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RESUMO

O presente artigo traz através de estudos e pesquisa apresenta de forma simples e
pontual como uma empresa deve se proceder com relagdo aos seus clientes de
forma geral. Sendo realizadas pesquisas de campo, bibliografia e o questionario
como método de colher informacdes sobre o mercado que a G2L Marketing e
Promocdes deseja alcancar. Atualmente a empresa esta carente com relacdo as
vendas. N&o conseguindo alcangar ao maximo aquilo que vem apresentando que &
o marketing, que ironicamente é o ramo que a empresa oferece deixando assim a
desejar o porqué da sua prépria existéncia. Mesmo assim a empresa tem um vasto
conhecimento onde diz respeito a divulgar o seu produto, trazendo a oportunidade
de melhoria quando se diz respeito a ligacdo entre o relacionamento da empresa
para com o seus clientes. Analisando todo o contexto, € possivel apresentar um
conciso relatério que faca com que a empresa contraia resultados satisfatorios no
que diz respeito a satisfacdo das vendas e o relacionamento entre empresa e 0
cliente.

PALAVRAS - CHAVE: Cliente, Relacionamento, Marketing.



ABSTRACT

This article brings through studies and research presents in a simple and timely
manner how a company should proceed with respect to its customers in general.
Field surveys, bibliography and the questionnaire were carried out as a method of
gathering information about the market that G2L Marketing and Promotions wants to
achieve. The company is currently lacking in sales. Not being able to reach the
maximum what has been presented that is the marketing, that ironically is the branch
that the company offers thus leaving to desire the reason of its own existence. Even
so the company has a vast knowledge where it is concerned to disclose your product,
bringing the opportunity for improvement when it comes to the connection between
the company's relationship with its customers. Analyzing the whole context, it is
possible to present a concise report that causes the company to achieve satisfactory
results in terms of sales satisfaction and the relationship between company and
customer.

KEYWORDS: Customer, Relationship, Marketing.



Introducéo

As organizacdes, empresas, clientes internos e externos, e todos o0s
processos que englobam a comunicagdo concisa entre estes mesmos citados,
necessita, sobretudo, ser rapida, ética e mais do que nunca viavel. Diante disto,
surgem oportunidades de negocios criativos e inovadores, que proporcionam ao
mercado, exatas ferramentas on-line de comunicacdo em massa, capazes de

atender de maneira eficiente a legido de consumidores avidos na rede.

O propdsito deste artigo € acompanhar o departamento comercial da agéncia
G2L Marketing Promoc0fes a partir das estratégias tracadas no plano de marketing
da empresa, jA que a mesma nao vem alcancado com éxito o seu real proposito que

ter sucesso nas vendas de seus servicos.

De acordo com Lakatos e Marconi (2001, p. 102), “o objetivo geral esta ligado
a uma visdo global e abrangente do tema, relacionando-se com o contetdo
intrinseco, quer dos fendmenos e eventos, quer das ideias estudadas”. O presente
artigo tem por objetivo, propor acdes para que a empresa possa alcancar o maior
namero possivel de cientes no que tange a utilizacdo de seus servicos. A agéncia
cria estratégias e acdes de comunicacdo empresarial, de acordo com as
caracteristicas e perfil de cada um dos seus clientes, é especializada no
planejamento de marketing digital, englobando as praticas do marketing tradicional e

atual.

O artigo utilizou do método de pesquisa para a elaboracdo dos resultados, foi
feito um questionario baseado nos principais focos e problemas encontrados na
empresa. E com base na pesquisa bibliografica, foi possivel fazer um estudo dos
principais caréncias que a empresa tem, ara que assim, um plano estratégico
eficiente fosse posto em acgédo. O questionario segundo Lakatos e Marconi (2010, p.
184): “O questionario € um instrumento de coletas de dados, constituido por uma
serie ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a

presenca do entrevistador”.



Referencial Teoérico

De acordo com Kotler e Keller (2012), o marketing como um todo,
desempenha um papel importantissimo dentro das organizagbes e faz com que
ideias sejam criadas podendo atender clientes com gostos e costumes
diversificados. Um marketing bem elaborado tem o poder de colocar em destaque

um produto que talvez n&o tivesse uma boa aceitagéo.

O profissional de marketing, por sua vez tem um papel em destaque dentro do
mercado de trabalho, pois 0 mesmo colabora para que os resultados tragam lucros
as organizacbes. Quanto mais divulgado o produto ou servico, o retorno e a
lucratividade trardo beneficios rentaveis. Além de colocar o profissional da area em
uma posicdo de destaque. Marketing é a maneira ideal de atender as reais
necessidades das pessoas, fazendo com que seus desejos sejam atendidos da
melhor maneira possivel, satisfazendo ao maximo seus desejos. Com isto, 0s lucros

terdo resultados significativos dentro das organizaces (KOTLER & KELLER, 2012).
Estratégias de vendas

Todas as organizacoes, por sua vez devem elaborar um plano de acdo, uma
meta a ser alcangcada e com as vendas nao é diferente. Um bom administrador sabe
bem disso. O mesmo deve seguir parametros que nao contrarie certas tomadas de
decisdes com relacao as vendas. O responsavel pelo planejamento de vendas € o
gerente de vendas, este deve antecipadamente fazer todo um planejamento do que
sera necessario para que nao haja custos e gastos indesejados (LAS CASAS,
2010).

Segundo Las Casas (2010), o planejamento tem por base o levantamento de
questionamentos como, por exemplo: a ferramenta 5W2H, a mesma tem como
objetivo levantar as reais causas do problema, levando o administrador a ter uma
ampla visao das oportunidades que possa fazer com que a organizag&o cresga em
meios a diversas situacOes. Sendo assim, deve-se levar em consideracdo o
ambiente interno e externo da empresa, para que a situacdo seja bem avaliada,
viabilizando situagbes imprevisiveis que poderiam trazer consequéncias

desagradaveis, como: a crise ou até mesmo a faléncia.



