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DESAFIOS DA GESTAO E MARKETING DE VENDAS DURANTE O PERIODO DA
PANDEMIA

RESUMO

Este trabalho aponta como principal objetivo analisar as estratégias de marketing
que contribuiram como fator de crescimento econdmico no periodo de pandemia
para uma empresa de materiais para construcado. Neste sentido, a coleta de dados
foi realizada por meio de entrevista com os gestores da empresa Material de
Construgdo Da Roga, onde, a partir deste dialogo, foi respondido o questionario que
€ base do Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG), contendo 37 questdes. Os
principais achados da pesquisa sdo apresentados em uma Matriz SWOT elaborada
a partir das entrevistas. A partir dos dados coletados, € possivel discorrer que a
empresa fez uso de diferentes estratégias de marketing, onde as redes sociais foram
de maior destaque, sabido ja que as pessoas estavam em isolamento social e a rede
social foi o meio mais adequado de se manter presente no momento. Dessa forma o
presente trabalho pode contribuir para que pessoas, empresas e organizagdes
compreendam a importancia de conhecer os efeitos ocasionados pela pandemia no
cenario atual e como € possivel identificar e corroborar estratégias que visem
atenuar esses efeitos nocivos no cenario da economia mundial, assim como
oportunizar um novo tempo com metas € meios que contribuam para que a crise
possa ser ultrapassada.

Palavras-chave: Marketing; Marketing digital; Proposta de intervencéo.

SALES MANAGEMENT AND MARKETING CHALLENGES DURING THE
PANDEMIC PERIOD

ABSTRACT

The main objective of this work is to analyze the marketing strategies that contributed
as a factor of economic growth during the pandemic period for a construction
materials company. In this sense, data collection was carried out through interviews
with the managers of the company Material de Constru¢édo Da Roga, where, based
on this dialogue, the questionnaire that is the basis of the Management Excellence
Model® (MEG) was answered, containing 37 questions. The main research findings
are presented in a SWOT Matrix created from the interviews. From the data
collected, it is possible to say that the company used different marketing strategies,
where social networks were most prominent, as it is known that people were in social
isolation and social networks were the most appropriate means of maintaining
present at the moment. In this way, this work can help people, companies and
organizations understand the importance of knowing the effects caused by the
pandemic in the current scenario and how it is possible to identify and corroborate
strategies that aim to mitigate these harmful effects in the world economy, as well as
providing opportunities a new time with goals and means that contribute to
overcoming the crisis.

Keywords: Marketing; Digital marketing; Intervention proposal.



1.  INTRODUGAO

Competir e se tornar melhor e mais competitivo no mercado é algo que
sempre foi almejado por muitas empresas e instituicées financeiras. Empreender,
modificar, promover o desenvolvimento do crescimento empresarial baseado em
estratégias de marketing claras e que cativem a clientela promove um
aprendizado continuo e se aperfeicoam para ser cada vez mais competentes em
suas atividades, manifesta-se de duas maneiras distintas e bem elaboradas, onde
as pessoas se educam de maneira externa e internamente.

Empreender se tornou uma tarefa ardua, pois no periodo de 2020 a 2021 o
a pandemia de COVID-19 trouxe muitos desafios para as empresas. As
mudancas na rotina comercial mudaram de forma drastica devido ao afastamento
social imposto pelas autoridades sanitarias pegando todos de surpresa e exigindo
mudancas radicais para permanecer vendendo e obtendo lucro durante o periodo
pandémico, criando inumeras oportunidades tais como inovar a forma de venda
atrelada a tecnologia.

Nesse sentido, seguir uma linha de frente que elenque as habilidades ja
existentes dentro das instituicdes empresariais e aprimorar as estratégias de
marketing, incorporar melhorias na gestdo de fluxo de caixa, reinventar
mecanismos para que os moldes digitais fagcam parte desse contexto, é tarefa que
se incorporou nos cotidianos atuais de muitas instituigoes.

O trabalho aponta como principal objetivo analisar as estratégias de
marketing que contribuiram como fator de crescimento econémico no periodo de
pandemia para uma empresa de materiais para construcao.

E possivel perceber que o marketing € um aliado dentro da empresa, sendo
um fomento nas estratégias para o sucesso de vendas e de divulgagdo de marcas
e produtos, e nos tempos atuais, com o0 avango da tecnologia e dos meios digitais,
se tornou mais relevante nesse processo.

