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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo elaborar um plano de implantacdo de
melhoria da area de Marketing utilizando a ferramenta 5w2h dentro da Empresa J.A
OLIVEIRA PEIXOTO- ME. Através desta ferramenta, encontramos como ponto

critico a divulgacdo da marca da empresa. Com as analises feitas e os resultados
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adquiridos, demos inicio a implantacdo de melhorias na area mais critica
identificada. As implantacfes de melhorias levaram em consideracdo a importancia
nos treinamentos de funcionérios, implantacdo de ferramentas para melhoria do
atendimento e melhoria dos precos e promogdes tanto nos aluguéis dos
equipamentos como nos servicos prestados aos clientes. Com cinco acbes
interventivas, observamos uma melhora na imagem da marca para os clientes e
possiveis parceiros, que poderdo contribuir com a empresa em seu ramo de
negocios, melhorando, assim, os lucros da empresa em relagdo as mudangas. A
melhoria do marketing da empresa, com estas metas sendo implantadas, demonstra
0 guanto a visibilidade da marca diante do mercado de Coleta de residuos pode
melhorar, trazendo lucros e beneficios dentro e fora da empresa. Concluimos que
todas as etapas feitas, desde a pesquisa para encontrar os problemas até sua
analise e implantacdo, para assim montarmos um melhor modo de acao interventiva
com uma visao futura de lucratividade e claro que status mediante aos clientes que
irdo tornar a marca da empresa uma marca conhecida por suas qualidades no
servico, atendimento e até mesmo rapidez, mostrando assim, que de fato o
marketing usado de forma adequada e certa pode, e é capaz de fazer uma empresa
como J.A OLIVEIRA PEIXOTO- ME melhorar e mudar seus valores para melhor

atendimento aos clientes e seus colaboradores.

Palavras-chave: marketing, precos, promocoes, implantacao.
1. INTRODUCAO

Em meio a evolucdo do mundo, a producdo de coleta de residuos solidos vem
aumentando e causando varias melhorias ao ambiente e a saude publica, todas as
etapas da gestéo dos residuos solidos, que englobam desde a sua geragéo até sua
disposicéo final, exigem solugbes conjuntas entre a sociedade e aqueles a
governam, haja visto que o volume dos residuos cresce em propor¢cdes geométricas,

enquanto a dissolucao para a questao aumenta substancialmente.
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Neste cenario atual de mercado, vimos que globalizado e concorréncia acirrada, a
comunicacdo bem-focada e embasada, pode ser o diferencial para que as empresas
possam ampliar ou redirecionar seus negocios ou, apenas, continuarem
competitivas. O aprendizado nas organizagdes vem tendo muita importancia e sendo

explorado como diferencial diante de um mercado tdo concorrido.

Desta forma decidimos iniciar praticas de melhorias mediante ao problema no qual
foi analisado como o de maior dificuldade para dentro da empresa, que foi a falta de
divulgacdo e marketing mediante de sua marca, para que iSSO acontecesse
desenvolvemos uma analise com base na ferramenta de qualidade que nos mostrou
problemas nos quais fazemos corre¢des para ndo somente alavancar vendas, mas,
também para proporcionar melhorias na divulgacdo da marca da empresa no qual
exerce um ndo somente um bom empenho sobre coleta de reciclagem, mas também

na contribuicdo de melhoria ao meio ambiente.

Com esta implantacdo de melhoria, vamos perceber que a companhia ndo apenas
teve sua marca divulgada, mas também suas acfes mediante ao mercado de coleta
de residuos soélidos no que proporciona uma posicao de prestigio diante dos clientes
com o atendimento € garantida e ndo somente isso, mas, com o feedback e com sua
rapidez de atendimento e entrega saberemos onde poderemos melhorar para

satisfazé-los.
2. FUNDAM ENTACAO TEORICA

A revisdo bibliografica se justifica por reunir as fontes teoricas de onde foram
retiradas as bases de conceitos e teorias do artigo, e com isso possui um referencial

sélido para se desenvolver o tema do trabalho.
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Segundo Gil (2017), define a analise bibliografica, é a teoria de base para o projeto,
consiste em verificar a existéncia e usando conhecimentos prévios do autor fundidos

aos conhecimentos.

