@e V SINGEP
( g Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
. n International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

I133M; 2377 - B302

Plano de marketing para aumentar a divulgacao e a satisfacao dos
clientes de uma empresa de videos

ITAMAR DOS SANTOS BELLINI
IDEAU — Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto Uruguai.
itamar_bellini@hotmail.com

DENISE MICHAEL DOS SANTOS
IDEAU — Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto Uruguai.
denise@ideau.com.br

JULIANO BAVARESCO
IDEAU - Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto Uruguai.
juliano.bavaresco@hotmail.com

JULIO CAPELETTO
IDEAU — Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto Uruguai.
JULIO@IDEAU.COM.BR



V SINGEP

Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

ISSN: 2317 - 8302

PLANO DE MARKETING PARA AUMENTAR A DIVULGACAOE A
SATISFACAO DOS CLIENTES DE UMA EMPRESA DE VIDEOS

Resumo

Este relato tem como objetivo fazer um plano de marketing em uma empresa de videos. O
desenvolvimento de um bom Plano de Marketing também se demonstra como uma maneira
eficaz de elaboracdo de estratégias que garantem um melhor aproveitamento da empresa. As
organizagOes necessitam melhorar as formas de satisfagdo dos clientes, garantindo sua
fidelizacdo, pois suprindo as necessidades e desejos dos consumidores atrairdo lucro e
garantirdo a divulgacdo de uma boa imagem. A pesquisa classificou-se de carater
exploratério, do tipo estudo de caso, efetuada por meio de questionarios aplicados aos
clientes. Apo6s, os dados foram analisados de forma quantitativa. A partir dos dados obtidos,
foi possivel elaborar um Plano de Marketing, onde as estratégias estabelecidas foram
expressas através da ferramenta 5W2H. Nos resultados obtidos verificou-se que devem ser
criadas préaticas que garantam a satisfacdo dos clientes e que o planejamento de marketing
apresenta grande importancia nas organizagdes, enfatizando a garantia de fidelizacdo dos
clientes e aumentando a lucratividade.

Palavras-chave: fidelizacdo, satisfacdo, plano de marketing.

Abstract

This report aims to make a marketing plan in a video company. The development of a good
marketing plan also demonstrates how an effective way of developing strategies that ensure a
better utilization of the company. Organizations need to improve ways of customer
satisfaction, ensuring their loyalty, for meeting the needs and desires of consumers attract
profit and ensure the dissemination of a good image. The survey ranked exploratory, type case
study, done through questionnaires given to customers. After the data were analyzed
guantitatively. From the data obtained, it was possible to draw up a marketing plan, where the
established strategies were expressed by 5W2H tool. The results obtained was found to be
established practices that ensure customer satisfaction and marketing planning is quite
important in organizations, emphasizing customer loyalty assurance and increasing
profitability.

Keywords: customer loyalty, satisfaction, marketing plan.
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1 Introducéo

O relato técnico foi realizado em uma empresa de cinegrafia e edicdo de videos,
situada na cidade de Erechim/RS. Esta €, por sua vez, uma empresa que esta a pouco tempo
no mercado, porém ja atraiu um numero consideravel de clientes. Cada vez mais, 0 mercado
se defronta a uma concorréncia imensa, e partindo deste principio leva-se a necessidade de
criar diferenciais, deixando de ser apenas mais uma empresa e tornando-se especial aos olhos
dos clientes. O ramo de fotografia e cinegrafia aumenta significativamente, estddios
fotograficos e produtoras de video inauguram diariamente. Adotam-se novos modelos de
fotografia e video, criam-se cursos que possibilitam a especializacdo destes profissionais em
diferentes segmentos, dentre os quais pode-se destacar: fotografia e filmagem especializada
na cobertura de casamentos, aniversarios, ensaios fotograficos, eventos sociais, newborn
(especializado em registrar os primeiros momentos de vida p6s nascimento), dentre outros.

