INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO
RIO GRANDE DO NORTE
CAMPUS NATAL — ZONA NORTE
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM MARKETING

EDIANE JESUS SANTIAGO DE MORAIS LAMBERTI

PROPOSTADE CONSULTORIAPARA A EMPRESA DOGGY
& KITTY NA AREA DE MIDIAS DIGITAIS

NATAL/RN
DEZEMBRO/2017



EDIANE JESUS SANTIAGO DE MORAIS LAMBERTI

PROPOSTA DE CONSULTORIANA EMPRESA DOGGY &
KITTY NA AREA DE MIDIAS DIGITAIS

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado a
Coordenacdo do Curso superior de tecnologia em
Marketing, do Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte,
Campus Natal — Zona Norte, como requisito para

obten¢&o do titulo de mercaddlogo.
Orientacdo: Prof. Ma. Denise Cristina Momo

Coorientacdo: Prof. Maria Adeilza Pinheiro da

Silva

NATAL/RN
DEZEMBRO/2017



TERMO DE APROVACAO

Aluno: Ediane Jesus Santiago de Morais Lamberti

Curso: Superior de Tecnologia em Marketing Periodo/Ano: |2015.1

Tipo de Documento: Relatério Final de Projeto de Extenséo

Titulo: Proposta de Consultoria na empresa Doggy & Kitty na area de Midias

Digitais

PARECER
O Relatério final de Projeto de Extensdo foi submetido a Direcdo Académica
do IFRN — Campus Natal — Zona Norte para analise e aprovado como requisito para

conclusdo do Curso superior de tecnologia em Marketing, no dia 27 dezembro de
2017.

NOME DO PROFESSOR

Professor Orientador

NOME DO PROFESSOR

Professor Avaliador



AGRADECIMENTOS

Primeiramente a Deus por permitiu que tudo isso acontecesse, ao longo de
minha vida, e ndo somente nestes anos como universitaria, mas em todos os

momentos é o maior mestre que alguém pode conhecer.

A esta universidade, e seu corpo docente, direcdo e administracdo que
oportunizaram a janela que hoje vislumbro no horizonte.

A minha orientadora Ma. Denise Cristina Momo, pelo suporte no pouco tempo
gue Ihe coube, pelas suas correcdes, orientagcdes incentivos e puxdes de orelha muito
obrigada. Agradeco a todos os professores por me proporcionar o conhecimento nao
apenas racional, mas a manifestagdo do carater e afetividade na educacdo e no
processo de formacdo profissional, por tanto que se dedicaram a mim, a palavra
mestre, nunca fard justica aos professores dedicados que em nominar terdo 0s meus
eternos agradecimentos.

Aos meus pais, pelo amor, incentivo e apoio incondicional, que mesmo longe

nunca deixaram de apoiar nas decisfes que tomei.

Ao meu esposo Mirko Lamberti que durante estes anos tém sido meu suporte,
amigo companheiro e grande incentivador, meu mais grandioso agradecimento, por
me suportar durante esta jornada académica, apesar de todas as dificuldades me

fortaleceu e para mim foi muito importante.

Aos amigos, companheiros de trabalhos irméaos na amizade, que fizeram parte
da minha formagéo e que vao continuar presentes em minha vida com certeza.
Em fim A todos que direta ou indiretamente fizeram parte da minha formacéo,

0 meu muito obrigado.



RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo apresentar uma proposta de consultoria e
intervencdo académica, visando o aprimoramento das redes do estabelecimento
comercial Doggy & Kitty, com atuacdo no mercado Pet, na cidade de Natal,
apresentando estratégias de uso das midias socias, Facebook, Instagram, WhatsApp.
A problematica da consultoria partiu da aplicacdo de diagnostico, a partir dele foi
elaborada a analise SWOT (strenths, weaknesses, opportunities e threats), e
delimitado a area de midias digitais. Para a elaboracédo das propostas de consultoria
inicialmente foi feita a revisdo de bibliografia sobre a tematica, para posteriormente
propor acdes que possam ser aplicadas na empresa. A consultoria foi desenvolvida
em parceria com o NEPP (Nucleo de Extensao e Pratica Profissional) - Studio Criativo
projeto do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte
— Campus Zona Norte. As propostas levaram em consideracéo a facilidade e o baixo
custo para a implantacdo das midias sociais, pois se trata de ferramentas
extremamente necessarias para realizar a comunicacao, e interacdo com a marca. O
desenvolvimento desta proposta traz solu¢des simples, porém eficazes se postas em
pratica.

Palavras-chave: midias digitais, pequenos negécios, facebook, instagram, whatsApp.
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1. INTRODUCAO

Atualmente h& inimeras possibilidades de comunicac¢do, perpetuando um
ambiente de interacdo globalizado em que a competitividade e a concorréncia sao
expressivas. Conforme pensamento de KOTLER (2017) [...] “As empresas precisam
encarar a realidade de que, para vencer, devem colaborar com grupos externos e até
envolver a participagao dos clientes”. Por isso considera-se que os empreendedores
atuantes no mercado precisam avaliar constantemente seus métodos de divulgacéao,
nas midias digitais, pois os clientes estdo mais exigentes e bem informados. Desta
forma se faz necessario que os mesmos tomem atitudes que venham potencializar a
relacéo entre cliente e marca dentro das redes sociais.

Com o advento das midias digitais os consumidores estdo mais conectados,
relacionam-se mesmo que ndo se conhecam pessoalmente, hoje as marcas precisam
agir como amigas de seus clientes, procurando um relacionamento sincero e nao
apenas a procura de lucros impessoais. O empoderamento do cliente em avaliar e
verificar a veracidade da propaganda € uma realidade pois o consumidor esta mais
atento a veracidade das informacdes propagas pelas marcas.

Neste panorama o0 mercado se configurou mais interativo, no qual os
consumidores participam, efetivamente, dos processos de construcdo da identidade da
marca. Como enfatiza o autor VAZ (2011). A marca, mais do que nunca, € um
certificado de garantia construido com base em diversas intera¢cdes positivas nos
diversos pontos de contatos do consumidor com a marca (muitos deles na web). O
consumidor € ativo, logo, quer participar do seu negdécio e construir uma marca de
acordo com o que acha melhor para ele.

No contexto do mercado Pet € importante observar os fatores de construgéo de
valor da marca tendo em vista a grande concorréncia. Partindo destes principios, foi
desenvolvido junto com o projeto de extensdo NEPP (Nucleo de Extensdo e Pratica
Profissional) - Criativo uma proposta de consultoria para uma melhor atuacéo da
empresa Doggy & Kitty, na &rea das midias sociais, para a mesma ter maior visibilidade,
pensando diferentes formas de comunicacgéo que tragam um diferencial competitivo.