Esta etapa de revisdo é valiosa para dar énfase no conteddo que esta sendo
desenvolvido com bases soélidas de reconhecimento em pesquisas ja renomadas de

autores especialistas no assunto, relatando em detalhes a aplicagéo do artigo.

3. MARKETING E ALGUNS CONCEITOS

O Marketing passou a ser uma ferramenta de uso consideravelmente utilizada no
gerenciamento da administracdo, e seus beneficios e conceitos vem se
reformulando e evoluindo junto com o desenvolvimento do proprio comércio e o

comportamento dos clientes.

A evolucdo do marketing deve ser compreendida como um meétodo de
gerenciamento e as relacbes de troca entre as empresas, consumidores,
fornecedores, intermediarios e os outros publicos da rede administrativa, ou seja, 0
marketing € uma ferramenta de negdcios, apropriando-se do conhecimento de seus

clientes para a criagao de produtos e o engajamento do mesmo no mercado.

O marketing se tornou o instrumento que cria mercados de uma forma que gera
relacionamentos e vinculos, trazendo beneficio a todos que estdo dispostos a

trocarem informagoes.

Tornou-se uma obra, onde os métodos utilizados sdo de concordancia com cada
competéncia de seus usuarios, permitindo que a troca de conhecimento sejam
cumpridas da melhor forma possivel. Podemos observar o ato ou efeito do marketing

através de algumas definigoes:

O marketing de forma mais simplificada pode ser compreendido
como um agrupamento de técnicas e métodos que sado utilizados ao
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estudo das necessidades dos mercados e seus principais
componentes, clientes, desenvolvimento de produtos, vendas e no
desenvolvimento da imagem das empresas. (KOTLER E
ARMSTRONG, 2015, p. 75)

3.1 EVOLUCAO DO MARKETING E A CHEGADA DO MARKETING
4.0

Embora seja dificil especificar quando surgiu o marketing, é consenso entre muitos
estudiosos que a Revolugcdo Industrial transformou a forma de praticar essa

atividade.

Kawamura (2015), apés a mudanca abrupta industrial, tudo que se produzia se
vendia, com a demanda superior que a ofertada, as organizacdes ndo estavam
muito preocupadas com o bom padrdo do que era vendido e nem sequer com a
opinido dos seus compradores. Esse foi o cenario onde o marketing se firmava, a

preocupacao era produzir.

Durante o inicio, em meio a Era da Informatica, os procedimentos de troca e venda
nao séo mais simples. Os clientes possuem muito mais informagéo, podendo assim
assimilar um produto com o outro pois a mais variedade de mercadorias no
mercado, logo o marketing parou de ser sobre o produto e tornou-se, como 0

consumidor se sente sobre o que estd comprando.

E nesse momento que o profissional no marketing comeca a aparecer para ganhar a
simpatia e a apreciacdo do consumidor, pois os compradores estdo em um melhor
cenario e possuem desejos e vontades que precisam ser atendidas. Nesse momento
e gue os consumidores passam a ser tratados como reis, momento que surge O
Marketing focado no consumidor 2.0, os clientes decidem o que querem, mas ainda
nao possuem a nocdo das manobras de marketing que estdo sendo feitas para
manipula-los a comprar (SEIFRIED, 2014)
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Para Santos (2014), o marketing 2.0 fica pautado na necessidade do comprador e
para entenderem elas, surge a segmentacédo de mercado, onde o papel dessa tarefa
é delimitar grupos de consumidores, com perfis e interesses em comum, para que se

possa encontrar o consumidor alvo em que sera trabalhada as estratégias.

O mundo muda e se torna globalizado com a chegada da internet, com esse
estrondo de informacgéo nasce o marketing 3.0, € 0 momento em que as instituicées
mudam a abordagem direcionada ao cliente/ consumidor para uma abordagem
direcionada ao ser humano. Pautada nessa abordagem que as identificacdes devem
assumir tracos humanos, as empresas passam a desenvolver valores e principios e
deram inicio a apoiar causas humanas e ambientais, refletindo a sua humanidade e

preocupacao com o planeta.

