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RESUMO

O presente artigo discorre uma sucinta reflexdo da necessidade do marketing digital
como ferramenta de estratégia de mercado. Com base na pesquisa realizada na

primeira etapa do diagndéstico organizacional, identificou-se que a area de marketing
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€ a mais critica pela falta de conhecimento da empresa sobre a importancia das midias
sociais. A pesquisa teve como objetivo analisar como se poderia implementar métodos
de melhoria para o sistema de marketing digital nha empresa Otavio Veiculos. A
metodologia utilizada foi a intervencionista. A ferramenta da qualidade utilizada para
a proposta de implementacdo nas acdes de melhoria foi a 5W2H, considerando
aspectos como: elaboracdo de uma estratégia de implantacdo de CRM,
implementacéo e criacdo de showroom digital e landing page, além de investimento
em gerenciamento das midias sociais e criagdo de contelidos audiovisuais interativos.
Na conclusiva, foi possivel observar que estas a¢gfes trouxeram um progresso nas
vendas e um resultado final esperado. Porém, ndo se deve deixar de observar que
esses resultados foram possiveis mediante ao acompanhamento das acbes

executantes do plano de marketing.

Palavras-chaves: Marketing, CRM, 5W2H.

1. INTRODUCAO

Este artigo se refere ao estudo intervencionista realizado na empresa Otavio Veiculos,
na qual se desempenhou pesquisas e analises internas através do desenvolvimento
do diagnéstico organizacional, identificando os problemas da empresa para que fosse
possivel sugerir uma proposta de implantacdo para a solucdo no setor que

demandasse maior necessidade.

Conforme as analises realizadas por meio das é&reas funcionais da empresa:
marketing, producdo e operac¢des, financas, recursos humanos, administracdo e
logistica foi observado a area de marketing foi a area funcional que mais apresentou
falhas e que precisava ser melhorada, uma vez que apresentava pontos negativos em
comparacdo com as demais areas, especialmente por ndo utilizar das ferramentas

digitais para sua composic¢éao.

As midias digitais sdo plataformas que conectam um grande namero de pessoas e

comunicam informac¢des umas as outras, sejam elas boas ou ruins, incomuns ou
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interessantes. Entdo, para uma organizagdo considera-se de extrema importancia
construir uma estratégia digital, reduzindo assim o espaco entre o publico e a
empresa. Dessa forma, o objetivo geral desse projeto foi propor melhorias ao
marketing da empresa através da implementacdo das midias sociais para a atracédo

de novos clientes.

2. EVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 CONCEITO DE MARKETING DIGITAL

O marketing digital € um conjunto de atividades que uma empresa ou pessoa executa
de forma online tendo como o objetivo criar relacionamentos, atrair novos negoécios
para a empresa e desenvolver uma identidade para a marca. A revolugéo digital criou
uma Era da Informacéo que promete levar a niveis de producdo mais precisos, a
comunicacdes mais direcionadas e a uma determinacao de precos mais consistentes
(KOTLER, 2012).

O marketing digital usa ferramentas como midias sociais, e-mail, redes de
comunicacao e sites. O ambiente da internet permite que as empresas se aproximem
mais de seus publicos-alvo. Além de facilitar a comunicacdo entre empresa e
cliente de maneira direta, interativa e personalizada, o marketing digital € uma
excelente ferramenta para fortalecer a marca e consequentemente realizar melhores
e mais vendas. Para realizar o marketing digital, deve-se seguir alguns passos:
pesquisa, planejamento, producdo, publicacdo, promocdo (FURLAN e MARINHO,
2013).

2.2 INTRODUCAO DO CRM

CRM (Customer Relationship Management) ou Gestdao de Relacionamento com o
Cliente é uma ferramenta de gestdo capaz de ajudar as empresas em coletas de
informacgdes sobre os seus consumidores. O database de marketing possibilita o

conhecimento sobre os clientes, prevendo comportamentos. O uso adequado desses

RC: 64916
Disponivel em : https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-

implementacao



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-implementacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-implementacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

0 4 NUCLEO [D() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

dados depende de uma politica de relacionamento da empresa com 0s consumidores

aumentando as oportunidades de oferecer aos clientes o produto certo (SWIFT, 2014).