Segundo dados da Associacao Brasileira da Industria de Produtos para Animais
de Estimacédo (ABINPET), o mercado Pet movimentou cerca de R$ 19 bilhdes no ano

de 2016, e o Brasil ocupa o terceiro lugar no mundo. Este € um mercado que sé cresce



ao longo dos anos. Este crescimento deve-se em muito ao fator afeto, como
fala POLI(2017) em seu artigo para revista Exame,[...] . “Nos Ultimos anos, os animais de
estimacdo passaram para dentro das casas e ganharam o status de membros da
familia”.

Em Natal a configuracdo de mercado, é essencialmente a mesma, pois como
relata AR (2015). “O potiguar, o brasileiro em si, gosta de cuidar bem dos animais.
Fazem parte da familia, do diaa dia”[...]. Trazer aconchego e fazé-lo parte da familia,
sao aspectos que permeiam o relacionamento humano/animal. Os consumidores nao
entram em um Pet Shop apenas para comprar a ragéo, coleira ou dar banho em seu
bichinho de estimacdo. Os mesmos buscam roupas, acessorios, moveis planejados
para o Pet, além de atendimento veterinario, e servico de funeraria animal. Como
fala AR (2015), [...] para os animais existem suplementos alimentares, sorvetes,
cervejas, spa, cuidados especificos com a beleza do animal, como também psicélogo,

terapeuta comportamental.

1.1 JUSTIFICATIVA

A presente proposta de consultoria tem por relevancia, propor estratégias que
venham, auxiliar o empreendimento Dogyy & Ktty, a desenvolver um relacionamento
de maior expressao com o publico alvo no que se refere as midias socias, atentando
para construcdo de valor da marca, pois foi observado que a empresa nao faz o uso
adequado das midias digitais perdendo a oportunidade de divulgagcdo dos seus

servicos € de suscitar novos clientes.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Propor estratégias de midias digitais para o empreendimento Doggy & Kitty,

situado, na cidade de Natal no estado do Rio Grande do Norte.

1.2.2 Objetivos Especificos
a) Diagnosticar a utilizacdo das midias digitais pela empresa,;
b) Propor acbes para utilizacdo de forma eficiente do Facebook;
c) Direcionar a criagao de uma conta na plataforma social Instagram;

d) Orientar o uso correto do WhatsApp para utilizacdo comercial.






2 . FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Contexto Histérico das Midias Digitais

Para tratar dos aspectos que condizem as midias digitais é essencial ter a
definicdo de marketing. Kotler em sua definicdo simples, porém primordial e completa
diz que: “Marketing € atividade humana dirigida para satisfazer necessidade e desejos
por meio de trocas” (kotler, 2003 apud Gabriel, Martha 2010 p. 28). Desta forma
marketing € o meio pelo qual as pessoas podem promover trocas de forma saudéavel
partindo do interesse muatuo e buscam solucionar possiveis problemas, gerados pelas
necessidades de ambas as partes, usando estratégias que possibilite equilibrar as
questdes como 4Ps, preco, praca, produtos, promocdes, visto que sdo as diretrizes
norteadoras do marketing, tais questdbes sao abordadas dentro dos contextos
particulares de cada cenario disposto nas organizacoes.

Com a evolugdo da histéria o marketing também teve seu processo evolutivo
desde a década de 1950 e 1960 onde teve sua origem e tinha foco na gestdo de
produtos, nos anos 1970 e 1980 inclui a gestédo de clientes e 1990 e 2000 gestao de
marcas, Segundo KOTLER (2012), no livro Marketing 3.0.

Desde que Nil Borden cunhou a famosa expressdo “mix de marketing”, na
década de 1950, e Jerome McCarthy apresentou as 4Ps, na década de 1960,
0s conceitos de marketing passaram por transformacfes significativas,
adaptando-se a mudancas no meio. Kotler, Philip (2012, p 33).

No decorrer dos anos estas mudancas tém sido mais perceptiveis e mais
efetivas principalmente com a ascensdo das midias sociais, onde possibilita ao
consumidor um feedback de maior eficiéncia com as empresas, a exemplos destas
destaca-se o Facebook, Instagram e Whatsapp, que trazem em suas plataformas
métodos proprios que se bem utilizados dentro da estrutura empresarial mediante ao
contexto econdémico e cultural da organizagdo pode agregar valor de relacionamento

com seu consumidor de forma individual e personalizada. Segundo GABRIEL, (2010).

A introducdo da mobilidade, especialmente por meio dos smartphones,
permitindo que as interagcdes nas redes sociais sejam em tempo real (real
time), em qualquer lugar tem incentivado também, sensivelmente, a
participagdo nas redes sociais digitais on-line. (GABRIEL, 2010 p. 194)

Para entender melhor a respeito das midias digitais € preciso entender contexto
historico das redes sociais segundo GABRIEL, (2010, p.194) [...] “redes sociais sao

estruturas sociais que existem desde a antiguidade e vém se tornando mais



abrangentes e complexas devido a evolucdo das tecnologias de comunicacdo e
informacgao”.

Podemos definir uma rede social como “estrutura social formada por individuos
(ou empresa), chamados de nés, que séao ligados (conectados) por um ou mais
tipos especificos de interdependéncia, como amizade, parentesco,
proximidade/afinidade, trocas financeiras, oOdios/antipatias, relagdes sexuais,
relacionamentos de crencas, relacionamento de  conhecimento,
relacionamento de prestigio etc.” (GABRIEL, 2010, p196)

Diante da realidade que vivemos, fica dificil imaginar a humanidade sem as
midias digitais, tendo em vista a facilidade da comunicacdo, e o volume de
informacbes que sdo geradas a todo tempo e em qualquer parte. Agilidade,
mobilidade, informacédo s&o fatores que norteiam o0s aspectos de interagdo no
ambiente das midias digitais.

Tendo em vista tais aspectos, a utilizacdo das midias sociais no contexto
historico atual pode trazer ao empreendedor informacdes relevantes para seu modelo
de negécio, o qual podem ser utilizadas como estratégias para atingir os objetivos
pretendidos pela organizagao.

Neste ponto podemos observar que as midias sociais como instagram,
facebook e whatsapp, sao plataformas que permitem compreender, sobre
comportamento, preferéncias, e gostos do consumidor entre outros fatores, também

permite identificar aspectos da personalidade de seu publico, segundo VAZ, (2011).

