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1 INTRODUCAO

O projeto foi elaborado com o objetivo de verificar a agdo de marketing dentro
da empresa Carrilhdo Informatica, com o plano de analisar e identificar suas formas de
aplicacdo e sugerir pontos de melhoria.

Com o decorrer dos anos a necessidade de elaborar estratégias para se manter no
mercado é de extrema importancia e qualquer empresa devera se atualizar e estar atenta
as necessidades e desejos dos consumidores para suprir as necessidades de demanda do
mercado.

Utilizando as disciplinas ministradas no decorrer do semestre podemos
identificar que:

Em Gestdo da Marca e Posicionamento conclui-se a importancia da empresa se
manter no mercado e se posicionar a frente sera um diferencial e uma qualidade, sem
contar que corre 0 risco de operar em prejuizo por falta de controle e planejamento.

Em Marketing de Servigo e Varejo verificou-se o funcionamento da empresa,
perante 0 mercado competitivo, contudo estar atento as mudancas empresariais e
acompanhando o crescimento de novas oportunidades.

Em Gestdo do Composto de Marketing, foi diagnosticar o Mix de Marketing da
empresa e identificar como o cliente se comporta em relacdo a marca, qualidade, preco e
durabilidade do produto.

Em Anélise de Cenérios e Planejamento Mercadologico realizou o diagnéstico
de como esta o cenario atual em que a empresa atua e como ela ira se posicionar no
futuro, procurando analisar as oportunidades e ameagas de mercados e seus pontos
fortes e fracos.

Em Comportamento do Consumidor destacou-se a necessidade da empresa
verificar os consumidores, suas necessidades e demandas em relagdo ao que elas

procuram da empresa, preocupando sempre em satisfazer e fidelizar o cliente.



UN

CENTRO UNIVERSITARIO OCTAVIO BASTOS

Portanto, com todo o planejamento, consegue manter-se competitiva no

mercado, com todo o custo X beneficio fidelizados aos seus clientes.
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2 DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa escolhida para fazer a analise é a loja Carrilhdo Informatica, ela deu
inicio a suas atividades na década de 1980, com vendas de joias e acessorios, depois de
quinze anos a loja comeca a comercializar servicos terceirizados como assisténcia e
manutencdo em telefonia e informatica, cinco anos depois comegou a desenvolver o
Software. Nos dias atuais a empresa trabalha com a prestacdo, manutencéo e assisténcia
técnica em Informatica, venda em Software, em Hardware, suprimentos de informatica
e acessorios em geral como bolsas e relégios.

A empresa esta localizada na Rua do Comércio, 356 no Centro de Vargem
Grande do Sul, tem como proprietarios Maria Aparecida Carril Cagnoni Dutra e seu
esposo Céassio Abrado Dutra. Conta atualmente com 9 funcionarios, sendo 2 atendentes,
3 desenvolvedores de software e 4 técnicos.

Ficha da empresa:

Nome Fantasia: Carrilhdo Informética

Raz&o Social: Carril e Dutra Ltda. ME

CNPJ: 53.789.822 0001-60

Loja: Rua do Comeércio, 356 - CENTRO.

Vargem Grande do Sul - SP - 13.880-000

Telefone: (19) 3641-4122

E-mail: carrilhao@carrilhao.com.br
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3 PROJETO INTERDISCIPLINAR

3.1 ANALISES DE CENARIOS E PLANEJAMENTO
MERCADOLOGICO

Planejamento mercadoldgico é o processo de realizagdo e elaboracdo de um
diagnostico, em que os pontos fortes e fracos, junto as oportunidades e ameacas
agregam como um auxilio na definicdo dos objetivos, estratégias e acdes de marketing.
Associando ao conceito, a analise de cenarios fundamentara as estratégias da empresa,
auxiliando na insercdo dos ambientes internos e externos, identificando possiveis fatores
futuros a ocorrer e exibindo uma visdo mais clara do cenario atual, permitindo uma
tomada de decisdo mais fundamentada. O principal objetivo é identificar os fatores que

podem se tornar reais em longo prazo a partir das analises de ambientes e cenarios.