De acordo com Augusto (2016), os consumidores ndo quererem apenas comprar a
mercadoria e usa-lo, eles buscam marcas que assumam cOmMpromissos com a

humanidade.

Como o marketing surge na era da internet € o 3.0, o marketing 4.0 vem sendo
governado pela economia digital, na atualidade tudo vem sendo direcionado pela
conectividade, pesquisa, compra, estudar, conversar, vender, se informar, para

realizar tudo isso utilizamos a internet.

Logo o consumidor ndo se prende mais a um Unico meio de dialogo para encontrar o
conhecimento que deseja, a internet lhe traz uma variedade de ferramentas, onde o
mesmo pode acessar varias paginas, de diversas fontes até encontrar o
conhecimento que deseja (MONTEIRO; BARRETO, 2017, p. 104)

Com toda essa pluralidade de midias o marketing 4.0 vem para revolucionar néo
apenas criando uma pagina no Instagram e tendo milhdes de seguidores, mas saber
usar de forma excelente suas ferramentas de marketing para proporcionar ao

comprador uma experiéncia marcante que o fidelize.
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Kotler (2017, p. 75), precisa se criar uma lealdade do comprador com a marca,
dessa forma o objetivo do marketing € assegurar uma relacdo forte entre o

comprador e a marca ao ponto deste se tornar um protetor da marca.

Os profissionais de marketing estdo empenhados a fazer com que os consumidores
nao comprem apenas um produto da marca, mas que tenham uma relagcdo de

compra a longo prazo.

3.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA EMPRESAS DE
RESIDUOS SOLIDOS

Com a globalizagéo e a era da internet, 0 mundo passou a preocupar-se muito mais
com o0 meio ambiente que o cerca, passaram a entender que “proteger o meio
ambiente é proteger a qualidade de vida” (PRADO, 2017, p. 5)

Através desse ideal que se desperta o entendimento de uma lei constitucional que
garante a preservacdo ambiental entendendo sua grande importancia para a

humanidade.

Conforme o Art. 225°, um ambiente saudavel e preservado € uma norma
fundamental, declarando assim que toda a sociedade brasileira tem garantido a um
meio ambiente preservado, sendo visto como um bem de uso coletivo para a

sociedade.

De acordo com Gollo et al. (2019), a partir dai foi apontado e com a evolucdo do
Marketing as empresas de residuos solidos através de um bom trabalho de
marketing elas podem faturar muito mais, o trabalho com o marketing deve fluir com
objetivos organizacionais e trabalho em equipe para colher resultados satisfatérios

para a companhia.
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Segundo as organizacdes que trabalham com coleta de residuos sélidos, devem
utilizar em sua propaganda a proposta que ajude o consumidor a notar a grande
importancia de adquirir seus servigos, que atuam de forma correta, na retirada dos

residuos soélidos.

Se faz necessario que durante sua campanha de Marketing a empresa utilize uma
comunicagdo ecoldgica, sobre qual a necessidade e importdncia de os clientes
conseguirem seus produtos, fazendo com que o comprador esteja sempre atendo as
vantagens de conseguir um servi¢co/produto verde, essa ideia ndo se perca na

préxima aquisicao.

3.3 5SW2H

A 5W2H é uma ferramenta de gestdo empregada no planejamento estratégico de
empresas, partindo de um contexto para arrumar as atuacdes e orientar o que sera
feito para conquista-la, por este motivo, por quem, como, quando e onde sera feito,
além de prever quanto isso valera, em geral proposta na forma de planilha ou tabela,
a metodologia costuma ser entregue em projetos, em reunides para avaliar, e ter o
acompanhamento a fim de garantir que tudo sejam feitas de forma certa e com

exceléncia por todos os participantes durante o processo.

Segundo Barbosa et al. (2016, p. 29), o método utilizado 5W2H é util na andlise das
situacdes em que h& necessidade de verificar a ocorréncia de um defeito e no

desenvolvimento de um propésito de acéo.

A ferramenta 5W2H séo varias de questdes utilizadas para compor planos de acéo

de maneira rapida e eficiente.
Seu principal objetivo é a definicdo de tarefas eficazes e sua vistoria, de maneira agil

e simples.
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Segundo Custodio (2015, p. 32), 5W2H define um conjunto de perguntas, para
melhor efichcia da solucdo de um problema esta técnica tem por finalidade
simplificar o entendimento para a solugcdo de problemas identificando onde deve ser
trabalhado.