A ideia de que o CRM ¢€ apenas um software € uma das principais falhas
na implantacdo do sistema. Os softwares desenvolvidos para a
implementagcdo do CRM, proporcionam a possibilidade de reunir
informacdes sobre os clientes, mercados e conhecimento coletivo da
empresa, dando a todos o acesso a estas informacfes através da
utilizacdo do conjunto de ferramentas. Este sistema tem como objetivo
um melhor entendimento, apoio e servigo aos clientes ja existentes e o
planejamento para a conquista de novos. (GASET, 2011, p. 117)
O CRM auxilia as empresas a evitar praticas de processos de forma antiga, serédio e
antiquado, como costumam ser os trabalhos manuais, contribuindo assim para o maior
crescimento do negocio. O CRM ajuda na organizagdo das contas, contatos e demais
informacdes de maneira acessivel, rapida e atualizada. Assim podendo simplificar o

processo de vendas.
2.3 ESTRATEGIAS DO CRM

O CRM abrange um ciclo de métodos: estudo do conhecimento, planejamento,
contato com o cliente e andlise. Esse ciclo contribui com o processo na empresa e

insere o cliente como o principal elemento, gerando assim um relacionamento.

Nos ultimos anos, as organizacdes tém adotado sistemas de CRM com o objetivo de
melhorar o desempenho operacional, lucros e participacdo de mercado (PEDRON et
al., 2016).

Sistemas de CRM possibilitam a coleta, o armazenamento e a andlise
de dados de clientes a fim de obter uma visdo abrangente dos clientes
da organizacdo e todas as atividades a eles relacionadas
(KHORADAKARAMI; CHAN, 2014).
O CRM conta com um banco de dados que obtém informacdes sobre seus clientes
como: nome, e-mail, telefone e endereco, funcionando entdo como um historico do
cliente na empresa. Com essas informacgdes € possivel analisar seu perfil, melhorando
negociacdes e prevendo as necessidades dos clientes.
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Os principais beneficios dessa ferramenta para a empresa sdo: a otimizagdo do
tempo, reducéo de problemas de comunicacdo, comunicagao personalizada, vendas

mais eficientes, fidelizacéo, e portanto, clientes mais satisfeito.
2.4 A IMPORTANCIA DAS MIDIAS SOCIAIS PARA O CRM

O CRM social ajuda a empresa a divulgar melhor seus produtos e servigos, além
manter o contanto direto e frequente com seus clientes. De acordo com Nassif (2012)

o CRM Social é o gerenciamento do relacionamento com o cliente via Midias Sociais.

A integracdo do CRM com as midias sociais permite a utilizacdo das
informacdes do cliente, para a definicdo de segmentos, dessa forma,
possibilita a personalizacdo de mensagens e a definicdo de targets de
modo muito mais rigoroso (COMPUTERWORLD, 2013, p. XX).
Desta forma, o CRM ¢€ a ferramenta utilizada para fazer a monitoracéo, tornando-se
uma ferramenta para tomada de decisfes estratégicas, capaz de contribuir para o
aperfeicoamento da viabilidade das informagdes obtidas no meio do processo. Com a
utilizacdo do CRM social a empresa ou organizacdo pode fazer uso das midias sociais

com o objetivo de divulgar seus produtos e/ou servigos.
2.5 QUANTIFICAR E GERENCIAR LEADS

Leads sdo possiveis contatos com consumidores que mostraram interesse em
servicos e/ou produtos. Sao pessoas que chegam através de alguma forma de
interacdo com o conteldo e que forneceram seu (s) contato (s). Segundo Cordeiro
(2020) “Lead é um potencial consumidor que representa uma oportunidade de

negocio, pois ja demonstrou interesse na sua empresa de alguma forma.”