3.1.1 ANALISE MACROAMBIENTE

Macro ambiente sdo forcas ambientais externas a empresa, como forcas
politicas, legislativas, econbmicas, culturais, sociais e demogréaficas nos quais ela néo
tem controle, porém sempre se deve ter um monitoramento e adaptacdo para este

cenario. Sendo assim:

3.1.1.2 AMBIENTE ECONOMICO

Com a grande necessidade de prestacdo de servicos, a empresa Carrilhdo
Informéatica mantém seu quadro de funcionarios a aproximadamente 3 anos, estavel.
Devido a crise vivenciada no momento, a empresa mantém seu publico e demanda, pois
0s mesmos preferem prestar servicos de assisténcia ao invés de adquirir um
equipamento novo. O forte avango tecnoldgico relacionado com o percentual de jovens
e adultos residentes em Vargem Grande do Sul (69,83%) dados IBGE, favorece a

necessidade do ramo de servigos oferecidos.
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3.1.1.3 AMBIENTE DEMOGRAFICO
A cidade de Vargem Grande do Sul mantém sua média de geracdo de 1,5 filhos

por casal, sendo assim, semelhante ao percentual de populacdo de jovens e adultos, o
que acrescenta um aumento na demanda e necessidade de servigos do ramo tecnoldgico
da empresa. Segundo pesquisas realizadas pela empresa, a procura por servigos de
informatica e prestacdo em assisténcia, resultam em 60% para pessoas juridicas, e 40%
pessoas fisicas, devido ao constante avanco e dependéncia de empresas em busca por
servicos tecnoldgicos. A empresa atualmente estd conseguindo se mantiver no mercado

em uma boa posicéo.

3.1.1.4 AMBIENTE SOCIO-CULTURAL

A populacéo de Vargem Grande do Sul é marcada pela caracteristica de busca
pelo menor preco associado a uma boa qualidade, ou seja, a busca pelo melhor custo
beneficio € constante pela populacdo em geral. Segundo a empresa, duas vezes ao ano
séo realizados levantamentos financeiros e estudo de mercado sobre os concorrentes
para analise e melhoria nas condi¢des de precificacdo. A empresa nao oferece algum
tipo de beneficios ou eventos culturais.

3.1.1.5 AMBIENTE TECNOLOGICO
Por ser uma empresa voltada ao setor de informatica, a mesma tende sempre a
ser atualizada. Com seu trabalho voltado ao desenvolvimento de software e hardware, €

indispensavel que sempre esteja atualizada e acompanhada pelos avangos tecnoldgicos.
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3.1.2 ANALISE MICROAMBIENTE

Composto por forcas e agentes que promovem capacidade de alteracdo na
vantagem competitiva, 0 microambiente atua como envolvente das varidveis externas,
como, a politica externa do negdcio, a concorréncia, o publico alvo, os fornecedores,

prestadores de servicos, clientes, etc.

3.1.2.1 ANALISE DOS FORNECEDORES

Apesar de a empresa ter como seu produto em destaque a assisténcia e
manutencdo em Informatica, ela também trabalha com a venda de Software, Hardware e
Acessorios para efetuar o seu servico em destaque. Nos dias atuais ela deve negociar
seus produtos com aproximadamente 15 fornecedores, como por exemplo, as empresas:
Evolusom, Golden, Agis, Scansource etc. Assim conseguindo fazer uma boa cotacédo e

negociacdo para manter um bom preco e ter credibilidade.

3.1.2.2 ANALISE PUBLICO RELEVANTE

Né&o temos contato com nenhum tipo de publico relevante.

3.1.2.3 ANALISE DOS CLIENTES

A organizacdo Carrilhdo Informatica trabalha com prestacao de servigos por isso
ndo difere seus clientes. Atingem todas as classes sociais, como também pessoas fisicas
e juridicas. Seu maior publico-alvo sdo as empresas voltadas a necessidade de
assisténcia e manutencao técnica, seu publico de clientes de pessoas fisicas varia desde

criancas até os mais velhos.
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3.1.2.4 ANALISE DOS CONCORRENTES
Os concorrentes tém tanta tradicdo na cidade quanto a loja Carrilhdo
Informatica, portanto, usam outras formas de diferenciacdo, atendendo a publicos

especificos.

