado a Paty’s Modas e comecaram a reformar o local. A loja, até entdo com um
espaco de 4m X 5m, passou a medir 10m X12m, ofertando assim mais conforto para os
clientes, além de ter estacionamento proprio e estar localizada numa esquina, rua Casto
Alves, 1041, esquina com a rua José do Patrocinio. Em 2015, as irmas resolveram nao
colocarem mais a banca na feirinha da Eduardo Ribeiro, pois ambas estavam ficando
sem tempo para resolver pendencias pessoais e também, por uma delas ter adoecido.

Assim, passaram a dedicar seu tempo exclusivamente a Paty’s Modas e deixaram
de confeccionar capas para eletrodomésticos. Passaram a investir na confec¢do de cintas
modeladoras e a revender confec¢cdes. Atualmente, no local do estabelecimento, além da
oferta de costura, ajustes, mascaras de protecdo, cintas modeladoras e diversas
confec¢des proprias ou nao, também funciona um espaco de vida saudavel. Uma terceira
irma entrou em sociedade com as outras duas e dividem o espac¢o de forma organizada.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 GESTAO DE MARKETING

Conforme Cobra e Urdan (2017), o marketing pode ser definido como aquele que
da direcdo as organizacdes para atenderem as necessidades e os desejos de seus clientes,
ressaltando-se a eficiéncia e a eficacia como diferencial em relagdo aos concorrentes.
Define-se o mercado-alvo, determina-se as suas necessidades e os anseios dos clientes,
coordenando as atividades para a satisfazé-los e, obter o lucro como recompensa dessas
acoes. Com as incertezas e inconstancias do mundo atual, é necessario que os gestores
das organizacbes busquem sempre maneiras de aperfeicoamento em seus
produtos/servigos e vendas para gerar maior demanda, sobressaindo-se em relagao a
concorréncia.

E essencial que uma organizagio mostre seu produto e/ou servico como melhor
op¢do de compra em relacdo ao ofertado pela concorréncia, seja por diferenciagdo, preco
e/ou segmentacdo. Faz-se necessario que o marketing seja visto como uma funcado
sistémica e que o foco da referida fungao é o relacionamento com o seu cliente. O foco do
marketing é disponibilizar aos seus compradores o produto no local mais adequado e a
um preco aceitavel para o produto ou servico em questao. Assim, as organizacdes devem
se atualizar e se adaptar aos novos modelos de comercializacao disponiveis no mercado,
pois, sem isso, perderdo espaco e podem vir a faléncia.

O marketing, na concepg¢do de Kotler e Keller (2019), é aplicado na administracdo
de escambo de bens (compdem a maior parcela dos esforcos de marketing da
atualidade), de servicos (sdo atividades de cabeleireiros e advogados, por exemplo, pois
a partir da ascendéncia da economia, aumenta a demanda de servicos terceirizados), de
eventos (promocdao de eventos como feiras setoriais), de experiéncias (negdcios que
proporcionam experiéncias diferentes ao consumidor, como, por exemplo, treinar
futebol com grandes craques mundiais), de pessoas (utilizacdo do marketing para
promocgdo pessoal), de lugares (marketing para atracao de turistas, moradores, fabricas
e empresas a determinado local), de propriedades (compreendem bens iméveis e titulos
e acoes.

Através das areas acima citadas, percebe-se que o Marketing é uma das
estratégias mais importantes para uma empresa e deve ser amplamente utilizado,
visando sempre a oferta produtos/servicos e a fidelizagdo dos clientes. Faz-se necessario
compreender que o marketing esta além de ser apenas uma ferramenta estratégica para
equilibrar uma empresa. E necessario também que o marketing seja visto como uma
pesquisa constante, pois, a elaboracdo, a coleta, a andlise e a edicdo de relatorios
sistematicos de dados sdo descobertas relevantes sobre uma situacdo especifica de
marketing enfrentada por uma empresa

Assim, é possivel visualizar a importancia do marketing como uma estratégia
capaz de reduzir consideravelmente o esfor¢o da venda, ja que as caracteristicas de um
produto ou servigo voltadas as necessidades e aos desejos do publico alvo obrigam, de
certa forma, que empresa possua dominancia sobre esse publico. O marketing desperta
emocdes, paixdo e fidelizacdo. E uma arma que, se bem manuseada, estreita a relacdo
produto/servico e mercado. Conforme Cobra (2016), o servigo pode ser um fator chave
de sucesso ou, ao contrario, um fator critico de fracasso estratégico.
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3.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA O VAREJO

Uma organizacgdo, para que seja bem-sucedida, deve estar preparada para atender
aos consumidores que estdo cada vez mais exigentes. A relacdo do vestuario no cotidiano
dos homens e mulheres ndo se limita apenas a necessidade de protec¢do, proporcionando
aos seres humanos diferenciarem-se socialmente. Tal fato comecou a ser observado
desde o inicio da histéria do vestuario, quando a corte e a alta burguesia imitavam os
trajes dos governantes, até o entdo século XXI, em que o prét-a-porter é o ramo que
impera nas confec¢des em geral, onde a producdao em massa permite baixos custos e
vendas elevadas, possibilitando a moda ao alcance de todos.

Borges (2001), apud Valadares et al (2017), afirma que nos anos 90 o mercado
varejista foi obrigado a elaborar estratégias focadas nos consumidores para garantir a
sobrevivéncia no mercado competitivo, assim, foi preciso tomar rapidas decisées, buscar
a maximizacdo dos resultados financeiros e aperfeicoar os servicos prestados aos
consumidores. O autor ainda destaca que o varejo é o elo fundamental da cadeia de
distribuicao, pelo fato de o0 mesmo ser o que estd mais préximo do consumidor final.
Dessa forma, o ramo varejista é considerado como um laboratdrio das estratégias de
marketing.

Mesmo com a competitividade existente em dias atuais, as lojas varejistas estdo
se tornando cada vez mais similares umas das outras. Estender (2005) apud Valadares
et al (2017), discorre que é necessario aos varejistas formularem estratégias eficazes
para atrair novos consumidores e manter a confianca com os antigos. Assim, existem
alguns tipos de estratégias de marketing utilizadas no varejo:

ESTRATEGIA DE PROMOCAO:

Estender (2005) apud Valadares et al (2017) argumenta que as estratégias de
promog¢des acontecem quando os varejistas fazem o uso de ferramentas promocionais
como: propaganda, promo¢ao de vendas e anuncios, objetivando promover a boa
imagem da organizacao frente aos consumidores. Kotler e Keller (2019) afirmam que a
propaganda pode ocorrer no setor de marketing quando ha um desenvolvimento de uma
estratégia como, demonstrar o ambiente fisico da loja, displays, visitas de celebridades e
também, quando a organizacdo contrata uma consultoria para dar auxilio na criacao de
campanhas de publicidade.

ESTRATEGIA DE PRECO:

Segundo Kotler et al (2017), o preco: “Em um sentido mais restrito, prego é o
volume de dinheiro cobrado por um produto ou servigco. Em um sentido mais amplo,
preco é a soma dos valores que os consumidores trocam pelo beneficio de possuirem ou
usarem um produto ou servi¢o. Ao utilizar a estratégia de preco, os varejistas precisam
identificar qual o seu segmento de mercado, produtos ou servicos e a concorréncia. E
necessario que o varejista estabeleca precos baixos em produtos que possuem maior
quantidade de venda, seja por dia, més ou ano, ou em certas épocas do ano promover
vendas de todo o estoque.