Desse modo, é relevante compreender aspectos na gestdo da empresa e
as estratégias de marketing que visam contribuir para manter a economia em
movimento, garantir e oportunizar empregos, visando uma recuperagao mais

rapida e menos prejudicial da economia.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Definigcao de Marketing

Segundo Pecanha (2018), marketing digital € promover produtos ou marcas
por meio de midias digitais. Ele € uma das principais maneiras que as empresas tém
para se comunicar com o publico de forma direta, personalizada e no momento

certo. Isso é particularmente relevante em um contexto onde vivemos uma das
maiores fases consumistas da histéria.

A fase consumista atual € caracterizada por mudangas constantes e
variagbes no mercado, predominantemente influenciadas pelos consumidores, que
sdo a classe mais almejada pelas organizagdes (MOURA, 2018). Nesse cenario, as
empresas enfrentam a necessidade de se adaptar a novas tendéncias, inovacoes,
estilos e diversificagbes para sobreviverem e para maximizar a qualidade de seus
produtos. A administragdo desempenha um papel fundamental nesse processo,
buscando maneiras eficientes de atender as expectativas dos clientes.

Ao mencionar sobre marketing, é importante refletir acerca de que empresas
desde sempre fazem uso de estratégias e mecanismos que de maneira em geral
atraem consumidores e clientes, ofertando produtos e servicos.

Em sintonia com as reflexdes de Kotler e Keller (2019), podemos entender o
marketing como um processo social dindmico e interativo, onde tanto as
necessidades das pessoas quanto a oferta de produtos e servicos de valor se
entrelagcam em um contexto de constante negociagao. Nesse cenario, o marketing se
revela como uma ferramenta essencial, pois orienta as estratégias de
posicionamento das empresas, aumentando as chances de sucesso em suas
empreitadas.

Dentro desse panorama, o marketing desempenha um papel crucial ao
alcancar os individuos em suas necessidades humanas, proporcionando, assim, a
oportunidade de lucro para as empresas. A percepgao individual das organizagdes
quanto ao potencial de divulgacéo e relacionamento com os clientes conectados cria
um novo paradigma de posicionamento empresarial. A medida que as organizacdes
coletivamente se adaptam a esse novo cenario, elas redefinem seus padroes
administrativos em relagdo aos principios consagrados do marketing. E importante

observar, como salientado por Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), que os



consumidores ndao sdo mais alvos passivos, mas sim midias ativas de comunicacao,
tornando a relagao entre empresa e cliente mais interativa e bidirecional.

As consideragdes de Kotler e Keller (2019) e os insights de Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2017) langcam luz sobre a importancia do marketing no cenario
empresarial contemporaneo, ressaltando a transformacdo do consumidor de um
mero receptor passivo de mensagens publicitarias para um agente ativo no processo
de comunicagao.

Além dessas perspectivas, autores como Philip Kotler e Kevin Lane Keller
(2019) também destacam o marketing como um instrumento que vai além da
simples venda de produtos ou servigos. Eles enfatizam que o marketing € um
facilitador da entrega de valor ao cliente, permitindo que as empresas atendam as
necessidades e desejos do mercado de maneira mais eficaz e eficiente.

Nesse contexto, o marketing ndo € mais percebido como uma fungao isolada,
mas sim como uma filosofia organizacional que permeia todas as areas da empresa.
Autores como Gronroos (2007) defendem a ideia de que o marketing ndo deve ser
limitado ao departamento de marketing, mas sim integrado a toda a organizagao,
criando uma mentalidade orientada para o cliente em todos os niveis hierarquicos.

Além disso, autores como Theodore Levitt (1960) introduziram o conceito de
"marketing myopia," argumentando que as empresas devem se concentrar na
satisfacdo das necessidades dos clientes em vez de se fixar em produtos ou
servicos especificos. Essa abordagem coloca em evidéncia a importancia de
entender profundamente o cliente, suas necessidades em constante evolucéo e as
tendéncias do mercado.

Portanto, € fundamental que as empresas elaborem um soélido plano de
marketing para alcangar seus objetivos e cumprir as metas estabelecidas. Esse
plano sera a bussola que guiara o caminho, maximizando o potencial de sucesso e
otimizando o desempenho da empresa em um ambiente onde as relacdes e a

comunicacao desempenham papéis cada vez mais centrais.

2.2. Plano de Marketing da Empresa
De acordo com Bartalotti (2003), o marketing sé alcangara éxito se
proporcionar valor ao seu mercado-alvo. O cliente recebe beneficios e assume

custos, com isso pode-se definir valor como a razdo entre tudo aquilo que o cliente



recebe e tudo o que sacrifica ao fechar um acordo. Os beneficios alcangcados séo
funcionais e emocionais, e os custos atribuidos sdo monetarios, incluindo tempo,
energia e fatores psicologicos.