Marketing de vendas

Cabe ressaltar que marketing e vendas nao possuem o mesmo significado,
porém devido ambas estarem interligadas, levam algumas pessoas a terem este
pensamento. Para obter um maior entendimento de vendas, € preciso também ter
conhecimento na area de marketing, pois este conhecimento pode trazer o resultado
positivo ao outro (LAS CASAS, 2010).

O marketing se preocupa com o desejo e satisfagdo dos consumidores,
procurando levantar questdes objetivas para que a empresa obtenha resultados
eficazes. Preocupando-se em trazer os desejos destes consumidores 0 mais
proximo possivel do esperado. Ja a venda ocupa um dos lugares de destaques
dentro das organizacdes, ja que ela € principal forma de contato entre empresa e
consumidor, fazendo com que recursos de uma venda bem sucedida, atraiam lucros
para os empresarios (LAS CASAS, 2010).

7

Para Rogers (1993), o vendedor € o maior responsavel pela comunicagéo
entre cliente e empresa, pois as vendas € a juncdo entre os mesmos. O resultado
das vendas dar-se ao marketing bem elaborado. A venda atua num importantissimo

papel dentro das empresas.
Planejamento estratégico de vendas

Primeiramente, o planejamento estratégico de vendas, é feito pelo gerente de
vendas, e deve ser elaborado minunciosamente, levando em consideracao todos 0s
setores da empresa, de forma que os custos sejam reduzidos. Para isso, deve-se
fazer todo um levantamento de prospeccao de vendas, custos e lucros que seréo
obtidos (KOTLER, 2000).

O administrador deve alcancar o publico principal, sendo assim, Kotler diz:

Cada vez mais, a concorréncia ndo é entre empresas, mas entre redes de
marketing, sendo o prémio conferido & empresa que tiver construido a
melhor rede. O principio operacional é simples: construa uma rede efetiva
de relacionamentos com o0s principais publicos interessados e os lucros
serdo uma consequéncia, (KOTLER, 2000, p.35).

Para que o departamento de vendas tenha um resultado promissor, é

necessario que o empresario tenha o controle de tudo o que acontece na empresa,

mantendo um ambiente em perfeita sintonia, onde todos os setores estejam em



comum apoio dentre os mesmos. Nao somente trabalhando em concorréncia, mais

em harmonia por um mesmo objetivo (LAS CASAS, 2010).

Para Castros e Neves (2015), é fundamental que o administrador avalie tanto
0 ambiente interno quanto o externo de uma organizacdo. Todos os setores devem
estar interagindo um com o outro. Também é essencial observar as diversidades de
consumidores e concorrentes, além dos produtos e servicos que a organizacao

oferece, tornando assim, mais facil de alcangar o mercado alvo.

Ja4 que o marketing € o0 meio de promover pessoas, produtos e servicos
cabem entdo as empresas se atualizarem e buscar fazer a diferenca. O marketing
marca de forma que aquilo pode fixar na mente, e isso pode ou nao trazer

beneficios, depende apenas da forma com que € mostrado (BARCELLOS & SCHELELA,
2012).

Segundo Barcellos e Schelela (2012), o marketing tanto beneficia o cliente,
quanto a empresa:

O marketing foi criado para atender as necessidades do mercado,

envolvendo a satisfacdo pessoal e empresarial. Nada mais é do que uma

forma de promover pessoas, produtos e servicos. Os novos produtos

necessitam de compradores, assim como uma empresa precisa de novos
clientes. (BARCELLOS & SCHELELA, 2012, p.13)

O Profissional de Vendas

Para melhor explicar sobre os profissionais de vendas, é importante saber
gue a venda é uma importante ferramenta do marketing e que existem dois tipos de
vendas. Aquela que ndo tem o contato direto com vendedor, esta é chamada de
venda impessoal, e a segunda é a venda direta, onde tem o contato direto com o
vendedor. Na venda impessoal, é possivel que as vendas sejam realizadas por meio
de: telemarketing (venda direta de marketing), internet (através de site da empresa),
auto-service, onde o préprio consumidor é atraido por produtos expostos e por fim
modernas maquinas que sdo alocadas em diferentes pontos. Ja na venda direta, 0
profissional da area de vendas, através do contato pessoal, usa de todas as
artimanhas para que o produto ou servico seja vendido de forma satisfatoria
(ROMERO, 2012).
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De acordo com Las Casas (2010), a venda pessoal, é, no entanto uma
ferramenta eficiente do marketing. A mesma possui uma comunicagao direta entre
vendedor e cliente, tornando a bastante produtiva. Fator este, que torna a venda
mais vantajosa, pois o vendedor esta apto a apresentar todo o conteudo do produto

ou servico oferecido, de acordo com que as davidas vao surgindo.
Marketing de Relacionamento

Segundo Kotler (2015), marketing de relacionamento, é a forma em que a
organizacdo se mantém interligada de forma sélida e extensa com seus respectivos
parceiros. Para Zenone, “O termo relacionamento significa desenvolver ferramentas
e meios que permitam um contato direto, quase intimo com o cliente, procurando

desenvolver uma psicologia de fidelidade com a empresa” (ZENONE, 2001, p. 103).

Para que se tenha um bom relacionamento, é preciso que haja cumplicidade
entre cliente e empresa, respeitando 0os compromissos e interesses de ambos. A
confianca € reciproca, devendo deixar bem claro, os direitos e deveres. Caso nao
estejam de acordo, o ideal é que seja feito um levantamento das necessidades e
interesses dos mesmos (COBRA, 2008).

Para que o marketing de vendas dé resultados positivos, € preciso que tenha
uma equipe de vendas altamente qualificada, treinada e diferenciada, além de
obterem um grande Know-how (Saber-como) ele estd ligada a inovag¢do. Todos
envolvidos na organizacdo devem estar perfeita sintonia, caso contrario, a estratégia
do marketing de relacionamento pode de nada adiantar, trazendo assim, resultados
insatisfatorios. Nos dias atuais, 0 que manda é o conhecimento, o diferente o novo,

pois isso € o0 que pode trazer destaque em meio a competividade.