A fixacdo de precos é uma decisdao de suma importancia para a administracao, por
ser o fator primordial de sobrevivéncia, lucratividade e posicionamento da empresa no
mercado, j& que a sua correta definicio permitira a manutencdo e o crescimento
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autossustentado. Neste sentido, as decisdes de preco e o seu gerenciamento adequado
vém se tornando fator preponderante de competi¢cdo, em especial, no comércio varejista.

ESTRATEGIA DE PRODUTOS:

Para Kotler e Armstrong (2016) produto é algo apresentado ao mercado para o
uso e consumo, satisfazendo as necessidades dos consumidores. Eles podem ser objetos
fisicos, servicos, lugares, entre outros. Quanto mais complexo for o produto, mais
satisfacdo o consumidor terd ao adquiri-lo. Dessa forma, ao criar um produto ou servico
é necessario identificar quais as necessidades basicas dos clientes, em seguida devem
produzi-lo de forma que ao utiliza-los, os consumidores tenham as necessidades
realizadas.

Para cumprir esta missao, o produto pode ser definido em cinco niveis de
agregacdo de valor para o consumidor:

a) Beneficio central: é a necessidade fundamental que o cliente esta buscando
satisfazer;

b) Produto basico: atende as necessidades basicas;

c) Produto esperado: produtos e servicos oferecidos pelas empresas no nivel das
demais empresas do mercado;

d) Produto ampliado a empresa: atende aos clientes nas necessidades explicitas e
implicitas;

e) Encantamento do cliente: excedendo a expectativa do cliente, conseguindo
encanta-lo.

O mix de produtos visa a atender melhor seus consumidores, buscando, a cada dia
mercadorias que o satisfagam e supra suas necessidades, a definicdo do mix de produtos
depende do diferencial competitivo que a empresa pretende dotar.

ESTRATEGIA DE PRACA OU LOCALIZACAO:

Decidir sobre a localizacdo do varejo é diferente dos outros componentes do
composto mercadolégico, pois, mudar de localizagdo ndo é favoravel. Quando a empresa
escolhe o local de funcionamento, define praticamente a esséncia de todas as estratégias
mercadolégicas, pois cada localizagdo desenha uma tipologia de mercado consumidor,
concorrente e fornecedor. A escolha da localizacdo depende do posicionamento
estratégico definido pela empresa. Lojas sofisticadas preferem como localizagdo
shoppings, localizados em bairros ricos de alta renda, enquanto lojas de produtos
populares preferem se localizar em centros comerciais de rua, frequentados pelas
classes C e D.

Segundo Parente (2017), existem trés tipos de localizacdo para uma empresa
varejista: centro comercial ndo planejado, centro comercial planejado:

a) Centro comercial ndo planejado: sdo pequenas localidades ndao planejadas
espalhadas pela cidade, bairro e vizinhanga;

b) Centro comercial planejado: é um estabelecimento utilizado por varias
unidades varejistas, sendo que o shopping center é que se destaca mais no comércio
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planejado, com varias opg¢des para seus clientes em um tnico estabelecimento;

c) Lojas isoladas: sdo aquelas que ndo contam com outras préximas para
alavancar sua atratividade.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

Para a realizagdo de um Planejamento Estratégico, Fernandes et al (20160 diz que
€ necessario a utilizacdo de ferramentas gerenciais que serdo fundamentais no
beneficiamento das mudancas de mercado e fardo a empresa ser mais competitiva.
Oliveira (2016), afirma que a primeira ferramenta é a Matriz SWOT, sendo a mais
utilizada pois é de baixo custo e tem com o objetivo realizar a andlise interna e externa
do ambiente, buscando melhorias através de quatro fatores existentes que sdo as forgas
e fraquezas, oportunidades e ameacas, auxiliando o gestor em identificar o nivel de
posicionamento da empresa no nicho em que atua. A segunda ferramenta, é a Matriz
G.U.T, que segundo Favere e Silva (2016), é utilizada para priorizar a tomada de decisao,
levando em consideragdo a gravidade, a urgéncia e a tendéncia do evento relacionado. A
partir dessas variaveis, o gestor pode agir com base em um escalonamento, identificando
quais complicacoes devem ser resolvidas primeiro. As letras compdem uma sigla que é
utilizada para fazer referéncia aos termos Gravidade (G), Urgéncia (U) e Tendéncia (T)
(G.U.T) que sao critérios a serem analisados para a resolucao de problemas com a
finalidade de se iniciar as tomadas de decisdes.

O Grafico de Pareto, terceira ferramenta, segundo Daniel e Murback (2017), é um
diagrama que apresenta os itens e a classe na ordem dos nimeros de ocorréncias,
apresentando a soma total acumulada. Permitindo a visualizacao de diversos problemas
e auxiliando na determinacao da sua prioridade. Esse grafico foi criado no final do século
XIX por Vilfredo Pareto, economista, que fez estudos e desenvolveu esse método para
descrever a distribuicdo desigual de riquezas. O grafico aponta as principais
necessidades e os problemas que sdo provenientes de pequenas causas, sendo capaz de
corrigir e eliminar as falhas.

Os 5 Porqués, quarta ferramenta gerencial, segundo Silva (2017), é uma técnica
da qualidade usada para encontrar a causa raiz de um problema. Considerada uma
técnica simples, porém muito eficaz para a resolugdo de problemas. Define-se em fazer
perguntas do porqué de determinado fato, sempre se baseando na resposta anterior,
tem como objetivo encontrar a causa raiz de gargalos. A ferramenta ajuda encontrar a
primeira fonte do problema, assim facilitando descobrir como aconteceu, o porqué
aconteceu e o que fazer para ndo acontecer novamente

Por fim, tem-se a quinta ferramenta gerencial, chamada de 5W2H, que para Silva;
Silva (2017), se traduz na utilizacdo de perguntas (elaboradas em inglés) com o objetivo
de gerar respostas estratégicas que esclarecam o problema a ser resolvido; que
organizem as ideias na resolucao de problemas; que permitam a divisdo em etapas de
um processo em execuc¢ao, com o intuito de encontrar falhas que impegam o término
adequado do processo. Essa metodologia é utilizada para a criacdo de um plano de agao,
cujo objetivo sera o atingimento de metas e a busca constante da melhoria continua.
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4. METODOLOGIA

A pesquisa é um processo inseparavel do ensino e da extensdo. Ela pode ser
conceituada em diversos aspectos e, segundo Soares (2016), a pesquisa é uma forma de
se realizar um estudo planejado, sendo que o que caracteriza o aspecto cientifico da
pesquisa é a metodologia de como se vaia abordar o problema a ser investigado. Assim,
esse artigo sera construido a partir de pesquisa bibliografica, de campo, descritiva e
exploratoria, pois por ser um estudo de caso, faz-se necessario ter um arcabouco teérico
e pratico para a absorg¢ao do que sera pesquisado.

A forma de abordagem da pesquisa é QuantiQualitativa ou pesquisa mista. A
abordagem quantitativa indica nimeros e informag¢des para serem convertidas em
numeros e indices, buscando a objetividade, a validade e a confiabilidade. A qualitativa,
ndo expressa em numeros, determina, confirme Zanella (2018, p. 63), os "dados
qualitativos, informag¢des expressas nas palavras orais e escritas”, ou informagdes de
"pinturas, em objetos, fotografias, desenhos, filmes" Os dados foram coletados através da
pesquisa de campo, com a realizacdo de questiondrios que foram aplicados com a
proprietaria e com cinco clientes, formalizando a pesquisa-acao.