Para Bartalotti (2003), o valor traduz-se nos beneficios em relagdo ao
sacrificio necessario para obté-los. A criagcdo de valor para o cliente € uma peca
fundamental do marketing bem-sucedido, o qual é frequentemente delineado e
direcionado através de um plano de marketing estratégico.

Como afirmado por Kotler e Armstrong (2016), o marketing eficaz ndo se trata
apenas de vender produtos ou servigos, mas de entender e atender as necessidades
e desejos dos clientes.

Um plano de marketing é uma ferramenta essencial para qualquer empresa.
Ele descreve as estratégias e agdes que uma empresa pretende adotar para
alcancar seus objetivos de marketing. Alguns dos elementos-chave em um plano de
marketing incluem a analise de mercado, segmentacdo de publico, definicdo de
metas, estratégias de posicionamento, taticas de promogao e alocagao de recursos.

Os clientes valorizam mercadorias e servicos com a qualidade que esperam e
que s&o vendidos pelos precos que desejam pagar. A satisfagdo dos clientes € algo
primordial para uma empresa de sucesso, € o0 plano de marketing é o guia que ajuda
a empresa a atingir esse objetivo. Uma empresa voltada para o valor e satisfagao do
cliente € uma empresa engajada na obtencdo de resultados positivos
(DELLABIANCA; SANTOS; POZO, 2015).

2.3. A pandemia e a busca por um novo cenario pautado nas estratégias de
marketing

O periodo pandémico do qual fomos todos acometidos, fez com que
empresas e pessoas tivessem que pensar e repensar como a busca por um novo
cenario € o meio mais eficaz para que a crise seja perpassada e a economia
voltasse a se restabelecer. O mercado de trabalho necessita viabilizar estratégias e
propostas que busquem elevar seu potencial de crescimento.

Com base nessas colocagdes, a pandemia trouxe um grande aumento para o
comércio eletrénico, diante das medidas de protecédo contra o Covid-19, as compras

on-line se tornaram a melhor e mais segura opg¢ao para a agédo. Mais de 10 milhdes



de brasileiros compraram pela primeira vez na internet durante a pandemia e quem
ja tinha o costume comegou a comprar produtos diferentes (Portal G1, 2021).

Muitas empresas adotaram servicos online a fim de atender as necessidades
de cada cidadao. Ficar em casa devido a pandemia fez com que os consumidores se
acostumassem a um estilo de vida digital. Pessoas compraram seus alimentos e
demais produtos por telefone ou em sites, criangas tinham que estudar em casa por
meio de apostilas e plataformas digitais e até mesmo as consultas médicas tiveram
que acontecer por telefone ou por outros meios tecnolégicos (KOTLER;
KARTAJAYA; SETIAWAN, 2021).

Diante dos estudos realizados, varios pesquisadores compartilham a ideia de
estratégias de marketing para a promogéao e validagdo de metas para se perpassar a
crise econdmica mundial aderindo novos recursos € meios.

As estratégias de marketing englobam e se fundamentam na definicdo de
seus objetivos e na execugado de agdes claras e objetivas. Quando os objetivos s&o
claros e precisos, a execucao se torna mais viavel e assim oportuniza a agdo com
mais qualidade e eficiéncia (TOLEDO; CAMPOMAR; TOLEDO, 2006).

De acordo com Kotler e Keller (2012), o marketing digital abrange um
conjunto de estratégias e taticas direcionadas a Internet, que se adaptam ao novo
comportamento do consumidor enquanto navega online. Ele ndo consiste em agoes
isoladas, mas sim em uma sinergia de a¢des planejadas de forma coerente, criando
uma presenga constante da empresa no mundo digital, permitindo o engajamento
continuo com seus clientes.

Segundo Limeira (2016), o marketing digital também é compreendido como
um conjunto de agdes de marketing intermediadas por canais eletrénicos, como a
internet, em que o cliente controla a quantidade e o tipo de informacao recebida.

De acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 33),

0 que distingue esse novo tipo de consumidor de outros
mercados que vimos antes é sua tendéncia a mobilidade. Eles
se deslocam muito, com frequéncia trabalham longe de casa e
vivem em ritmo acelerado. Tudo deve ser instantaneo e poupar
tempo. Quando estdo interessados em algo que veem na
televisdo, procuram em seus dispositivos moveis. Quando
estdo decidindo sobre uma compra em uma loja fisica,
pesquisam o precgo e qualidade on-line. Sendo nativos digitais,
podem tomar decisbes de compra em qualquer lugar e a
qualquer momento, envolvendo uma grande variedade de
dispositivos.