Concorrentes diretos: sdo 0s que mais concorrem com a empresa por estarem

trabalhando com o mesmo segmento que seria a Global Informéatica e a CDI

Informatica.

Concorrente indireto: sdo 0os que ndo trabalham no mesmo segmento, mas que

vende 0s mesmos produtos como, por exemplo, a Tecna Power, uma loja onde seu foco

é a assisténcia em celulares e gamer.

3.1.2.5 ANALISE DOS INTERMEDIARIOS

As vendas de produtos e servicos sdo direcionadas ao consumidor final, porém
trabalhamos sim com alguns intermediarios, como por exemplo, uma funcao de terceiro
na manutencdo de impressoras e notebooks, sendo as empresas Noteprint e Centertech.
E de forma indireta também entram empresas como: Elektro que nos fornece energia
elétrica, o SAE com a &gua, a Vivo com telefonia e internet e a Out Center fornecendo

internet.

3.1.3 ANALISE SWOT

A anélise SWOT, acrdnimo das palavras strenghts, weaknesses, opportunities e
threats (forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas), € uma ferramenta estrutural que
avalia os ambientes internos e externos da empresa, formulando estratégias de negocios
com a finalidade de aperfeicoar seu desempenho no mercado.

Analisando os cenarios de ambientes mercadologicos da empresa Carrilhdo

Informatica, podemos resumi-los na constru¢do de uma matriz, sendo assim:

10
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Forcas Oportunidades

Novas tecnologias que podem ser
ofertadas
Oferece servicos especializados, com
alto valor agregado
Fidelizagao de pessoasfisicas e juridicas
Visdo atualizada de mercado

Capacidade técnica
Equipe comprometida
Tempo de mercado
Atualizagao

Entrada de concorrentes
Tecnologias (produtos substitutos)
Compras por e-commerce

Ambiente Interno

Clientesinfiéis

LOCESR0AC €3PS0 Setor altamente competitivo
“fundo de quintal”
Fraquezas Ameacas

0UJ3IXJ AQUBIqUIY

Acdes Preventivas:
Manter sua qualidade e destacar-se em relagéo aos concorrentes;

Proporcionar aos clientes a melhor seguranca e confiabilidade em seus servicos.

Acdes Corretivas:
Proporcionar diversas formas de agregacdo de valor e projetos sociais ao publico.
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3.2 GESTAO DO COMPOSTO DE MARKETING

Nesta unidade analisou-se o Composto de Marketing ou Mix de Marketing,
também conhecido como 4 P’s ou os 4 elementos do Marketing como Produto, Praga,
Preco e Promocdo. Foram elaborados para planejar a estratégia que a empresa utiliza
para atingir os seus objetivos e metas. O Mix de Marketing tem como funcéo agregar 0s
mecanismos para que seus produtos e servicos, sejam adquiridos com sucesso, para
assim 0 negaocio ir bem e obter lucro, contudo é preciso construir sua marca.

A empresa Carrilhdo Informatica tem como produto a venda de prestacGes de
servicos como software, assisténcia e manutencdo em informatica, também trabalham
com vendas de hardware e acessorios. Neste projeto o produto que sera trabalhado é a

manutencdo e assisténcia em informatica.

3.2.1 PRODUTO

A mais ou menos 15 anos atrds a empresa comecou a prestar o servico de
assisténcia e manutencdo em informatica, hoje a média mensal que a empresa consegue
atender através de agendamento é mais ou menos uma demanda de 230 ordens de
servigos. Essas ordens séo feitas tanto internas quanto externas, a interna o cliente leva o
seu equipamento até o estabelecimento e a externa um dos técnicos ira até a residéncia

Ou empresa.

A prestacdo de servico, ou seja, assisténcia e manutencdo sdo 0s produtos
centrais da empresa, principalmente mostrando o seu diferencial em relacdo aos
concorrentes tanto os diretos como os indiretos que surgem nos dias atuais. O
diferencial é fazer com que seu produto em destaque, a assisténcia e manutengdo sejam
de qualidade, durabilidade e de total seguranga, pois ela trabalha com os dados pessoais
dos clientes e das empresas, assim atingindo todo e qualquer publico e tipos de classes

sociais.