4. MATERIAIS E METODOS

Metodologia € a area onde se estuda todas as possibilidades de métodos que
possam ser utilizados no desenvolvimento de conhecimento aplicado a pesquisa

cientifica, onde se terd estudos de carater l6gico e racional.

Segundo Lakatos e Marconi (2021), o tépico Material e Métodos pode também
instruir o leitor a compreender melhor os resultados adquiridos, pois métodos
diferentes de adquirir informacdes podem ocasionar em medidas ou amplitudes
diferentes. Alguns procedimentos também podem ter sido sugestionados pelo

procedimento implantado durante a pesquisa.

Desta forma este trabalho buscard meios de solucionar problemas através de

métodos e ferramentas cientificas que se igualem as necessidades da empresa.
4.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa apresentada é de carater exploratorio e qualitativo. A pesquisa foi
realizada em uma empresa voltada para servicos de remocéao de entulhos e dejetos

de construcéo civil.

Os procedimentos foram realizados e voltados para a area mais critica e com
necessidade de desenvolvimento apés uma andlise de relatério feita nas visitas
técnicas com a proprietaria da empresa e colaboradores, a analise apontou que o
ponto a se investir € no operacional e com isso desenvolver positivamente 0s seus

Servicos.
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4.1.1 QUANTO A NATUREZA

A pesquisa qualificatéria busca compreender questdes humanas, adquirindo deles

obter uma perspectiva detalhada fazendo uma analise cientifica .

Esta pesquisa se atenta com o significado dos acontecimentos e situagdes sociais.
(KNECHTEL, 2014, p. 85).

A Pesquisa é baseada em analises detalhadas, que foi elaborada com coleta de
dados, em visitas a empresa onde se destacou a importancia da mudanca da

qualidade dos servicos.

Sendo a qualidade proveniente da capacidade de ofertar um trabalho de exceléncia
e, para tal, se tem a obrigacdo de desenvolvimento relacionado com as areas
criticas a serem abordadas. O foco principal em termos qualitativos se da ao fator
social humano e com uma complexidade de comportamentos e resultados, se

destacando a imprevisibilidade dos participantes da empresa.
4.1.2 QUANTO AOS FINS

Segundo Vergara (2015, p. 76), “Uma pesquisa Exploratéria é feita em areas de
pouco conhecimento adquirido, assim sendo ndo comporta ideias na sua fase inicial,

porém no andamento da pesquisa estas poderdo surgir naturalmente.”

Quanto aos fins, a pesquisa esta interessada na questdo exploratdria com o foco na
questdo dos servicos com a proposta de elevar o seu entendimento sobre como
melhorar e desenvolver seus servicos de coleta de residuos sélidos para maior

contentamento dos seus compradores.

Essa finalidade tem como base as estruturas das pesquisas realizadas cujo

resultado apontou uma necessidade de desenvolver este setor da empresa.
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4.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Segundo Kdche (2015, p. 122), a analise quanto aos meios “Se mostra tentando
identificar e resolver uma adversidade, utilizando o entendimento disponivel a partir

dos conceitos publicados em livros ou em trabalhos”.

Portanto foi utilizado como embasamento uma série de teorias baseadas em autores
voltados para a questdo estudada com a pretensdo de dar uma base mais soélida

para o artigo.
4.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A empresa J.A. OLIVEIRA. PEIXOTO - ME foi fundada em 1987 passando por
varias transformacdes ao vasto periodo, atuando no mercado com o nome fantasia
de Repe Entulho ha mais de uma década visando o desenvolvimento sustentavel,
vem estabelecendo parcerias importantes com companhias que trabalham em
diversos segmentos, buscando resultados que contribuam com o crescimento e
evolucdo. E uma empresa em busca da superacdo das expectativas de nossos

colaboradores e clientes.

A empresa atualmente disponibiliza maquinarios e equipamentos destinados a
construcdo civil, e tem como intuito oferecer para seus clientes qualidade e

comodidade.