Assim, no cenario contemporaneo, caracterizado pela crescente globalizagao
e 0 avango tecnologico, faz-se necessario o constante aprimoramento e adaptagao a
fim de atender as demandas vigentes e evitar a estagnagdo. Com a expansao da
internet, individuos, organizagcdes e o mercado de trabalho se tornam cada vez mais
competitivos e acessiveis. Nesse contexto, a tecnologia desempenha um papel
fundamental ao suprir necessidades humanas, profissionais e fisicas, possibilitando
a exposicao transparente de produtos por parte das empresas, o que, por sua vez,

reforca sua relevancia e conquista a confianga dos consumidores.

2.4 Valores e principios de uma empresa

De acordo com Chiavenato e Sapiro (2009), os valores sao o conjunto de
conceitos, filosofias e crengas gerais que a organizagao respeita e pratica, e estéo
acima das praticas cotidianas para busca de ganhos em curto prazo. Dessa maneira
e de forma mais explicativa, conclui-se que: Por que existimos?

Assim sendo, a empresa deve apresentar em seu contexto tais valores como
honestidade, comprometimento, organizagao, disciplina, reconhecimento, qualidade
e confianga.

Nesse sentido os principios e valores que uma empresa oferta principalmente
aos seus colaboradores, nada mais € que um conjunto ético e moral, condutas que
naturalmente sdo estabelecidas como mecanismos de respeito, missao, objetivos e
visdo.

A base que norteia os valores e principios da empresa € aquilo que reflete no
comportamento, atitudes e decisdes que sdo tomadas diariamente, primando por
uma inter-relagdo entre seus parceiros, oportunizando um relacionamento saudavel
entre seus pares.

Com base nas colocagdes de Chiavenato (2006, p.23), as organizagdes sao
constituidas de pessoas e dependem delas para atingir os seus objetivos e cumprir
as suas missodes. Os colaboradores passam o maior tempo de suas vidas dentro da
organizagao, por isso € basico e necessario que os mesmos trabalhem unidos para
que assim alcancem tanto seus objetivos quanto o da organizagéo.

O comércio necessita ser um ambiente de criatividade e, consequentemente,
de lucratividade e para isso € preciso investir naquilo que subsidia condicbes

capazes de propicia-lo, através das estratégias de comunicag¢ao, de gerenciamento,



de organizagdao, de implementacdo de estratégias que viabilizem o sucesso da
mesma, que sao um referencial para se atingir os objetivos vigentes no comércio
varejista. Por essa razdo, o investimento em estratégias capazes de fazer a
diferenga em um comércio varejista que visa se desenvolver positivamente e buscar
manter seus clientes e atrair novos, superando a concorréncia, € extremamente
necessario.

Dessa forma, o comércio dentre suas estratégias, tem como propdsito
permear o trabalho e transforma-lo em um lugar de qualidade para a clientela
partiihando o universo da competitividade e ao mesmo tempo, desenvolvendo
conhecimentos e criatividade e em torno desta questdo. E importante que nesse
papel de agente criativo que valoriza os clientes o comércio varejista se articule e
aprimore seus conhecimentos no campo criativo e trabalhe dentro de uma proposta
ampla de publicidade.

Assim, as empresas devem desempenhar um papel fundamental para o
crescimento econdmico do pais, pois € parte integrante nesse processo, pois além
de ajudar a criar empregos e renda para a populagdo, promove a reducado das
desigualdades sociais, movimenta dinheiro no municipio, apresenta mais opg¢des de

produtos e servigos, pode gerar pregos atrativos, estimulando o consumo.

3. METODOLOGIA

Segundo Eisenhardt (1989) e Yin (2009), o estudo de caso € um método de
pesquisa que utiliza, geralmente, dados qualitativos, coletados a partir de eventos
reais, com o objetivo de explicar, explorar ou descrever fenbmenos atuais inseridos
em seu proprio contexto. Caracteriza-se por ser um estudo detalhado e exaustivo de
poucos, ou mesmo de um unico objeto, fornecendo conhecimentos profundos.

Desse modo, a metodologia é usada com frequéncia em pesquisas na area
de administracdo, mas nas demais areas é pouco compreendida e bastante
criticada. Uma das principais criticas € a impossibilidade de, a partir da analise de
um ou de poucos casos, estabelecer generalizagdes. Outra critica importante € a
falta de rigor cientifico, ja que o pesquisador esta sujeito a aceitar evidéncias
equivocadas ou visdes tendenciosas que podem influenciar suas conclusdes
(FLYBJERG, 2006; THOMAS, 2010).