O artigo contara com o desenvolvimento de ferramentas gerenciais na seguinte
ordem: Primeiro, sera feita a andlise SWOT, que esta dividida em ambiente interno e
externo. Apds a evidéncia das fraquezas, faz-se necessario ressaltar o potencial da
empresa, aplicando-se assim a ferramenta matriz G.U.T. As a¢des devem ser priorizadas
no ambito organizacional de acordo com a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (G.U.T.) do
ocorrido na empresa. Os levantamentos quantitativos serdo organizados no Grafico de
Pareto. Para a andlise da condicao administrativa, usar-se-a a ferramenta 5 porqués. Por
fim, o plano de melhoria sera apresentado na ferramenta 5SW2H.

5 PROPOSTAS DE MELHORIA
5.1 ANALISE DO AMBIENTE INTERNO E EXTERNO E A MATRIZ SWOT

A microempresa Paty’s Modas é um comércio varejista de confec¢des e produtos
estéticos, localizado em Manaus -AM. A empresa possui sua confec¢ao propria, além de
revender pecas oriundas do comercio atacadista, e também, produtos de estéticas como
maquiagem, hidratantes, perfumes e afins. A empresa atua no ramo desde 2011 e,
atualmente, possui duas funcionarias: a proprietaria e uma costureira.

Com o intuito de identificar o ambiente interno e externo da empresa,
apresentam-se os quadros 1 e 2:

A partir dos dados coletados, pode-se analisar o ambiente interno e o ambiente
externo e concluir que algumas decisdes administrativas devem ser tomadas, levando-se
em consideracdo a opinido dos clientes, principalmente em relagdo ao espaco fisico e a
opcao de vendas on-line. Mesmo satisfeitos com a diversidade de produtos e com o
atendimento, ha esse anseio por esse tipo de venda. A aplicagdo dessa ferramenta ira
auxiliar a empresa a identificar o que a torna mais efetiva (for¢as), aumentando a
confianga nas ac¢oes a serem tomadas, indicando um caminho mais seguro para sua a¢do
no mercado e também, no planejamento de acdes de corre¢des que identificara os
pontos de melhoria (fraquezas).
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Quadro 1: Analise Interna Paty’s Modas

© Forcas \ Fraquezas
g 2 [Mix de Produtos Auséncia de divulgacdo em redes sociais
ﬁ § Exceléncia no Atendimento Auséncia de vendas on-line
5 £ |Fidelidade de Clientes Auséncia de Pés-venda
Credibilidade com os fornecedores Auséncia de investimento em midias pagas.
Oportunidades \ Ameacas
° Precos mais competitivos Entrega a domicilio
£ |Diversidades de Grifes oferecidas aos clientes |[Vendas on-line
é Desconto em pagamento a vista Lojistas com mais diversidades de produtos
o |Promogdes Concorrentes diretos que ofertam vendas on-line
E Precos mais competitivos Cochrrentes diretos que ofertam vendas em Redes
2 Sociais
5 Loja organizada por categorias Concorrentes diretos que o.fertam produt(,)s. em
menor valor sem perder a qualidade dos vestuarios.
Oferta de ajustes para clientes gratuitamente

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

5.2 MATRIZ G.U.T: GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA.

Apés a Andlise SWOT, levando em consideracdo os pontos fracos destacados,
elaborou-se a Matriz G.U.T, demonstrada no quadro 03:

Quadro 3 - Matriz G.U.TPaty’S Modas

Acdes Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Implementacdo de Vendas On-line 5 5 5 125
Investimento em Midias Pagas 5 5 4 100
Divulgacdo em Redes Sociais 5 4 4 80
Oferta de Atendimento P6s-venda 5 3 3 45

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Através dos resultados obtidos com a andlise da Matriz G.U.T., evidencia-se as
acdes que merecem maior prioridade no contexto atual da organizacdo. As propostas
que obtiveram pontuacdo total menor que 80 devem ficar em constante analise, porém
podem ser solucionadas em outro momento ou esperar para que sejam mais relevantes
a rotina da empresa. A implementacao de vendas on-line obteve a maior pontuacdo da
andlise realizada. A maioria da clientela sente-se comodos ao comprar on-line e receber
os produtos em casa. No contexto atual, realizar compras on-line, em sites ou por
aplicativos é a tendéncia do ramo do comércio. Investir nisso, fard com que a empresa
tenha mais renda e que ocorra o aumento no nimero de clientes também.
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5.3 GRAFICO OU DIAGRAMA DE PARETO
Com a coleta dos dados, a partir das fraquezas apontadas, tem-se:

Figura 01: Grafico de Pareto Paty’s Modas
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Apoés andlise do Grafico de Pareto, pode-se dizer que o principal problema
identificado é a auséncia de vendas online. Ressalta-se a necessidade desse tipo de venda
para que a empresa consiga aumentar ao namero de clientes fidelizados.

5.4 METODO DOS 5 PORQUES

No quadro abaixo, explicita-se a ferramenta 5 porqués aplicado na empresa
Paty’s Modas, evidenciando as causas-raiz das fraquezas apontadas.

Quadro 4 - Método dos 5 Porqués Paty’s Modas

Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Por qué? Contramedida

A
proprietéria
A proprietaria Existem tem
A falta de eslt?é cI;rre ta em Algum cliente | contratempos conhecimento | Elaborag¢do de um
Vendas | vendas on-line N30 ofertar a propds esse que impedem a | para comecar | Brainstorming para
On-line | compromete a esse tipo de tipo devenda |implementagdo |a ofertar esse |inser¢do da marcano
empresa? vendag) a proprietaria? | desse tipo de tipo de venda | E-commerce.
’ venda? ou precisara
de apoio
terceirizado?
A falta de . Existem
s . ~ Algum cliente .
As midias divulgacdo em FoDOS esse contratempos Implementagdo da
Midias | pagasndosdo | midias pagas g opde que impedem a marca em sites e
Pagas vantajosas para | atrapalha na dir\)l uleacio a implementagio investimento em Social
a proprietaria? | capitacdo de £acao , | dessetipo de Ads.
. proprietaria? s
novos clientes? midia?
Existe . ., | Existe algum ~
o Algum cliente ja 5 Implementacdo do SAC
. qualificagdo . contratempo 1
Pos- . solicitou esse - utilizando as
profissional . ~ . |paraando P
Venda servico e ndo foi ferramentas de midia
para a oferta . oferta desse .
., | atendido? c o social.
desse servico? servico?
. ~ A empresa C g - P,
A divulgacio . iy P A proprietaria Criacdo de uma pagina
Os clientes ja possui algum : .
em redes precisa de em redes sociais para a
Redes o cobraram por contratempo . ~ . ~
. sociais é . ~ orientacdo para divulgacdo da
Sociais : esse tipo de para ando .
vantajosa para ) ~ esse tipo de empresas e seus
o divulgagao? oferta dessa . ~
a empresa’ . - divulgacao? produtos.
divulgacio?

