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RESUMO

A tecnologia da informacao trouxe inUmeras oportunidades, solucdes e inovacdes
gue impactaram diretamente o mundo de maneira positiva. Logo, essa tecnologia se
estendeu para dentro das empresas nacionais e internacionais. Dentro deste
contexto, houve a implementacédo da estratégia de negocio CRM, a qual visa atender

por antecipac¢do as necessidades dos clientes e denotar o potencial da empresa. Do
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ponto de vista tecnoldgico, o CRM recolhe dados dos clientes durante toda sua
trajetéria na empresa, tornando compacto todos os dados cadastrais. Posto isto,
este artigo tem como questéao norteadora: Como o marketing digital pode melhorar o
desenvolvimento competitivo e lucrativo para empresa? Objetiva-se neste
documento realizar um estudo de caso sobre a empresa de pequeno porte Party
Shop, a qual possui 0 seguimento voltado para artigos de festas e decoracdes,
tendo como foco principal o comércio varejista e publico feminino. A metodologia
aplicada ocorreu a partir das técnicas realizadas por quatro instrumentos de
pesquisa: entrevista, observacdo direta, documentacao existente e questionario. As
entrevistas e questionarios elaborados foram direcionados para a gestdo
responsavel em fornecer as informacdes aos discentes. Com base nisto, empenhou-
se para solucionar as problematicas da area envolvida, com auxilio de ferramentas
voltadas para o marketing, como a 5w2h, através de um checklist administrativo e
com a utilizacdo da ferramenta CRM. Apds estas aplicabilidades, as resultantes
evidenciam que deve ser realizada uma reformulacéo de propaganda como forma de
aumentar a competitividade e possiveis lucros da empresa. Deste modo, conclui-se
os fatores essenciais a sociedade: estratégia de divulgacdo e comunicacéao visual de
seus produtos, proporcionam reconhecimento de mercado entre as principais

concorrentes da cidade de Manaus.

Palavras-chaves: Marketing, ferramentas, melhorias, qualidade.
1. INTRODUCAO

Este artigo se refere ao estudo intervencionista realizado na empresa Party Shop,
onde foram realizadas pesquisas e analises internas com propésito de identificar os
problemas da empresa, a fim de sugerir propostas de implantacéo para a solugcéo no

setor que demandasse maior necessidade (EVANS, 2009).

Nesse contexto, conforme aponta Ferrari et al. (2015), para que o problema de
pesquisa seja compreendido com maior facilidade, este deve ser elaborado no

formato de uma pergunta completa, clara e objetiva. Sendo assim, formulou-se a
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seguinte pergunta: Como o marketing digital pode melhorar o desenvolvimento

competitivo e lucrativo para empresa?

Esse artigo tem como proposito auxiliar os gestores a avaliarem profundamente a
empresa, buscando detectar os pontos fortes e fracos da organizagédo. Logo, teve
como principal objetivo analisar minuciosamente as areas funcionais da empresa,
bem como identificar as caracteristicas utilizando ferramentas de qualidade, para
propor melhorias de solucdo, através do planejamento estratégico, objetivando o
acompanhamento para contribuir em uma melhor tomada de decisdo com relacéo

aos pontos fortes e fracos da empresa (EVANS, 2009).

Diante disso, foi utilizado neste diagnostico trés técnicas de pesquisas: a de campo,
a bibliografica e a documental. Os resultados obtidos por meio dessas técnicas
foram através de quatro instrumentos de pesquisa, a metodologia aplicada, baseou-
se em técnicas como: entrevista, observacdo direta, documentacdo existente e
questionario. As entrevistas e questionarios elaborados foram direcionados para a
gestdo responsavel em fornecer as informacdes aos discentes (CORDEIRO, s.d.).

Portanto, como base nessa analise foram utilizadas ferramentas voltadas para o
marketing como a 5w2h, através de um checklist administrativo de atividades e a
utilizacdo da ferramenta CRM, além de ser feita uma reformulacdo de propaganda
como meio de aumentar a competitividade e possiveis lucros da empresa, com iSso
analisou-se tais fatores para apostar no investimento. Desse modo foi possivel
estabelecer uma relacdo entre a teoria e a pratica, gerando uma gama de

conhecimentos que contribui para a formacdo académica (CORDEIRO, s.d.).

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 O QUE E MARKETING DIGITAL?

A tecnologia da informacdo trouxe uma gama imensuravel de oportunidades,

solucbes e inovacdes que impactou o mundo de maneira generalizada. Essa
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tecnologia precisou ser assimilada por todas as empresas, pois ignorar essa nova

mudanca era pedir para fechar suas portas e/ou cair no obsoleto (KOTLER, 2007).
Segundo o autor Kotler (2007), menciona-se também que

0 marketing pode ter uma definicdo social e gerencial, sendo que na definicdo
social ocorre por meio de um método social pelo qual as necessidades e
desejos de duas partes possam ser satisfeitos tendo seu valor agregado
através da livre troca e concepcéo de oferta entre as partes envolvidas.