Para Kotler, existem quatros componentes importantes no marketing de

relacionamento:

Os quatros componentes-chave no marketing de relacionamento sao os
clientes, os funcionarios, os parceiros de marketing (canais, fornecedores,
distribuidores, revendedores, agéncias) e os membros da comunidade
financeira (acionistas investidores e analistas). As empresas devem gerar
prosperidades a estes componentes e equilibrar os retornos a todos o0s
principais stakeholders (stake-participacdo e holders-aquele que possui)
Desenvolver relagBes solidas com eles exige a compreensdo de suas
competéncias e recursos, necessidades metas e desejos (KOTLER, 2012,
p.19).
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Existem parcerias quando se fala e marketing, o foco entdo € sempre manter

o equilibrio com aqueles que estao envolvidos em todo o processo.

Treinamento e motivacao de vendas

Segundo Castros e Neves (2015), o treinamento em vendas € realizado de
acordo com a necessidade do que é oferecido. Avalia-se, no entanto, a empresa,
tipo de produto ou servico, e o publico alvo. Existem produtos ou servigos, que
dependendo de sua dimensdo, sd0 necessarios treinamentos mais especificos. O
processo comega com o processo de recrutamento e selecdo do profissional, porém
h& casos que o profissional j& contratado ha certo periodo, que também tem a
necessidade de uma reciclagem, sendo assim, deverd& o mesmo receber o
treinamento. O principal objetivo de treinar estes profissionais € agucar ainda mais
suas motivacdes, seus conhecimentos que talvez por um motivo minimo estejam
escondidos. Como observam Castros e Neves, “A implementacdo do programa de
vendas envolve a motivacao e o direcionamento do comportamento dos vendedores”
(CASTROS & NEVES, 2015, p. 160).

Tipos de Treinamento

Segundo Santos (2015), o profissional de forma geral, deve sempre buscar
meios de inovar, procurando sempre esta atualizado com as mudancas que o
mercado traz. Buscar inovacdes e manter-se no mercado competitivo ndo € uma
questdo de capricho, mas sim trazer resultados satisfatérios e eliminar possiveis
falhas ou retrabalhos, gerando mais qualidade no trabalho e lucros tanto para a
empresa quanto ao profissional que ali trabalha.

Sendo assim, Santos (2015) mostra alguns meios de treinamento eficazes

gue possam ajudar no dia-a-dia da empresa e do profissional, veja:

Treinamento presencial: Onde € contratado um instrutor que diretamente
passa todas as informacdes necessarias ao aprendiz. Este seve para atualizar o
conhecimento que o aprendiz tenha ou até mesmo ensina-lo uma forma mais
objetiva 0 como realizar suas técnicas de trabalho. Um método bastante eficiente

pois este tipo de treinamento faz com que duvidas sejam sanadas de imediato,
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mantendo assim um nivel de seguranca entre ambos. O treinamento presencial
podera ser realizado tanto na prépria empresa em um local adequado ou o treinado
pode se deslocar até o local onde o treinamento sera ministrado. Os custos deste
treinamento podem ser mais caro devidos o contato direto com o treinador.
(SANTOS, 2015).

Treinamento a distancia ou online: Este tipo de treinamento ndo existe o
contato direto entre o aluno e o instrutor, pois ocorre por meios de comunicagao
como video conferéncia, internet, e aulas em videos. E uma forma bastante eficaz
para aqueles que querem economizar tempo, fazer o seu tempo, além da questao
deslocamento com relacéo a distancia do curso. Os custos deste tipo de treinamento
acabam sendo menores devido ao nimero de pessoas inscritas, jA que por atingir
diversas regifes, a possibilidade de se ter grandes inscritos, reduz o valor deste
(SANTOS, 2015).

Marketing de relacionamento

De acordo com Gordon (2011), Marketing de relacionamento € manter
sempre contato com o cliente, procurando entender sempre suas principais
expectativas. Sempre se preocupando em manter uma relacdo direta e didria com o

seus clientes.

s

Para que essa relacdo se torne duradoura, é necessario que se crie um
vinculo entre empresa e cliente. Lembrando que a empresa deve procurar entender

todo o processo da organizacdo até que este chegue ao mesmo.

As organizacdes ainda de acordo com Gordon (2011) devem aderir ao
marketing de forma que atenda o publico especifico e até mesmo clientes
individuais. A internet tornou-se um meio bem acessivel aos que procuram
facilidade, podendo ela atender ao publico tanto forma varejista quanto atacadista
com diferenciacfes de gostos. Podendo perceber isto nas inlUmeras empresas que
criam lojas virtuais, ou lancam seus produtos em sites de vendas. E como ja se
sabe, as pessoas tem um maior acesso a internet, desde um dispositivo movel

guanto ao acesso fixo.
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Existem diversos fatores que fazem com que o cliente se prenda ao produto
ou servico, ndo é somente uma questdo de capricho e sim uma forma de mostrar as

empresas que os clientes estdo cada vez mais exigentes aos seus pedidos.

Para isso, Gordon (2011) faz uma divisdo do que podera ser seguido para
que este cliente se torne fiel ao que busca. O uso da tecnologia, objetivos e
parcerias que as empresas podem fazer para ter seu cliente sempre fiel, descartar
alguns cliente que nao trazem lucratividade a empresa também, é uma opcao
inteligente, além de coloca em pratica os 4 Ps da administracdo que sdo: Produto,

Preco, Promocéao e Praca ou Distribuicao.

Uma empresa ndo pode simplesmente colocar um produto no mercado sem
que conheca primeiramente a necessidade do seu publico alvo, j& o preco é claro,
nao devera ser exorbitante, porém deve este ser justo e acessivel. Procurar firmar
uma parceria entre todos os envolvidos na fabricacdo do produto ou servigo se torna
mais facil oferecer estes com qualidades e preco favoravel. Existem diversas formas
de uma empresa oferecer seus servicos ou produtos, dentre elas estdo: vendas

através da internet, telefone, vendas diretas ou indiretas, dentre varias outras.

N&o podemos enxergar o marketing de relacionamento como algo passageiro
ou vazio, pois mesmo que ainda é um meio novo de estreitar relagées com clientes,

ele abre caminhos entre empresas e seus clientes de forma geral.