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021
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6. 0 PLANEJAMENTO DA PROPOSTA.
6.1 0 5W2H

A técnica 5SW2H é de extrema importancia para o plano de a¢do que devera ser
implementando na Paty’s Modas. Assim, tem-se:

Quadro 5 - Plano de Acdo pela técnica 5W2H Paty’s Modas

Quando? Quanto? \
Elaboracdo de um Inicio: Sem valor
Investir em Por ser viavel e porque | Brainstorming para 08/02/22 ! .
. . . ~ A gestora Na empresa - financeiro
vendas on-line | o cliente prefere. inser¢do da marca Fim: relativo
no E-commerce. 30/05/22
Por ser viavel e por Implementagio da Inicio:
. . Sem valor
Investir em atender as marca em sites e 08/02/22 ' .
‘o . . . A gestora Na empresa - financeiro
Midias Pagas necessidades dos investimento em Fim: relativo
clientes Social Ads.. 30/05/22
. Implementacdo do Inicio:
Implementacdo Par.a gal:antlr 2 SAC utilizando as Agestorae 08/02/22 Sem valior
. satisfacdo dos clientes e sua Na empresa - financeiro
da Pés-venda obter um feedback ferramentas de colaboradora Fim: relativo
' midia social. 30/05/22
Criagdo de uma
Divulgagdo da | Satisfazer os clientes pagina em redes A Gestora e Inicio: Sem valor
sociais para a 08/02/22 ' .
Empresa em atendendo suas : ~ sua Na empresa - financeiro
. . . divulgacdo da Fim: .
Redes Sociais necessidades e desejos. colaboradora relativo
empresas e seus 30/05/22
produtos.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

Assim, sugere-se este plano de a¢do para que a empresa Paty’s Modas possa se
consolidar no mercado e seja a mais procurada ndo apenas por clientes que residem na
zona em que esta localizada, mas também, por clientes de todo o municipio de Manaus.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Com a implantacdo do plano de agao, visando o futuro da empresa para que a
mesma se consolide no mercado, tem-se a ideia do investimento nas midias pagas e
sociais. Considera-se importante atrair aos clientes e fazer com que eles comprem na
loja todo més, apds a visualizacdo dos itens comercializados com a divulgacdo em redes
sociais e sites. Destaca-se que as lojas concorrentes ja ofertam seus produtos em redes
sociais e que, com a adesdo da empresa a esse tipo de marketing, ndo ocorrera apenas a
fidelizacao dos clientes, mas, também, a conquista de novos, o que aumentara a captagao
financeira.

A empresa Paty’s Modas possui uma diversidade de produtos ofertados e se
espera que com o aumento do nimero de clientes, seja feita uma reorganiza¢do no
layout interno, além da oferta do servigo de poés-venda. Os novos clientes, ao serem
abordados com o servico de pos-venda, serdo estimulados a retornar ao local e, os ja
fidelizados, firmardo uma relacdo duradoura. A sobrevivéncia do negécio depende da
experiéncia e da expertise no mercado que atua, devendo assim pensar grande,
estabelecendo objetivos e prioridades para sua consolidagdo através das estratégias que
o marketing oferece.



Gestdo de Marketing: Construcdo de estratégias mercadoldgicas e direcionamento de objetivos institucionais - Vol. 1

8. CONSIDERACOES FINAIS

Através do desenvolvimento desse artigo, evidenciou-se que o marketing é
essencial para qualquer empresa, principalmente no quesito das estratégias. Sem o
marketing, ndo ha como as empresas consigam sobreviver ao mercado. O marketing tem
o alcance de explicitar aos desejos dos clientes e suas necessidades, além de identificar
no que as empresas precisam de remodelar.

A empresa Paty’s Modas, atua no mercado ha 10 anos, sendo uma das mais
conhecidas do comércio varejista de confec¢des no bairro ao qual esta localizada. No
entanto, notou-se que a loja ndo desenvolve estratégias de marketing, sendo que sua
permanéncia no comércio se da pela existéncia de clientes que a acompanha desde a
época em que ndo existia a loja fisica, apenas a comercializacdo em stand na feira da
avenida Eduardo Ribeiro, no centro de Manaus.

Identificou-se com o estudo de caso, também, o anseio dos clientes pelo comércio
eletronico da referida empresa. Durante a pesquisa, dos cinco clientes entrevistas, todos
apontaram ser essa a principal estratégia nao ofertada e que deve ser implementada
pela empresa. Leva-se em consideracdo que em meio a pandemia do COVID-19, o e-
commerce foi a ferramenta que mais cresceu e fez que a maioria das empresas
sobrevivessem, mas que, a empresa estuda, ndo adotou, sobrevivendo a esse periodo
com a venda de Mascaras produzidas pela proprietaria.

Assim, sugeriu-se a proprietdria o investimento do e-commerce de imediato, fora
outras sugestdes de estratégias de marketing que serdo essenciais para a captagao de
novos clientes. Existem diversas técnicas e estratégias de marketing que, se nao forem
aplicadas de forma correta, ndo alcancarao a fidelizacdo de clientes. Para que o
marketing de varejo funcione de forma eficiente, faz-se necessario que sejam tragadas
estratégias que servirdo de um ponto inicial para a implementacdo do processo de
marketing. E de suma importancia que as organizacdes percebam que o potencial de
crescimento do comércio eletrénico é gigantesco.
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Capitulo 13

Estratégias de fidelizacdo em servicos mainstream de
assinatura de jogos: Estudo de caso em uma
plataforma digital

Enzo Rebelo Gomes
Carlos Levy Pontes Ricardi
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo destaca o crescimento dos servicos de mainstream de assinatura de
jogos online, utiliza-se de uma ideia ja consolidada no mercado cujo as oportunidades
sdo exorbitantes no cendrio atual com uma mensalidade com prego acessivel, uma
enorme variedade de géneros de jogos, qualidades, beneficios e parcerias com empresas
desenvolvidas de games. Dessa maneira, o artigo tem como objetivo, desenvolver
estratégias de assinaturas em relacao a determinado publico-alvo. Assim, o método de
andlise consistird de abordagem mercadolégica (CRM). Os resultados sugerem, que o
pais existe um ndmero de fidelizacdo de assinatura que vem crescendo de modo que
cada vez os numeros de jogadores simultaneos batem recordes internos, o servico esta
ligado aos setores B2B (Business to Business), B2C (Business to consumer) e B2B2C
(Business-to-Business-to-Consumer), alcancar todos os publicos e de todos as idades por
meio da imensa diversidade de jogos disponiveis. Com o crescimento mensal, trimestral
e anual batendo recordes, o servico de mainstream de jogos por assinatura vem
ganhando cada vez mais investidores, com isso € primordial que todos as plataformas de
jogos criem e melhorem cada vez mais a qualidade dos seus servicos para conseguir
mais seguidores fiéis e seus lucros que ja sdo exorbitantes continuarem em um

crescente.

Palavras chave: mainstream, fidelizacio, jogadores
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1 INTRODUCAO

Uma das principais estratégias de fidelizacdo nos servicos de Mainstream de
assinaturas de jogos sdo o baixo custo equiparado ao alto nivel de diversidade de jogos e
categorias diversas para todos os publicos e géneros. O meio de assinatura que cabem no
bolso com intuito de ser acessivel para todos os publicos e amantes incondicionais de
jogos online e offline. O servigco de mainstream esta ligado ao Que pertence a uma
corrente ideoldgica ou cultural dominante, convencional ou mais divulgada como jogos,
filmes e jornais de assinaturas online e offline.

Os servicos de mainstream de assinatura de jogos funcionam por meio de
assinatura mensal, trimestral ou anual, esse tipo de servigo tem como objetivo
disponibilizar uma ampla variedade de jogos, um catalogo com inimeros géneros e com
preco acessivel, no Brasil os precos dessas assinaturas geralmente vém com o preco
acessiveis ja que a média do preco dos jogos lancamentos custam em média R$: 250.00
reais, tal servico veio para suprir a falta de renda comparado ao alto nivel dos jogos.

