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REFERENCIAS

RESUMO

O artigo apresentado teve como objeto de estudo a empresa Amazon Clean, na qual
identificou-se, por meio da realizacao do diagndstico organizacional, que o marketing é a
area mais critica, devido ao pouco conhecimento e investimento da organizacao em relacao
as ferramentas do mesmo. A pesquisa tem como finalidade apresentar uma proposta de
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solucao, onde o objetivo é analisar como implementar o branding para melhorar e ampliar a
visibilidade da empresa, otimizando a satisfacao dos clientes. Como metodologia aplicou-se a
natureza qualitativa, com abordagem explicativa e exploratédria, realizada através da
pesquisa de campo e embasada em referéncias bibliograficas que possibilitaram argumentar
e analisar o tema pesquisado. A ferramenta da qualidade utilizada para a proposta de
implementacao nas acdes de melhoria é conhecida como 5W2H, considerando os seguintes
aspectos: elaborar estratégia de implantacdao de CRM, implementar a ferramenta de
endomarketing, selecionar a empresa especializada para o gerenciamento das midias sociais,
além de organizar o web site, portfélio de servicos e atendimento ao cliente. Apds a
execucao da proposta, espera-se que a instituicao empregue a implementacao das a¢des de
maneira responsavel para melhoria continua de seus processos, obtendo um nivel de
competitividade elevado, alcancando a preferéncia de seu publico alvo.

Palavras-Chave: Marketing, Branding, 5W2H, CRM.

1. INTRODUCAO

A competitividade e o dinamismo do mercado sao fatores preponderantes no ramo
empresarial da atualidade. Organizacdes sao pressionadas a promover mudancas
estratégicas de maneira cada vez mais acelerada, criando rotinas essenciais para sua
sobrevivéncia. Por essa razao, possuir uma boa estratégia de marketing é de suma
importancia para gerenciar a comunicac¢ao interna da empresa, cuidar de sua imagem e criar
acoes que possam melhorar a satisfacao de seu publico alvo, podendo garantir uma boa
reputacao, além de aprimorar a visibilidade da instituicao.

E fundamental que as empresas gerenciem sua marca, criando estimulos, através de
percepcdes, emocodes e sentimentos, e agregando valor ao trabalho oferecido, inspirando
confianca em seus consumidores. Para isso, é necessario que as mesmas invistam em
marketing digital, maximizando a eficiéncia quanto a divulgacdo de seus produtos ou
servicos, fortalecendo a imagem da marca.

Diante do exposto, o presente artigo deve ressaltar a importancia do branding, composto por
técnicas e praticas que fazem a marca ir além de sua natureza econémica, de modo a
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propiciar o reconhecimento da empresa estudada por sua capacidade e competéncia,
estabelecendo uma relacao de credibilidade e confiabilidade com seus consumidores.

Sendo assim, o estudo de caso realizado na empresa Amazon Clean Servicos de Incineracao
LTDA, teve como objetivo geral implementar o branding para melhorar e ampliar a
visibilidade da organizacao, a fim de otimizar a satisfacao dos clientes, tendo como objetivos
especificos definir acdes alinhadas ao posicionamento, propdsito e valores da marca,
organizar o marketing digital, aumentando a notoriedade da mesma, além de investigar
potenciais clientes, desenvolvendo novas relacdes e parcerias.

A partir desse contexto, o estudo visa organizar um planejamento estratégico através da
ferramenta 5W2H, direcionando as atividades como forma de potencializar seus resultados. A
pesquisa apresentara subsidios a comunidade académica sobre o conteudo abordado,
proporcionando maior conhecimento para qualificacao profissional de seus autores, além de
incentivar novos estudos sobre necessidades e tendéncias do mercado.

2. REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

Consiste no momento em que se expde o referencial tedrico e outros estudos para
complementar a pesquisa, com a finalidade de sintetizar toda e qualquer informacao
existente sobre um determinado assunto de maneira completa e imparcial.