12
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Os produtos se encaixam em média 40% consumo proprio e rapido e 60%
organizacional. Ela tras como produto ampliado o p6s-atendimento, para saber o grau de
satisfagdo do cliente e se atendeu a necessidade desejada do mesmo, também trabalha
com a garantia de 3 a 6 meses, dando a limpeza e testes nos equipamentos como forma
de cortesia. A empresa procura satisfazer seus clientes, mostrando credibilidade se
preocupando com o equipamento e os dados do cliente, e isso ajuda ela a se destacar dos

seus principais concorrentes que nao Sa0 poucos.

3.2.2 PRECO

A empresa Carrilhdo trabalha com sua precificacdo baseada nos custos, ela faz
um levantamento de todos os custos que tem para prestar 0s servi¢os, como o salario
dos técnicos, comissionamento, combustivel, os gastos fixos e variaveis para executar o
atendimento tanto na residéncia quanto na loja. Portanto, ainda leva muito em
comparacgdo o valor da concorréncia também, pois é um mercado bem saturado, com

muitos concorrentes indiretos.

3.2.3 PRACA (DISTRIBUICAO)

Os canais de distribuicdo que a empresa Carrilndo Informatica utiliza séo
organizacionais e ao consumidor, pois ela presta servigos diretos para empresas e ainda
atende um grande publico de consumidor final. O seu canal de marketing é direto, pois
presta 0s servicos sem a utilizacdo de intermediarios, o que aumenta o bom
relacionamento com os seus clientes, assim consegue ter um baixo custo para 0 mesmo
e maior controle sobre sua cadeia de distribuicdo. Os canais que a empresa utiliza séo

sua pagina no Face book e canais diretos de propaganda como folders e telefone.

3.2.4 PROMOGCAO (COMUNICACAO)

As ferramentas do composto de promogédo que a empresa utiliza sao

13
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propagandas e promocdes de vendas. A propaganda além de se utilizar o “boca a boca”,
ja que € uma empresa bem conhecida no mercado em que atua, ela também se promove
por meio das redes sociais como Face book fazendo postagens de propagandas dos
servigos, folders e também faz anuncios no jornal da cidade. Ja em promocéo de venda

a empresa oferece o servico de formatacdo agregado com a limpeza completa como
cortesia.

14
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3.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Para entender qual o comportamento do consumidor temos que analisar 0 que
levou o consumidor a adquirir determinado produto. E preciso entdo, ter em mente que
0 consumo € uma das multiplas acdes que permeiam o dia a dia do ser humano. As
pessoas estdo sempre buscando motivagdes para conquistar espacos e para a realizagdo
pessoal. Uma das motivacgdes pode ser uma necessidade ou simplesmente um desejo ou
emocdo, outra motivacdo também comum é por personalidade, familiar ou cultural.
Analisando as alternativas identificou-se que todos sao levados em consideracéo, pois a
compra de um produto seré para atender a necessidade do consumidor.

Existem alguns fatores que influenciam no processo de compra. O primeiro € do
influenciador que sera quem vai apontar a necessidade. Segundo papel ird apontar
pontos positivos e negativos dos produtos. Terceiro é o da decisdo de comprar e ele vai
levar em consideracdo as informacdes que foram descritas sobre o produto. Quarto é o
valor do produto e como sera efetuada a forma de pagamento do mesmo. E o quinto é
do decisor que geralmente sera o usuario do produto escolhido quem ird consumir o

produto.

3.3.1 OBJETIVO
O objetivo foi analisar os fatores e identificar como o consumidor da empresa

Carrilh&@o Informatica se comportam na hora de fechar uma compra.

3.3.2 PUBLICO ALVO
O publico alvo da loja Carrilhdo Informatica, sdo pessoas que procuram por

produtos e servicgos de qualidade.

15
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3.3.3 0 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR PODE SER
INFLUENCIADO POR QUATRO FATORES

* Fatores culturais: cultura, subcultura e classe social.

* Fatores sociais: grupo de referéncia, familia, papéis e posi¢des sociais.