Para Peter Drucker (2007), “o papel do marketing é tornar a venda supérflua. Sua
meta € conhecer e compreender tdo bem o cliente que o produto ou 0 servigo se

adapte a ele e se venda por si mesmo”.

De acordo com Poser (2010) “argumenta ainda que as empresas tém que usar o
marketing como uma ferramenta de relacionamento soélida e fiel com os clientes
onde estes ndo buscam somente realizar uma compra, mas, também a realizacéo

de um sonho”.

Para o autor Las Casas (2012) atenua-se gradativamente essa ferramenta de
relacionamento mais conhecida como Marketing de relacionamento, afirmando este
preocupa-se em fidelizar o cliente pds-venda, importando-se com as suas
necessidades, fazendo sempre o melhor para poder fidelizar e assim ter uma boa

relacéo.

3. INTRODUCAO AO CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE)

A sigla CRM é uma estratégia de negocio que visa atender por antecipacdo as
necessidades de seus clientes atuais e expor o potencial da empresa. Do ponto de
vista tecnologico, CRM recolhe dados dos clientes durante toda sua trajetoria na
empresa, tornando compacto todos tanto internamento quanto externamente de um

banco de dados central, fazendo a analise dos dados consolidados, distribuindo os
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dados dessas informacdes coletadas e os utilizando quando estiver em contato com
seus clientes (PEPPERS; ROGERS, 2001).

Os autores Wilson; Daniel e McDonald (2002) citam que o CRM é “como o conjunto
de processos e tecnologias de suporte ao planejamento, execu¢do e monitoramento
dos consumidores, distribuidores e influéncias de interacdo nos canais de

marketing.”

O autor Winer (2001), diz que “como primeiro passo para uma solugdo completa, a

construcdo de uma base de dados de clientes ajustada a organizagao.”

A Distribuicao de dados (o0 que ocorre em todos os tipos de sistemas), mas com total
preocupacado com o cliente (0 que ndo ocorre nos sistemas tradicionais) passa a ser
o centro do modelo de dados da organizacdo. Esse padrdo adotado por uma
empresa que pratica o CRM proporcionard ao cliente uma percepcao de
relacionamento agradavel. O CRM transforma-se entdo, em uma das mais precisas

ferramentas de marketing para a fidelizacao (WINER, 2001).

O CRM faz as coletas de dados de informacdes de seus clientes como: — nome,
endereco, numero de telefone etc. —, e suas atividades e seus contatos com a
empresa, incluindo visitas a sites, ligacbes telefénicas, e-mails, entre outras
interacbes. Entretanto, a plataforma ndo é apenas uma lista de contatos
elaborada: € uma base te dados onde é possibilita que a empresa deixe seus
funcionarios atualizados sobre informac8es necessarias de seus clientes (WINER,
2001).

Ademais, um CRM auxilia sua empresa a livrasse de certos processos obsoletos e 0
de que a empresa precise fazer esforcos manuais para que o seu negdécio possa
evoluir. A plataforma organiza os dados dos clientes de forma mais acessivel e

acelerando e facilitando o processo de vendas (WINER, 2001).
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3.1 TIPOS DE CRM

Existem dois meios ao qual as instituicbes podem escolher, variando entre suas
necessidades e valor a ser gasto: CRM na Nuvem e CRM Local (MAURYA, 2010).

3.1.1 CRM LOCAL

7

CRM Local, também chamado de CRM On-Premise, é o tipo de CRM que
€ condicionado em um servidor fisico nas instalacdes da empresa e necessitando de
manutencdo da propria equipe de TI. Necessitando da instalacdo do software de

CRM no computador ou em um servidor que seja utilizado (MAURYA, 2010).

Segundo Maurya (2010), “os sistemas CRM no local, como o nome indica, sao
sistemas CRM instalados nos servidores da sua empresa. Vocé precisara adquirir
licencas para cada funcionario que usar o sistema”. Deste modo, segundo esta
autora, todo banco de dados existe em seus proprios servidores também.
Geralmente, as licengas de software sdo vendidas como uma compra Unica. No

entanto, os modulos continuam evoluindo e isso pode levar a despesas adicionais.