Lead € uma oportunidade de negécio que forneceu suas informacdes de
contato, como nome e e-mail, em troca de uma oferta da empresa (um
conteudo educativo, por exemplo). Como um Lead demonstrou interesse
no seu segmento, provavelmente gostaria de ouvir mais, inclusive sobre
o produto/servigo, em um momento adequado. (SANTOS, 2020).
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Assim, compreende-se que os leads de marketing digital sdo clientes em potencial
que fornecem ou forneceram a uma empresa seus detalhes de contato (como nome,
e-mail e telefone) em troca de receber conteddo ou informacdes. Gracas a isso,
quando se tornarem clientes, os leads ja saberdo o que a empresa faz, quais os
problemas que resolve e terdo uma percepg¢ao da imagem que a empresa representa
Da mesma forma que o conteudo ajuda a aumentar a satisfacdo do cliente, ele
também ajuda a mostrar ao mercado o0 que a empresa tem a oferecer. Finalmente, &

claro, que todos esses esforcos levardo a um aumento nas vendas da empresa.
2.6 SHOWROOM DE VEICULOS — ACESSIBILIDADE

O showroom de veiculos é uma forma estratégica e organizada que tem como o

objetivo exibir seus produtos para experimentacao ou teste.

Um estudo realizado pela consultoria de mercado Frost & Sullivan, em 2020,
constatou que as plataformas digitais sédo capazes de gerar mais de 60% das novas

oportunidades de vendas de carro. (LINX, 2020).

Segundo a pesquisa Global Automotive Executive Survey (GAES),
divulgada recentemente pela consultoria KPMG International, 96% dos
consumidores brasileiros de carros iniciam a jornada de compra na
internet, pesquisando em sites, blogs e videos os valores e modelos que
desejam adquirir (LINX,2020)
Hoje para que os revendedores atinjam suas metas de vendas, ndo € necessario
investir milhares de reais em anuncios na TV, midia ou revistas. Outras ferramentas
surgiram para ajudar a tirar o cliente da rua e entrar pela porta da empresa. Um é o

showroom digital .

O showroom consiste em um espacgo onde o0 posicionamento da marca é apresentado
na sua forma original, ndo sé fornece produtos, mas também fornece uma experiéncia

de estabelecer uma conexdo emocional com os visitantes.
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Através dos Showroom digitais os clientes podem ter a mesma experiéncia do saléo
fisico, através da Internet. Em outras palavras eles podem acessar o0 mesmo
conteudo, saber as promocdes e ofertas corrente além de avaliar a cotacdo de novas

pecas ou Servicos .
3. MATERIAIS E METODOS

A secdo Material e Métodos auxilia o leitor a compreender os resultados encontrados
da melhor forma possivel, em razdo dos diferentes métodos atribuirem aos resultados
diferentes escalas e amplitudes. Deste modo, alguns resultados podem ser
influenciados pelo procedimento adotado durante a pesquisa (ANDRADE, 2014).

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este projeto foi realizado por meio de coleta e manejo de informacfes dentro da
empresa Otavio Veiculos, tendo como objetivo a implantacdo de novos processos na

melhoria da empresa e na sua relagdo com funcionarios e clientes.
3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Este trabalho tem natureza aplicada com abordagem quali-quantitativa pois foi
utilizado a anélise de dados por meio de coleta de informacdes e depois, uma anélise
subjetiva, realizando um “procedimento reflexivo metédico, controlado e critico, que
permite descobrir novos acontecimentos ou dados, relacdes ou leis, em qualquer
campo do conhecimento” ( MARCONI e LAKATOS, 2017, p. 01)