Existem diversas formas de uma empresa levar o marketing ao cliente,
primeiramente a organizacdo devera manter uma relacdo proxima ao seu cliente,
planejando formas para que estes se prendam a empresa trazendo resultados
benéficos e duradouros. Muitas organizacdes pensam e veem seus clientes como
uma forma passageira, e assim que conseguem chamar a atencdo, os descartam
como se o cliente ndo utilizaria novamente dos seus servi¢cos. Erradissimo, pois o
cliente ndo s6 traz lucros as empresas, como também se torna um meio de

marketing para a mesma.

Criar estratégias, averiguando todas as necessidades do meu cliente de
acordo com o produto ou servico oferecido, leva a empresa a seguir uma linha direta
de resultados satisfatérios envolvendo todos que ali estdo. Todos dentro da

organizacdo devem falar a mesma linguagem.
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Segundo Gordon (2011), primeiramente para a elaboracao destas estratégias,
é dividi-las por partes e seguindo passo a passo cada fase do planejamento, sendo
necessario que cada umas destas fases sejam esbocadas minuciosamente de forma
que se tornem claras e compreendidas por todos da organizacdo. Ter uma visédo
futura facilita o processo no caso de mudancas que a empresa possa a ter

futuramente, respeitando e colocando o cliente certo das mudancas.

Seguindo os conceitos de Gordon (2011), para construir um relacionamento
com o cliente, € preciso pensar, agir, inovar, ter respeito, controle, dentre diversos
outros fatores, mas, porém, que seja em conjunto. Nunca se esquecendo do cliente

final.
Marketing na internet

O ritmo acelerados da grande evolucdo tecnolégica, mostra que para uma
organizacdo manter sua sobrevivéncia, ndo € necessarios somente recursos
financeiros é preciso também ter um vasto conhecimento na area de tecnologia
virtual. De acordo com Torres (2010), a internet ndo é uma novidade, ela ja é
utilizada a algum temo, seja por diversdo, entretenimento, dentre outros mais. E por
se tornar algo tdo comum, muitos nem percebem que também se tornou uma forte
ferramenta de trabalho. Blogs, redes sociais, sites de buscas, meios mais comuns de

entender o que é uma comunicacao virtual.
Em meio a tantas diversidades na internet Torres assevera;:

O marketing digital é o conjunto de estratégias de marketing e publicidade,
aplicadas a Internet, e ao novo comportamento do consumidor quando esta
navegando. Nao se trata de uma ou outra agcdo, mas de um conjunto
coerente e eficaz de agBes que criam um contato permanente da sua
empresa com seus clientes. O marketing digital faz com que os
consumidores conhegam seus negdcios, confiem nele, e tomem a deciséo
de compra a seu favor (TORRES, 2010, p.7).

E-commerce

Segundo Cataline et. al. (2008), o e-commerce, ou melhor, 0 comércio
eletrdnico, é o meio de vendas de produtos e servigos, realizados através da rede de

computadores. Fazendo com que seus parceiros divulguem lista de servicos,
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contendo todas as informacdes necessarias, para que seus clientes os encontrem de

forma facil e especificas.

O comércio eletronico pode trazer desvantagens a alguns comércios, pois
com o crescimento de pessoas que utilizam desta ferramenta de trabalho ou que
procuram por produtos e servicos, aumentaram bastante. Isso pode fazer com que
setores que trabalham com o mesmo ramo de forma fisica, corram o risco de

diminuirem suas vendas.

Deve haver uma preocupacdo quanto aos servigcos prestados no comercio
eletrbnico, pois ndo é somente achar que por ser uma ferramenta pratica e bastante
acessivel, que devera ser feita de qualquer jeito. O cliente quando utiliza deste meio,
deseja também que o mesmo seja claro e resultante cabendo a empresa,
proporcionar seguranca aos seus clientes, investindo em software e hardware. Sua
grande vantagem, € que além do acesso ser barato, € rapida, a empresa pode
alcancar o maior numero de clientes possiveis (CATALINE; KISCHINEVSKY;
RAMOS; SIMAO, 2008).

Tipos de E-commerce

Segundo DiBonifacio (2014), no comercio eletrbnico existem variagbes de
negociacdes online, e estas, podem ser representadas através de siglas. Veja a

seguir algumas e seus respectivos significados e tipo de negdcio:

e B2C (Business to Consumer): este € a venda realizada diretamente
ao consumidor final, ou melhor, dizendo. O cliente acessa o site e
realiza sua compra;

e B2B (Business to Business): S&o processos realizados entre
empresas que por sua vez realiza a compra do produto para repor ou
até mesmo fazer a distribuicdo dos mesmos;

e B2E (Business to Employee): Utilizado de uma forma flexivel para
com o seu proprio funcionario, a venda é feita aos mesmos, ofertando
descontos e pagamentos descontados junto ao salario, ou seja,

desconto em folha;
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e B2G (Business to Governmente): Sdo vendas realizadas para o
governo, mas as prestacfes de contas devem ser relizadas de forma
licita, ou seja, dentro da lei;

e B2B2C (Business to Business to Consumer): Empresas negociando
com empresa a venda de um produto, na qual a empresa de origem
nao pode interferir na venda;

e C2C (Concumer to Consumer): Sao vendas realizadas por empresas

gue anunciam produtos de diversas outras empresas.

Metodologia

7

Para Fonseca (2002), metodologia € o estudo da organizacdo, uma
ferramenta que estuda os métodos a serem desenvolvidos no trabalho final. Métodos
sdo 0s meios utilizados para a elaboracao deste trabalho. Um dos métodos utilizado
no artigo é a pesquisa bibliografica que Lakatos e Marconi descrevem sendo: um
método trazido por meio de terceiros, ou melhor, dizendo, bibliografias que ja possui
um conhecimento publico, seja ela impressa, virtual, midias e académica dentre
outras. Seu principal objetivo é fazer com que o pesquisador tenha um
direcionamento de tudo o que sera discriminado no trabalho, com relacdo a situacéo
posta em questdo. Transcrevendo com opinido seguida de autores relacionados ao
assunto em questdo (LAKATOS & MARCONI, 2010).