O mercado consumidor tornou-se muito competitivo, e empresas que ndo se adaptam a
esta era tornam-se obsoletas e tendem a cair em estado de faléncia. Para o sucesso profissional
e empresarial, é necessaria a busca constante por diferenciais, tentando atender ao cliente da
melhor maneira possivel, pois este € o principal alicerce de uma organizacao, e através dele
que se pode obter o éxito empresarial.

Para tanto, faz-se necessaria a investigacdo do grau de satisfacdo dos clientes e de
medidas que influenciam e aumentam a satisfacdo dos mesmos, garantindo assim, sua
fidelizacao.

A partir desta idéia, resolveu-se elaborar um relato técnico visando a elaborag&o de um
plano de marketing para a mesma. Diante disso 0 objetivo do relato tecnico é elaboracdo de
um plano de marketing contendo as medidas a serem adotadas e suas estratégias de aplicacéo,
seguidas por sugestdes.

2 Referencial Teorico

Conforme Khauaja & Campomar (2007) para que seja possivel efetuar boa
administracdo de marketing é preciso criar, entregar e comunicar valor ao cliente. Este fator
requer boa organizacdo para que funcione da forma desejada, o0 que caracteriza o
planejamento, que pode ser entendido como o processo tracado em um futuro desejavel,
organizado e bem alicercado, para que seja possivel alcancar os objetivos.

Khauaja & Campomar (2007) coloca que o planejamento de marketing € simplesmente
uma sequéncia logica e uma série de atividades que levam a determinacdo de objetivos de
marketing e a formulacdo de planos para alcanca-los. Ainda, segundo os autores referidos
acima, o planejamento € visto como um poderoso método que surge para facilitar as
negociacdes, sua velocidade e capacidade de reacdo aos estimulos ambientais externos.

Para Toledo, Campomar, & Toledo (2006) planejamento de marketing quer
compreender, delinear, e desenvolver e fazer entrega de bens e servigos que na grande maioria
das vezes os consumidores necessitam; consiste em entregar aos consumidores produtos ou
servigos no tempo certo, local e no valor que o consumidor possa ou esteja disposto a pagar.

Quando se fala em ‘empresa’ é fundamental adotar-se uma estratégia empresarial, para
assim se obter o éxito nos negdcios. A estratégia € um conjunto de regras para a tomada de
decisbes, como forma de orientar 0 comportamento de uma organizagdo, atraves de padrdes
segundo os quais é possivel medir o desempenho presente e futuro da empresa, além de
desenvolver uma relacdo com seu ambiente externo, relacionando-se 0s produtos que serdo
desenvolvidos, o lugar onde serdo distribuidos, os clientes-alvos, bem como a vantagem
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competitiva que serd adotada contra os concorrentes, estabelecendo-se assim, a estratégia de
negécio (Ansoff, 1991).

Para Kotler (1994) cada unidade de negdcio precisa definir sua missdo especifica, suas
metas e politicas. Inicialmente, identificar oportunidades, que sdo areas de necessidade da
empresa onde ela pode atuar rentavelmente; apds, entdo, a analise das ameacas, identificadas
como desafios atribuidos a uma tendéncia ou desenvolvimento desfavoravel, que acarreta em
deterioracdo das vendas ou dos lucros. A andlise do ambiente interno diz respeito ao estudo
das forcas e fraquezas. A forca ou fraqueza de uma organizacdo pode ser analisada perante
multiplos fatores, dentre os quais € indispensavel mensurar a reputagdo da empresa, a
qualidade de seus produtos ou servicos, a eficacia de seus precos, sua distribuicdo, promocao
e forca de vendas, além de sua orientacdo empreendedora para o0 mercado.

A partir destes pontos estratégicos, fica evidente que uma empresa bem sucedida é a
que adere de forma clara e coerente a uma estratégia, buscando melhorias organizacionais e
maior eficacia em vendas.