3.1.2 QUANTO AQOS FINS

A pesquisa é descritiva e explicativa tendo o objetivo de encontrar as causas e 0s
fatores que levam ao problema e intervencionista buscando intervir na causa estudada
a fim de modifica-la. E por fim, para a analise de dados, a interpretagdo esta sujeita
ao tipo de dados coletados, tendo “como opcéo, por exemplo, analise de conteudo,

analise do discurso e métodos hermenéuticos” (CASARIN; CASARIN, 2012, p.36)
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3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Foi realizada uma pesquisa de campo intervencionista em uma concessionaria de

veiculos.
3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A concessionaria Otavio Veiculos foi aberta em 18/08/1999 pela Sra. Andréa da Silva
Falcdo de Souza com o marido o Sr. José Nilson de Souza Junior que é socio. Trata-
se de uma empresa de porte pequeno (EPP), conforme o cadastro nacional da Pessoa
Juridica, sob o numero de inscricdo (CNPJ): 03.363.631/0001-63. Localizada em
Manaus — AM na Avenida Max Teixeira, numero: 4050, no bairro Cidade Nova, Cep:
69090-000.

A Otavio veiculos tem como ramo de atividade o comércio de automoveis, camionetes
e utilitarios usados. A concessionaria conta com a missao, visdo e valores que hoje
em dia sdo expostas para os colaboradores e clientes. Quanto a divulgacéo dos carros
a empresa faz divulgacéo pelos sites: Instagram e Facebook porém, no momento da
pesquisa ndo se encontrava com técnicas boas e adequadas para otimizacao do uso

desses recursos.

A empresa conta atualmente com 12 colaboradores no seu quadro de funcionarios,
com o horério de funcionamento de segunda a segunda, nos horarios de segunda a
sébado de 08:00 as 18:00 e aos domingos de 08:00 as 13:00. Todos os funcionarios

sdo indispenséaveis de segunda a sabado, havendo plantdo aos domingos.
4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Com embasamento nos estudos e pesquisas de campo realizados na etapa
Diagnostico Organizacional |, foi averiguado a média de desempenho das areas
funcionais da empresa Otavio Veiculos sendo elas: Marketing, Producédo e

RC: 64916
Disponivel em : https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-
implementacao



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-implementacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/proposta-de-implementacao
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

c 4 NUCLEO [D() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Operacgdes, Financas, Recursos Humanos, Administracéo e Logistica. Como observa-

se no gréafico 01: medi¢cado de empenho.

Gréfico 01: Medic&o de desempenho.

Média - Desempenho por Area Funcional

a3
46
a4
+]
-]
w
]
T 42
o a7 a7 a7
2 46 a6
-
4
3,8 a
3,6 PRODUCRD E RECURSOS
MARKETING DPERAI;ﬁES FINAMNCAS HUMANOS ADMINISTRACAD LOGISTICA
Sériel 4 4,7 4,7 4.6 4,7 4.6

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.

De acordo com o grafico observa-se que a area de marketing realmente foi o ponto
mais critico da empresa, quanto as areas de producdo e operacOes, financas e
administracao foram identificados os desempenhos com a pontuacao de 4,7; recursos
humanos e logistica com pontuacao de 4,6, considerando desempenho médio e 0
marketing € considerado a area mais critica da organizacao recebendo a pontuacao
de 4,4.
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Com base nos dados foi feita a elaboracao da solugéo para que esse problema fosse
solucionado de forma adequada e satisfatéria para a empresa, colaboradores e

clientes. Assim, a tabela 4 apresenta um relatorio detalhado do desempenho do

Marketing.

Quadro 01: Marketing.

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO
Ponto Ponto Ponto | Ponto | Ponto
MARKETING muito forte 4 meédio | fraco | muito
forte 5 3 2 fraco 1
A empresa tem piblico-alvo? X
2 | A empresa busca satisfazer seus clientes? X
A empresa possui pregos competitivos com o
3 | mercado? X
4 | A empresa possui garantia? X
A empresa sabe como reduzir custos sem
5 | prejudicar o marketing? X
A empresa possui flexibilidade em suas
negociagdes? X
A empresa possui politicas promocionais? X
8 | A empresa estuda o mercado competitivo? X
A empresa possui conhecimento do mercado e
9 | dos concorrentes? X
10 | A empresa possui plano de marketing? X
TOTAL (%) 25 8 6 0 1
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 25 0.8 0,6 0 0.1
DESEMPENHO DA AREA (T) TOTAL 4

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.