Também foi utilizado como instrumento de pesquisa, 0 questionario, que
segundo Lakatos e Marconi (2010, p. 184): “O questionario é um instrumento de
coletas de dados, constituido por uma serie ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”. Para que se possa
obter uma resposta assertiva e imediata do recebedor, € preciso que o questionario
seja bem elaborado, contendo itens que possa trazer interesse ao mesmo, conter
perguntas coesas e bem ordenadas, além de n&o fugir do foco principal do que foi
proposto aos objetivos gerais e especificos. Tambéem foi utilizada a pesquisa
bibliografica que Lakatos e Marconi (2010), descrevem sendo: um método trazido
por meio de terceiros, ou melhor, dizendo, bibliografias que ja possui um

conhecimento publico, seja ela impressa, virtual, midias, académica, dentre outras.
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Utiliza-se também, a pesquisa de campo, a mesma dar-se com o intuito de
fazer o levantamento do problema posto em questdo, sendo possivel que este
possibilite obter respostas sobre o que é preciso ser mudado. Sabendo disso,
existem trés passos para que esta pesquisa tenha um resultado eficaz. Primeiro é a
busca bibliografica, com temas do assunto ja posto em questéo, para que se tenha
uma ideia sobreas diferentes e reais opinides do problema. Em segundo lugar, estes
levantamentos deverdo nao apenas apontar o problema, mas também fazer com que
se criem solucbes para mesmo. E por fim, obter antes de tudo técnicas e registro
que trardo resultados da analise (LAKATOS & MARCONI, 2010). O objetivo principal
dos métodos utilizados em questao é coletar dados para que seja apresentado um
plano de melhoria para empresa.

Resultados e Discussao dos Resultados

O estéagio foi realizado na empresa G2L Marketing e Promoc¢des LTDA-ME,
no departamento de marketing. O mesmo também é composto pelos setores de
financeiro, comunicacdo e criacdo, onde é feito todo o trabalho de midias das
empresas contratantes. As principais atividades desenvolvidas no estagio foram:

acompanhamento de vendas, contas a pagar e a receber e atendimento ao publico.

O acompanhamento de vendas foi realizado através de relatérios de vendas
diarias, entregues pelos vendedores. Sendo realizada também a averiguacdo das

planilhas financeiras, além de anotac¢des de recados.

A empresa nao possui um grande numero de colaboradores, motivo pelo qual
0 sOcio proprietario desempenha diversas fungcdes. O mesmo é responsavel pelo
recrutamento e selecdo dos colaboradores, elaboracdo de contratos e também pelo
setor de marketing, onde € realizado todo o trabalho de divulgacdo e servicos
solicitados por seus clientes. Ainda também é desenvolvida toda a parte de criacao,
onde sdo elaborados os projetos, design e arte finalista. Estes servicos sao
contratados através dos consultores de vendas, e assim comeca todo o trabalho. A
G2L Marketing e Promocbes oferece diversos servicos, desde a mudanca de uma
simples logomarca, como também cria sites e midias impressas. Uma das midias
impressas mais conhecida e utilizada pela empresa, € o Guia do Aparecida Ofertas,

criado e elaborado em 2012, pela prépria empresa, sendo o primeiro de Aparecida
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de Goiania. O setor de financeiro é responsavel por todo controle de contas a pagar

e a receber.

Figura 1- Guia Aparecida Ofertas

Fonte: G2L Marketing e Promogdes, 2015

O instrumento de pesquisa aplicado na G2L Marketing e Promocdes foi o
questionario, devido a empresa nao conseguir atingir seus objetivos no que se refere
as vendas. Foi aplicado um questionario entre os dias 10 de agosto a 30 de
novembro de 2016, com o objetivo de mostrar claramente os principais problemas e

falhas que a empresa enfrenta.

O questionario foi aplicado em um universo populacional de trinta
empresarios, com o intuito de obter informac¢des que possibilite a empresa a se
organizar adequadamente para melhor atender aos seus clientes. O questionario foi,
dividido em trés partes: as questdes de numeros 01 a 2 estdo relacionadas ao
género, que € a identificacdo do entrevistado, as de numeros 03 a 05, visa as
informacgcbes quanto o conhecimento e relagdo com a empresa, e por fim, as
questbes de 6 a 08, quer saber sobre qual interesse dos clientes com relacdo ao

servico prestado pela empresa, que é o0 marketing impresso e virtual, 0s
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oportunizando a expor situacdes que a empresa talvez tenha deixado de fazer. E por
fim, as questbes 09 e 10, sdo perguntas abertas, onde o cliente tem a oportunidade
de sugerir melhorias ou também fazer alguma reclamacao ou critica, em relacdo a

empresa e aos servicos prestados em algum momento.

O processo de vendas da empresa ndo esta alcancando o numero suficiente
de clientes e apés o levantamento deste questionario, com 0s principais pontos que
ameacam a empresa, 0 mesmo sera esbocado em graficos, apontando o percentual
de suas respectivas respostas. Entdo, apos avaliacdo, sera elaborado um plano de
acdo para que esta empresa seja reestruturada e organizada. Contudo, sera
proposto a utilizacdo da ferramenta que melhor poderd proporcionar resultados

eficazes para o crescimento da empresa.

Grafico 01- Ja ouviu falar da G2L Marketing e Promoc¢des?

83,33%

mSIM 25
NAO 05

Fonte: elaborado pela aluna.

Foram entrevistados 30 clientes entrevistados, e foi possivel perceber que a
empresa esta alcancando espaco no mercado, pois 83,33% conhecem ou ja ouviram

falar, e apenas 16,67% responderam que ndo a conhece.

Gréfico 02- Se conhece, ja utilizou os servigos prestados pela empresa?

m Sim-20
Nao-10

Fonte: elaborado pela aluna.
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Percebe-se que dentre os comerciantes entrevistados, 67% conhecem e
utilizam os servigcos que a empresa oferece, porém, ha uma quantidade consideravel
de 33% que nao utilizam, por falta de conhecimento ou pelo fato da empresa néo ter
divulgado o suficiente. Cabe entdo a empresa avaliar os motivos, para que 0sS
mesmos sejam reparados 0 quanto antes, pois este € um numero bastante
significante e que pode caso adquiram dos servi¢os, trazer um resultado benéfico a
empresa. Afinal foram avaliados apenas 30 empresérios, sabemos entdo que este

namero de pessoas que ndo conhecem a empresa pode ser ainda maior.