Apesar disso, € valida como método para estudos que ndao tenham como
objetivo generalizar seus resultados, como é o caso deste, que tem como objetivo
analisar as estratégias de marketing que contribuiram como fator de crescimento
econdbmico no periodo de pandemia para uma empresa de materiais para
construgéo.

Neste sentido, a coleta de dados foi realizada por meio de entrevista com os
gestores da empresa Material de Construcdo Da Roga, onde, a partir deste dialogo,
foi respondido o questionario que é base do Modelo de Exceléncia da Gestao®
(MEG), contendo 37 questdes. O MEG incorpora as mais recentes e emergentes
questdes concernentes a gestdo, sendo de facil absorg¢do e entendimento, sem, no
entanto, afetar o rigor técnico com que os temas séo tratados. Ele € composto por
oito Fundamentos da Exceléncia, desdobrando-se diretamente em temas que, por
sua vez, abrem-se em processos para 0s quais sao indicados o ferramental mais
adequado.

As questdes respondidas pelos entrevistados visam dar subsidio para avaliar
a situacdo da empresa em relacdo aos principios basicos dos fundamentos,

conforme segue:

Quadro 1- Fundamentos do MEG

FUNDAMENTOS DESCRICAO

Este critério analisa a lideranga da empresa, representada por seus
dirigentes. Verifica a formulagdo da Missao e sua comunicagéo aos
colaboradores, além do compartilihamento das informagdes da empresa
e o incentivo ao comportamento ético. Observa, também, o
desenvolvimento gerencial dos dirigentes, a aplicagdo dos
conhecimentos adquiridos na gestao da empresa e a analise do
desempenho do negdcio. Contempla o controle das atividades da
empresa em relacao a padroes definidos e melhorias de seus produtos e
servigos, como decorréncia do aperfeicoamento de processos e
métodos de gestéo.

Lideranga

Este critério analisa o posicionamento estratégico da empresa por meio
de suas estratégias e planos. Considera a formulagdo da Viséo de
Futuro e sua comunicagao aos colaboradores. Observa a definicao das
Estratégias e planos estratégias para o cumprimento da visdo definida, o estabelecimento de
indicadores e metas para assegurar a implementagéo das estratégias,
bem como os planos de agao para assegurar o cumprimento das metas
associadas aos indicadores.

Este critério analisa a empresa em relagdao a seus clientes atuais e
potenciais. Estuda o conhecimento das necessidades e expectativas dos
clientes e sua identificacdo e agrupamento em relagdo a esses
Clientes aspectos. Observa a divulgagdo dos produtos aos clientes atuais e
potenciais, e analisa sua satisfacdo e insatisfagdo em relagdo aos
produtos e servigos disponibilizados pela empresa, por meio do
tratamento das reclamacgbes dos clientes e da avaliagdo da sua




satisfacédo.

Este critério analisa a empresa em relagao a sociedade, principalmente
a comunidade proxima as suas instalagdes, com influéncias reciprocas.
Observa a identificagdo e o tratamento dos impactos ao meio ambiente,
provocados pelos produtos, servicos e atividades da empresa, bem
como de suas proprias instalagbes. Observa também o cumprimento
das exigéncias legais e o comprometimento com a comunidade, por
meio do desenvolvimento voluntario de agdes ou projetos sociais, com
envolvimento, também voluntério, de seus dirigentes e colaboradores.

Sociedade

Este critério analisa as informagdes necessarias a execugao e analise
das atividades da empresa e a tomada de decisdo. Analisa a definicao
das informacgdes necessarias e a sua comunicagao para os dirigentes e
colaboradores. Observa, também, como o conhecimento adquirido pelas
pessoas, na execugcao de suas atividades, € compartilhado entre os
dirigentes e colaboradores, assegurando o dominio das técnicas no seu
setor de negdcios.

Informacgoes e
conhecimento

Este critério analisa a empresa em relagao as pessoas que trabalham na
empresa, ou seja, seus colaboradores. Observa a definicao das fungdes
na empresa e as responsabilidades associadas a cada uma dessas
Pessoas fungbes. Considera a selecdo e a capacitagdo das pessoas para o
exercicio das fungdes e analisa os riscos e perigos associados ao
trabalho, bem como a identificagdo e o tratamento dos fatores que
afetam o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores.

Este critério analisa os processos principais do negécio da empresa.
Sao os processos que geram os produtos e os servicos que, entregues
aos clientes, satisfazem suas necessidades e expectativas. Observa o
Processos relacionamento dos fornecedores com a empresa, por meio da analise
de sua selecédo e avaliagdo. Analisa, também, a gestdo das finangas
para assegurar os recursos financeiros necessarios as operagdes e aos
investimentos da empresa.