Qual o entrave de colocar os mais recentes jogos com uma grande diversidade de
jogos? Desta maneira o trabalho terd como objetivo feral: identificar estratégias de
fidelizacdo em um mercado que vem crescendo cada ano em um mercado que vem
crescendo cada ano em um ritmo acelerado e assim fidelizar cada vez esse publico que
busca uma alternativa mais barata, acessivel e com uma ampla diversidade de jogos. E
como objetivos especificos, pretende: implementar no mercado a reutilizacdo de todos
os tipos de jogos e possibilitar o alcance dele para todos os publicos; implementar um
servico de assinatura no meio do cenario aonde nao ocorre outro servico parecido na
mesma plataforma; captar o maior nimero de clientes fiéis com maior tempo de servico
de assinatura.

O artigo consiste em uma estrutura de pesquisa mista, ou seja, usaremos por meio
de informagdes qualitativas e quantitativas, aonde possamos mostrar os resultados da
fidelizacdo dos servicos mainstream de assinatura de jogo. Com isso utilizaremos a
ferramenta estratégica do canvas e além disso utilizaremos para que possamos nos
basear na analise de documentos de sites e relatérios sobre o nivel de crescimento dos
servicos mainstream de assinatura de jogos.

Na primeira parte da nossa fundamentacdo tedérica falaremos e explicaremos
como o marketing digital é de suma importancia para que essas empresas usem a seu
favor pra atrairem novos consumidores, o segundo tdpico mostraremos de que a
maneira a fidelizacdo com as ferramentas digitais podem fazer a diferenca para
aproximar cada vez o publico a investirem nas suas assinaturas de jogos, e no ultimo
topico a s ferramentas gerencias que serdo as B2B, B2C e B2B2C onde mostraremos as
formas que as empresas fazem negdcios para abordarem ao seus consumidores.

A escolha do material/artigo foi selecionado pois, se trata de um mercado com
maior crescimento do percentual mensal, trimestral e anual; o diferencial dos outros
artigos que se trata de um assunto que muitas pessoas ainda nao descobriram e nao
estdo cientes da sua dimensao de lucro e fidelidade/alcance, ja que ao longo dos anos o
mercado de jogos foi um dos mercados que mais cresceu, superando até mesmo o
mercado de cinéfilo, onde o mercado de jogos eletronicos esta em alta e vem chamando
bastante a atencdo de empresas que buscam melhorar e lucrar ainda mais esse mercado
de jogos.
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O motivo da relevancia é por meio da construcao de um servico que utiliza e une
jogadores e assinantes a um custo beneficio lucrativo para a empresa que o administra, o
servico de assinatura é um dos servicos mais completos, diversificado e que vem
crescendo gradativamente no mercado de jogos, grandes empresas que ndao atuam nesse
segmento também abriram projetos futuros para poderem ingressar e investir nessa
nova tendéncia mundial que esta a cada ano se inovando com novos estudios de jogos,
novas tecnologias e novas funcionalidades.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

As empresas A e B que foram desenvolvidas a pesquisa sdo umas das mais
conceituadas e conhecidas e também respeitadas na industria de jogos, acabaram
reformulando e revolucionando a industria de jogos que conhecemos, a primeira
empresa a investir nessa nova tecnologia de mainstream de assinatura de jogos foi a
empresa A, onde anunciou para todos os seus consumidores no dia 30 de junho de 2015
mesmo que o servigco ndo haja no Brasil ele possui em quase toda América, logo depois a
empresa B lan¢ou seu servigo de assinatura mainstream de jogos no dia 1 de junho de
2017 em todo o mundo.

As duas empresas observando as mudangas que o mercado vinha mudando eles
notaram uma oportunidade de crescer ainda mais as suas marcas e consolidar uma
fidelizacdo maior com seus clientes, com a crise que o mundo passou nesse ultimo anos
os servicos de assinatura foram os que mais se sobressairam e aumentaram
gradativamente os seus lucros, ja que as clientes buscavam servigos que seriam baratos
e com uma enorme variedade de jogos e géneros sem precisar se preocupar com 0 preco,
as duas empresas investem a cada ano em novas formas de fidelizar seus clientes, onde
as duas empresas acabam fazendo parceiras com outras estudios de jogos, empresas que
sao suas concorrentes indiretamente querem fazer parcerias para poderem fazer parte
dessa revolucao no mercado de jogos que cresceu exponencial nesses ultimos anos.

A expectativa das duas empresas A e B mesmo que as duas sejam concorrentes
diretas nesse mercado de jogos € de crescerem e investirem cada vez mais nesse servico
de assinatura de jogos ja que em um mercado como o Brasil as cosias sdo bem diferentes
e caras, a tendéncia é de que esses servicos serdo bem acolhidos pelos seus
consumidores é com isso criar um vinculo de fideliza¢do, credibilidade e confian¢a maior
com seus clientes.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 MARKETING DIGITAL

O Marketing digital vem crescendo nos ultimos e vem sendo procurando pela
grandes empresas ja que é uma ferramenta onde ela tentard buscar maneiras de atrair e
buscar novas oportunidades de agregar e fidelizar novos clientes a conhecerem a suas
marcas para que na hora da tomada de decisao possam lhe ajudar a entender o melhor
servico que lhe convém, a partir disso o cliente passarda a criar uma vinculo maior com a
empresa que esse consumidor escolheu, por essa maneira que o marketing digital é
conhecida como o novo marketing dessa nova de era de como se relacionar com seus
clientes.
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Segundo Rosa et al.,, (2018), apud Solomon (2011), o marketing digital devera ter
uma maior capacidade de segmentacao de mercado, praticidade em atender e oferecer
ajuda aos seus consumidores e também uma comunicacdo personalizada para que se
possa obter uma comunicacdo mais convencional nas a¢des de marketing, até porque o
marketing é bem diferente do marketing convencional, onde no marketing digital vocé
estara lidando com uma parcela de clientes e nao apenas um individuo e com isso devera
estd apto a enfrentar esse novo publico que é a Internet.

As Redes sociais estardo sempre presentes na nossa sociedade ja que com os
avangos da tecnologia os meios de comunicacdo ficaram cada vez mais proximos a
nossos consumidores e com isso as redes sociais invadiram nossas vidas e ficaram
presentes por décadas, com isso os consumidores ficaram mais préoximo das suas
empresas favoritas, dessa forma muitas empresas acabaram se reformulando e
migrando para as redes sociais ja que o publico-alvo acabou também se adaptando ao
novo sistema e com isso € facil encontrarmos essas empresas na Internet.

De acordo com Melo e Faro (2020), com o avang¢o das redes sociais a era digital
percebeu-se uma dependéncia das pessoas em saberem sobre novidades por isso com o
avancgo das tecnologias as empresas tiveram que ser adaptar rapidamente conforme o
mercado vinha se transformando, por isso os feedbacks sdo importantes para que as
empresas saibam se estdo usando as estratégias certas, além de que notar que sua
marca vem ganhando notoriedade por feedbacks positivos acaba criando uma
aproximacdo maior do cliente com a empresa e também criando um fidelidade maior
com esse possivel novo cliente e que podera mais para frente indicar para outros
possiveis clientes.

O CRM (Customer Relationship Managment), no mercado corporativo e no
marketing digital sdo fundamentais, pois, ndo se trata apenas de como os setores de
marketing vao vender ou de como encontrar o seu cliente mas se trata de uma
ferramenta que ird lhe auxiliar e ajudar a entender e atender a grande demanda de
consumidores em um mercado que veio se modernizando conforme a tecnologia veio a
evoluir, as empresas por meio de um planejamento estratégico deveram criar uma
estratégia de que modo o CRM possa criar uma satisfacao e fidelizagdo maior com os
clientes.