Grafico 03- Utilizaria algum tipo de midia para divulgar a sua empresa?

20% H N3o-0

W Sim, os dois-22

= Sim, apenas a midia
impressa-2
Sim, apenas a midia
virtual-6

Fonte: elaborado pela aluna.

Foi questionado aos entrevistados, quanto aos tipos de midias achariam mais
eficazes para serem utilizadas para divulgar a empresa, produtos e/ou servi¢os. Dos
entrevistados 73% preferem os dois tipos de midias, impressa e virtual. Mas também
h& quem pensa que somente a midia virtual é suficiente para divulgacgéo, totalizando
20% e 7% somente a impressa, 0 nao, traz expectativas de que todos pretendem de

alguma forma entrar no mundo do marketing.

Grafico 04- O que acha do marketing virtual?

m Otimo-27

m Utilizo pouco, mas pretendo
investir-3

N&o acho interessante-0

Fonte: elaborado pela aluna.
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Como podem ser observados, os empresarios estdo sim interessados no
meio de comunicacao que possa atrai mais e mais clientes. Talvez por falta de uma
oportunidade, ainda nao adquiriram os servigcos de marketing. Em tempo de crise, 0
que vale é investir, e este publico de 90%que tem uma grande aceitagdo com
relacdo ao marketing, faz com que a G2L Marketing e Promocdes, almeja ser um
diferencial para atender aos mesmos. A empresa tem que agarrar o cliente, onde ele
deixa que seja apenas uma brecha aberta, é o caso dos 10% dos clientes que
utilizam pouco da midia virtual ou impressa. E ai que esta a questéo, investir nesta
porcentagem e trazé-lo a realidade do que os dias atuais oferecem que é o

marketing bem elaborado.

Gréfico 05- Foi bem atendido e orientado pelo consultor de vendas?

H Sim-20

® N3o-0

N3o utilizo os servicos da
empresa-10

Fonte: elaborado pela aluna.

Um dos principais fatores no momento da venda é ser sincero claro e objetivo.
Légico, todo cliente quer ser bem atendido. Sendo assim, foi posto em questéo, se o
vendedor estd ou ndo utilizando destes meios. A maioria dos clientes da G2L
Marketing e Promocdes, dizem estarem satisfeitos com o atendimento, infelizmente
33% ainda ndo utilizam dos servigos prestados pela empresa, um sinal de alerta

para averiguar qual o motivo.

Gréfico 06-Qual a sua visdo com relacdo a credibilidade da empresa?

B cumpriu com o servico

solicitado-20
= Nao cumpriu com o

servico solicitado-0
nao conheco os

servigos-10

Fonte: elaborado pela aluna.
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Com relacdo aos servicos prestados pela G2L Marketing e Promocoes, a
credibilidade faz com que muitos contratem novamente a empresa. Todos o0s
anuncios solicitados por diversas empresas foram entregues conforme a compra.
Entdo, 67% dos entrevistados se mostraram satisfeitos pelo servico ter sido
atendido. Infelizmente 10% ainda ndo conhecem o0s servicos da empresa. Estes que

apos o planejamento, também serdo clientes.

Grafico 07- Utilizaria novamente os servi¢cos da empresa?

B Sim-20
® Nao-0

Talvez-10
0%

Fonte: elaborado pela aluna.

Foi perguntado aos clientes, se 0s mesmos utilizariam novamente dos
servicos da empresa, e as respostas foram bem animadoras. Portanto, os 67% dos
gue responderam que sim, que utilizaria novamente. A G2L Marketing e Promocdes
manté-los sempre satisfeito com a empresa. E os demais 33% que disseram que

talvez, buscar meios de entender o que nao os deixou satisfeitos.

Grafico 08- Obteve resultados eficazes junto a empresa?

uSIM
H N3o
Um pouco

N3o conego o servigo

Fonte: elaborado pela aluna.

Dos 30 empresarios entrevistados, 60% tiveram retorno satisfatorio com
relacdo ao investimento no servico de marketing, uma minoria de 7%, disseram ter
tido pouco retorno, cabendo também, os mesmos serem avaliados pela empresa,

juntamente com os 33% que ainda ndo conhecem os servigcos prestados. Mais um
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motivo para que seja elaborada uma boa estratégia, para que este percentual que
ainda nao foram apesentados aos servicos que a G2L Marketing e Promogbes
oferece, possam também se beneficiar dos inimeros resultados que o marketing

traz.
09- Qual sugestao de melhorias o Sr. (a) daria a empresa?

De acordo com 30 clientes entrevistados, 24% sugeriram que a empresa
invista mais no site 21% disseram que é melhor que a empresa deve investir em
seus colaboradores uniformizando-os, 10% dizem que investir em campanhas € uma
forma legal de vendar mais, outros 10%, dizem que a empresa pode divulgar ainda
mais seus servicos, 4% pedem mais suporte e os demais 31% nao souberam

responder.

10- Tem alguma critica com relacdo ao trabalho prestado pela G2L Marketing e

Promocdes?