Segundo Totvs (s.d.) uma empresa especializada em softwares, destaca que as
empresas que ndo possuem uma conexao estavel a internet, bom com fluxo de troca
de informacdes e sinal, encontram-se em locais desfavoraveis em sinal da internet.
Esse tipo de empresa esta mais propenso a utilizar o modelo on-premise,

intensificando ainda mais o negécio que precisa estar online o dia todo.
Ainda segundo Totvs (s.d.), destaca-se que

o servidor on-premise tem sua implantacéo fixada no local da empresa, e
requer um planejamento mais detalhado. Sendo assim, € importante
considerar questbes como se o0 ambiente fisico comporta a estrutura, bem
como procedimentos de seguranca. Esse modelo procura sanar
necessidades a longo prazo, e, geralmente, € aplicado quando a empresa ja
conta com uma equipe de TI estruturada que consiga potencializar e apoiar
no uso de uma ferramenta como essa. Uma das principais vantagens do
servidor on-premise é a possibilidade de controlar toda a sua operagéo, que

RC: 100739
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/sistema-

de-marketing



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/sistema-de-marketing
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/sistema-de-marketing
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL

> REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO CONHECIMENTO:
2@ :NUCLEO DO

2448-0959 HTTPS://WWW.NUCLEODOCONHECIMENTO.COM.BR

vai além do software adquirido e abrange também a escolha da plataforma e
dos hardwares.

3.1.2 CRM NA NUVEM

O CRM na Nuvem, ou CRM Cloud, é baseado em cloud computing. Podemos dizer
que € uma base dados online que ndo tem a necessidade de manutencao por
equipe de TI prépria, podendo ser chamado de software como servigo (SaaS), onde
sua estrutura e controlada remotamente por especialistas responsaveis (PEDRON et
al., 2016). Com um CRM baseado em nuvem, é acessado através de login em sites

ou através de aplicativos especificos.
3.2 ESTRATEGIAS DO CRM

O CRM tem como objetivo fazer a andlise a competitividade do mercado, buscando
conhecer as forcas e fraqueza, e as oportunidades e ameacas do ambiente, dando
orientacbes determinando a melhor maneira de usar suas aplicacdes e buscando
objetivos mais claros para o0 sucesso da organizacdo, através do estudo,
planejamento, contato com o cliente e andlise (PEDRON et al., 2016).

“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).

Em seu artigo “Four Smart CRM Decisions”, Gerson (2001) condensa quatro chaves

para se compreender como fazer CRM, séo elas:

1) Planejamento: Desenvolver um plano de estudo sobre o que se pretende com a
implantacdo do CRM na empresa. Descrever um Lay-out do que sera enfocado pela
solucéo de CRM, tendo como premissa que sO a partir de um planejamento se pode
alcancar uma infraestrutura adequada em termos de hardware, software, cultura e

sensibilidade de pessoal;
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2) Pessoal: Envolver todo o corpo diretivo, funcionarios e parceiros, em uma
conscientizacdo do objetivo, beneficios e estratégias agregadas pelo CRM.
Ressaltar ser esta a nova cultura da empresa, e estar preparado para 0s inevitaveis
opositores. Todo o pessoal devera receber treinamento adequado na destreza de
servigcos focados no cliente; enquanto, paralelamente, serdo preparados futuros
treinamentos e mudancas tecnologicas que ocorrerdo. O aspecto mais critico de
todo o processo de CRM é estabelecido neste aspecto cultural e procedural de

relacionamento do pessoal que efetivamente ird interagir com o cliente;

3) Processos: Os processos de CRM devem ser identificados cuidadosamente.
Este passo determina um “redesenho” da empresa e consiste em um mapeamento
de todos os pontos de contato da empresa com o cliente: de que forma as
informagdes séo obtidas, como as informagdes sdo processadas e encaminhadas
internamente, qual a metodologia utilizada para o posicionamento e retorno ao
cliente. Devem ser criados diagramas esquematicos de solicitacdes, mapa de fluxos
de informacéo, fluxogramas de servicos e quaisquer outros graficos que se julgue
necessario; na tentativa de assegurar uma visédo geral da empresa, sob o ponto de
vista do consumidor. Nesta fase, o préprio cliente deve ser questionado quanto o

gue € esperado da empresa;

4) Plataforma: Somente neste Ultimo passo uma plataforma tecnolégica para o CRM
pode ser homologada com menores riscos de insucesso. Devem ser testadas
ferramentas que melhor se adequem ao ramo de negocios pretendidos ou atuados
na empresa e submetidos, posteriormente, ao atendimento deste perfil de

consumidor.

As principais vantagens dessa ferramenta para a empresa sao: a otimizar o tempo,
comunicacdo personalizada, reduzir os problemas de comunicagao, fidelizacao,

facilitacdo nas vendas e satisfacdo dos clientes.
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3.3 A IMPORTANCIA DAS MIDIAS SOCIAIS PARA O CRM

O CRM social compreende um conjunto de acdes que propiciam a melhor
divulgacao dos produtos e servicos de uma empresa e, ainda, permite a manutencéo
do contato direto da mesma com os seus clientes. Conforme Nassif (2012) “O CRM

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

Segundo Torres (2009) existe pouco mais de uma década a internet surgia como
uma rede de computadores onde as informacdes podiam ser publicadas por
especialistas e acessadas por clientes, trazendo para o mundo dos negocios a
novidade do acesso instantdneo as informacfes sobre os produtos e servigcos
oferecidos. Deste modo, cresceu a internet, um grande catalogo eletrénico de

produtos e informacdes mundiais.