Foi devolvido um projeto de intervencdo para melhoria afim de colocar em pratica
meios que pudessem contribuir com a solugdo do problema encontrado. Conforme o
diagnostico feito, observou-se que o0 marketing necessitava de intervencdes

especificas. Desta forma, foi elaborado um planejamento de acdes.

4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES
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Planejamento de acdo é umas das ferramentas consideradas mais simples e
eficientes para o acompanhamento e planejamentos das atividades. Essa ferramenta

é utilizada para garantir o controle da execucéo das tarefas.

Quadro 02: Acbes interventivas.

Item Acio interventiva Cronologia Custo
01 Elaborar uma estratégia de implantacgio de
CRM 6 meses R3798.56
02 Implementacéo e eriacdo de showroom digital
e landing page 2 meses e meio R$750,00
03 Investir em gerenciamento das midias sociais 3 meses R$800,00
04 Criacio de contetidos audiovisuais interativos
15 dias R$700,00
TOTAL: R$3.048,56

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.

A proposta de solucéo de cada etapa se desenvolveu por meio de quadros de 5w2h,
através de um checklist administrativo de atividades, prazos e responsabilidades que
deveriam ser feitas com transparéncia, aplicabilidade e capacidade para todos os
envolvidos do projeto. Consistiu entéo, na realizacdo de uma lista das atividades que
foram atingidas através das palavras-chaves: what: o que seria feito; why: por que
seria feito; where: onde foi feito; when: quando seria feito; who: por quem seria feito;

how: como seria feito; how much: quanto custaria fazer.

Santos et al. (2014), afirmam que a ferramenta 5W2H possibilita que todas as
informacBes necessarias estejam organizadas para a execucdo de um planejamento
adequado. E uma ferramenta citada pelos pesquisadores como sendo uma ferramenta

de facil entendimento e que possibilita efetuar um plano de acédo de modo organizado.

Através das tabelas, quadro e metodologia utilizada pela ferramenta 5W2H foi
possivel criar o acompanhamento do projeto. Com o propdsito de implementar
solucdes viaveis, foi possivel analisar a elaboracédo e implementacédo do CRM e as

necessidades da empresa nas midias sociais.
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4.1.1 ELABORACAO DE UMA ESTRATEGIA DE IMPLANTACAO DE
CRM

O quadro 3, apresenta a elaboracédo da estratégia a partir do roteiro descrito pelo
CRM:

Quadro 03: Elaboracédo de uma estratégia de implantacdo de CRM.

Pergunta Elaborar uma estratégia de implantacio de CRM

What O que? Para gestdo de relacionamento com o cliente

Why Por que? Otimiza o tempo de trabalho dos colaboradores da empresa
Where Onde? Otavio Veiculos

‘When Quando? Primeira semana de novembro de 2020

Who Quem? Gerente admmistrativo

How Como? Tendo objetivos claros, um planejamento consistente

How much Quanto? R$798,56

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.

4.1.2 IMPLEMENTACAO E CRIACAO DE SHOWROOM DIGITAL E
LANDING PAGE

Com base nos resultados anteriores, foi elaborada a Implementacao e criacdo do

Showroom digital, considerando os seguintes requisitos:

Quadro 04: Implementacéao e criacdo de showroom digital e Lading Page
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Pergunta Implementacao e criacao de showroom digital e Landing Page
What O que? Showroom é um espaco criado para apresentar os produtos,
SErvigos e posicionamento
Why Por que? Promover a conversdo de cliente em leads e/ou ofertar desconto e
promocdes
‘Where Onde? Otavio Veiculos
When Quando? Segunda semana de dezembro de 2020
Who Quem? Departamento de comercial
How Como? A implementacfio do showroom trara um meio de mostrar os
produtos com maior facilidade aos clientes e landing page ira levar
até os clientes as informacdes de promocdes, descontos e ofertas.
How Quanto? R$750.00
much

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.
4.1.3 INVESTIMENTO EM GERENCIAMENTO DAS MIDIAS SOCIAIS

Os investimentos e gerenciamento das midias sociais foram decididos a partir da

seguinte formulagao:

Quadro 05: Investimento em gerenciamento das midias sociais.