De acordo com Djouki, Silva, Brandao (2019), apud Scuitto (2016), Empresas que
implementam o CRM de forma adequada e coerente acabam se sobressaindo sobre os
seus concorrentes, empresas que ndo buscam utilizar-se da ferramenta do CRM nas suas
empresas acabaram sofrendo desvantagens, com isso as empresas que ndo utilizam o
CRM poderdo utiliza-la para poder assegurar fidelizacdo dos seus clientes e assim
impulsionara com um suporte nas necessidades que os clientes desejam.

3.2 FIDELIZACAO EM PLATAFORMAS DIGITAIS

O servico de fidelizacdo comeca quando usuarios de jogos online tem a
necessidade de buscar um grande nimero de jogos com uma variedade e género no
mercado atual e com um valor justo que cabe no orgamento para todos os publicos, Jogos
Massivos de Multijogadores Online) por assinatura, consoles e de para PCs (os mais
antigos) estejam amadurecidos e em equilibrio.
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Dito por Garcés et al (2018) apud servigos prestados online pelas plataformas de
e-commerce sdo percebidos com qualidade nas dimensdes tangibilidade e fiabilidade.
Este estudo revela ainda que a tangibilidade e a conveniéncia tém impacto significativo e
positivo na satisfacao e na fidelizacdo dos consumidores. Este estudo é importante para
os gestores de comércio eletronico na medida em que pode ajudar a identificar as
funcionalidades que no website merecem ser melhoradas e as que tém impacto na
satisfacdo e fidelizacdo do consumidor.

Cobrado por forma mensal, a analise de jogos com os usudrios permite que as
informacgdes sejam captadas por meio de dados e assim formando um fator de inspiracao
para graficos e metas ao final de todo ciclo.

Se trata de um servigo que consegue segurar seus clientes e assim os fidelizando é
uma amostra de um servico eficaz e bem elaborado, os servicos de assinatura de jogos
online crescem de forma exorbitante e assim passando outros servicos de assinatura ja
conceituados no mercado por meio de assinantes fidelizados e em lucros no valor
computado no levantamento empresarial, tal meio mostra o avango e aceitagdao do
publico alvo. Como diferente de empresas que teve seu crescimento s6 nos primeiros
meses as empresas que utilizam esse servico tém apresentado um crescimento todo més
e fechando ciclos anuais.

Barboza (2016) ainda ressalta que assim como servicos de streaming de musica e
video, jogos podem ser providos através de um servigo de assinatura, onde o usuario
tem acesso a uma biblioteca de jogos enquanto estiver inscrito no servigo.

No mercado atual os jogos estdo atras s6 de grandes potenciais como petroleo,
alimentos e roupas porem pesquisas mostram que os seus crescimentos vém de anos de
luta e dedicagdo com muita visdo de futuro, os jogos hoje em dia estdo com roteiros e
produgdes de filme renomados e mais modernos, enredos e jogabilidades nunca vistas
antes e isso tudo aliado a um custo beneficio que torna o seu crescimento espetacular.

Segundo Brandao et al..,, (2012) ressalta que a introducao da narrativa nos jogos
eletronicos e a chegada dos graficos tridimensionais ocasionaram o crescente usufruto
da linguagem cinematografica, causando mudangas na jogabilidade, na mecanica e
principalmente na narrativa visual. Jogos exigem uma gameplay de alta qualidade com
direito a roteiros e altos investimentos para colher um reconhecimento e lucros bem
evidentes.

3.3 FERRAMENTAS GERENCIAIS

Observa-se que em uma gestdo empresarial deve-se utilizar e caminhar com
profissionais de alta qualidade com o uso de ferramentas estratégicas para extrair o
melhor potencial da sua empresa assim evitando um problema em sua composicao
estrutural na matriz, a importancia de usar tais ferramentas estratégicas como: Analise
SWOT, Matriz G.U.T, Grafico de Pareto, 5 porqués e 5w2h é para ter uma base solida e
segura para se gerir um sistema seguro e de rendimento eficaz com composicdo
elaborada com interface facil de se usar nos dias atuais aonde muitos programas sao
bons porem com dificuldade na sua execucdo, diferente das ferramentas estratégicas que
vem ao mercado desde seu lancamento como uma inovacgao e facil de se utilizar.
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Mencionado por Ferreira (2019) considerando o diagnostico essencial para a
manutencdao de uma empresa em um patamar competitivo, este trabalho tem o objetivo
de propor solu¢des para isso, utilizou-se a ferramenta Analise SWOT, a qual permite
organizar por ordem de relevancia forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas a
empresa ou a etapa de armazenagem e expedicdo, e correlacionar esses fatores.

Dito por De Vasconcelos (2017) Matriz G.U.T é técnica é bastante utilizada em
priorizacdo de problemas, porém é uma ferramenta que pode ser usada em intimeras
finalidades, auxiliando no planejamento estratégico, contando sempre com as vantagens
de possuir uma utilizacao facil pois é uma alternativa para prioriza¢do dos requisitos no
desenvolvimento de software com uma alta performance e um nivel eficaz de precisao,
com isso dando todo o suporte empresarial que precisamos.

Conforme descreve rebula (2020) O Grafico de Pareto tem sua maior utilidade é
possivel obter uma rapida e facil visualizacdo das causas mais frequentes de um
problema, possibilitando a sua priorizagao. Pelo principio de Pareto, as causas de maior
participacdo no problema devem ser eliminadas em primeiro lugar. E uma das
ferramentas mais eficientes para encontrar problemas, tais problemas que desde o inicio
sdo problemas iniciais que até por vez pequenos que no final da jornada vao resultar em
problemas exorbitantes e dificeis de se resolver.

7

Mencionado por Costa (2018) os 5 Porqués é uma ferramenta simples de
resolucdo de problemas que foi desenvolvida por Taiichi Ono, pai do Sistema de
Produgdo Toyota e consiste em formular a pergunta “Por qué” cinco vezes para
compreender o que aconteceu (a causa-raiz). Nada impede, porém, que mais (ou menos)
do que 5 perguntas sejam feitas, nos 5 porqués encontramos um sintoma; encontramos
uma desculpa; um culpado, uma causa e encontramos a causa raiz.

Para Grosbelli (2014)0 método 5W2H consiste em uma série de acgdes
direcionadas a problemas presentes em processos ou servigos, permitindo identificar as
rotinas mais importantes, detectando seus problemas e apontando solu¢ées A melhoria
do processo, se realizada de forma sistematizada e se entendida por toda a organizacao,
torna-se um fator indispensavel e fundamental para o sucesso da organizagdo como um
todo. A metodologia Kaizense aplicada corretamente, é de essencial importancia para as
organizacoes, pois baseia-se em esforgos continuos para melhoria, envolvendo desde
colaboradores até diretores.

4. METODOLOGIA

De acordo com Quelhas (2018) apud Creswell e Plano Clark (2013), a pesquisa
mista que serd utilizado no trabalho se baseando em diferentes oportunidades que
iremos utilizar no decorrer do trabalho. Com isso o metédo de pesquisa mista destaca
alguns pontos importantes como, a coleta e a analise dos dados para podemos nos
basear nos dados que iremos utilizar, as formas de como as informag¢des se misturam e
irdo se juntar no final e se transformar em uma s6 para assim podemos analisar essas
pesquisas, também é importante ficarmos sempre atento com as vantagens e
desvantagens de se utilizar essas pesquisas mistas na hora de abrange sobre esse
assunto.