Entender que os critérios para 0 sucesso na nova economia ndo sao mais
somente a beleza e o pre¢o, mas, sim, a interagdo e a experiéncia. Ndo é mais
comunicacdo de massa, mas relacionamento e personalizagdo. quanto melhor
a experiéncia de consumo e de compra, mais valor a marca tera.(VAZ, 2011
p. 199).

Sabendo que as midias digitais hoje de fato possibilitam tais relacionamentos
e que proporciona criacao de valor a marca, € de extrema importancia e necessidade
gue as pequenas empresas utilize destas ferramentas para se fazer presente na
mente de seu publico, agregando valor ao seu produto ou servico e proporcionando
maior notoriedade a sua marca, procurando saber o que de fato traz interesse ao
consumidor, para assim estabelecer um relacionamento efetivo entre cliente empresa
e empresa cliente, de acordo com GABRIEL (2010 p.94) “conhecer os interesses e
medos das pessoas nos permite saber os fatores que as motivam a agir, possibilita a

influencia-las” [...].



2.2 O Facebook como ferramenta de visibilidade para o pequeno

empreendedor

Nao ha como pensar em redes sociais sem pensar em Facebook. O Facebook,
€ hoje a maior rede de midias sociais, teve seu inicio no dia4 (quatro) de fevereiro de
2004 por Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz e Chris Hughes, alunos da Universidade
de Harvard com o nome de thefacebook. Inicialmente o site era apenas para os alunos
de Havard, em meados de junho de 2004 o “The” foi retirado do seu nome e o dominio
passou a ser apenas Facebook.com, (TERRA, 2014). Em dezembro deste mesmo
ano a rede ja tinha mais de 1(um) milhdo usuarios, e no dia 1(primeiro) de outubro de
2005, o Facebook expandiu para 21 (vinte e uma) universidades sendo no Reino
Unido, México, Porto Rico, EUA, Australia e Nova Zelandia no mesmo ano o Facebook
abril adesao paratrabalhadores de grandes empresas incluindo Apple Inc. e Microsof.
De acordo com Indian (2017).

Segundo (TERRA, 2014), desde seu lancamento em 2004 o Facebook evoluiu
e alcancou patamares inimaginaveis, sempre se adaptando as crescentes mudancas
mercadologicas e a inUmeras entradas de concorrentes, como foi 0 caso o Instagram,
mas como pode-se observa, utilizou formas estratégicas para eliminar as ameacas.

Segundo o RELATIONS (2017), o Facebook alcangou a marca histérica de 2
(dois) bilhdes de usuarios em junho de 2017, s6 no Brasil este nimero chega a 102
(cento e dois) milhdes de brasileiros conectados. O que pode ser observado € que o
Facebook ndo € um modismo e sim uma grande possibilidade que as pequenas
empresas tém de fortalecer sua marca no mercado. A plataforma trabalha com trés
pilares para construgdo de valor, que sdo alcance direcionado, onde as publicacbes
sao direcionadas a um publico especifico, delimitando localizacdo geografica, género,
idade, preferéncias entre outras informacgdes, envolvimento profundo pois trata de
relacionamento com os seguidores da marca, e resultados comprovados, através das
métricas disponiveis na plataforma, assim todos os resultados alcancados sé&o

demostrados através de graficos para o administrador da pagina (FACEBOOK, 2016).

E preciso se destacar da multiddo conectar-se de forma significativa com os
consumidores em apenas alguns poucos pontos de contatos cruciais. Na
verdade, apenas um Unico momento de prazer inesperado com uma marca é
0 que basta para transformar um cliente em um fiel adwgado da marca [...]
(KOTLER, 2017 p. 77).



O Facebook esta entre as midias sociais que faz o elo entre a marca e o
consumidor, € uma ferramenta que € utilizada por mais de 60(sessenta) milhdes de
paginas comerciais ativas BLUEPRINT, (2016). Com base nesta estatistica, pode-se
afirmar que esta rede social, possibilita ao anunciante usar estratégias norteadoras
para a divulgacéo de seu produto ou servico com maior alcance de pessoas.

No Brasil, encontramos um ambiente favordvel para a divulgacdo nesta
plataforma, em virtude da alta demanda de acesso diarios, oportunizando maior
visibilidade do conteudo publicado que, segundo a CHAYKOWSKI (2017) “A maioria
dos anunciantes do Facebook sdo empresas pequenas ou médias, e quase 75% delas
estdo fora dos Estados Unidos. Os paises com maior crescimento sdo a india, a
Tailandia, o Brasil e o México™...].

Portanto, como escreveu MARTHA(2010),

A tecnologia apenas facilita e favorece a interacdo das pessoas e a
criacdo e compartilhamento de conteldo por elas. Assim, os sites e redes
sociais, como Facebook, por exemplo, sdo plataformas que possibilitam,
facilitam e potencializam a conexdo de pessoas, ampliando o alcance das
redes sociais pessoais, e ferramentas de armazenamento e
compartilhamento que alavancam o wlume de midias sociais criadas pelas

pessoas. (MARTHA, 2010, p.202)

Apesar da importancia do uso da plataforma no marketing digital, ela apresenta
também suas dificuldades, pois para que um conteddo veiculado tenha éxito, e
necessario um conhecimento sobre a melhor forma de criacdo destes conteddos para
alcancar os objetivos esperados. Desta forma, para o empreendedor que deseja ter
maior possibilidade de alcance no mundo digital, podera buscar ajuda na prépria
plataforma, onde existem cursos gratuitos que podem ser realizados por qualquer
pessoa que deseje aprofundar seus conhecimentos. o Facebook disponibiliza este
site, (facebook.com/blueprint), e também métricas de avaliacdo de resultados
disponiveis dentro da pagina.

2.30 uso do Instagram para pequenos negocios

O Instagram é uma plataforma que permite o compartiihamento de fotos e

videos instantdneos é proporciona maior interagdo entre seus USUArios e sua rede



social, além de estar conectado a outras plataformas de redes sociais como
Facebook, Twitter, Tumblr, e Flickr.

O Instagram como vemos hoje ja teve uma conotacdo diferente, segundo G1,
(2012), criado em 2010 por e Kevin Systrom, como aplicativo que era possivel fazer
fotos, check-ins e planos para o final de semana, passou por uma reestruturagado pois
segundo seus idealizadores era algo “complicado”. De aplicativo para rede social em
apenas alguns meses, depois das mudancas neste mesmo ano o Burbn da origem ao
Instagram que agora aplica filtros as imagens e as compartiha em redes como
Facebook e o Twitter. Em abril de 2012 o Instagram € comprado pelo Facebook, e

desde entéo esta rede social ndo para de crescer. Segundo, INSTAGRAM (2017, p.1).