Para Evans (2009), relata-se que alguns consumidores estdo ativamente se
conectando uns com 0s outros e estdo compartilhando diversas informacgfes a todo
momento, além de estarem reforcando ou destruindo as tentativas de marketing das
empresas através do compartilhamento de experiéncias e pensamentos, onde
tendem a confiar mais nas conversas virtuais que tem do que nos conteudos que

sdo oferecidos.

Segundo Weinberg (2010), a caracterizacdo do Marketing de Midias Social ocorre
através de um processo que permite aos individuos promoverem suas paginas da
web, produtos e servicos, por meios de canais on-line e se comunicarem e
explorarem uma comunidade muito mais ampla que pode ndo estar disponivel em
canais de publicidade tradicionais. Essas midias abrangem o coletivo em vez do
individual. Com isso, essa nova forma de marketing € importante para as empresas,

7

pois o investimento € baixo e retorno, quando feito corretamente, € alto e se

constroem fortes relacionamentos com os clientes.

O autor Torres (2009) resume o poder de utilizar as midias sociais da seguinte

forma: Resumindo:
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As midias sociais tém enorme visibilidade, uma forte rede de comunicagéo
baseada em relacionamentos, um contetdo poderoso e em grande volume.
Ou vocé participa e se envolve ou sera envolvido. Ndo ha escolha: a Unica
coisa certa é que estdo falando e vao continuar falando sobre sua empresa
produtos e servicos, queira vocé ou ndo (TORRES, 2009).

Desta forma, o CRM é a ferramenta utilizada para fazer o monitoramento, tornando-
se uma ferramenta para importantes tomadas de decisdes, contribuindo para o
aperfeicoamento e dando viabilidade das informacdes obtidas no meio do processo.
Através do CRM social a empresa pode fazer uso das midias sociais com o

propasito de divulgacao de seus produtos e/ou servi¢cos (TORRES, 2009).
3.4 QUANTIFICAR E GERENCIAR LEADS

O termo Leads tem como objetivo potencializar as chances de contatos com
consumidores que se mostram interessados por servicos e/ou produtos. S&o
pessoas que surgem através de alguma forma de interacdo com contetdo e que
forneceram seu contato. Segundo Cordeiro (2020) “Lead € um potencial consumidor
gue representa uma oportunidade de negocio, pois jA demonstrou interesse na sua

empresa de alguma forma.”

De acordo com Douglas (2020) o processo de gerar, acompanhar e converter
oportunidades de negécio criadas a partir de acdes e estratégias Inbound ou
Outbound marketing. Um lead € o nome dado a um usuario que compartilhou,
espontaneamente, seus dados com a empresa a fim de receber algum beneficio. Em
geral, o lead representa uma oportunidade de venda. S&o usuarios que se
interessaram por alguma coisa que a sua empresa falou e que agora fazem parte do

seu banco de dados.

Para Tucunduva (2018), “a gestdo de leads comega com a captacdo do lead. Ela
ocorre de diversas maneiras, como por exemplo, 0 preenchimento de um
formulario dentro de uma landing page que oferece um ebook sobre um assunto

relevante”.
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Assim, entende-se que leads de marketing digital s&do consumidores que forneceram
seus dados (como nome, telefone, e-mail) a uma empresa para receber contetdo ou
informacgbes. Com isso, quando se tornarem clientes, os leads ja saberao o trabalho
gque a empresa realiza, quais os problemas que sao solucionados e terdo o
discernimento da imagem que a sociedade representa, dessa forma, mostrando ao
mercado o que a empresa tem a oferecer. Com a finalidade de aumentar as vendas
e dar maior visibilidade para produtos ou servicos fornecidos pela empresa
(TUCUNDUVA, 2018).

4. MATERIAIS E METODOS

Material e Métodos auxiliam no entendimento do leito para melhor compreender
sobre o tema abordado e auxiliando nos desenvolvimentos e execucdes de acdes e
0 para que assim possamos obter os resultados desejados. Podendo influenciar nos
resultados decorrentes do procedimento adotado (ANDRADE, 2014).

Segundo Cauchick et al., (2012) “Uma abordagem metodologica adequada de

pesquisa compreende diferentes niveis de abrangéncia e profundidade”.

Posto isto, elaborou-se roteiros de entrevistas com os funcionérios da empresa Party
Shop para auxiliar e encontrar solucdes para a area mais criticas da empresa, por
meio de pesquisas de campo e complementacdo de obras literarias relacionada ao
tema abordado.