* Fatores pessoais: idade e estagio de ciclo de vida, ocupacédo, condi¢des econdmicas,
estilo de vida, personalidade e autoconceito.

* Fatores psicologicos: motivacdo, percepcdo, aprendizagem, crencas e atitudes.

Através dessas informacgfes conseguimos identificar quais os fatores que a

empresa utiliza e se ndo utiliza sugerir a adaptacdo dos mesmos. Segue a anélise:

Fatores Culturais
Com uma analise sucinta identificou - se que ha uma predominacao nos fatores
culturais, muitos dos consumidores chegam até a empresa por meio do “boca a boca”,

entre familiares, vizinhos e amigos.

Fatores Sociais
A empresa possui uma pagina nas redes sociais como Face book, tem site

préprio e faz parcerias com empresas.

Fatores Pessoais
Ela atende pessoas voltadas na area de informaética, todos os tipos de classes

sociais, desde pessoas fisicas a juridicas, do infantil ao idoso.

Fatores Psicoldgicos
Os produtos e servigcos sdo sempre entregues pensando na melhor forma de

satisfazer as necessidades emocionais dos consumidores.

16
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3.3.4 DECISAO DE COMPRA

Concluiu — se que o consumidor procura o Carrilhdo Informaética, por ser uma
empresa que esta a mais de 15 anos no mercado e por estar sempre se renovando por
oferecer produtos e servicos de qualidade, com garantia. A empresa esta sempre
prezando pelo bom atendimento e buscando sempre atender todas as necessidades dos

seus consumidores.

17
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3.4 GESTAO DA MARCA E POSICIONAMENTO

Em Gestdo de Marca e Posicionamento o objeto é de demonstrar o conceito de

uma marca. Afinal, o que é marca?

Existem muitos conceitos especificos e técnicos para responder essa pergunta,
marca é o conjunto de percepcbes e sentimentos que diferenciam um produto ou um
servico de tudo que had no mesmo ramo, ou seja, é através dela que o consumidor se

baseia nas coisas relacionadas a mercado.

E com esse conceito que comecamos a entender e perceber como estd a
percepcao de marca da empresa Carrilhdo Informatica podendo analisar detalhadamente

e propor mudangas para o sucesso continuo da mesma.

3.4.1 IDENTIDADE DA MARCA
A empresa Carrilndo Informéatica tem como posicionamento de marca a

seguranca e a qualidade em todos os servicos que ela faz.

A seguranca como ja dito anteriormente € um ponto muito forte, como é um
ramo de informatica, muitos servi¢cos de manutencdo requer que o colaborador tenha
acesso diretamente com dados pessoais dos seus clientes, sendo assim foi vinculada a

total seguranca para os clientes quando se fala em servicos dessa empresa.

O atendimento € um ponto muito importante, cada cliente tem que ser atendido
como se fossem Unicos, os colaboradores demonstram que realmente se preocupam com
0 problema mostrando ter competéncias técnicas para solucionar, sendo também uma

forma de fidelizacao.

Esses dois pontos demonstram que a empresa busca a cada dia associar a marca

Carrilhdo Informatica, pois une aquilo que é diferencial no mercado e ao mesmo tempo
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vincula a importancia de um trabalho com qualidade, seguro e com 6timo atendimento
pois aquilo que as pessoas veem e dizem sobre a marca sdo o que realmente ficam no

mercado.

3.4.1.2. MISSAO, VISAO E VALORES DA MARCA.

Missao:
Atuar com padroes de exceléncia no servigo aos clientes, satisfazendo e

aperfeicoando processos, habilidades técnicas e comportamentais, além de proporcionar

0 comprometimento.
Visao:

Ampliar participagdo no mercado e ser a empresa com o melhor entendimento
dos objetivos de nossos clientes, apresentando as melhores solucdes para cada uma das
suas necessidades.

Valores:

- Profissionalismo da equipe
- Busca permanente da inovagéo
- Respeito aos nossos colaboradores e clientes

- Seguranca nos trabalhos realizados.