Apesar de existir varios modelos e marcas, a empresa optou por trabalhar com sua
prépria marca, ja reconhecida no mercado para assim proporcionar ao fregués um

servigo satisfatorio.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 GRAFICO DAS AREAS CRITICAS
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Com base nas avaliacbes realizadas nas etapas do Diagndéstico Organizacional
diagnosticamos certos pontos criticos nos quais podemos ter uma breve analise no
grafico 01 abaixo:

Gréfico 01: Média-Desempenho por Area Funcional

Média- Desempenho por Area
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

De acordo com a pesquisa realizada na empresa J A OLIVEIRA PEIXOTO — ME.
como mostra o gréafico de medicdo de desempenho o ponto mais critico da empresa
€ o de marketing com uma média de 3.1 de desempenho, sendo os pontos mais
fracos, a localizacdo da empresa que se encontra muito afastada das regides
centrais da cidade, dificultando a logistica para outras areas, outro ponto fraco
detectado foi de sua publicidade, que mesmo com servico pago de divulgacdo na
internet ainda possui pouca visibilidade.

O objetivo basico do marketing é a construcao e a manutencao de relacionamentos
lucrativos com os clientes numa perspectiva de longo prazo, ou seja, desenvolver
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uma base com os clientes, que figuem comprometidos e que sejam rentaveis para a
organizacdo, quanto satisfatérios para os clientes, reter clientes representa
desenvolver uma sélida e previsivel base financeira para o futuro das atividades

empresariais

Desta forma conseguimos montar um quadro de acdes interventivas no qual
conseguiremos resolver os problemas relacionados ao servico de marketing e
mediante a falta de visibilidade da empresa diante dos clientes e de possiveis venda

em potencial.

Com a implantacdo das melhorias, a nossa pergunta problema foi, (Como o
aprimoramento da qualidade de servicos pode contribuir com estratégias de
marketing de servicos?), tera um desfecho positivo dentro do ambito da empresa,

com lucros, visibilidade e qualidade e até satisfagcdo com nossos clientes.
Quadro 01: Area Funcional (Marketing)

Area Funcional Nivel ou Grau de Avaliac&o
Ponto Ponto Ponto Ponto Ponto

Muito Forte médio Fraco muito

SEIGEING Forte 4 3 2 fraco 1
5
Satisfacao dos
servigcos
1 . X
reconhecida pelo
mercado e
clientes
2 Padronizacéo e qualificacao de X
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servicos
3 Variedade de servicos X
Ha empresa  possui

precos competitivos com o

4 mercado X
O local onde a empresa se
encontra favorece a melhoria
5 das vendas X
Ha organizacao possui
estratégias
6 X
de comunicacéo visual
Ha  organizacao possuem
métodos de visualizacdo dos
! produtos e servicos X
Produtos sofisticados e variados
conforme pedido
8 X
Héa organizacao possui politicas
gualificadas de obtencédo de
9 clientes X
10 Visibilidade da organizacéo X
Total (2) 0 8 21 2 0
Média para o Grau (Por Coluna) 0 0.8 2.1 0.2 0
Desempenho da Area () Total 3.1

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

No quadro 01, temos a area de marketing com suas respectivas areas e condi¢des

de execucdo, tornando o marketing uma das principais ferramentas de adesao de
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mercado e nicho de clientes com a organizacdo de suas metas em relacdo aos
concorrentes, e como fazer para aperfeicoar sua relacdo com o cliente aprimorando

sua qualidade de seu servico e manter a confianga dos clientes.
5.2 QUADRO DE AQC)ES INTERVENTIVAS

Estas acdes consistem em mudancas para alcancar objetivos prosperos mediante
ao mercado de Coleta e Reciclagem de Entulhos, contudo estes objetivos sao

propostos aos superiores para suas analises e aceitacdes de suas implantacdes.
Quadro 02: Acbes Interventivas

ACOES INTERVENTIVAS

ITEM Acé&o Interventiva Implantagcdo Cronograma Custo/Valor
1 Aplicar mai/21 7 dias R$ 1.000,00
Treinamento Sobre