4.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Procedimentos Metodoldgicos € conjunto acbes e tomada de decisdes referente a
escolha técnica e procedimentos que serdo usados em um artigo cientifico. Para
Kotler (2012) é necessario tomar decisdes sobre fontes de dados para elaborar um
plano de pesquisa, como instrumento de pesquisa, plano de amostragem, entre

outros.
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De acordo com Ricier; Fregoneze (2014) o pesquisador precisa escolher o método e
o tipo de pesquisa adequada ao problema que sera investigado, levando em

consideracao os objetivos da pesquisa.

O artigo foi elaborado por meio de coleta de informacdes dentro da empresa Party
Shop, tendo como principal objetivo trabalhar a divulgacdo e comunicacao visual de
seus produtos, aumentando consequentemente a sua procura e atraindo novos

cliente de zonas que a empresa ainda néo alcancou.
4.1.1 QUANTO A NATUREZA

Este trabalho tem natureza de aperfeicoar e estabelecer meios para a empresa
trabalhar melhor sua comunicacao visual divulgacdo “A Definicdo do negédcio se
refere as decisdes relacionadas com o setor em que a empresa atua ou pretende
atuar, focando na busca de oportunidades em &reas especificas dentro deste(s)
setor(es)” (ANDRADE, 2010).

4.1.2 QUANTO A FINALIDADE

A pesquisa é de carater descritiva e explicativa tendo o objetivo de encontrar meios
para aperfeicoar e implementar meio de inovagcdo para que a empresa consiga
atingir seus objetivos melhoras suas areas desejadas. E por fim, tendo “como op¢ao,
por exemplo, analise de conteudo, analise do discurso e métodos hermenéuticos”
(CASARIN; CASARIN, 2012).

Quanto aos fins buscou-se obras relacionado ao tema abordado que é Marketing
digital e ferramentas relacionadas a areas, podendo assim trazer melhoria e

entendimento para absolver o maximo de conhecimento.
4.1.3 QUANTO AOS MEIOS

O presente artigo foi elaborado por meio de pesquisa de campo na empresa Party

Shop, e por embasamento bibliografico de autores com tema relacionado para
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validar e dar credibilidade para o estudo realizado. Segundo Kdche (2015) quanto
aos meios “E a que se desenvolve tentando explicar um problema, utilizando o
conhecimento disponivel a partir das teorias publicadas em livros ou em obras

congéneres”.
4.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A Loja Party Shop segue no ramo de atividade de Artigos de festas e decoracdes
com o foco ao comercio varejista, voltado mais ao publico feminino. A proprietaria da
Loja Party Shop no inicio de suas atividades comercializava somente artigos de
festas com temas variados para adultos e criancas, devido a procura e a
concorréncia precisou inovar, quando surgiu a ideia de artigos de decoracdo em
datas sazonais e 0s mais variados tipos de balbes personalizados. A loja encontra-
se em funcionamento na Av Jodo Valério n°® 708 Sala 16, Quadra 52, Conj.
Vieiralves N. Sra das Gracas — CEP 69.053-140 situado em Manaus — AM.

A firma, dentro desses cinco anos vem crescendo de forma significativa, buscando
uma relacdo de confiabilidade e respeito com os seus clientes. Sempre trazendo
novidade com produtos e artigos. A empresa funciona diariamente das 09:00 horas
as 18:00 horas de segunda a sabado. Devido aos efeitos da pandemia e os decretos
que o governo do estado do amazonas tem aplicado, atualmente possui quatro
funcionéarios. A organizacdo sempre dispfe de cursos para um bom atendimento,
treinamento de etiqueta, viagens, participagdo no showroom para saber a

necessidade do seu publico-alvo.
5. RESULTADOS E DISCUSSOES

ApoOs inumeras analises acerca dos estudos e pesquisas de campo realizados na
etapa denominada Diagnostico Organizacional I, foi averiguado a média de
desempenho das areas funcionais da empresa ML Comércio Artigos de Decoracéo
Eireli, sendo elas: Marketing, Producéao e Operacbes, Finangas, Recursos Humanos,

Administracéo e Logistica. Como observa-se no grafico 01.
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Gréfico 01 — Medicdo de desempenho.
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Fonte: Elaborado pelos autores em margo de 2021.

Conforme os dados apresentados no grafico acima, a empresa Party Shop possui
trés areas consideradas mais criticas na empresa, nos setores financas, operacdes

e marketing, identificada para propormos a empresa formas de melhorias.