Entretanto além da pesquisa mista, o presente artigo utilizar também as
ferramentas gerencias, iniciaremos no artigo com na seguinte ordem, primeiramente a
analise SWOT, A ferramenta SWOT entra por meio da necessidade de agrupar pontos
estratégicos de uma empresa e situacdo como forgas, fraquezas, oportunidades e
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ameacas. Tal ferramenta é fundamental para o agrupamento de informagdes e assim
possibilitando uma visdo de presente e futuro da empresa em crescimento Aonde esta é
dividida em dois ambientes especificos, sendo esses: Internos destacando as Forgas e
Fraquezas, e o externo contando as ameacas e oportunidades.

O SWOT entra por meio da captacdo de informagdes que juntas formam um
grafico e estatisticas confidveis de assinantes e jogadores jogando ao mesmo tempo,
nesse sentido do trabalho optamos em fazer apenas oportunidades.

Considerando as oportunidades, destacaremos também Matriz de Priorizacdo de
G.U.T é uma ferramenta que ajuda na priorizacdo da resolugdo de problemas por meio de
3 critérios: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, onde iremos avaliar e dar notas de 1 a 5,
onde sera indicado por maior e menor notas de prioridades. avalia os aspectos de risco
para o negdcio e o impacto que cada um deles pode ter ao longo do tempo.

A matriz de G.U.T entra por interveio de caracteristicas unicas que vao revelar as
gravidades, riscos e urgéncia que a empresa precisa alcangar ou resolver até um tempo
limite e assim estabilizando maiores danos.

Para utilizarmos sobre as informag¢des qualitativas iremos utilizar o método de
Grafico de Pareto, nessa parte do artigo iremos analisar e demostrar as formas que as
duas empresas de jogos utilizaram para poderem atrair novos clientes e assim criarem
estratégias de fidelizagdo, ela também sera util para podemos analisar os feedbacks dos
clientes nos ultimos anos sobre a satisfagdo dos clientes.

Apbs essa parte das tabelas dos graficos de Pareto, iremos passar para outra
parte do artigo onde iremos observar a raiz dos principais problemas a serem
analisamos e tentaremos buscar solucdes para resolverem. Estamos nos referindo a
ferramenta gerencial 5 Porqués. Onde por meio dessas ferramentas buscaremos por
meio de questdes buscar solu¢cdes sobre essas causas que ocasionam problemas, com
isso essa parte do artigo e umas das mais importantes, pois estaremos tentando
solucionar o problema da raiz principal.

E para finalizar, entraremos na parte da estruturacio do plano de melhoria que
sera utilizado a ferramenta 5W2H, é a definicdo de tarefas eficazes e seu
acompanhamento, de maneira visual, agil e simples. Assim podemos minimizar o tempo
de tarefas e aumentar a eficiéncia dos servicos com um tempo otimizado e de qualidade.

5. PROPOSTA DE MELHORIA
5.1 ANALISE DE SWOT

Para iniciamos nossa proposta de melhoria a Analise SWOT ira nos ajudar a
entender de que maneira as empresas A e B de assinatura de jogos utilizaram e usaram
as oportunidades que lhe foram oferecidas dentro desse mercado de jogos,
principalmente durante a pandemia onde muitas pessoas se mantiveram dentro de suas
casas, essas empresas acabaram alcangando nimeros expressivos de assinantes, pois se
tratando de uma pandemia mundial ambitos consumidores fiéis ndo puderam ir as lojas
fisicas em busca do seus jogos preferidos e acabaram assim por assinar nesses servi¢cos
de assinatura de mainstream de jogos. E as empresas acabaram por sua vez acabaram
tendo que criar novas estratégias de agregar satisfacao para esses clientes e com isso
acabaram se reestruturando e mudando o mercado de jogos. Conforme a tabela a seguir
mostraremos algumas oportunidades que essas empresas buscam fidelizar seus clientes:
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Quadro 01- Analise SWOT

Forcas Fraquezas ‘
=)
£ Servico existente, mas que foi melhorado Concorréncia on-line muito alta
3] P .
= . . Ocorréncia de ataques hackers nos servidores dessas
= |Parceiros comerciais
@ empresas
F
© |Comunicacdo rapida com o cliente
- -
= . ~ :
£ [Beneficios e promocdes de jogos
<
Variedade de consumidores de idade
Oportunidades Ameacas ‘
o |Maior conexdo com os clientes e facilidades ~ . .
£ . ~ Taxagdo abusiva de impostos
5 na satisfacdo.
% |[Por meio da pandemia houve um aumento - .
3) . Regulamentacdo de pregos na assinatura
o |de assinantes
= . .
S . Consumidores perdendo o interesse por falta de novos
.2 [Preco acessivel .
) jogos
E [c e : .
ompetitividade no mercado, criando assim . .
< [omP . . ’ Problemas relacionados a taxa de download dos jogos
inimeros investimentos das empresas
Confiabilidade no servico

Fonte: Elaborada pelos autores, 2021

Baseou-se conforme a tabela acima nas oportunidades, onde os servicos de
assinatura mainstream de jogos possuem precos acessiveis até mesmo para um pais
como o Brasil, os seus consumidores acreditam na confiabilidade, ja que os préprios
servicos disponibilizam um teste de 7 dias gratis com isso a confianca s6 aumenta, a
competitividade no mercado de jogos é sempre bem-vinda pois assim haverd mais
servicos de qualidade para os consumidores de jogos.

5.2 MATRIZ G.U.T

A proxima ferramenta de pesquisa mista serda a Matriz G.U.T, listamos algumas
propriedades relacionados aos servicos de assinatura mainstream de jogos que sao
bastantes comuns, pois as empresas sempre acabam deixando essas oportunidades em
abertas e entdo sdo notadas por seus consumidores, por isso analisamos alguns
problemas e utilizamos a matriz G.U.T e colocamos notas de 1 a 5, onde a gravidade é
analisar os problemas que vem acontecendo dentro dessas empresas de jogos,
analisamos também os problemas de efeitos de curto, médio e longo prazo. A outra parte
sera a analise da Urgéncia onde fizemos o seguinte questionamento onde “A resolugdo
desse problema pode esperar ou sera que deve ser realizado imediatamente “, é por
ultimo analisamos a tendéncia conforme o tempo passa esses problemas podem variar e
mudar é isso pode ser um efeito negativo para essas empresas que ndo buscam.

Na tabela abaixo mostraremos a lista de oportunidades que as empresas
encontraram ao longo dessa jornada no mercado de jogos.
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Analise da Tabela 02- Matriz G.U.T

Lista de oportunidades U T Pontuagao Prioridade
GxUxT

Maior Conexao com os clientes e °
facilidades de satisfagio 5 4 3 60 1
Preco acessiveis 4 5 2 40 2°
Competitividade no mercado 2 4 2 16 3°
Cor}flabllldade no servico de 4 3 4 48 40
assinatura

Fonte: Elaborada pelos autores, 2021

Analisou-se a tabela acima as oportunidades onde conforme a pontuacao das
oportunidades tivemos as seguintes ordens, 1- manter a conexdo com os clientes e ter
uma facilidade em satisfacdo, essas empresas precisam estarem atentas aos seus
consumidores e conseguirem manter a satisfacdo em relacdo aos seus servigos, 2- precos
acessiveis, na maioria das vezes ter um servico com preco acessivel e sempre bem vindo
e se tratando de jogos por assinatura analisamos e deixamos nessa posicao,

5.4 GRAFICO DE PARETO

O Gréfico de Pareto Analisou-se duas empresas, o primeiro grafico mostrara a
empresa A e logo em seguida a empresa B, sdo duas empresas que investem a bastante
tempo e que estdo no mercado de jogos eletronicos a alguns anos, é que por alguns anos
vinham crescendo cada vez mais nesse mercado, portanto os graficos abaixo
representaram de fato como essas duas empresas investiram pesado nos seus servigos
de mainstream de assinatura de jogos.