Padrbes de Atendimento com
5w2h

2 Aplicar melhorias de mai/21 15 dias R$ 3.000,00
Flexibilidade nos servicos aos
clientes

Implantar Melhores Pregos e abr/21

Promocobes

3 5 dias R$ 3.000,00
Implantacdo de Ferramenta
NPS para Melhorar

4 : , mai/21 8 dias R$ 1000,00

Atendimento ao Cliente
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5 Implantar ~ Divulgagcdo  dos abr/21 10 dias R$ 3.000,00
Produtos e da Marca aos
Clientes

6 Total 37 dias R$ 8.030,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

No quadro 02, temos o quadro de acgdes interventivas que registra todas as acoes a
serem implantadas com suas datas, cronogramas e valores de custo, onde se tem
um detalhamento das acBes a serem concluidas como por exemplo aplicar um

treinamento sobre padrdes de atendimento com o 5w2h.
6. IMPLANTAQAO DA FERRAMENTA DE QUALIDADE 5w2h

Nossa proposta por meio dessas acles interventivas € a melhoria do sistema
visando tanto o lucro para empresa quanto sua divulgacdo de sua marca para o
comércio, tendo assim uma maior visibilidade, contudo vimos que para melhor
analise utilizamos a ferramenta de qualidade 5w2h que nos proporciona 0s motivos

desta implantacéao.

O 5W2H é uma técnica de facil aplicacdo, onde € possivel diagnosticar atividades e
responsabilidades dentro de um esquema de acdo permitindo a supervisdo e o
andamento dos trabalhos, o relatério conta as seguintes informacdes: What (O que
deve ser feito Por que foi decidido esta solugdo?), Who (Quem serd o
responsavel pelo inicio do procedimento?), When (Em que momento sera o inicio?),
Where (Qual o local da implantacdo?), Why (Porque deve ser executado essa
implantacdo?), How (Como a agéo vai ser inserida?) e How Much (Quanto sera o

valor para melhoria?).
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6.1 APLICAR TREINAMENTO SOBRE PADROES DE ATENDIMENTO
COM 5W2H

Primeiramente, ela € um dos pilares para o sucesso da Organizagdo, ou seja, para
melhorar essa consulta € fundamental montar estratégias de apoio e atendimento ao

consumidor.

Logo, instituir o contentamento do cliente é de grande importancia e para tornar o
cliente um divulgador da sua marca. Sendo assim, ele podera indicar a sua marca

para outros clientes em potencial.

Entretanto, um bom atendimento pode ajudar diariamente para a fidelizacdo do

cliente, destacando sua empresa dos concorrentes e alavancar suas vendas.
Quadro 03: 5w2h- Aplicar Treinamento sobre padrdes de Atendimento

Aplicar Treinamento sobre padrbes de Atendimento

O que? Treinamento aos Colaboradores em Geral sobre relagdes humanas
Por qué? Padronizacdo de Métodos e Conceitos

Onde? Empresa REPE ENTULHO

Quando? No més de Maio de 2021

Quem? Recepcéao e Colaboradores em geral

Como? Empresa de implantacao de curso de Rela¢cdes Humanas (Estacio)
Quanto? R$ 1.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

No quadro 03, temos como o detalhamento de como aplicar o treinamento sobre
padrées de atendimento se utilizando da ferramenta 5w2h e suas descri¢cdes
detalhadas de todo o processo e das formas a serem implantadas desde o que

fazer, porque fazer e até quanto ira custar este processo de modificagcéo.
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6.2 APLICAR MELHORIAS DE FLEXIBILIDADE NOS SERVICOS AOS
CLIENTES

O comércio de trabalho hoje em dia esta em continuo procedimento de mudancas e
transformacdes, que ocorrem para que haja atualizacdo continua, e ndo sé para
companhia e colaboradores, entretanto para 0s consumidores, que estao

constantemente em busca de algo inovador e criativo para sanar seus prazeres

materiais momentaneos.

Entende-se como liberdade no local de trabalho a agilidade que o profissional tem
de se ambientar nas mais diferentes areas, adaptando-se, com maior facilidade e
rapidez, com estes novos desafios.