Este critério analisa os resultados apresentados pela empresa. Os
resultados s&do decorréncia direta de tudo o que a empresa tem ou faz
para cumprir o que foi solicitado nos critérios anteriores. Assim, sao
solicitados resultados relativos aos clientes, aos processos principais do
negécio, aos colaboradores e a resultados financeiros, necessarios para
garantir a sobrevivéncia da empresa ao longo do tempo.

Resultados

Fonte: adaptado de FNQ

Com base no que presume a pesquisa, € possivel analisar e compreender
quais estratégias de marketing foram necessarias para que a empresa tenha sido

dindmica, criativa e motivadora no periodo pandémico de 2020 a 2022.

4. RESULTADOS

Diante do objetivo apresentado que se baseia em analisar as estratégias de
marketing que contribuiram como fator de crescimento econémico no periodo de
pandemia para a empresa, é possivel discorrer sobre o fato de que as estratégias
de marketing sdo fundamentais para o alavancamento da empresa tanto no

periodo pandémico como no momento atual. As diferentes formas de estratégias




de marketing sejam elas redes sociais, como facebook, instagram, whatsapp, ou
mesmo no boca a boca, alto falantes, carros de som etc. foram fundamentais para
que o periodo pandémico ndo afetasse de maneira tdo negativa a empresa.

Devido ao contexto que acometeu toda a populacdo do mundo pelo
COVID-19, estabelecimentos de diversos géneros, grupos empresariais, e
funcionamento de empresas e comércios foram afetados. Desse modo, houve a
necessidade de se reinventar e criar estratégias capazes de reverter a situagéo do
qual a economia foi afetada.

O nao contato com os outros e com a sociedade devido ao isolamento
social, foi um fator que acelerou ainda mais a articulagdo de estratégias de
marketing para que se pudesse recuperar a situagdo econdmica, sobrevivéncia
das empresas e empregos nas empresas e estabelecimentos comerciais.

A empresa ao se reportar no desenvolvimento de estratégias de gestao e
marketing cria situagdes que sao de extrema importancia para se conhecer seus
clientes, a valorizagdo dos produtos e da economia local. Porém como essas
estratégias serao validas no cenario atual advindo de um periodo de crise gerada
pela COVID- 19 e pds-pandémico atualmente? As estratégias devem envolver a
identificacdo e avaliacdo consciente das oportunidades, evidenciando os pontos
fracos e fortes desse processo a fim de que se possa chegar aos objetivos
almejados.

Dessa forma o presente trabalho pode contribuir para que pessoas,
empresas e organizagbes compreendam a importancia de conhecer os efeitos
ocasionados pela pandemia no cenario atual e como é possivel identificar e
corroborar estratégias que visem atenuar esses efeitos nocivos no cenario da
economia mundial, assim como oportunizar um novo tempo com metas e meios
que contribuam para que a crise possa ser ultrapassada. Os principais achados
da pesquisa sao apresentados em uma Matriz SWOT elaborada a partir das

entrevistas.

Quadro 2 — Matriz SWOT da empresa

Forcas Fraquezas

» Conhecimento e agrupamento de clientes * Falta de detalhamento nas estratégias de
planejados. conhecimento e agrupamento de clientes.
» Compreenséo intuitiva das necessidades » Compreenséo intuitiva, mas falta de

dos clientes. abordagem formal.




» Comunicacgao eficaz com diferentes grupos
de clientes.

* Registro e tratamento de reclamagoes.

+ Avaliacao regular da satisfagao do cliente.

» Falta de evidéncias formais da eficacia da
comunicagao.
* Processo nao detalhado de tratamento de
reclamacoes.

Oportunidades

* Melhoria continua com base nos feedbacks
dos clientes.

» Desenvolvimento de abordagens mais
formais de pesquisa de mercado e avaliagao
de satisfagao.

Ameacas

» Concorréncia intensa no setor.

* Mudancas imprevisiveis no comportamento
do consumidor.

* Reputacdo vulneravel em caso de gestéao
inadequada de reclamacgodes.

* Expansao de mercado com estratégias de
comunicagao direcionada.

Fonte: elaborado pelas autoras

A partir dos dados coletados, € possivel discorrer que a empresa fez uso
de diferentes estratégias de marketing, onde as redes sociais foram de maior
destaque, sabido ja que as pessoas estavam em isolamento social e a rede social
foi 0 meio mais adequado de se manter presente no momento. O alto-falante
também contribuiu para que as estratégias atingissem esse objetivo, porém so6
atingia em partes a populagdo, aquela que estava na cidade, as pessoas do
interior, puderam ter mais contato com as redes sociais.