As pessoas acessam o Instagram para obter inspiragcdo e descobrir coisas
gue as interessam, e isso inclui conteddo de marcas e de empresas, mais de
15 milhdes de perfis comerciais, mais de 2 milhdes de anunciantes no mundo
inteiro usam o Instagram para compartilhar suas historias e gerar resultados
comerciais. 60% das pessoas diz que descobrem nows produtos no
Instagram, 75% dos instagrammers realiza uma agao depois de ser inspirado
por uma publicacdo, aumento de 80% no tempo gasto em videos no

Instagram, 1/3 das histérias mais visualizadas sdo de empresas.

O Instagram pode ser potencializado como uma rede de interagdo e
fortalecimento da marca, pois € uma ferramenta que proporciona inspiragao,
envolvimento e conexdes. A construcdo da marca para os pequenos empreendedores
€ muito importante principalmente em plataformas que proporcionam, e disponibiliza
inmeras ferramentas de métricas que possibilitam medir resultados como € o caso
do Instagram comercial que permite obter informac¢des sobre historias, publicacdes e

seguidores.

Para as empresas e fundamental compreender como as redes e as midias
s6cias funcionam e avaliar o seu poder de persuasdo. E, ainda, devem ficar
atentas para que o fato o welho conhecimento boca a boca ganha uma
amplitude inimaginavel, pois se no mundo fisico uma pessoa insatisfeita podia
influenciar outras 11(segundo teorias famosas usadas no passado), no
mundo virtual esse nimero pode chegar até milhares ou milhdes de pessoas
dependendo do casso. (TURCHI, 2012, p. 133)

O Brasil chega a 50 (cinquenta) milh6es de usuarios ativos por més, ocupando
0 posto de segundo lugar no ranking mundial (SANCHEZ, 2017). Nao é dificil imaginar
a grande forca que esta ferramenta pode proporcionar ao pequeno empreendedor,
pois pode ser executada facilmente, com a utilizacdo de fotos e videos, além de ser

viavel financeiramente, sem custos por sua utilizacao.



2.4 O uso do WhatsApp como ferramenta de apoio as pequenas empresas.

O WhatsApp, é um aplicativo de multiplataforma, ou seja, 0 mesmo realiza
varias fungbes como envio de mensagens instantaneas, chamadas de voz, envio de
imagens, videos e documentos em PDF, além de fazer ligacdes gratis por meio de
uma conexdo com a internet, (ANGELO, 2016). O WhatsApp foi criado em 2009 por
Jan Koum, guase sem dinheiro e desempregado o ucraniano resolveu criar um
aplicativo para se comunicar com seus amigos, no inicio o aplicativo foi desenvolvido

para o novo iPhone.

[...]JO objetivo era criar um sistema de mensagens de texto gratuito, igual ao
SMS, que fosse facil de usar e funcionasse com base nos nimeros da agenda
do telefone de cada usuario. Essas caracteristicas foram fundamentais para
que o aplicativo de mensagens se tornasse um ‘“virus” e se espalhasse
rapidamente. Sem gastar um Unico centavo para diwlgar a novidade, em
poucos meses, 0 aplicativo j4 estava instalado em milhares de telefones em
todo o mundo. (ANGELO, 2016, pl)

Com apenas cinco anos apos seu langcamento o aplicativo foi vendido para o
Facebook pelo valor de 22(vinte e dois) bilhdes de ddlares (ANGELO, 2016). Hoje o
aplicativo tem mais de 1.3 bilhdo de usuarios em todo mundo, no Brasil este nimero

chega a 120(cento e vinte) milhdes de pessoas.

De acordo com um levantamento da Conecta, uma plataforma web do grupo
IBOPE inteligéncia no pais, o whatsApp € arede social mais usada no Brasil.
O mensageiro é considerado o aplicativo social mais presente na vida dos
brasileiros, estando instalado em celulares de 91% dos internautas que
participaram da pesquisa. (POZZEBOM, 2017, pl.)

Houve uma grande evolugdo das midias digitais sociais no decorrer dos anos.
Hoje as redes sociais atuam com grande potencial comercial, seja uma grande
empresa ou um pequeno negocio. A atuagdo nestas plataformas de midias socias séo
indispenséveis para criacdo de valor da marca, pois ndo se trata apenas de vendas e
sim relacionamento, permitindo que os clientes tenham a liberdade de interagir
diretamente com a empresa, além de tirar dividas e fazer reclamacdes, e da sua

contribuicdo para desenvolver melhores acgdes.



3. METODOLOGIA
3.1 Tipo de pesquisa

Neste capitulo pretende-se apresentar o caminho percorrido durante a
realizacdo da coleta de dados, realizada com na empresa Doggy & Kitty Para que
isso acontecesse foi necessario usar critérios que norteassem o tipo de pesquisa que
€ um Estudo de Caso de cunho exploratério, amostra sistematica, de andlise

qualitativo, que segundo GIL (2002) diz,

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas atorna-lo mais explicito ou a constituir hipéteses. Pode -
se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento
de ideias ou a descoberta de intuicBes. Seu planejamento é, portanto,
bastante flexivel, modo que possibilite a consideracdo dos mais variados
aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas
enwlvem: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado. (GIL, 2002, p..41).

Desta forma a técnica de entrevista foi usada como instrumento de coleta de
dados, para analise qualitativo, com perguntas fechadas e semiestruturadas, tendo
como inten¢do identificar possiveis problemas que estivessem influenciando a
divulgacdo nas redes sociais de seu empreendimento comercial. Foi realizada uma
entrevista com quarenta e oito perguntas semiestruturadas, com a empresaria. O
roteiro da entrevista foi disponibilizado pelo NEPP - Studio Criativo (Anexo A) onde foi
adaptado ao contexto do mix de Marketing, bem como levantado o histérico da
empresa.

A entrevista foi gravada e acompanhada pelos alunos, Ediane Jesus Santiago
de Morais Lamberti, Maria Luiza de Oliveira Costa, Matheus Alex Carvalho da Silva,
Mateus da Cunha Alves Pequeno, e llayze Farias Azevedo da Cunha, alunos do Curso
Superior de Tecnologia em Marketing do IFRN Zona Norte de Natal, vinculados ao
NEPP - Studio Criativo.