No setor de financas, foi identificado como um ponto médio a analise de orcamento
mais recentes aceitaveis, este ponto sugere-se o como um ponto de melhoria, em
acordo com a aceitacdo da empresa de forma adequada, poder-se realizar com
cautela os riscos que a empresa possa enfrentar com os orgcamentos aplicados, faz
necessario a empresa trabalhar a forma como é realizado as analises antes de

comprar qualquer investimento, seja para longo ou curto prazo.

Segundo Sanvicente (2010), “Ao ser feito o planejamento, o orgamento servira
melhor como instrumento da administracdo se for elaborado segundo as linhas
dessa estrutura, ou seja, visualmente, o orcamento global estara estruturado como o

organograma’.

E por fim, a 4rea Marketing apontada de acordo com a pesquisa como ponto mais
critica da empresa voltada a estratégia de comunicacédo visual e divulgacdo que
necessita ser trabalhada pela gestéao, de forma que a estratégia de marketing possa

ser bem-vista pelos seus cliente e concorrentes.
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Portanto, deve-se trabalhar a divulgagdo e a comunicagéo visual de seus produtos,
que consequentemente podera ter um aumento na procura de seus produtos,
atraindo novos clientes da zona centro sul e redondezas e, através de uma analise
dos investimentos e verificacdo dos custos envolvidos, a empresa podera ter uma
visdo sobre a perspectiva em contratar para empresas profissionais que estéo
empenhados em colocar a empresa em uma posi¢cado de destaque na conquista do

mercado do ramo varejista.

Com base nos dados foi buscou-se meios para solucionar os problemas de forma
adequada e satisfatoria para a empresa, colaboradores e clientes. Assim, a tabela

apresenta um relatorio detalhado do desempenho do Marketing.
Tabela 1 — Marketing.

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO
Ponto Ponto Ponto Ponto Ponto

forte médio fraco2 muito

LIS 4 3 fraco
forte 1
MARKETING 5
1 Qualidade do produto reconhecida X
pelo mercado
2 Ha empresa oferece padronizacao X
do produto
3 Ha empresa possui estratégia de X
divulgacao
4 Ha& empresa possui pregos X

competitivos com o mercado

5 Ha localizagdo da empresa X
favorece a prospeccéao das vendas

6 HA empresa possui politicas X

estruturadas de captagcdao de
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clientes
7 Ha empresa possui variedades de X
produtos ancora
8 Ha empresa oferece produtos X
inovadores e diferenciados
9 Ha empresa possui estratégias de X

comunicacao visual

10 Satisfacéo dos clientes X
TOTAL (%) 20 16 3 2
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 2 1,6 0,3 0,2

DESEMPENHO DA AREA () TOTAL 4,1

Fonte: Elaborado pelos autores em marco de 2021.

No Marketing € possivel identificar as necessidades e desejos ndo realizados em
uma organizacdo, também define, mede e quantifica o tamanho do mercado

identificado, assim como o potencial de lucro (TAVARES, 2013).

Segundo Tavares (2013), produto € utilizado para atender a demanda de mercado,
envolve marca, qualidade e diferenciacdo. O preco varia de acordo com a
composicdo do produto, porém, € necessidade buscar meios eficazes para fazer sua
distribuicdo. Também se necessario que tenha um trabalho de divulga¢cédo adequado,

de forma de conscientizar os consumidores sobre sua existéncia.
5.1 PLANEJAMENTO DE A(;C)ES

Planejamento de acdo é umas das ferramentas considerada simplificada para
planejar e acompanhar as atividades. Essa ferramenta é utilizada para controlar da
executar as tarefas (SANTOS et al., 2014).
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Através da Tabela 2 inserida abaixo sera evidenciado as agdes interventivas a fim

de melhor compreensédo. Com ele pode-se mensurar a cronologia com a duracéo e o

custo de cada devida acdo planejada pela empresa, tragcando-se assim de maneira

organizada as principais ac¢des afins de uma melhoria continua da mesma e o

aperfeicoamento de suas atividades para que com iSso consiga atingir os objetivos

da organizacéo.

Tabela 2 — Agbes interventivas.

01

02

03

04

Acdes Interventivas

Investir em gerenciamento de midias
sociais

Capacitar o profissional para trabalhar com
processos de comunicacdo através de
imagens.

Criar site voltado para area de divulgacao e
venda de produtos

Investir em Propagandas (rede social,
revistas e jornais)

TOTAL

Cronologia
Margo/2021

Abril/2021

Maio/2021

Maio/2021

Fonte: Elaborado pelos autores em marco de 2021.