Além disso, séo colaboradores que tém facilidade a novos processos, a mudancas
de funcdo e de cidades, que buscam desafios constantemente, e que tém saber
multidisciplinar, algo que lhes permite conhecer e atender as novas demandas da

era digital que estamos vivendo.
Quadro 04: 5w2h- Aplicar melhorias de Flexibilidade nos servi¢os dos clientes

Aplicar melhorias de Flexibilidade nos servicos aos clientes

O que?  Melhoria de tempo de servicos e agilidade na resposta

Por qué? Para ter a capacidade de atendimento de novas demandas do mercado
Onde? Empresa REPE ENTULHO

Quando? No més de Maio de 2021

Quem?  Todos os colaboradores incluindo os lideres e gerentes

Como? Sera aplicado pela empresa SER.

Quanto? R$ 3.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.
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No quadro 04, temos a mesma ferramenta, porém, voltada para melhoria de
flexibilidade nos servicos aos clientes, pois esse ponto € de bastante importancia ja
que o mercado precisa entender as necessidades Unicas de cada cliente, sendo
aplicada na empresa REPE ENTULHO pela empresa SER incluindo toda a ajuda de

seus colaboradores e administradores.
6.3 IMPLANTAR MELHORES PRECOS E PROMOC;OES

Ao analisarmos a resposta da Administradora, as promocgdes e precos fazem parte
da estratégia da empresa, pois ela utiliza de imagens, apela para as emocoes, traz
informacdes de forma confiavel e de qualidade e essa estratégia aplicada com o
objetivo de alcancar muitos clientes possiveis. Conforme Torres (2018, p. 70), o
cliente ou o curioso fica feliz porque recebe publicidade que € do seu interesse e 0
anunciante consegue atingir quem deseja tendo um retorno muito melhor do seu

investimento.
Quadro 05: 5w2h- Implantar Melhores Precos e Promocgdes

Implantar Melhores Precos e Promocdes
O que? Divulgacdo e MKT dos produtos e servi¢cos nas midias em geral
Por qué? Para uma melhor divulgacao de seus produtos e servicos
Onde? Empresa REPE ENTULHO
Quando? No més de Abril de 2021
Quem Implantacéo feita pela Empresa, Cursos IPED
Fazendo uma analise de mercado sobre precos e promocdes e qual o

impacto
Como?

positivo para empresa
Quanto? R$ 3000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.
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No quadro 05, temos a Divulgacdo e MKT dos produtos e servicos nas midias em
geral, como se detectou uma necessidade de melhoramento deste quesito para uma
melhor divulgacdo de seus servicos pois em um mercado competitivo a visibilidade
de sua empresa consta como um dos principais fatores de diferenca na hora de

alcancar os clientes.

6.4 IMPLANTACAO DE FERRAMENTA NPS PARA MELHORAR
ATENDIMENTO AO CLIENTE

Melhorar o atendimento ao cliente € um processo. Comecando do pressuposto que
nao consegue fazer essa mudanca repentinamente, o certo € implantar atividades e
procedimentos para facilitar e tornar mais pratico o atendimento. No entanto, um
procedimento de melhorar o atendimento ao consumidor € implantar praticas que o
ajudam a fidelizar seus procedimentos. E, por consequéncia, a ter mais robustez no

que for entregue.

Por isso, recomendam ferramentas de Net Promoter Score (NPS), que ajudam sua
organizacdo a contar com feedbacks continuos de forma simplificada. E de com este
sistema de Customer Relationship Management (CRM), imprescindiveis para que

vocé salve as informagdes em nuvem.

Quadro 06: 5w2h- Implantacdo de Ferramenta para melhorar o atendimento ao

cliente

Implantacdo de Ferramenta NPS para melhorar atendimento ao cliente

O que?  Ferramentas NPS de melhoria ao atendimento

Por qué? Para melhoria e conscientizacdo tantos dos clientes quanto dos
funcionarios

Onde? Empresa REPE ENTULHO

Quando? No més de Maio de 2021
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Quem?  Empresa qualificada para de implantacdo de ferramenta NPS
Como? Empresa REPE ENTULHO (Computadores)
Quanto? R$ 3.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

No quadro 06, temos a avaliagdo NPS que consiste em avaliar a opinido dos clientes
em relacdo a seus produtos e servicos, nesta avaliacdo constatou-se que a
utilizacdo de um sistema informatizado serd de grande ajuda para avaliar a opinido

de seus clientes de forma rapida e organizada.