A atividade impulsiona o aprendizado, tornando-a extremamente necessaria a pesquisa
cientifica, sustentando e validando o conhecimento produzido, e ressaltando valiosos
conteldos e procedimentos, de modo a promover a compreensao do mesmo junto ao que foi
abordado e analisado por tedricos.

Libdrio (2015, p. 40) relata ser o elemento do desenvolvimento propriamente dito, em que o
autor exibe as consideracdes ou alegacdes de outros tedricos e estudos referentes ao tema,
debatendo-as segundo as compreensdes de seu proprio trabalho.

O referido artigo fundamentou-se, a partir de materiais elaborados, como livros, publicacdes
periddicas, artigos cientificos ou, ainda, textos retirados e extraidos da internet, com intuito
de embasar o estudo cientifico, visando a busca por respostas ou maiores conhecimentos
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sobre um determinado tema.

Diante disso, o referencial bibliografico, que servira para dar fundamento as ideias dos
autores, esta organizado da seguinte maneira: conceito de marketing, apresentacao do CRM,
estratégias do CRM, a importancia das midias sociais para o CRM, objetivos do
endomarketing, as vantagens do gerenciamento de midias sociais para as empresas, e, por
fim, ferramenta 5W2H.

2.1 CONCEITO DE MARKETING

Marketing é uma funcdo organizacional, que corresponde a um conjunto de processos
envolvendo criacao, comunicacao e entrega de valor para os clientes, bem como a
administracao do relacionamento com eles, de modo que beneficie a organizacao e seu
publico interessado. Sendo assim, o marketing foi criado para atender as necessidades do
mercado, envolvendo a satisfacao pessoal e empresarial, e promovendo pessoas, produtos e
Servicos.

Kotler (2012, p. 02) apresenta a ideia que o marketing se estende a sociedade como um
todo, pois por meio dele novos produtos foram introduzidos no mercado e apresentados aos
consumidores. Foi também por meio desta ciéncia que tais produtos conquistaram aceitacao,
facilitando e melhorando a vida das pessoas como um todo.

Vale ressaltar que os objetivos do marketing sao bastante abrangentes, quanto ao auxiliar as
empresas a obterem diferentes resultados como: vender mais, fidelizar o cliente, aumentar a
visibilidade, gerenciar uma marca, construir boas relacdes, educar o0 mercado e engajar 0s
colaboradores.

Portanto, podemos dizer que o marketing identifica as necessidades e desejos nao
preenchidos. E ele quem define, mede e quantifica o tamanho do mercado e o potencial de
lucro, apontando quais segmentos as empresas sao capazes de servir, promovendo 0s
produtos e servicos mais apropriados.
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2.2 BRANDING: GESTAO DE MARCA

Refere-se a uma estratégia com o propdsito de tornar a marca mais presente no mercado,
otimizando a admiracao e o desejo pelos valores que a mesma gera em torno de si, bem
como o reconhecimento pelo seu publico, de modo a despertar sensacdes e sentimentos que
serao aspectos relevantes para a decisao do cliente no momento da compra.

Para Silva e Oliari (2017), o marketing e o branding operam o relacionamento com o cliente,
porém, de maneira distinta. O marketing busca estudar meios para atingir e impactar a vida
dos consumidores, agregando valor a marca. Ja o branding atenta-se a venda e a
comunicacao.

Esta ferramenta trabalha frequentemente com o Departamento de Recursos Humanos para o
desenvolvimento de uma forte identidade, compreendendo a organizacao como um todo,
alinhando as praticas e habilidades dos colaboradores, que apoiaram a instituicao,
executando as medidas definidas pela mesma. Sendo assim, verifica-se que 0s seus clientes
passam a ser o posicionamento estratégico. J& a posicao estratégica refere-se ao
conhecimento que esta possui para proporcionar uma gama de relagdes, onde a confianca é
o fator essencial.

Segundo Crocco et al. (2013, p. 40) a definicdo de branding envolve todos os ativos tangiveis
e intangiveis de uma empresa que dard a mesma uma vantagem competitiva. O objetivo
maior da implementacao deste conceito é a geracao de valor e talento, aplicando-o a favor
dos beneficios dos clientes.