3.4.1.3 A MARCA NA WEB

Na atualidade sabemos a importancia de ter varias formas de contato
com o cliente, e quanto mais facil e atraente ele conseguir 0 servigo em um tempo curto
mais sucesso e destaque a empresa tera. O Carrilhdo Informatica € uma empresa antiga
e que ha muitos anos esta no mercado, sem 0s avancos de estratégia de marketing, mas

estdo a cada dia buscando novas alternativas e oportunidades para se destacar e
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sobressair no mercado.

A empresa tem um site, porem esta em desenvolvimento e ird conter tudo aquilo

que eles precisam para a busca continua de crescimento.

As vendas sdo todas direcionadas através de contato fisico na loja e até mesmo
por telefone ndo contendo o sistema de e-commerce, e em relacdo as midias digitais tem
somente uma pagina no Face book que por |4 é divulgada os servicos, mas ndo

direcionado a vendas.

Os processos de crescimento estdo sendo trabalhada a cada dia, e futuramente

ela pretende desenvolver mais atividades com mais viabilidade para seus clientes.

3.4.1.5 POSICIONAMENTO E VALOR DA MARCA
Depois de ter posicionado como a empresa quer ser vista por clientes e
desenvolver estratégias que fazem com que isso se viabilize, basta ver como os clientes

e concorrentes assimilam a marca.

No caso da empresa Carrilhdo Informatica realmente ela é vista como uma das
melhores da cidade pelos termos de confianca e atendimento, até o aspecto de preco se

sobressai muito em termos de concorrentes.

Esse ramo traz inmeros concorrentes, mas as empresas tém como diferencial
perceber que sdo nos pequenos detalhes que a diferenca é feita e muitas vezes preco ndo

é sindnimo de qualidade e eficiéncia.

Um ponto de melhoria que é proposto para a empresa é a questdo de

comunicacdo, ou seja, de ter mais meios de divulgacdo de seus produtos e servicos.
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3.4.2 ANALISE DOS ELEMENTOS DA MARCA
Analisando a marca da empresa podemos perceber que € uma marca cuja
tipologia é antiga, ou seja, da forma tradicional sem conter estratégias e conceitos que a

destagque e chame a atencéo dos clientes.

Em alguns anos ela serd uma marca diferenciada, mas na atualidade com todas

essas estratégias de marca damos a sugestdo de uma reformulagao na sua tipologia.

Podemos perceber que é envolvido nomenclatura com formas, e envolvendo

cores chamam bastante atencdo e da um sentimento de algo bem técnico.

3.4.3 ANALISE PARA POSSIVEL EXTENSAO DA MARCA
Atualmente € muito comum que uma marca de sucesso acabe se estendendo,

trazendo para si um desafio de mercado e um diferencial no ramo de atuacao.

No caso da empresa Carrilhdo, ndo ha pretensdo de extensdo por ser uma
empresa mais antiga focada apenas em diferenciar seu servico e se sobressair no quesito

do ramo de informética.

3.4.5 CONCLUSAO APOS TODA A ANALISE

Apo6s uma andlise geral em relacdo & marca e o seu posicionamento, a concluséo
é que a empresa deveria investir e criar uma estratégia de marketing tendo cautela em
relacdo ao seu propoésito e também na postura de mercado em que atua pensar em Seus
clientes, pois eles depositam total confianca por estarem deixando seus dados pessoais e

empresariais na mesma.
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3.5 MARKETING DE SERVICOS E VAREJO

3.5.1 CONCEITO DE MARKETING

Podemos definir marketing como uma ferramenta para entender a necessidade
do consumidor final e supri-la por meio de produtos ou servicos. Essa ferramenta sofreu
algumas transformacfes desde que comecou a ser utilizada na década de 50. Em
determinado momento o marketing buscava despertar o desejo do consumidor para um

produto ou servico ja existente.

Marketing € a ciéncia e a arte de conquistar e manter clientes e desenvolver
relacionamentos lucrativos com eles” (KOTLER, 1999, p. 155).

Desta forma o marketing evoluiu para algo que buscava saciar os desejos do
cliente por meio da propaganda, incorporando posteriormente em algo que buscava
introduzir conceitos sustentaveis na publicidade. Nos dias atuais o marketing esta
diretamente ligado ao estilo de vida e a producdo de conteudo, € o marketing de

sentimentos e interagdes.