3.2 Area de abrangéncia
3.2.1 Caracterizacao da empresa
O Pet Shop Doggy & Kytty surgiu com o desejo da empresaria, por gostar da

area. Antes de sua abertura a proprietaria relata que se deslocou até Recife para fazer

um curso de capacitacao e so abriu a loja posteriormente. No ano de 1999 deu inicio a



sua atividade comercial, até entdo situada no bairrode lgapé Zona Norte de Natal, onde
passou 9(nove) anos atuando no bairro, somente no ano de 2008 a loja mudou-se para
o Conjunto de Santa Catarina também localizado na Zona Norte de Natal. Situada no
endereco Avenida Joinvile, N°2966, Bairro Potengi, onde também ja atuam h& 9(nove)
anos, em um ponto comercial alugado.

Hoje a empresa tem 18 (dezoito) anos de mercado, tendo como atividade
principal banho e tosa em cachorros e gatos e como atividade secundaria a consultoria
veterinaria. Possui 2 (dois) colaboradores que a auxiliam nos servicos prestados, com
horario de funcionamento de segunda a sexta-feira, das sete horas da manha até as
dezessete horas da tarde e no sadbado das sete da manhd ao meio dia. Segundo a
empresaria seu publico-alvo, sdo pessoas com animais, também foi questionado a
respeito da misséo, visao e valores da empresa por sua vez falou que tinha, porém
ndo mostrou ou falou a respeito. A proprietaria relata que seu maior diferencial é o
servico prestado, o atendimento ao cliente, e os produtos usados para dar banho nos
animais, segundo a mesma “sdo produtos de muito boa qualidade”. Citou como
fraqueza a crise econdémica e 0s impostos no mercado Pet, e a concorréncia, também
foi relatado pela empresaria que até a presente data a mesmas nunca havia realizada

uma campanha de marketing na sua loja.

3.3 Andlise de dados
A partir dos relatos da proprietaria foi realizada analise SWOT,(strenths,
weaknesses, opportunities e threats), segundo Martha (2010, p.37) “a matriz SWOT é
o instrumento pelo qual a empresa realiza as avaliagdes das suas competéncias, (forcas
e fragquezas) e a analise do cenario (ameacas e oportunidades), de forma a orientar na
melhor deciséo estratégica possivel”.
Para elaboracdo da matriz SWOT, da empresa (Quadro 1), além da entrevista,

foram observados outros fatores que segue no quadro abaixo.
Fonte: Studio Criativo (2017).

Quadro 1- Analise SWOT Doggy & Kitty



FORCAS FRAQUEZAS
e Tempo de atua¢cdo no mercado; e Pouca presenca nas midias digitais;
e Frequéncia de treinamentos na area; e Auséncia de comunicagéo frequente com
o cliente;
e Atendimento ao cliente; ~ . L
e Nao ha programas de fidelizagdo nem
e Disponibilizacdo de atendimento planejamento de marketing de
veterinario. relacionamentos;
e Auséncia de estratégia de marketing
promocional,
e N&o ha senicos de busca e entrega dos
pets;
e Preco pouco competitivo;
e Escassa usibilidade e méa apresentagéo
dos produtos, fachada, moéweis, layout, e
outros aspectos da loja;
e Escasso conhecimento do publico alwo;
e Nao ha catalogagcédo do senico;
¢ Nao ha sistemade informacéo;
e N&o ha agendamento;
e Ndo h& busca de investimentos
financeiros.
OPORTUNIDADES AMEACAS
e Expansdo do mercado pet; e Concorréncia direta situada nas
e Tendéncia do mercado pet; proximidades do estabelecimento;
e Aumento do poder aquisitivo das classes e Crise econdmica
CeD; e Nao tem imdwel proprio;
e Ofertas de nows produtos e e Leis e regulamentacdes;
equipamentos no segmento. e Impostos.

De acordo com as respostas dadas na entrevista, percebeu-se que o
empreendimento conquistou ao longo do tempo um espago no comércio local, supondo
que os treinamentos realizados, a forma como os clientes sdo atendidos pela
empreendedora e a disponibilizacdo de um veterinario influencia para a manutencao da
empresa no setor comercial. Percebeu-se também que mesmo continuando por tantos
anos no mercado de consumo, existem muitos pontos que poder&o contribuir para
possivel resultado negativo, em virtude das mudancas ocorridas no cenario comercial
mundial, com a influéncia das midias digitais. Os doze itens listados no quadro acima

mostram a fragilidade da empresa quanto ao uso de redes socias, abrindo assim,



espaco para que outros empreendedores usem esses meios e se tornem concorrentes
melhor sucedidos. A empresatem apenas o fecebbok com carater, pessoal.

ApoOs a analise SWOT, foram identificadas as necessidades de acfes de
intervencdo em algumas areas que podem contribuir para a melhoria da identidade da
empresa junto aos seus clientes e também aumentar a sua demanda de vendas. Entre
0s pontos levantados foi identificado a necessidade do uso das midias digitais, dando

origem a esta proposta de consultoria e intervencao na empresa Doggy & kitty.

4 PROPOSTA DE INTERVENCAO



A presente proposta de consultoria e intervencdo tem como ponto principal
levar até a empreséria informagfes consistentes e sistematicas a respeito do uso
efetivo das midias digitais, com o objetivo de engajar o publico alvo, e manter um
relacionamento além da experiéncia da loja, junto a isto impulsionar as vendas. Para
tanto o desenvolvimento se dara dentro das principais midias digitais, no Brasil,

Facebook, Instagram e WhatsApp.

4.1 Plano de acéo
Quadro 2

Elementos da intervencéao Atividades previstas Metodologia

Delimitar as ac¢fes de
Diagnosticar a utilizagéo das intervencao. Orientagdo para a utilizagdo das

midias digitais pela empresa,; Verificar o uso das midias. |midias digitais.

Propor ac¢bes para utilizacdo de |Engajamento como publico |Delimitacdo de conteudo,
forma eficiente do Facebook; alvo. estabelecer o que postar e como

postar as publicacdes.

Criagdo da pagina na Propor acdes de utilizacdo da
L _ referida plataforma digital. plataforma, de maneira que
Direcionar a criagéo de uma
. |E propor o uso da conta venha auxiliar a empreséria nas
conta na plataforma social
. comercial do Instagram suas estratégias de diwlgacao.

Instagram;

Propor a utilizagdo do Construcdo de um passo a

Orientar o uso correto do WhatsApp de forma mais passo para que a empresaria

- - ficien r mpr . rientar na melhor
WhatsApp para utilizagio eficiente para a empresa possa se orientar na melho

. Propor um numero de utilizagdo do aplicativo.
comercial.

utilizag&o apenas da

empresa.

Fonte: Elaborado pela autora, Lamberti (2017).