Pergunta Investir em gerenciamento das midias sociais
What O que? Falta do melhor gerenciamento das midias sociais
Why Por que? Maior aproximacdo ¢ melhor interagio com o pablico
Where Onde? Otavio Veiculos
‘When Quando? Terceira semana de outubro de 2020
Who Quem? Departamento de comunicagio/marketing
How Como? Criando um meio de comunicacio mais interativa e estivel com os
clientes que podem querendo comprar o seu veiculo
How much Quanto? RS$800.00

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.
414 CRIA(}AO DE CONTEUDOS AUDIOVISUAIS INTERATIVOS

O planejamento e desenvolvimento eficiente deste método trar4 para a empresa
beneficios ja que essa ferramenta é uma forma de quebrar barreiras linguisticas, e

assim, possibilitando que outros publicos possam conhecer o trabalho da empresa.
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consumo de conteudos audiovisuais € mais dinamico e melhor compreendido.

A prioridade é um produto final que pode comunicar nossas necessidades e produzir

resultados por isso investir na criacdo de contetdos audiovisuais.

Quadro 06: Criagcdo de conteudos audiovisuais interativos.

de comunicagdo adotados pela empresa, o

Pergunta Criacao de conteudos audiovisuais interativos
What O que? Para melhor criacdo e interacdo de contetido e cliente
Why Por que? | Consolidar diferentes informacdes de forma clara,

sucinta e atraente
Where Onde? Otavio Veiculos
When Quando? | Quarta semana de outubro de 2020
‘Who Quem? Departamento de comunicacdo/marketing
How Como? A criacdo de conteudos audiovisuais interativos ira ser
postado nas midias sociais para que os antigos e futuros
clientes da empresa tenham acesso ao conteudo
How much Quanto? | R$700.00

Fonte: Elaborado com base na coleta de dados, 2020.

4.2 FLUXOGRAMA DA MELHORIA PROPOSTA

Nesta etapa foi realizado um fluxograma de atividades para cada processo, bem
como, estabelecidos os passos que deveriam ser seguidos. A comunicacdo deste
modelo ficou a cargo do Departamento de comunicagcao e marketing, do departamento
comercial e do gerente administrativo. Nessa etapa, também foi realizado o
treinamento dos vendedores para o uso da ferramenta e os colaboradores
responsaveis pelas midias sociais da empresa. Ao implantar o CRM, os héabitos e a
cultura da empresa mudaram de modo a trazer mais profissionalismo, conforto e

confianga para seus clientes.

Figura 01: Fluxograma da proposta de intervencéo
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Fonte: Elaborado pela equipe, 2020.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A competicdo empresarial estd se tornando cada vez mais acirrada e, buscar a
diferenciacéo, tornou-se a caca incessante de todas as organizacdes. Além de focar
em novas ideias para conquistar novos clientes, os empreendedores também buscam
manter relacionamentos confiaveis, duradouros e lucrativos, no esfor¢co de aproximar

os clientes da empresa.

O objetivo desta pesquisa foi determinar o nivel de satisfacéo do cliente em relacéo
aos produtos, precos, servicos e pos-venda de uma concessionaria de veiculos.
Foram pontuados o0s aspectos operacionais buscando compreender os que
precisavam ou ndo ser modificados. Também se realizou uma pesquisa bibliogréafica
para levantamento e diagnostico de elementos para implantagdo de ferramentas

gerenciais que poderiam melhorar o desempenho empresarial da Otavio Veiculos.
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Na segunda etapa foi feito um projeto de intervencdo com o objetivo de criar solu¢des
para a melhoria do marketing da empresa. Desta maneira, acées e estratégias foram
desenvolvidas analisando custos, recursos e materiais. Por fim, foi possivel identificar
gue as melhorias propostas trouxeram resultados positivos a empresa e aos seus

clientes.
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