KOTLER, P. Marketing para o século XXI: como criar, conquistar e dominar
mercados. S&o Paulo: Futura, 1999. (p.155-175)

3.5.2- ANATUREZA DOS SERVICOS

A empresa escolhida para elaboracdo do projeto interdisciplinar possui uma loja
fisica e trabalha com o varejo de autoatendimento do ramo de informatica. A
organizacdo faz uso de um canal de distribuicdo intensiva. A natureza do servico é
intangivel, porém ligado a um produto fisico e pode ser classificada como experimental,
pois o servico sO poderd ser avaliado apds a compra. Podemos exemplificar as

atividades da seguinte forma:
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Atendimento Orcamento

Manutencgao

Atendimento esta diretamente relacionado ao recebimento do cliente no
estabelecimento, a forma com que ele é tratado no ambiente e quais sdo as solugdes

para o problema apresentado pelo cliente.

Orcamento é o processo que consiste no diagnéstico do problema apresentado pelo
cliente, e no preco a ser cobrado pela prestacdo do servi¢o (engloba a méo de obra

mais as pecas utilizadas no reparo)

Manutencdo € o processo da prestacao do servi¢o em si. Deve ser realizado com uma

margem minima de erro e com qualidade pois é a esséncia do negécio.

Existem duas personas envolvidas diretamente na prestacdo dos servigos da
organizacdo supracitada. Podemos exemplificar as personas envolvidas da seguinte

maneira.

Clientes Fornecedores
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Clientes sdo as pessoas que apresentam um problema a ser solucionado
e sendo assim buscam por assisténcia personalizada para a resolucédo do

empecilho.

Fornecedores sdo outras organizacdes que trabalham em parceria
fornecendo as pecas e acessOrios necessarios para a realizacdo de

reparo e solucdo do problema apresentado pelo cliente.

Por se tratar de informatica existe uma gama de produtos em que a empresa pode

prestar servicos de natureza de assisténcia técnica. Sdo eles:

Impressoras Computadores

Notebooks YEED
Games

3.5.2 - EXCELENCIA EM MARKETING DE SERVICOS

Iniciamos este topico falando sobre a metodologia dos “3S” que se referem a:
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estratégia, sistema e equipe (Strategy, system, staff). A estratégia esta diretamente
relacionada com os outros “S”. Nossas estratégias adotadas escolheram esta em prestar
o melhor servico no menor espaco de tempo. Para que isso seja possivel contamos com
0 sistema que auxilia na construgdo de um relacionamento com os clientes por meio do
e-mail marketing e nutrindo contetdo em redes sociais e blog, o sistema também auxilia
no controle de precos, cadastro de clientes, pagamentos e etc. O sistema por sua vez esta
ligado a equipe de trabalho, pois é uma tarefa da equipe operéa-lo. E uma designacio da

equipe tambem atender os clientes com atencgdo e entender seus problemas.

Estratégia: Buscar prestar o melhor servico possivel para fidelizar a clientela e

dessa forma conseguir uma publicidade organica gerada pela satisfacdo desses clientes.

Sistema: O sistema utilizado é interno e usado no propdsito de criar um
relacionamento com o cliente (mailmarketing). Faz parte do sistema também as redes
sociais e blog, como também o sistema interno que auxilia gerenciar cadastro de

clientes, quantidade de material em estogue e etc.

Equipe: O grupo de trabalho ¢ o ponto fundamental dos “3S” pois ele ird fazer a
gestdo do sistema e elaboracdo da estratégia. Por isso a equipe designada para a funcao
é capacitada e previamente treinada.

3.5.3 GESTAO DA QUALIDADE

A organizagédo busca exceléncia em seus servigos pois isso atrai novos clientes
em potencial. Atualmente a organizacdo possui apenas um sistema de avaliacdo da
satisfacdo do cliente em po6s-vendas e uma caixa onde podem ser colocadas sugestoes.
Entendendo a necessidade de uma avaliacdo desse tipo sugerimos a intervencdo a

empresa em uma escala de 1 a 5 em relagédo aos servicos prestados.
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Muito Pouco Pouco Muito
Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Satisfeito
1 2 3 4 5

Esse sistema de avaliacdo sera apresentado quando o mesmo utilizar-se do
servico ou do atendimento do estabelecimento, através de uma maquina onde € possivel
avaliar pressionando um unico botdo. A facilidade em avaliar pode fazer a diferenca
para o cliente, pois nem todos possuem tempo para uma avaliagdo mais a fundo. Essa
ferramenta também se torna interessante, pois € simples e facil de ser implantada em um

primeiro momento.