4.2 Facebook

Conforme a Revista The Sunday Indian (2017), o facebook € maior rede de
midia digital do mundo, tem recursos que podem auxiliar empreendedores de qualquer
segmento de mercado, além de poder direcionar as publica¢des para o publico-alvo,
0 mesmo traz consigo meétricas que proporcionam maior conhecimento referente a
segmentacdo, como dados demograficos, interesses e comportamento.  Sendo que
0 maior interesse do Facebook ndo € a venda e sim interceptar a demanda latente de
clientes, engaja-los e direciond-los a um bom relacionamento, a venda é apenas

consequéncia.

4.2.1 Engajamento Com O Publico Alvo

Um dos pontos a serem trabalhados € a producdo de contetdo, que é de
extrema importancia para atingir o publico alvo. Os contetdos produzidos faréo o elo
de interceptacédo de futuros consumidores, e de interagdo com os clientes. Para isso,
€ necessario utilizar uma linguagem mais humanizada, que atingira com maior
credibilidade e proporcionara um melhor relacionamento com o publico. Pode-se
utilizar regras como 80/20, sendo que 80% das mensagens devem gerar valor e
engajamento e 20% deve ser de cunho promocional, resumindo a cada 10 (dez) posts
de engajamento apenas 2 (dois) deve ser de promocéo relacionado a empresa.

Outro ponto é em relacdo o que falar e como falar. Os consumidores se
sensibilizam a partir do momento em que a empresa passa a se aproximar por meio
de estratégias como, contar sua histéria, as dificuldades que enfrenou, a dedicacéo
no servico ofertado. Como diz (VAYNERCHUK, 2016 p18) “...] Quanto mais vocé
aprender sobre os fatores psicologicos e os habitos de seus consumidores de midia
social, maior sera sua capacidade de contar a histérias certa no momento certo”.

Em relacdo a diwlgacédo, pode-se noticiar as promoc¢des, eventos, datas
comemorativas, mudancas de horario de atendimento, ou dias que a empresa ficara
fechada devido a feriados ou outras ocasides especfificas, aproveitando para passar

informacdes ao seu publico.



As postagens devem seguir a regra de (menos e mais). Menos textos, mais
imagens, ser auténtico nas postagens postar assuntos relevantes para seu publico
com referéncia em seu negocio, usar textos curtos, provocar atitudes de acdo ao
publico e sempre observar a ortografia.

Quanto a utilizacdo de imagens e videos, é importante procurar imagens reais
que representem seu publico, servico e ou produto. Os videos tém o poder de captar
a atencdo do cliente de forma rapida, por isto a empresa precisa criar videos curtos,
para engajar o publico (clientes consumindo produtos e servi¢cos). Também é preciso
variar os formatos de conteudo com textos, imagens e videos para o alcance e o

engajamento do publico alvo.

Situacao
atual do Facebook
da empresa

Doggy & Kitty

Docar&Kitty N
= Pet Shop v = : g1
P | = R

1S

0SA £
sl Sueli DogayKitty -

TEL: 3214-2117
9406-1442 Linha do Tempo Sobre Amigos Fotos Mais «

O que pode ser observado € que a proprietaria usa sua conta pessoal para
divulgacao da sua empresa, algo que no contexto das midias digitais ndo € vista com
bons olhos trazendo descredito a pagina. Ndo sendo uma conta comercial a mesma
nado tem acesso as métricas disponiveis na plataforma onde a mesma poderia esta
fazendo um melhor aproveitamento das informacdes dispostas e consequentemente
melhorando suas postagens.

Como exemplo a ser analisado pode ser citada a empresa PET MANIA Natal,
sua pagina no Facebook traz as informagcdes necessarias aos consumidores, como
localizacdo, promocdes, avaliagbes dos clientes, e um shatbot que € acionado no

momento que abrimos a pagina, trata-se visivelmente de uma conta comercial pois



tais informacdes s6 sao visiveis apenas nestas contas, desta forma a conta transmite

um aspecto profissional ao consumidor que a acesa.

Exemplo PET MANIA Natal
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Camoina Jodo
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59088-970 Natal (Rio Grande do Norte)

Como chegar

(84) 3207-1190

L& Luanna Candido (*) Normalmente responde dentro de uma hora
Pagina inicial ? % % % % % - 15 de setembro de 2017 Enviar mensagem
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Fotos
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Observamos que ha muito a ser melhorado, adaptado e até mesmo recriado,
com a evolucdo das midias sociais ndo tem como ficar parado no tempo cabe ao
pequeno empreendedor lidar com os obstaculos e fazer o possivel para superar as

situacdes adversas.



4.3 Instagram

Conforme Sanches (2017), no Brasil o Instagram é a segundo maior rede de
midias digitais. Sendo assim este recurso ndo pode ficar despercebido aos olhos do
pequeno empreendedor, pois se trata de uma plataforma que como o Facebook
possibilita a conexdo entre as pessoas. O Instagram disponibiliza recursos que podem
auxiliar de forma estratégica os empreendedores, como é o caso do perfil comercial
do Instagram, ferramenta gratuita para empresas.

Segundo Custodio (2016), a ferramenta possibilita as empresas escolherem
como desejam que seus clientes entrem em contato, por e-mail, telefone, whatsApp
ou mensagem, também é possivel visualizar o endereco da empresa. Por meio desta
ferramenta é possivel desbloquear o acesso a métricas como, postagens de maior
alcance, impressoes e engajamento, assim como dados de género, idade, localizacao
é cidade, e também da possibilidade de promocdo das postagens. Os perfis de
empresa sO sao abertos a quem ja tem uma pagina de empresa no Facebook, pois
estas contas deveram estdo conectadas para sO entdo 0S recursos estarem
disponiveis.

Foi observado no diagnéstico que a empresaria ndo possui pagina no
Instagram. Para o desenvolvimento da intervengdo sera necessario incentivar a
criacdo de uma conta na plataforma, e posteriormente fazer a habilitagdo para um
perfil comercial, mais apropriado para uso da empresa. Para melhor entendimento da
empresaria foi desenvolvido uma estrutura basica de postagens, para atender as

expectativas de acordo com as necessidades da empresa (Quadro 3).



4.3.1 Sugestdes para abertura de uma conta no Instagram

Quadro 3

ITEM DIAGNOSTICADO

SUGESTOES

Nao possui pagina ativa no Instagram

-Propor a Criagdo da pagina na plataforma;
-Propor vincular a pagina do Instagram a pagina
do Facebook para ter disponivel os recursos de

métricas.