Portanto, o branding, preocupa-se com a forma mais eficiente de conduzir toda a
organizacao, através da area de marketing e seus responsaveis, no que diz respeito ao
fortalecimento e mantimento continuo da marca, fundamentando-se, nao somente, nas
sensacdes, pensamentos e crengas dos seus consumidores, mas também aos custos,
investimentos e encaminhamento dos recursos futuros mais adequados, promovendo a
construgao da escolha e o direcionamento de seu publico (KOTLLER, 2012).
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2.3 APRESENTACAO DO CRM

A sigla significa Customer Relationship Management (ou Gerenciador de Relacionamento com
o Cliente) e tem como finalidade desenvolver um relacionamento com os clientes. E ele
qguem vai reunir todas as informacdes sobre cada um dos mesmos e apresenta-las de
maneira simples e resumida. Ou seja, 0 CRM é um conjunto de estratégias e tecnologias que
as empresas podem usar para gerenciar e analisar as interacdes que tém com seus clientes.

De acordo com Swift (2014, p. 493), o propdsito do CRM é coletar informacdes sobre seu
publico alvo. Essa ferramenta auxilia as decisdes do marketing de relacionamento de uma
organiza¢ao junto aos consumidores. O Database de marketing possibilita 0 conhecimento
sobre seus clientes, prevendo comportamentos. O uso adequado desses dados depende de
uma politica de relacionamento da empresa com 0s consumidores, aumentando assim as
oportunidades em oferecer aos clientes o produto certo.

Desta maneira, o CRM mostra resultados em diversos aspectos: clientes satisfeitos, reducao
da taxa de churn, aumento na aquisicao de clientes e, certamente, uma equipe engajada que
trabalhara de maneira mais eficiente e confiante, com dados estruturados e um histérico de
interacdes que permitira tomar decisdes mais acertadas em relacao a produtos, servicos,
marca, marketing e vendas.

2.4 ESTRATEGIAS DO CRM

O CRM estratégico é aquele que, por meio de dados de atendimento, cadastro, eventuais
comentarios ou reclamacodes, entre outras informacgdes, cria um histérico de consumo e
permite delimitar o perfil do cliente da empresa. Assim, essas informacdes sao usadas para
embasar estratégias de comunicacao, marketing, vendas e producdo, além de permitir o
empreendimento em outras acdes orientadas para o atendimento adequado, por meio do
canal de comunicacao mais eficaz.

Kotler (2012, p. 142) ressalta que o CRM permite que as organizacdes oferecam, em tempo
real, um excelente atendimento ao seu consumidor, tornando-se um grande impulsionador
da lucratividade, devido ao valor agregado de sua base de clientes. Fundamentado no que
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sabem sobre cada um deles, as empresas podem customizar seus produtos, programas,
mensagens e midia.

Por isso, as estratégias de CRM facilitam processos e trazem resultados positivos nas vendas
das empresas ao melhorar a relacao com o ponto central que sao os clientes. Planejar suas
vendas, fazer uma analise total de seu publico alvo e suas necessidades, fortalecer as
relacbes com os mesmos, usar dados confidveis e compartilhar com sua equipe, sdo
estratégias e técnicas que desenvolvem processos de vendas mais ageis, alinhando os
setores de marketing e vendas.

2.5 A IMPORTANCIA DAS MIDIAS SOCIAIS PARA O CRM

Uma gestdo de relacionamento com os clientes é primordial, principalmente nos dias atuais,
onde a competitividade e o dinamismo do mercado sao cada vez mais aceleradas. Para
alcanca-los de maneira eficiente, de forma rapida e satisfatéria, € importante integrar o CRM
juntamente as midias sociais, melhorando assim o contato da organizagcao com 0s mesmos.
Logo, a ajuda desse tipo de comunicacao na interacao com os consumidores é benéfica para
ambas as partes.