Resultados da pesquisa que trata do item ‘clientes’ relata que os clientes
sdo conhecidos e agrupados de forma planejada e as informacbes obtidas sao
utilizadas na melhoria do atendimento dos clientes atuais e na busca dos clientes
potenciais; também que as necessidades e expectativas dos clientes séo
conhecidas de forma intuitva e os produtos e servicos sao divulgados
considerando os diferentes grupos de clientes e utilizando meios adequados para
assegurar a efetividade desta comunicagédo; as reclamagbes recebidas sao
registradas e tratadas para melhor atender o cliente e que a satisfagdo dos
clientes é avaliada periodicamente por meio de método formal. Tudo isso gera
subsidio para que a gestdo da empresa pudesse tomar as melhores medidas de
marketing mais efetivas para os seus clientes, conforme as informag¢des que
dispde deles.

Consequentemente, a empresa Material de Construgdo Da Roga, para além
do aprimoramento em estratégias de marketing e destaque no ambito do marketing
digital, deve estar apta a atender seu publico de maneira eficaz. Dessa maneira, o

marketing de conteudo se apresenta como uma ferramenta essencial, caracterizada




pela selecdo e engajamento de um publico especifico, seguido pelo
desenvolvimento de conteudo relevante para esse grupo. Essa abordagem busca,
ainda, gerar valor para o publico-alvo, promovendo uma percepgao inovadora e
assertiva da marca ou negécio, o que, por sua vez, resultara em mais oportunidades
de negdcio (REZ, 2017).

Além disso, em busca da disseminacao de informacdes e da melhoria nas
vendas, especialmente em meio ao atual contexto pés-pandémico, estratégias de
marketing multicanal surgem como uma poderosa ferramenta de resiliéncia e
enfrentamento de crises (NUVEMSHOP, 2021). Essa abordagem implica em um
conjunto de praticas que buscam expandir a presenga da marca em diferentes
canais, identificando os espagos onde o publico-alvo se faz presente e garantindo a
visibilidade de produtos e servicos nesses ambientes.

Dessa forma, diante do panorama contemporaneo, as estratégias de
marketing digital, marketing de conteudo e marketing multicanal se apresentam
como instrumentos essenciais, adaptados para atender eficientemente a clientela e
almejar resultados satisfatorios, contribuindo para reverter o cenario de crise que
persiste no momento.

Ao analisar as questdes retratadas pela empresa, a resposta unanime foi que
o bom atendimento ao cliente é fator essencial para que os resultados da empresa
sejam positivos, seja um atendimento fisico ou por meio de redes sociais. Nesse
sentido, oportunizar um bom atendimento resulta em consumidores satisfeitos,
aumento nas vendas e fidelizacao dos clientes.

Por meio de estratégias de marketing € possivel confrontar com possiveis
problemas, tracar meios para atenderas necessidades dos clientes e proporcionar
um atendimento ainda melhor em meio ao cenario pandémico do qual foi vivido e da
era digital que esta cada vez mais presente no mundo de hoje.

Outra pergunta de destaque, feita aos entrevistados, foi em relagéo para qual
finalidade as redes sociais s&o utilizadas, a fim de analisar o seu uso e em que grau
de positividade ela favorece o crescimento qualitativo da empresa. Visando
identificar as preferéncias e demandas das pessoas como um todo, foi possivel
coletar informacbes como: “para obter informagdes, manter comunicagdo e
atualidades, e também para manter relacionamentos com amigos, familiares e para

diversao”, permitindo assim compreender como as redes sociais sao importantes na



vida das pessoas, e como empresas podem se favorecer buscando atender suas
demandas e aumentar sua lucratividade.

Para Samara e Morsch (2012) é papel do marketing é compreender e
reconhecer as necessidades dos seus consumidores a fim de satisfazé-las, seja por
meio da produgdo de bens ou servigos. Diante isso, as empresas precisam ficar
atentas as reais necessidades dos seus clientes e utilizar estratégias adequadas e
inovadoras para se tornarem diferenciadas das concorrentes no alcance dos
objetivos organizacionais.

De acordo com Las Casas (2014), o Facebook, Instagram e Twitter, dentre
outros, sdo as principais plataformas colaborativas das midias sociais, onde através
delas empresas podem divulgar seus produtos ou servigos utilizando a técnica do
marketing mais coerente com seu publico-alvo. Perante isso as empresas que
utilizarem essas plataformas como uma ferramenta estratégica do marketing e
também em forma de publicidade e divulgagdo de sua marca ou servigos,
consequentemente alcangcardo um numero maior de usuarios criando um vinculo de
satisfacdo e fidelizacdo maior e consequentemente tera aumentos na sua
participagdo no mercado.