Criac8o de contetdo de qualidade

-Fazer postagens referentes ao negécio Pet;
-Criag@o de contelido a partir dos bastidores;
Postagens no Stories, de fotos e videos;
-Publicagcbes de fotos com qualidade estética,
observando o cenario na qual esta sendo feita a

fotografia.

Fotografias/ recursos

-Propor, um mine curso de fotografia gratuito que
possa auxilia-la no aprimoramento das fotos

tiradas através do celular.

Instagram Stories (ou histérias do Instagram)

-Utilizar este recurso de forma estratégica para
diwlgagdo das atividades realizadas no
empreendimento, com o objetivo de captar o

envolvimento com o publico.

Internvalo de postagens

-Para uma boa qualidade de conteado é
importante obsernva o engajamento do publico, os
intervalos das postagens podem variar de acordo
com a segmento de mercado. O mais indicado
seria uma postagem diaria, mas além do que seja
indicado o importante é observar a interagdo com

0 publico, pois as postagens nao podem se tornar




cansativas.

Engajamento e interagdo com os seguidores - Incentivar e reconhecer a atuagdo dos
seguidores mais atuantes;

- Responder aos comentarios que as pessoas
deixam no feed,;

-Usar fotos dos seguidores com previa
autorizacéo;

-Mostrar os bastidores;

-Organizar competi¢cdes e sorteios enwolvendo os

seguidores;

Fonte: elaborado pela autora Lamberti, (2017)

O objetivo principal da proposta de atuagdo no Instagram € demostrar que
através do uso desta rede de midia digital e possivel delimitar estratégias que possam
aumentar o valor percebido da marca no mercado, tendo em vista a abrangéncia e

recursos disponiveis desta midia.

4.4 WhatsApp

O uso do WhatsApp, tem se tornado indispensavel na comunicagéo, devido a
facilidade do uso, sua disponibilizagcdo gratuita, proporcionando agilidade e
diferenciacdo no atendimento. A proposta desenvolvida teve como objetivo otimizar o
uso deste aplicativo de maneira a minimizar os gastos com ligagbes pagas, otimizar o
tempo e propor formas mais eficientes de gerenciar sua utilizacao.

Conforme Angelo (2016) o whatsApp é um aplicativo multiplataforma, que
permiti compartilhamento de foto, PDF, envio de mensagens instantaneas, chamadas
de voz e videos, além de dispor de sistema de localizacdo, diante destes aspectos,
otimizar seu uso para o melhor aproveitamento destes recursos torna-se necessario
do ponto de vista estratégico.

No decorrer do desenvolvimento desta proposta foi constatado que a
empresaria utiliza um ndmero particular para atender sua clientela, na imagem do
perfil a mesma utiliza uma foto pessoal, ndo demostrando nem um vinculo com seu

negocio, o tempo de resposta e relativamente rapido.



Para aperfeicoar o uso do aplicado de forma estratégica ao modelo de negdcio
Pet shop, foram elaborados os passos para utilizar a ferramenta, para que a
empresaria possa se orientar exposta no quadro abaixo.

Quadro 4: Modelo de um passo a passo para uso do WhatsApp

SUGESTOES ACAO PROPOSTA

-Criar cadastros de clientes, solicitando o ndmero
do celular e adicionando aos contatos.

e Gerar contatos para a lista do WhatsApp; [-Quando adicionar uma pessoa na agenda de
e Organizar os clientes por preferéncia. contato € indicado fazer uma referéncia relevante
para que seja facil identifica-lo, tais como uma
sigla ou uma tag. Estas informagdes podem ser
colocadas nos campos de personalizagdo do
WhatsApp.

-Lista de transmisséo e diferente de grupos.

-Criar listas de transmissé@o segmentada de acordo
com o perfil dos clientes.

Lista de transmissao. -Pedir permissdo aos clientes para o envio das
notificacdes.

-Pedir para que o cliente salve seu ndmero em
seus contatos, pois s6 assim podera adiciona-lo a
alista de transmisséo.

(Anexo 4) explicagdo: como fazer uma lista de

transmissdo no WhatsApp.

-Propor, nimeros diferentes de uso do
Numero pessoal X profissional. WhatsApp, um para uso comercial é outro para
uso pessoal, assim os colaboradores também
poderdo realizar o atendimento ao cliente, e

evitara possiveis maus entendidos.

-Indicar como nas outras midias digitais a focar no




Vendas relacionamento, a venda ndo pode ser o ponto
primordial, gerar contelidos relevantes para enviar

a lista de transmissao.

Senico de atendimento ao consumidor -O WhatsApp € uma ferramenta que permite ser
usada de maneira mais personalizada no
atendimento ao cliente tendo em \stas o0s
recursos disponiveis dentro do aplicativo.

-Reforcar o uso de um numero exclusivo para o
atendimento ao cliente, devendo o0 numero ser
diwulgados nos meios de comunicacdo oficiais da
empresa tais como, Facebook, Instagram, é no

cartao de wsitas.

Fonte: elaborado pela autora Lamberti, (2017)

Tais propostas foram elaboras de maneira direta e que possa facilitar sua
aplicabilidade, ndo requerendo muito tempo da empresaria, porém a mesma deve
atentar para organizacdo inicial, pois € ela que facilitara o uso adequado desta
ferramenta nas estratégias de divulgacdo no dia a dia da empresa.

Sendo o whatsApp um aplicativo de grande potencial, gratuito, esta na palma
da mao ou no bolso de quase todas as pessoas que possuem um celular. E o
aplicativo mais presente na vida dos brasileiros, e € uma ferramenta que nao pode
deixar de ser usada pelos empreendedores, ndo requer grandes habilidades nem tao
pouco grandes recursos, basta um smartfone é uma conexdo pela internet.

O uso deste aplicativo tente a aumentar no decorrer dos anos e o pequeno
empreendedor deve ficar atento as inovagdes de mercado, para ter maior visibilidade
e interacdo entra a marca e o seu publico.

Segundo, (PELLANDA, 2017) “O Facebook anunciou o lancamento do
WhatsApp Business, uma versdo para empresas usarem o WhatsApp em seus

negocios’[...], com uma versao ainda em teste beta.



5. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente projeto possibilitou o aprofundamento dos
conhecimentos obtidos no decorrer do curso superior de tecnologia em Marketing,
assim como a oportunidade de colocar em pratica as habilidades adquiridas para o
desenvolvimento de uma proposta de melhorias nas midias digitais, da empresa
Doggy Kitty, desenvolvido em parceria com o NEPP - Studio Criativo.