Strauss e Frost (2012), completam a definicao de CRM como um termo que muitas vezes é
mal interpretado pelas pessoas, dando uma ideia de que é simplesmente um software ou
uma tecnologia. Porém, essa ferramenta vai muito além, definindo-se como uma filosofia de
negdcio, um processo ou estratégia que tem como centro o cliente e que, a partir desse
entendimento e conhecimento sobre o0 mesmo, pode-se direcionar campanhas para clientela
especifica.

2.6 OBJETIVOS DO ENDOMARKETING

Ferramenta voltada para o marketing institucional com objetivo de apresentar a importancia
do fortalecimento da cultura organizacional e a sua disseminacao, reestruturando e
qualificando a comunicacgao interna, bem como o comprometimento de seus funcionarios.

Desmotivacao e baixa produtividade sao problemas que podem ocorrer em todas as
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empresas, independente de seu porte ou segmento. Para isso, é necessario reeducar os
colaboradores, oferecendo-lhes conhecimento da missao, visao e valores da empresa, ou
seja, compartilhar propoésitos da organizacao junto a seus funcionarios desenvolve uma boa
imagem sobre o ambiente de trabalho, atraindo profissionais extremamente qualificados e
mantendo-os motivados para o alcance de resultados, reduzindo assim o turnover.

Segundo Sanches (2017, p. 26) o endomarketing foi pensado com foco na capacitacao de
funcionarios, além de sua valorizacao e o uso de suas competéncias para que trabalhem de
acordo com a organizacao, objetivando a satisfacao dos clientes e o alcance de um excelente
resultado para a mesma.

Essas ac0es proporcionam mudancas na relacao entre empregado e empregador, levando 0s
colaboradores a refletirem que nem sempre a troca de conhecimentos, habilidades e atitudes
por um saldo periddico pode ser satisfatéria. Entretanto, se os mesmos modificarem a visao
percebendo que uma relacao de troca trara beneficios bilaterais, como aprendizado,
crescimento, reconhecimento profissional, novos desafios e experiéncias, além de
oportunidades, ambos podem obter resultados positivos. E é exatamente isso que o
endomarketing precisa desenvolver na empresa.

2.7 AS VANTAGENS DO GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS PARA AS EMPRESAS

Bradley e McDonald (2013, p. 26) definem midia social como sendo um ambiente online,
criado com o propdsito da colaboracao em massa. Desta forma, as redes sociais possuem um
alcance ilimitado, o que facilita a divulgacao de servicos e produtos com o menor custo-
beneficio, propicia 0 aumento de oportunidades e bons negécios e permite a verificacao da
concorréncia e da mensuracao de resultados.

Investir no gerenciamento desse tipo de marketing traz diversas vantagens as organizacdes,
entre elas a maximizagao da visibilidade online do negdcio, podendo atingir novos potenciais
clientes, modificando a forma com que as pessoas enxergam a empresa no mercado, através
da exposicao da sua marca, tornando esse meio de comunicacao o local onde as mesmas
possuem a oportunidade de expor todos seus produtos, servicos, conteldos e processos,
mantendo uma relacdo mais préxima com seu publico-alvo.
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2.8 FERRAMENTA 5W2H

Corresponde a um conjunto de questdes usadas para compor planos de acdes de maneira
rapida e eficiente, com propdsito de definir tarefas eficazes com acompanhamento,
visualmente agil e simples. O método desenvolve-se em uma tabela contendo a questao e,
ao lado, um pequeno espaco para sua resposta. Desse modo, verificar o andamento de cada
projeto, controlar o tempo, evitar o desperdicio de recursos, delegar e cobrar as execucoes
das acoes, fica extremamente facil.

Para Lisboa (2012) a ferramenta pode ser um suporte para implementacao institucional,
permitindo de maneira simples a garantia de que as informacdes basicas sejam claramente
definidas e as a¢des propostas sejam minuciosamente executadas.

Pela facilidade do uso, o 5W2H pode ser utilizado em qualquer empresa a fim de registrar, de
maneira planejada e organizada, como serao desenvolvidos 0s sete campos: o0 que (what),
por que (why), quem (who), onde (where), quando (when), como (how) e quanto (how much).
Logo, a ferramenta auxiliara a organizacao a definir praticas de a¢des, descartando objetivos
que nao contribuem para o crescimento da mesma.