Com base nessas informagbes é fato relevante assegurar e propor a sua
clientela a fidelidade de bons produtos, bom atendimento e que o planejamento
estratégico possa identificar maneiras para solucionar problemas e atender o publico
com qualidade, investindo na sua propria base de clientes atuais, ou seja, trabalhe
na retencao do publico que ja comprou e conhece os seus produtos e servigos.

Nesse sentido, as ferramentas de marketing e as estratégias estabelecidas
por meio das midias sociais influenciam em muito no crescimento produtivo da

empresa se tornando uma estratégia eficaz e um diferencial no mercado competitivo.

4.1 Propostas de intervengao: Plano de Agao - Melhoria no Atendimento ao
Cliente

Considerando as informagdes coletadas da empresa e as necessidades
identificadas durante o processo de pesquisa e visando o atendimento as exigéncias
do curso de uma proposta de intervengao, sugere-se abaixo algumas agdes como
aprimoramento da gestdo da empresa na parte de marketing de vendas /

relacionamento com o cliente:



v Objetivo: Aprimorar o atendimento ao cliente e a eficacia das estratégias de

marketing da empresa de materiais de construgéo.
1. Conhecimento e Agrupamento de Clientes:

e Detalhar como os clientes sdo conhecidos e agrupados de forma planejada,
com énfase na coleta de dados, segmentacédo e identificagdo de clientes
potenciais.

¢ Implementar um sistema de gerenciamento de relacionamento com o cliente
(CRM) para melhor acompanhar e registrar informagdes sobre os clientes.

e Designar uma equipe responsavel por essa fungéo.

2. Compreensao das Necessidades e Expectativas:

o Estabelecer um processo mais formal e baseado em dados para compreender
as necessidades e expectativas dos clientes, complementando a intuigéo.

¢ Realizar pesquisas de mercado, analise de feedback de clientes e coleta
sistematica de dados para identificar tendéncias e preferéncias dos clientes.

3. Comunicacao Eficaz e Divulgagao:

e Desenvolver um plano de comunicagdo mais estruturado que leve em
consideracao diferentes grupos de clientes.

e Avaliar a eficacia dos canais de comunicagdo e ajusta-los conforme
necessario.

o Investir em marketing digital, incluindo midias sociais, para atingir diferentes
publicos de maneira direcionada.

4. Gestao de Reclamagoées:

e Formalizar um procedimento para o registro, acompanhamento e tratamento
de reclamacgdes dos clientes.

e Garantir que as reclamagdes sejam tratadas de forma eficaz e que solugbes
sejam implementadas para melhorar o atendimento.

5. Avaliagao da Satisfacao do Cliente:

e Realizar pesquisas de satisfagdo de forma regular e formal para medir a
satisfagao do cliente.

e Utilizar métricas e indicadores-chave de desempenho para acompanhar a

evolugao da satisfagao do cliente ao longo do tempo.



5. CONSIDERAGOES FINAIS

Empreender no mundo atual tornou-se tarefa ainda mais ardua, pois cada vez
mais o mundo esta competitivo, inovando e se aperfeicoando. As mudancas
acontecem numa velocidade muito alta e € preciso acompanhar esse ritmo para que
sua clientela esteja satisfeita e continue buscando sua empresa. Cada empresa de
alguma maneira se sobressai e se compromete a atingir seus objetivos da sua
melhor forma, que é o atendimento das necessidades do consumidor.

Nesse sentido, seguir uma linha de frente que elenque as habilidades ja
existentes dentro das instituicbes empresariais e aprimorar as estratégias de
marketing, incorporar melhorias na gestao de fluxo de caixa, reinventar mecanismos
para que os moldes digitais fagam parte desse contexto, é tarefa que deve ser
incorporado nos cotidianos atuais de muitas instituicoes.

Assim, o desenvolvimento e aprimoramento de estratégias de marketing para
empresa apresentam sua importancia frente ao cenario que a pandemia apresentou
€ as consequéncias por ela deixadas viabilizando a satisfacdo dos clientes e o bem
estar da empresa. A diversificacdo de seus canais de venda para canalizar novos
recursos, ganhar visibilidade e manter-se no mercado sdo essenciais.

Nesta pesquisa pdde-se observar que, mesmo que aparentemente a empresa
esteja indo bem nesse cenario e se mantenha competitiva, uma analise com um

olhar externo sempre pode contribuir com as melhorias de suas praticas.
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