Duracéo

2 meses

2 meses

15 dias

20 dias

Custo
R$
1300,00
R$
1200,00

R$
1600,00
R$
3000,00
R$
7100,00

A proposta de solucéo de cada etapa se desenvolveu por meio de quadros de 5w2h,

através de um checklist administrativo transparente, aplicavel e eficiente de

atividades, prazos e responsabilidades. Realizou-se, portanto, uma lista das

atividades envolvidas no projeto sob a descricdo do que (what), porque (why), onde

(where), quando (when) e como seria feito (how), além de quanto custaria para fazer

(how much).
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Segundo Santos et al. (2014) a ferramenta 5W2H permite a melhor organizacao das
informacdes necessarias para a realizacdo de planejamento adequado. Trata-se de
uma ferramenta que, de acordo com pesquisadores, é de facil compreensédo e

permite a execucdo de um plano de acdo da forma mais organizada possivel.

Desta forma, o acompanhamento do projeto foi possivel por meio da criacdo de
tabelas, quadro e metodologia empregada pela ferramenta 5SW2H e, com o objetivo
de sugerir a implementacao de solucao viaveis, pode-se entao verificar a elaboracao
e implementacdo do CRM, além de analisar as necessidades da empresa no que diz

respeito as midias sociais.

5.1.1 ELABORACAO ESTRATEGICA PARA INVESTIMENTO EM
GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS

A tabela 3 apresenta a elaboracdo da estratégia para investimento em

gerenciamento de midias sociais.

Tabela 3 — Elaboracao estratégica para investimento em gerenciamento de midias

sociais.
Pergunta Elaboracéo estratégica para investimento em
gerenciamento de midias sociais
What O que Investir em gerenciamento de midias sociais
Why Por que  Reconhecimento da empresa nas redes sociais
Where Onde Party Shop
When Quando  Primeira semana de marco 2021
Who Quem Gerente Administrativo
How Como Através de planeamentos estratégicos claros e objetivos
How Quanto R$ 1.300
much

Fonte: Elaborado pelos autores em margo de 2021.
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Buscar profissionais parceiros capacitados para auxiliar no gerenciamento de redes
sociais, garantindo uma boa estratégia multicanal visando encontrar meio parar dar
suporte nas areas de divulgacado da marca, criar um canal de comunicacdo com 0s

clientes, e trabalhar a divulgagéo de conteudo.

A partir do investimento em planejamento estratégico a empresa vai obter éxito e
garantir a expansao nas areas de divulgacao, fidelizando clientes e aumentando os

seus investimentos na marca.

5.1.2 CAPACITACAO DE PROFISSIONAIS PARA COMUNICACAO
VISUAL

Com base nos resultados anteriores, foi elaborada uma elaboragéo estratégica para
capacitar profissionais que trabalhem no processo de comunicacdo visual,

considerando os requisitos denotados na Tabela 4 e 5.

Tabela 4 — Elaboragdo estratégica capacitar profissionais que trabalhem no

processo de comunicacao.

Pergunta Elaboracdo estratégica capacitar profissionais que trabalhem
no processo de comunicacao visual

What O que Capacitacéo de profissionais através de comum. Visual

Why Por que Melhorar impacto visual da empresa

Where Onde Party Shop

When Quando Segunda semana de abril 2021

Who Quem Profissional especializado em divulgacéao digital
How Como Através de habilitacdo de profissional apto ao cargo
How Quanto R$1.200

much

Fonte: Elaborado pelos autores em marco de 2021.
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Capacitar profissionais através de cursos nas areas de divulgacdo e suporte
tecnolégico buscando os melhores meios de divulgacdo  atuais.
Investir em profissionais capacitados em divulgacdo ajuda a promover os produtos e
servicos em varias plataformas no ambiente digital. Dessa forma, pode-se ter um

crescimento significativo no niumero de clientes.

Tabela 5 — Criacdo de um website para divulgacéo e venda de produtos.

Pergunta Criacdo de um website para divulgacdo e venda de
produtos.

What O que Criacédo de um website para divulgacao e venda de produtos

Why Por que Melhor visualizacdo da empresa e produtos pela internet

Where Onde Party Shop

When Quando Primeira semana de maio 2021

Who Quem Profissional especializado em divulgacéo digital

How Como Através do profissional capacitado da prépria empresa

How Quanto R$ 1.600

much

Fonte: Elaborado pelos autores em margo de 2021.

Os investimentos para criar um site proprio da empresa para facilitar a comunicacgéo
digital, a fim de expandir o leque de oportunidades para a empresa. Criar um site de
vendas pode ser uma alternativa para alavancar as vendas da loja, buscando a

diversificacao e exposicao dos produtos no site garantido lucratividade da empresa.

5.1.3 INVESTIMENTO EM CONTEUDO AUDIOVISUAL DA EMPRESA
(PROPAGANDA)

Através de um planejamento estratégico bem elaborado junto com o
desenvolvimento e sua eficiente execucdo sera o diferencial para tornar a

visibilidade da empresa mais atrativa e, consequentemente, mais conhecida. Com
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propagandas impactantes e chamativas, o processo de conhecimento da empresa
sera mais eficiente e eficaz, ao modo que a panfletagem virtual sera feita de maneira
vasta e objetiva. Comparando-se a outros métodos de comunicacao tradicionais, a
internet proporciona uma linguagem imediata e facil de compreensdo, atingindo

todos aqueles que possuem conexao com a mesma.