Sua aplicacao também contribui para o amplo detalhamento de metas, o que possibilita a
adaptacdo e reinvencao constante, além de otimizar o tempo, proporcionando agilidade,
clareza e direcionamento para a equipe no projeto, podendo ser combinado a outras
ferramentas administrativas, agregando valor a area operacional.

Conforme Valle e Oliveira, (2013), o 5W2H consiste, basicamente, em desenvolver e realizar
perguntas, no sentido de obter-se informacdes essenciais que apoiarao o planejamento de
uma forma geral, eliminando as duvidas que possam surgir sobre a atividade ou processo
que sera realizado.

Deste modo, ressalta-se a importancia e utilidade da planilha 5W2H para organizacbes que
desejam crescer e obter bons resultados. A auséncia de um planejamento estratégico ou,
ainda, a deficiéncia no planejamento de acles e processos podem gerar diversos impactos
negativos, além da perda de vantagem competitiva, o que diante de um mercado altamente
competitivo, ndo seria um bom negdcio.

www.nucleodoconhecimento.com.br


https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Proposta De Implementacao Do Branding: Estudo De Caso Na
Empresa Amazon Clean Servicos De Incineracao LTDA

3. MATERIAIS E METODOS

A metodologia consiste em estudar os melhores métodos praticados através de uma
estratégia geral de pesquisa que dita a maneira pela qual a mesma deve ser realizada, ou
seja, é a justificativa para a abordagem de pesquisa e a lente pela qual a analise ocorre. A
metodologia deve argumentar o projeto quanto as suas escolhas, esclarecendo assim, que o0s
métodos e as técnicas utilizadas sao as mais adequadas para 0s objetivos da pesquisa de
campo que resultarao em respostas validas e confiaveis.

Silva (2016, p. 67) refere-se ao assunto como a parte do projeto onde ha a possibilidade do
autor apontar os procedimentos a serem tomados para a execucao da pesquisa. Desta
maneira, este trabalho utilizarad diferentes ferramentas para buscar métodos que ajudem a
identificar solucdes mais adequadas e que se adaptem as necessidades e capacidade dos
problemas previamente mostrados pela empresa Amazon Clean.

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Correspondem a tomada de decisdes e acdes quanto ao método e escolha das técnicas de
pesquisa para a realizacao de um trabalho cientifico. Logo, este ocorreu através de técnicas
como: entrevista, observacao, questionario, coleta e andlise de informacdes, além das visitas
técnicas feitas a empresa Amazon Clean, onde verificou-se a necessidade da implementagao
do branding que pode melhorar a visibilidade da empresa no mercado e desenvolver um
melhor nivel de satisfacdo aos clientes.

3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Tratando-se de uma pesquisa qualitativa, esta buscou analisar e extrair dados mais
subjetivos, com perguntas abertas, a fim de ampliar o conhecimento sobre a empresa, reunir
todos seus dados e ferramentas e proporcionar uma melhor visao e compreensao do
contexto do problema. Pereira (2018, p. 67) descreve que na aplicacao de um método
qualitativo é extremamente necessario a interpretacao do pesquisador, com suas opinioes,
sobre 0 caso em estudo.
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3.1.2 QUANTO AOS FINS

A pesquisa é explicativa, uma vez que detecta as causas que geram determinado problema,
e exploratéria, visto que proporciona maior familiaridade com o mesmo, tornando-o
compreensivel e produzindo alternativas para sua resolucao. Independente das
caracteristicas ou tipologia, toda e qualquer pesquisa, deve ser desenvolvida pretendendo
alcancar determinado objetivo (CASARIN; CASARIN, 2012, p. 43).

3.1.3 QUANTOS AOS MEIOS

Quanto aos meios, o artigo desenvolvera a pesquisa aplicada, gerando conhecimento para
aplicacao pratica, dirigidos a solucao de problemas especificos onde faremos a execucao por
meio das ferramentas. Conforme Lakatos (2014, p. 44) o estudo delibera e resolve, nao
somente problemas até entdao conhecidos, como também explora novas areas.