De acordo com os 30 clientes que responderam ao questionario, 35%
criticaram a empresa pela demora da entrega do servico, 3% responderem que nao
estdo satisfeitos com o atendimento, também 3% n&o acha correto o vendedor ndo
esta identificado, e os demais 59%, ndo tiveram nenhuma critica. Vé-se que mesmo
tendo uma quantidade significante de clientes que nao criticaram, uma porcentagem
grande p6e a empresa em uma situacdo constrangedora, pois compromisso com 0s

clientes respeitando sempre os prazos estipuladas pela empresa e essencial.
Conclusdes e Recomendacgdes

Uma das ferramentas mais utilizadas para elaborar um plano de acéo, é a
5W2H, a qual sera utilizada neste artigo. Ela € uma ferramenta que funciona como
um levantamento de problema e acdes, sendo basicamente um checklist de
determinadas atividades que precisam ser desenvolvidas (CAMPOS, 1992). Marshall
Junior (2006) ressalta que a ferramenta consiste em um mapeamento e também na

forma de elaborar planos de a¢6es, mostrados através de indicadores.
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Estrutura da planilha no plano de acdo 5W2H

Quadrol — Etapas para aplicacdo do 5W2H

Método do 5W2H

What O qué? Que acédo sera executada
i Who Quem Quem ira executar participar da acao
W Where Onde Onde sera executada a acéo
When Quando Quando a acdo sera executada
Why Por Qué Por que a acao sera executada
PH How Como Como sera executada a acao
Howmuch Quanto custa Quanto custa para executar a acéo

Fonte: Meira, (2003)

A ferramenta 5W2H é vista como uma forma simples de facil entendimento,
nao sO por trazer resultados positivos, mas também por trazer a realidade, o
entrosamento dos gestores em relagdo as estratégias elaboradas pela organizacao.
Motivo pelo qual sera aplicado este plano de acdo na empresa G2L Marketing e
Promocdes, com o intuito de nortear as acdes a serem resolvidas apés a aplicacéo
da ferramenta 5W2H.

Uns dos principais problemas da G2L Marketing e Promogdes sdo o nao
alcance de mercado com relacdo as vendas. Vendedores nao estao atingindo ao
maximo de clientes, o pouco tempo de mercado da empresa, apesar de mesmo com
a crise, todos os clientes sdo unanimes ao dizer que investiriam sim em um
marketing bem elaborado. Os consultores de venda, ainda ndo exploraram toda a
regido de Aparecida de Goiania, percebe-se isto, por haver ainda um numero
significante de pessoas que ainda ndo conhecem os servicos da empresa. Um
enorme problema, apesar de os servicos terem sido entregues, é gue no langcamento
da 32 edicdo do Guia, houve um atraso na entrega dos mesmos. A data nao foi
cumprida conforme previsto no contrato. Fator agravante e isto podem ser
percebidos pela falta de empreendedorismo, preparacdo e organizagdo quanto aos
prazos. Por tais motivos postos em questdo, para a realizacdo do estagio, na area
estratégica de vendas. Através do artigo, p6de-se entdo, ter uma visdo do que estes
comerciantes pensam e 0s principais problemas que afetam a organizacao

estudada.

Sendo assim, a G2L Marketing e Promocdes, através das avaliacbes e

levantamentos obtidos junto a académica no artigo de estagio supervisionado, visa
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elaborar um Plano Estratégico de Vendas, além de buscar meios de aprendizagem e
capacitacdo tanto dos sécios quanto de seus colaboradores, para que para que
assim consiga nao so6 se destacar em meio ao mercado, mas também fazer com que

outras empresas através do marketing sejam também um icone de destaque.

Quadro 2- Plano de acgéao ferramenta 5W2H

Plano de Acdo 5W2H- G2L Marketing e Promogdes
Oque Como Por qué Onde Quem Quando Quanto
Para que os os Gratuito, pois
q. - Dentre 01 0 SEBRAE
Curso de . proprietarios . o
capacitacio e Matriculando tenham nocaes Na prépria de outubro a [disponibiliza o
P ¢ . | emum curso prop SEBRAE 30de Curso na
empreendedoris . avancadas de mepresa
online i novembro de| plataforma
mo empreendedoris .
2016 online sem
mo e vendas
custos
adauirindo facilidade e
Lo g seguranga com | Naempresae , Més de R$ 2.145,20
Maquina de almenos uma N Os s6cios
~ relacio aos com 0s o novembro de [ para comprar
cartdo para cada proprietarios -
pagamentos e vendedores 2016 as maquinas
vendedor .
mais vendas
. . P . . R$ 492,
. Disponibilizand . _a_ssa Meta uniformes e L Més $492,000
Padronizar os . credibilidade da Os socios custo total dos
o uniforme e Megadata o novembro de| .
vendedores i empresa aos , proprietarios uniformes e
craha . (crachés) 2016 .
clientes crachés
Treinamento Gratuito, pois
ara todos da ara alcancar e Dentre 01 0 SEBRAE
P Matriculando P ¢ . |Naempresa G2L de outubro a |disponibiliza 0
empresa de: atender o maior .
. em um curso . Mareting e SEBRAE 30de curso na
atendimento, ) numero possivel s
online . Promogdes novembro de| plataforma
vendas, de clientes )
. 2016 online sem
marketing
custos

Fonte: elaborado pela aluna.

Para que a empresa possa atingir resultados satisfatorios, recomenda-se:

e Consultoria: tanto os empresarios quanto os consultores de vendas deveréo
participar de cursos para saberem lidar com as oscilacdes do mercado. Por
mais que a G2L Marketing e Promocgdes realize seus servi¢cos, de acordo com
a pesquisa muitos clientes estdo insatisfeitos pela falta de entrega dos
mesmos em tempo habil.

e Maquina de cartdo crédito/debito, um equipamento excelente para facilidade
de manuseio do dinheiro, além de falar na praticidade na forma de
pagamento. Também prevista para ser utilizada em junho de 2016. Tendo em

vista o grande beneficio, o custo néo é alto.
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e Padronizacdo dos colaboradores e proprietario: € de extrema importancia ja
gue estes representam a imagem da empresa, com todos utilizando uniforme,
fica mais facil a identificacdo dos mesmos, além da credibilidade que passa

quanto empresa.

Considerac0es finais

E muito importante estabelecer um planejamento das agdes das atividades a
serem desenvolvidas dentro de qualquer organizacdo, mesmo que esta ainda seja
pequena e principalmente se estiver em inicio de mercado. Faz-se necessario
elaborar algumas estratégias para que a mesma possa se destacar em meio as
diversidades de mercado, para nao se tornar mais uma dentre tantas que se fecham
nos trés primeiros anos de abertura. Para que isto aconteca € necessario que haja
comprometimento de todos os que fazem parte da organizacao, observando tanto o
ambiente interno quanto externo, além de uma estratégia bem elaborada posta em

acao.