Tabela 6 — Investimento em contetdo audiovisual da empresa (propaganda).

Pergunta Investimento em conteddo audiovisual da empresa
(propaganda)

What Oque Investimento em conteddo audiovisual da empresa
(propaganda)

Why Por que Melhor visualizacdo da empresa e seus produtos

Where Onde Party Shop

When Quando Segunda semana de maio 2021

Who Quem Profissional especializado em divulgacéo digital e fisica

How Como Elaboracdo de estratégias que impactem os possiveis clientes
criando nos mesmos um sentimento de necessidade do
produto

How Quanto R$ 3.000

much

Fonte: Elaborado pelos autores em marco de 2021.

7

A principal prioridade € a demonstracdo de um produto que atendam as
necessidades daqueles dos clientes afins de produzir neles, através da propaganda
eficiente, um desejo de consumo, onde a principal chave sera a conquista do mesmo

e a criagao nele de uma necessidade de ter o produto.
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5.1.4 OBJETIVOS ESPERADOS COM A ACAO PROPOSTA

Nesta etapa foi realizado um quadro de objetivos esperados com a acao proposta,
em busca de melhorias para atingir os resultados do projeto. Além de analisar as
performances e as midias de alcance, bem como, estabelecer os passos que devem

ser seguidos.

Tabela 7 — Objetivos esperados.

1 — Tornar-Se Referéncia No 2 — Atingir O Maior O 3 - Melhorar A
Mercado De Artigos De Maior Numero De Visualizacdo Da Empresa
Festas E Decoracbes Clientes E Seus Produtos

4 — Divulgar E Vender 5 - Maximizar O 6 - Segmentar O

Produtos No Mercado Digital Lucro Da Empresa Publico-Alvo
Fonte: Elaborado pelos autores em margo de 2021.

A gestdo buscou profissionais capacitados e capacitar seus funcionarios para
aprimorar os processos de marketing digital da empresa além de implementar o
CRM, os tornando habitos e cultura na empresa, para diversificar os meios de
atendimento ao cliente e assim maximizando suas vendas através dos meios

digitais.
6. CONSIDERAC;()ES FINAIS

Este artigo refere-se ao estudo intervencao realizado na empresa Party Shop, na
qual foram realizadas pesquisas e analises internas através do desenvolvimento,
buscando identificar os problemas da empresa para que fosse possivel sugerir uma
proposta de solugdes e corrigir os problemas nas areas de maior necessidade.
Satisfatoria tanto para os académicos como para a empresa pesquisada. mostrou-
nos a importancia da analise completa para depois propor melhorias com base em

dados estaticos, de maneira significante e proveitosa para a organizacao.
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Teve como objetivo analisar as areas funcionais da empresa, bem como identificar
as caracteristicas utilizando ferramentas de qualidade, para propor melhorias de
solucéo, objetivando o acompanhamento para contribuir em uma melhor tomada de
decisdo com relagdo aos pontos fortes e fracos e melhorar os resultados criando
condi¢des para o sucesso da firma.

Baseando-se nos problemas da area envolvida, com auxilio de ferramentas voltadas
para o marketing como a 5w2h, através de um checklist administrativo de atividades
e a utilizacdo da ferramenta CRM, e com isso foi feito reformulacdo de propaganda

como meio de aumentar a competitividade e possiveis lucros da sociedade.

Portanto, elaborou-se a proposta de planejamento de marketing para reformulacéo
de propaganda como meio de aumentar a competitividade e possiveis lucros da
empresa, respondendo a pergunta delimitadora realizada nas etapas introdutérias
como: Como o marketing digital pode melhorar o desenvolvimento competitivo e
lucrativo para empresa? Para obtencdo desta resposta, foi necessario realizar
inUmeras analises de diversos fatores para denotar que a empresa Party Shop se
dispb6s a procurar profissionais qualificados para desenvolver uma estratégia de
divulgacdo e comunicacdao visual de seus produtos para o alcance de outros clientes
da cidade de Manaus ou redondezas dos bairros adjacentes do Vieralves. Assim, a
empresa podera ser reconhecida no mercado como a melhor loja de venda de

artigos para decoracdo em datas sazonais e festas.

Dessa forma, o presente artigo nos proporcionou um amplo entendimento sobre
analisar a estrutura da organizagcdo para assim realizar proposta satisfatoria que ira
proporcionar vantagens competitivas, de forma que agrega valor a empresa, com

tudo, é preciso esta preparado para garantir a mais proveitosa e segura.
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