6.5 IMPLANTAR DIVULGACAO DOS PRODUTOS E DA MARCA AOS
CLIENTES

Esta Implantacdo estda em conjunto com a implementacdo de Melhores Precos e
Promocdes, pois as duas implantacfes juntas alavancam de todas as formas a
empresa, tanto na parte financeira, MKT, econbmica e também sua visibilidade no

mercado melhora significativamente.

7

Outro ponto a ser analisado é o relacionamento com a imprensa, um bom
relacionamento com jornalistas pode estabelecer um favoravel nivel de divulgacéo

de maneira facil e de certa forma com custo zero.

A internet viabiliza o marketing da marca, produtos, servigos, propaganda,
publicidade, promocao e outros, e cada vez mais as organizacdes estdo aceitando a
internet como ferramenta na divulgacdo de comunicacdo e disseminacdo de
informagdes, para poder manter uma interagdo mais curta com seus consumidores,
por isso decidimos contratar a empresa theresultsengine.com para a implantacdo de
melhoria e divulgagdo da marca e produtos aos clientes sobre coleta de reciclagem

de entulhos e residuos soélidos.
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Quadro 07: 5w2h- Implantar Divulgacédo dos Produtos e da Marca aos Clientes

Implantar Divulgag&o dos Produtos e da Marca aos Clientes
O que?  Divulgacdo da Marca e Produto para melhor visibilidade aos clientes
Para melhoria tanto na busca de novos clientes como na firmacéo da

marca no mercado.
Por qué?

Onde? Empresa REPE ENTULHO
Quando? No més de Abril de 2021
Empresa qualificada para melhor planejamento e divulgacdo em

Produtos e Marcas na Theresultsengine.com
Quem?

Como? Em Salas de aulas com amostras de divulgacdes e pesquisas de
mercado
Quanto? R$ 3.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores, 2020.

No quadro 07, temos a marca como o maior fator de reconhecimento no mercado
principalmente com um valor agregado a esta marca, conclui-se que essa melhoria
ird trazer tanto clientes novos como firmar a marca ja existente, reforcando a

confianca dos clientes que ja conhecem o valor da empresa REPE ENTULHO.
1. CONSIDERA(;C)ES FINAIS

Com as mudancas de mercado e a competitividade muito mais em evidéncia, as
empresas devem estar em constante mudanca e aprimoramento, neste sentido este
artigo procurou elaborar uma ideia para a empresa estudada e com achar uma saida
para o problema principal da empresa descoberto pela andlise da pesquisa, e com a

implementacdo das medidas cabiveis trouxe resultados de forma satisfatérias.
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No ambito geral quanto na pesquisa e resultado foi determinado o melhoramento
dos seus servicos e que com a implementacéo gerara resultados positivos nas suas
respectivas areas que foram abordadas no decorrer deste trabalho, no que consta
em questdes especificas ouve primariamente o interesse de coletar dados referente
a empresa como Vvisitas técnicas, entrevistas com os funcionarios e a gestao
principal, para uma analise de sua condicdo, apés isso foi feito alguns
levantamentos dessas analises, informacdes em forma gréficos e tabelas como
5w2h onde ficou registrado de forma detalhada as condi¢des atuais da companhia e
suas necessidades de intervencdo, tudo isso com orientacdes bibliograficas de

obras renomadas na literatura cientifica.

A confirmacado da hipétese da acéo desenvolvida se deu por avaliar as condi¢des de
trabalho, e, qual o setor com alto indice de problemas ser mudado e por possuir
fatores humanos foi confirmada a acédo direta na questdo de pessoal que esta

diretamente atrelado com trabalho dos colaboradores.

Este trabalho foi desenvolvido através de uma pesquisa bibliografica e na
companhia com coletas de informagdes com o objetivo de analisar as condi¢gbes de
servico de uma companhia de coleta de residuos sélidos com a andlise dos
interesses da organizacdo com o foco nos seus servigos oferecidos e como isso

pode ser desenvolvido para melhorar o vinculo com os seus clientes.
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