O estagio realizado na G2L Marketing e Promocgfes direcionou-me a uma
realidade na qual ainda n&o tinha conhecimento. Fui bem recebida na empresa por
todos os que a integram. Procurei ao maximo avaliar e buscar formas para atender
com grande satisfacdo e eficiéncia o que fui objetivada a fazer. E no decorrer do
tempo em que estive na empresa, pude me deparar com diversas situagdes, nas
quais me trouxeram ideias para que eu pudesse contribuir no plano de acéo a ser
desenvolvido. Fui bem auxiliada pelo Sr. Luiz Henrigue, um dos sdcios proprietarios
da empresa. E em momento algum restringiu minha presenca, procurando sempre

me orientar com bastante presteza.

Sendo assim, aproveitei ao maximo tudo o que a empresa dispés, para que o
meu relatério pudesse ser bem elaborado. Além do grande orgulho de ter feito parte

da equipe, e apresentar o plano de a¢éo elaborado por mim.



27

Referéncias

BARCELLOS, Ricardo; SCHELELA, Simone Schuster. Marketing e Vendas.

Curitiba, PR: Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Parand, 2011.

CAMPQOS, Vicente Falconi — Controle da Qualidade Total: (no estilo japonés). 4
ed. Rio de Janeiro, Bloch Editores AS, 1992.

CASTRO, Luciano Thomé; NEVES, Marcos Fava. Administracdo de Vendas.

Planejamento, estratégia e gestao- Sao Paulo: Atlas S.A/Pensa, 2015.

. Administracdo de Vendas. Planejamento, estratégia e gestdo- S&o
Paulo: Atlas S.A/Pensa, 2005.

CATALANI, et al. E-commerce. 2.ed. Rio de Janeiro: rev. 2006.
COBRA, Marcos. Administragdo de marketing. 3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2008.

DIBONIFACIO, Mauricio. Entendo os diferentes tipos de e-commerce: B2C, B2B,
B2G, B2E, B2B2C, C2C; Disponivel em: <http://www.administradores.com.br
/artigos/tecnologia/entendendo-os-diferentes-tipos-de-e-commerce-b2c-b2b-b2g-2e-
b2b2c-c2¢/83011/>. Acesso em 21 de novembro de 2016.

DOLABELA, F. O segredo de Luisa. 30 ed. Sdo Paulo: Editora de Cultura, 2006.
FONSECA, J. J. S. Metodologia da pesquisa cientifica. Fortaleza: UEC, 2002.

KOTLER, P.; KELLER, K. L.. Administracdo de Marketing. 14. ed. Sdo Paulo:

Pearson Prentice Hall, 2012

KOTLER, Philip — Administracdo de Marketing — 10® Edicdo, 72 reimpressao —

Traducédo Bazan.

LAKATOS, Eva Maria MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de

metodologia cientifica. 7. ed. - S&o Paulo : Atlas, 2010.

LAMCOBE, Francisco José Masset, GILBERTO Luiz José Heiibom, Administracéo:

principios e tendéncias 2 .ed. ver e atualizada, S&o Paulo, 2008.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Administracdo de vendas. 82. ed. S&o Paulo: Atlas,
2010.



28

MARSHALL JUNIOR, Ismar — Gestdo da Qualidade, Rio de Janeiro: Ed. FGV, 8°.
ed. 2006.

MEIRA, Rogério Campos - As Ferramentas para a Melhoria da Qualidade. 22 ed.
Porto Alegre: SEBRAE/RS, 2003.

ROGERS, L. Administragcdo de Vendas e Marketing. S&o Paulo: Makron Books,
1993.Tecnologia e Linguistica; revisao técnica Ardo Sapiro. Sdo Paulo: Prentice Hall,
2000.

ROMERO, Rubens Ramon. O novo vendedor? ...Um Homem de Marketing!. Séo
Paulo, 2012.

SANTOS, Julio Cesar. Portal RH, Treinamento e Desenvolvimento, Disponivel
em: <http://ww.rhportal.com.br/artigos-rh/treinamento-e-desenvolvimento-2/>.
Acesso em 27 de novembro de 2016.

TORRES, Claudio. Guia pratico de marketing na internet para pequenas
empresas; p.7 2010. Disponivel em: http://uab.ifsul.edu.br/tsiad/conteudo/
modulo5/gne/biblioteca/claudio_torres-mktdigital pequenaempresa.pdf. Acesso em:
15 mai. 2016.

ZENONE, Luiz Claudio. Marketing de relacionamento: tecnologia, processos e

pessoas. Sao Paulo: Atlas, p, 103, 2001.


http://ww.rhportal.com.br/artigos-rh/treinamento-e-desenvolvimento-2/

29

Apéndice

COMERCIANTES
Objetivo: O objetivo deste questionario é colher informagfes sobre as principais
dificuldades que a G2L Marketing e Promoc¢fes enfrenta para que assim, apos a
identificacdo dos problemas, elaborar uma estratégia eficaz para o crescimento da

empresa.

Empresa:
01-Nome:

02-Endereco

Telefone

03- J4 ouviu falar da G2L Marketing e Promog¢des?
( )Sim ( )Nao

04- Se conhece, ja utilizou os servicos prestados pela empresa?
( ) Sim ( )Nao

05- Utilizaria algum tipo de midia para divulgar a sua empresa?
( ) Nao ( )Sim, apenas a midia impressa ( ) Sim, os dois ( )Sim, apenas a

midia virtual

06- O que acha do marketing virtual?
( ) Otimo () Utilizo pouco, mas pretendo investir

( ) ndo acho interessante

07- Foi bem atendido pelo consultor de vendas?
( ) Sim ( ) Nao () Nao utilizo os servicos da empresa

08- Qual a sua visao com relacéo a credibilidade da empresa?
() N&o conheco os servigos () Cumpriu com o servico solicitado

() N&o cumpriu com o servigo solicitado
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09- Utilizaria novamente os servigos da empresa?
( ) Sim ( ) Nao () talvez

10- Obteve resultados eficazes junto a empresa?

( )Sim ( ) Nao () Um pouco

15- Qual sugestao de melhoria o Sr. (a) daria a empresa?

16- Tem alguma critica com relacdo ao trabalho prestado pela G2L Marketing e

Promocdes?