Figura 01. Empresa A
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Fonte: criada pelos autores, 2021
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O Grafico acima mostra que houve um crescimento maior no més de novembro de
2020, neste mesmo més a empresa A teve seu apice pois houve a entrada de uma
parceira no servico de assinatura de jogos, por isso esse aumento diante dos outros
meses mostrados, além do que a pandemia do Novo Corona Virus ajudou alavancar esses
numeros expressivos ja que muitos consumidores ndo saiam de casa acabaram por optar
em comprar pelos servicos de assinatura de mainstream de jogos.

Figura 02. Empresa B
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021

O crescimento da empresa B nos ultimos 8 anos é visto pelo grafico acima que, a
forma como a empresa B consequentemente veio crescendo mostra o nivel de qualidade,
prestacao de servico e satisfacdo com os seus clientes e também conforme o tempo foi
passando as inovagdes que a empresa B demonstrou e também uma forma clara de que
nos ultimos 3 anos a crescente demanda foi muito alta e a empresa soube se adaptar
rapidamente conforme o mercado vinha mudando.

5.5 5 PORQUES

A tabela abaixo representara algumas oportunidades de como as empresas
deveram buscar e manter a fidelizacao de seus clientes por isso analisamos e fizemos 3
perguntas para tentamos solucionar as ddvidas que as empresas de assinatura
mainstream de jogos, e que consequentemente ajudara futuramente a montar e planejar
novas estratégias baseando-se nessa ferramenta que é o 5 Porqués
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Quadro 03. 5 Porqués

1 POR QUE 2 POR QUE 3 POR QUE 4 POR QUE CONTRAMEDIDA
Criando uma Sempre manter os
Manter a Ter a aproximacgdo do | fidelidade com Mantendo os clientes consumidores
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clientes e facil criar satisfagao conseguira sobre as novidades e promocgdes e assim
facilidades de com seus manter a assim poderd4 facilitar podera ajudar na
satisfagdo consumidores. satisfagdo com na satisfagdo. facilitagdo de
mais rapidez. satisfacdo sempre
Com isso pode ser Fazer promogoes
. ~ Porque todos as :
Para atrair novos fazer uma Novas opgdes para nas mensalidades
Precos e e« . ~ . pessoas amam .
P possiveis clientes- fidelizagdo maior | ndo comprar jogos no ) para consumidores
acessiveis P servigos com . ~
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alvo mensalmente
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. Acabard surgindo | de assinatura acabara entraram nesse
e Com mais empresas . - :
Competitividade . novos servigos de | criando uma briga mercado deveram
no mercado de jogos .
no mercado . . qualidade ou entre as empresas e desenvolver
mais servicos - . .
melhorados com isso novos diferencias e
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. Mostrar que a
Criando uma d
Cliente se sentir aproximacgao Uma aproximacao empresa estar a
Confiabilidade . : ; . favor do
. seguro com o servigo entre ambas as maior meio por meio )
no servigo . R consumidor e
de assinatura partes empresae | de comunica¢do
. colocar ele em
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Fonte: Elaborado pelos proprios autores do artigo, 2021

Notou-se no Quadro acima as oportunidades que essas empresas de jogos podem

utilizar para criarem vinculos e satisfacdo com seu publico-alvo, analisando a tabela acima
pode ser notar que empresas devem sempre buscar oportunidades de ndo deixaram seus
consumidores de lado, pois, essas empresas sempre estdo conectadas diretamente pelas redes
sociais com essas empresas de assinatura mainstream de jogos.

6. PROPOSTA DE MELHORIA

Considerando o quadro a seguir, pode-se se notar que as empresas de servico de

assinaturas de mainstream de jogos devem priorizar e valorizar os seus consumidores,
pois o mercado de jogos é um dos mercados que vem ganhando muita for¢a e quanto
maior for a prestacdo de servicos de exceléncia maior sera a valorizacdo e a satisfacdo
dos seus consumidores com as empresas que buscaram a fidelizacdo dos seus futuros
consumidores. E se essas empresas quiserem mesmo conquistar os seus consumidores
deveram utilizar estratégias para poderem alcanca seu publico-alvo.
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Plano de acao Plano-5W2H
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Fonte: Elaborada pelos autores, 2021

7. RESULTADOS ESPERADOS

Podemos ver que os resultados esperados do comec¢o de cada projeto e pesquisa
ja foram alcancados que é a popularidade e a permanéncia no mercado com uma
aceitacdo da maioria e assim se firmando podendo no futuro investir e ate ser mais
direto no mercado, ao passar do tempo os resultados foram mudando e atualmente esta
focado em trazer a melhor experiéncia dos jogos com uma mesclagem de jogos antigos
com potencias atuais e com prec¢os justos que cabem no bolso de qualquer amante de
jogos.

Vimos que os resultados sdao sempre alcangados quando se trata de um mercado
com uma virtude tdo magnifica que sdo os jogos online, com isso podemos presenciar
que metas de rendimento e até lucro vao esta sempre como principais pois estdo
fechando seus ciclos sempre com uma saude financeira alta. Um feito que poucas
empresas e programas conseguem ao longo de sua trajetdria, contudo isso ja estamos
vivendo uma nova jornada de investimentos que sdao 0s servicos mainstream de
assinatura de jogos.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo de caso apresentou a implementa¢do de uma inovagdo no cendrio de
servico mainstream de assinatura de jogos on-line e tem como objetivo deixar evidente o
seu crescimento e sua propor¢ao no mercado atual. A andlise feita pelos alunos de
marketing tem como objetivo implementar e deixar evidente que o marketing
impulsionou o crescimento e o alavancou de forma que metas e ciclos foram alcancados
com eficiéncia e maestria por meio de pesquisas mercadolégicas, marketing pessoal,
marketing cultural e outras dreas pertencentes do marketing.

Ao decorrer da pesquisa podemos observar o alto crescimento mensal, semestral
e anual de uma das poténcias mundiais que sdo os jogos eletronicos on-line, tais
resultados evidentes e satisfatorios vém gerando um alto rendimento acima do
esperando assim resultando a mais investidores com poder de influéncia ainda maior.

O estudo contribui para a realizagdo de um olhar mais amplo do cenario e assim
conseguindo a captacdo de novos entusiastas no cenario. O artigo teve como limite o
tempo do servico que mesmo apresentando nimeros exorbitantes e bem claros, teve
como limite o tempo do programa em funcionamento que teve seu inicio em 2017 na sua
forma completa como conhecemos nos dias atuais até os dias atuais no seu enorme
crescente ano apos anos e assim continuando em um crescente.

O artigo deixa evidente que a crescente dos valores serd bem maior do que a
apresentada daqui a alguns anos e com isso deixa-se a possibilidade de novos estudos
para a implementacdo de trabalhos futuros com o intuito de fornecer informacdo para
outros entusiastas do assunto.

Podemos ver nesse trabalho feito pelos alunos de marketing que os jogos on-line
estdo presentes desde 2017 e chegaram para ficar no cenario mercadolégico mundial,
uma alta forma de conseguir investidores e implementar inovagdes pois se trata de um
mercado com inimeras possibilidades e oportunidades.
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