3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

Fundada em 2012, a Amazon Clean Servicos de Incineracao LTDA, possui capital fechado,
atuando no ramo de incineracao e destruicao de residuos industriais fisicos ou liquidos, sob o
numero de inscricao (CNPJ): 04.659.617/0001-74, localizada na Rua Hibisco, n? 1350, Bairro:
Distrito Industrial I, CEP: 69047- 465, Manaus-AM.

Seu visionario fundador, Alex Sander Mucdce da Leite, almejou implantar o servico de coletas
de todos os residuos das industrias e destrui-los com seguranca técnica e ambiental. Foi com
esse sonho que o0 mesmo mudou o0 modo de tratar os residuos e contribuiu com o meio
ambiente diminuindo os impactos do “lixo” sobre a natureza.

Sua sede e centro de destruicdo estao instalados ha 08 anos em uma area de dezessete mil
metros quadrados, dentro do Polo Industrial da Zona Franca de Manaus, contando
atualmente com um quadro funcional de 44 colaboradores, operando somente neste
municipio.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Com base nos estudos realizados na etapa do Diagnéstico Organizacional, foi constatado que
a empresa em estudo possui pontos fundamentais em cada area funcional da organizacao,
como se observa no Grafico 01: Medicao de desempenho.

Grafico 01: Medicao de desempenho.

Titulo do Eixo

Média - Desempenho por Area Funcional

5

4

3 I
2 I
1 I
0

PRODUCAOE RECURSOS .
MARKETING DPERAE%ES FINANCAS HUMANOS ADMINISTRAGAOD LOGISTICA
Bsériel 3 3,7 3,8 4,3 3,8 3,2

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados (2020).

Observa-se que na empresa a area de recursos humanos tem um melhor desempenho
quanto as outras; finangas, producdo e operacdes, administracao e logistica sao areas de
desempenho médio. Ja o Marketing é considerada a area mais critica como se mostra.

Quadro 01: Marketing

v B~ W N =

Investimento em propaganda do negécio

AREA FUNCIONAL

MARKETING

Nivel e satisfacao do cliente

Taxa de crescimento das vendas

% de novos clientes

% de clientes que repetiram a compra
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6 % de clientes fidelizados X

7 Press coverage/Cobertura oferecida pela imprensa X

8 Market Share/Participacao no mercado X

9 Churn Rate/Clientes perdidos X

10 Possiveis clientes perdidos X

TOTAL (2) 0 16 6 8 0

MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 1,6 0,6 0,8 0
DESEMPENHO DA AREA (Z) TOTAL 3

Fonte: Elaborado pelos autores com base na coleta de dados (2020).

Conforme os fatores criticos apresentados no Quadro 01, observam-se itens fundamentais na
area de marketing na Amazon Clean que é de grande importancia para a sua visibilidade e
apresentacao ao mercado, mostrando seus processos e a efetividade dos seus servicos.
Deste modo, o problema da pesquisa consiste em: Como a implementacao do Branding pode
melhorar a visibilidade da empresa no mercado e desenvolver um melhor nivel de satisfacao
dos clientes?

4.1 PLANEJAMENTO DE ACOES

Planejamento de acao consiste em uma quantidade de passos de acdes ou mudancas que
descrevem o modo em que se deve atuar frente a estratégia e assim conseguir o alcance dos
objetivos propostos na organizacao. Desta forma, todas acdes as serem tomadas terao como
resultados:

Quadro 02: Acdes interventivas.

Item Acao interventiva Cronologia Duracao Custo
1 Elaborar estratégia de implantacdao de CRM abril-21 6 meses R$ 800,00
2 Estruturar o endomarketing abril-21 2 meses R$ 1.000,00
Selecionar empresa especializada para o gerenciamento de
3 midias sociais maio-21 3 meses R$ 1.500,00
Organizar o website, com todo portfélio de servicos e

4 atendimento cliente maio-21 3 meses R$2.500,00

Total R$ 5.800,00
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A proposta de solucao de cada etapa se desenvolveu por meio de quadros 5w2h, que é uma
ferramenta da qualidade utilizada para identificar as acdes e responsabilidades de execucao,
visando responder as sete perguntas fundamentais.