O diagndstico elaborado por meio da analise SWOT, da empresa Doggy & Kitty,
possibilitou uma delimitacdo do tema, e formulacdo da proposta de intervencdo e
consultoria na area das midias digitais. As propostas foram desenhadas para serem
aplicadas de forma simples, porém estratégicas, com o intuito de criar valor a marca
e proporcionar maior contato com o publico alvo.

As propostas de intervengdo apresentadas, se deram na area das midias
digitais/ sociais, Facebook, Instagram, WhatsApp, com objetivo de facilitar sua
aplicabilidade, dentro da empresa. Para isso, utilizou-se uma linguagem simples para
gque a empresaria nao tivesse custos adicionais e pudesse apenas com 0 uso de um
smartfone, obter resultados satisfatorios para seu empreendimento.

As propostas elaboradas no plano de intervencdo serdo apresentadas a
empresaria, para consolidar a aplicabilidade nas midias digitais (Facebook, Instagram
e WhatsApp). A reunido serd marcada no IFRN Zona Norte, com o objetivo de
aproximar a comunidade local da instituicdo de ensino, bem como proporcionar um
momento de explanacdo das propostas de consultoria e o treinamento de como utilizar
as ferramentas das midias digitais.

As midias sociais devem ser usadas com mais afinco pelo pequeno
empreendedor, como recurso de comunicacao, interacao e fortalecimento da marca.
Pois, se forem estrategicamente bem direcionadas tem grande potencial de alavancar

0 negocio.
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ANEXO A — Roteiro Adaptado para Analise Organizacional

ENTREVISTA COM A PROPRIETARIA DO PET SHOP DOGGY KITYY

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO
GRANDE DO NORTE.
NUCLEO DE EXTENSAO E PRATICA PROFISSIONAL — NEP
ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA ANALISE ORGANIZACIONAL

1. SUMARIO EXECUTIVO

® o0 o

Raz&do Social/Nome /Fantasia:

Atividade principal e atividades secundarias:
Proprietario/Responsavel:

Area de atuacio:

Publico-alvo:

2. Analise Organizacional e de Ambiente

a. Cite 3 fatores que influenciam positivamente sua empresa. (Oportunidades)

b. Cite 3 fatores que influenciam negativamente sua empresa. (Ameacas)

c. Estima quantos concorrentes diretos a empresa possui? Quais?

d. Qual o sistema de tributacado?

e. Onde buscam o capital de giro?

f. Como controlam o caixa?

g. Possui funcionarios? Quantos? Para quais atividades?

h. Qual atividade vocé exerce na empresa?

3. Clientela

a. Geograficamente, a empresa atende qual clientela? (Ex: Zona Norte inteira ou
apenas o bairro Potengi)

b. Toda empresa tem sua marca, sua imagem. NOs, enquanto empreendedores,
lutamos diariamente para construir a melhor possivel para nosso negécio.

c. Aimagem que vocé tem da sua empresa € a mesma vista pelos seus clientes?

d. Vocé sabe o que seus clientes consideram de mais importante no servico de

banho e tosa? O que é? Esta conseguindo cumprir?



€.

f.

Eu tenho um cachorro e quero encontrar o PET SHOP certo para o levar. Fiz
uma pesquisa prévia e vi que ha muitas opc¢des de PETSHOP aqui pela regiéo.
Entdo, quais as vantagens e os beneficios eu terei, enquanto cliente, trazendo
meu cachorro para ca?

Cite 3 fatores que diferencia sua empresa das demais.

4. Marca

a.
b.
C.

Vocés realizam ou ja realizacbes acdes de marketing na empresa?
Como os simbolos séo utilizados nas ac¢des de marketing?
Como os elementos visuais sao utilizados na logomarca da empresa?

5. Objetivos e Metas

T o0 o

A empresa opera com um sistema de metas?

Metas de faturamento mensal?

Nos Ultimos 6 meses, a empresa conseguido atingir essas metas?

A empresa possui bem definido os conceitos de Misséo, Visédo e Valores?
Quais resultados a empresa almeja alcancar a longo prazo? (Qual o futuro
desejado pela empresa).

6. Marketing

Os 4 Ps do marketing também chamados de Mix de Marketing ou Composto de

Marketing representam o0s quatro pilares béasicos de qualquer estratégia de

marketing.

Produto

T o0 o

Praca

Quais os servigos ofertados pela empresa?

Quais produtos sao vendidos na empresa?

Quais sao os 3 servigos/produtos que mais rentabilizam a empresa?

Existe um controle de qualidade dos servicos ofertados?

H& algum produto ou servico demandado pelos clientes que ainda ndo seja
ofertado pela empresa?



a. Os clientes tém que vir até o PET Shop ou a empresa busca e deixa o pet?
b. Qual das duas formas é a mais comum? Estima-se uma porcentagem?

c. Os clientes tém facilidade de acesso ao PET SHOP?

Preco
a. Como calculam o preco de venda dos seus produtos e servicos? (Concorréncia,
porcentagem em cima do custo...)
b. Os valores cobrados pagam pelo custo dos servigos e tem retorno?
c. Aempresa tem conhecimento sobre quanto o consumidor esta disposto a pagar

por este servico?
Promocéo

a. A empresa desenvolve ou ja desenvolveu estratégias de marketing? Quais?

b. Como se informa sobre o mercado (publico-alvo)? (Tendéncias da area de
PET)

c. Como é realizada a divulgacdo da empresa? (Publicidade e/ou propaganda)

d. Qual é arelagdo fornecedor, vendedor, cliente?

e. Existem politicas de fidelizacdo?

Pessoa

a- Os funcionarios possuem treinamento? (De atendimento, etc)

b- Estdo motivados?

c- Conhecem os valores da empresa?

d- Falam abertamente, em reunides ou ndo, suas opinides sobre o melhoramento da

empresa?



ANEXO 4 — Como fazer uma lista de transmissdo no WhatsApp

Para criar uma lista de transmisséo:

1.0 primeiro passo € gerar contatos e adiciona-los em sua agenda.
2.Reforce com seu cliente que ele precisa adicionar 0 seu nUmero na agenda dele
também.

3.Abra o0 WhatsApp.

4.Abra tela de conversas do WhatsApp.

5.Clique em Nova transmisséo e escolha Nova Lista.

6.Vai aparecer os contatos que vocé pode adicionar.

7.Selecione os contatos e toque no icone de criar.

8.Feito isso, vai abrir a sua primeira lista.

9.Aqui vocé pode alterar o nome da lista.

10.Vocé pode colocar ou remover pessoas.

Prontinho, sua lista esta criada com sucesso!

Fonte: Pellanda (2017)