3.5.3.1 ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DO CLIENTE

A organizacdo busca atender as necessidades do cliente fazendo que ele fique
satisfeito com o servico prestado. Consequentemente isso gera um aumento na
fidelidade do mesmo em relagdo nossa marca. Como intervencdes sugeriram que a
empresa siga algumas diretrizes para que consiga alcancar a exceléncia em marketing de

Servicos:

1. Que seja oferecido apenas aquilo que a empresa possa cumprir, para que ndo seja

comprometida as expectativas do cliente em relacdo ao servico prestado

2. Fomentacdo do dialogo com o cliente para entender o que ele espera e se
encontrou algum problema durante a prestagcdo do servigo. A comunicagdo neste

caso é utilizada para remediar a frustracdo (caso venha a ocorrer).
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3.5.4.1 ELEMENTOS DA QUALIDADE DE UM SERVICO

Na busca incessante pela prestacdo de um servi¢co da qualidade identificamos a
necessidade de se trabalhar a equipe da organizacdo. Entendendo que os colaboradores
ficam expostos aos processos e ao atendimento ao cliente sugerimos a intervencéo de
apostar no marketing interno na organizagdo. O endomarketing, indiretamente, auxilia
no aumento consideravel de renda dentro da empresa e quando os colaboradores estdo
mais felizes com o lugar onde trabalha, seu rendimento é melhor e eles se encontram
mais dispostos. Isso diminui certos gastos dentro da empresa e aumenta os resultados

positivos.

Desta forma, além de motivar nossos colaboradores, melhorar a comunicacao
interna, estabelecer planos de carreira e investir em nosso material humano sugerimos

algumas diretrizes para orientar a prestacdo de servigcos em alto nivel:

Entendimento das necessidades: Um dos pilares da prestacdo de servigcos é entender

as necessidades do seu cliente e satisfazé-las da melhor forma.

Credibilidade: Ser gabaritado no segmento de atuacdo e possuir credibilidade entre os

consumidores.

Seguranca: O consumidor precisa se sentir seguro quanto a relacdo de prestacdo de
servigos, principalmente quando falamos sobre o segmento de manutencéo e assisténcia

técnica.

Cortesia: Ser gentil e atencioso no atendimento ao puablico, e sempre que possivel

cedendo para o fechamento do negécio.
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CONCLUSAO

No término deste projeto chegamos a vérias conclusdes:

Anadlise de Cenarios e Planejamento Estratégico, o planejamento de marketing é
essencial para descobrir os pontos fortes e fracos que a empresa enfrenta, assim
conhecendo e analisando seus concorrentes.

Em Gestédo de Composto de Marketing mostrou a importancia de conhecer o
Mix de produtos, ou seja, 0s 4P’s, conhecendo seu produto e sua praca de distribuicéo.

Em Comportamento do Consumidor foi analisado maneiras de entender as
necessidades e o motivo pelo qual o consumidor opta pela compra de certos produtos
ajudando a deciséo de finalizar a compra.

Em Gestdo de Marca e Posicionamento, destacou-se a importancia da empresa
se preocupar com a marca e se expandir no mercado, e em atrelar sua visao, missao e
valores com o que a empresa proporciona aos clientes e colaboradores.

Agora, sobre Marketing de Servicos e Varejo, ministrou toda a estrutura do
servico oferecido desde a localizagdo da empresa até o atendimento ao consumidor
final.

Apds todas as disciplinas ministradas neste semestre e atraves da analise que foi
realizada na empresa, podemos concluir que a mesma esta no mercado a mais de trinta
anos e precisa ainda se adaptar as mudancas decorrentes em relacdo ao marketing que

ela faz da sua marca.
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