Para Barbosa et al. (2016), o método 5W2H é (til na analise das situacdes em que ha a
necessidade de verificar a ocorréncia de um problema e no desenvolvimento de um plano de
acao. o mesmo autor cita que dentre os principais, destacam-se a agregacao de valor aos
produtos, garantia de qualidade, aumento de vendas e desenvolvimento geral dos setores.

4.1.1 ELABORAR ESTRATEGIA PARA IMPLANTACAO DE CRM

E necessario que se cheque as estratégias de alcance aos clientes, a gestio de sua carteira e
a conquista de novos. Sendo assim, os gestores podem auxiliar com ferramentas de
controles, sobre qual € o melhor método para cada procedimento, verificando cada um com
base no nivel de dificuldade, implementacao e tempo de realizacdo que, uma vez
estabelecidos, deve-se identificar possiveis falhas no atendimento e na divulgacao da
empresa no mercado.

Quadro 03: 5w2h - Elaborar estratégia de implantacdao de CRM

Elaborar estratégia para implantacdo de CRM

0O que? Implementar CRM
Por qué? Melhorar Gestao de Relacionamento com o Cliente.
Onde? Na Amazon Clean Servicos de Incineracao LTDA
Quando? Abril de 2021.
Quem? Consultoria

Mediante a Planejamento da Direcao contratar consultoria para implementar, CRM, com objetivo de
Como? alcancar todos canais de comunicacao com clientes.

Quanto? R$ 800,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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4.1.2 IMPLEMENTACAO DA FERRAMENTA DE ENDOMARKETING

Espera-se que por meio da ferramenta de Endomarketing os colaboradores da Amazon Clean
estejam cada vez mais incorporados a empresa como se fossem todos uma familia, sentindo-
se parte da empresa e alinhando seus objetivos pessoais com objetivos comuns a todos no
ambiente de trabalho. Isto proporcionara melhoria no ambiente interno, gerando maior
interacao entre os colaboradores e eliminando ruidos na comunicacao interna. Com esta
ferramenta, se visa que o salario econdmico nao seja o Unico que importe, mas também que
o0 sentido de proposito seja algo fundamental para se conseguir o alcance dos objetivos e da
realizacao das metas organizacionais em busca da melhoria continua, ajudando no beneficio
de todas as partes envolvidas para o0 sucesso incomum.

Quadro 04: 5w2h - Implementacao da ferramenta de Endomarketing.

Implementacao da ferramenta de Endomarketing

0O que? Endomarketing.
Por qué? Para melhorar e fortalecer o ambiente interno da empresa.
Onde? Na Amazon Clean
Quando? Abril de 2021.
Quem? Todos os colaboradores da Amazon Clean.
Como? Por meio da implementacao de planos e atividades integradoras que ajudem a motivar e atender os
desejos dos colaboradores.
Quanto? R$ 1000,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

4.1.3 SELECIONAR EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS

O sucesso desta acao irad trazer para a organizacao beneficios como: aumentar visibilidade
online; atingir e despertar interesse de novos potenciais clientes; reunir seus clientes e ser
um canal de proximidade e relacionamento com eles; ser encontrado nas buscas do
Facebook, Instagram, que estao cada vez mais sendo usados para realizacao de buscas;
estabelecer canal aberto para seus clientes darem opinides e expressarem seus interesses;
economia com equipes comerciais e outros meios de prospeccao; reducao de custos com
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grandes equipes de colaboradores.

Quadro 04: 5w2h - Selecionar empresa especializada para o gerenciamento de midias
sociais.

Implementacao da ferramenta 5s’

O que? Selecionar empresa especializada para o gerenciamento de midias sociais
Por qué? aumentar visibilidade online, atingir e despertar interesse de novos potenciais clientes
Onde? Amazon Clean
Quando? Maio de 2021.
Quem? Empresas especializada
Como? Por meio contratacdo da empresa para criar e administrar midias sociais como Facebook, Instagram,
' etc
Quanto? R$ 500,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

4.1.4 ORGANIZAR O WEB SITE, PORTFOLIO DE SERVICOS E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Deve-se apresentar todos os produtos dentro do portfélio de servicos no website da
empresa, bem como buscar ferramentas integradas de atendimento ao cliente a Amazon
Clean, para que assim se consiga implantar um canal direto e ainda ter o feedback sobre
seus servicos bem apresentados e acessiveis em um novo website corporativo.

Quadro 05: 5w2h - Organizar o web site, portfélio de servicos e atendimento ao cliente

Organizar o web site, portfélio de servicos e atendimento ao cliente

O que? Organizar o website, com todo portfélio de servicos e atendimento cliente
Por qué? Alimentar website com portfélio e implementar canais de relacionamento com cliente
Onde? Amazon Clean
Quando? Maio de 2021.

Quem? Direcao e Empresas Contratadas

Mediante uma reunido com a direcdo e empresas a restruturacao do website e
Como? definir quais tipos de servicos do portfélio e ferramentas para atender clientes através deste canal
de atendimento
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Quanto? R$ 2.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

4.2 FLUXOGRAMA DA MELHORIA PROPOSTA

Com base nos dados analisados na area de Marketing da Amazon Clean, foi elaborado e
sugerido um novo modelo de fluxograma. Com este novo processo se buscara aumentar a
visibilidade e melhorar a apresentacao digital através do website, através da criacao e do
monitoramento das midias sociais, gerando um crescimento organizacional e comercial da
organizacao, de modo a melhorar o feedback dos clientes, bem como a captacao de novas
parcerias comerciais.

Imagem 01: Fluxograma da melhoria proposta.

Inicio

Elaborar estratégia
de implanta¢dao de CRM

Estruturar o endomarkting

Marketing

Amazon Clean

Selecionar empresa especializada para o Organizar o web site, com todo portifolio de
gerenciamento de midias sociais servicos e atendimento cliente

. Abrilf2021 . Maio/2021

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, percebe-se que a alta concorréncia, a demanda por novos produtos e o
crescimento das cidades trouxeram a necessidade de se estabelecer uma relacao entre
produtos e consumidores. Logo, o marketing, torna-se a ciéncia que abrange o processo de
gerenciar e ampliar as necessidades dos mesmos. Como consequéncia, vemos que 0
branding oferece maior notoriedade as empresas no mercado, com praticas profissionais
inovadoras, aliadas as estratégias da marca, estimulando assim o bom relacionamento com
seus clientes, bem como o surgimento de produtos e servicos funcionais, que impactarao
positivamente a imagem da instituicao.

Trazer nao s6 as concepcdes da area administrativa, mas criar também uma cultura de
inovacao, implementando praticas e estratégias de gestdo, através da exposicao das
organizacdes junto ao mercado e o gerenciamento de suas midias sociais, estd entre os mais
dificeis desafios enfrentados pelos gestores. Atualmente, constata-se que as ferramentas das
midias sociais influenciam altamente o cenario econdémico e é por meio delas que as
instituicdes alcancam o publico-alvo, promovendo e impulsionando a disseminacao de sua
imagem, além de criar estratégias de divulgacao para atingir determinados resultados.

A partir dos dados coletados, concomitantemente a pesquisa exploratoria, ressaltamos que o
avanco das areas de marketing, juntamente com o branding, procura oferecer uma linha de
produtos e servicos qualificados que, agregado a um relacionamento satisfatério, poderao
resultar na consolidacao da marca no mercado, maximizando a visibilidade, aumentando o
volume de vendas e fidelizando clientes atuais, tendo assim um gerenciamento eficaz.

Portanto, conclui-se que a aplicacdao da estratégia do branding gerard vantagens
competitivas a empresa Amazon Clean, ampliando seus horizontes de divulgacao,
melhorando a comunicacao interna de seus colaboradores e proporcionando resultados
positivos e lucrativos que fortalecerao o posicionamento, propdésitos e valores de sua marca.
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