O plano de marketing traz uma série de beneficios para a empresa, pois serve como
um guia para a realizacdo de suas atividades. Dentre estes beneficios, menciona-se que ele
assegura que as atividades de marketing estejam de acordo com o delineamento estratégico
estabelecido pela organizacdo, induz os gerentes de marketing a reverem 0s passos do
processo de marketing, assessora o planejamento financeiro e monitora os resultados para
verificar se atingiram as metas esperadas (Bowen, 2002). J& (Gomes, 2005) descreve
implementacdo do plano de marketing como o processo de execucdo das estratégias
anteriormente planejadas.

Alem disso plano de marketing é um documento onde constaram informacdes
necessarias sobre o ambiente e produto que serdo ofertados contendo analise e subsidiando a
empresa a tomar deci¢cbes (de Sousa Oliveira, da Silva Costa, da Silva, & de Sousa Lima,
2012).

De acordo com Hiroshi (1998) o plano de marketing é formado por estratégias de
produto, distribuicdo, comunicacdo e preco. O plano serve como um guia para O
desenvolvimento das atividades.

Para Gomes (2005) para implementacdo é necessario tracar um plano com os seguintes
itens: AcOes: 0 que se deseja desempenhar; Periodo: quando serdo realizadas as atividades;
Como: a maneira como serdo executadas; Responsavel: quem seré responsavel pela execucdo
de cada atividade; Custo estimado: quanto custara a realizacdo de cada atividade.

Portanto Skacel (2005) diz que se necessita ter em vista trés questionamentos basicos:
Qual é nossa situacdo atual? Para onde queremos ir? Como chegaremos |1a? A partir desta
abordagem surge um conceito ampliado: Quem vai dirigir? Quanto tempo vai levar? Quanto
vai custar? Quantos podem ganhar durante o percurso?

De acordo com Dalfovo & Souza (2008) uma das ferramentas mais indicada é a
5W2H pois auxilia na identificacdo e na organizacdo de acdes e responsabilidade e da uma
maior exatiddo nas tarefas, para intendermos a ferramenta traduzida do inglés quer disser:
why: por que?; what: o que?; who:quem?; when: quando?; where: onde?; how: como?; how
much: quanto custa?

Segundo Faria (2008) resumidamente, € uma lista de determinadas atividades que
necessitam ser desenvolvidas com a maior clareza possivel pelos colaboradores da empresa.
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3 Metodologia

O relato técnico foi realizado em uma empresa de cinegrafia e edicdo de videos,
localizada no norte do Rio Grande do Sul em uma de aproximadamente 90.000 habitantes
localizada na regido do Alto Uruguai. Este realato técnico constitui uma pesquisa efetuada por
meio de questionarios fechados aplicados aos clientes. O questionério teve enfoque nos
fatores mais importantes do ponto de vista dos clientes para o bom relacionamento coma a
empresa. Dos aspectos avaliados, citam-se: modernidade dos servigos, relacionamento entre
contatante e contratado, prazos de entrega, rapidez no atendimento, infraestrutura e
localizagéo da empresa, servigos extras, como tele-entrega, dentre outros.

Foram aplicados questionarios para 50(cinqlienta) clientes no ano de 2013,
representando em torno de 15% do total de clientes da empresa. Para a escolha dos clientes
aos gaais seriam enviados os questiondrios, utilizou-se de alguns critérios de selecédo: ter
adquirido os servigos da empresa mais de uma vez, ter cadastro atualizado, ter contratado pelo
menos um servico no ultimo ano. Ttodos os questionarios voltaram preenchidos e repassados
aos pesquisadores, significando a representatividade de 100%.

A empresa foi criada em 2012, por um empreendedor que ja trabalhava como
cinegrafista ha trés anos, porém percebeu a necessidade de um atendimento focado no cliente,
que fosse além do dia do evento, criando uma relacdo de fidelizacdo entre o contratante e o
contratado.

Além do questionario aplicado para os clientes, fez-se a analise documental de varios
registros mantidos pela empresa, dentre os quais o cadastro de clientes, informagdes
registradas de servicos de pos-vendas como ligages, retorno do cliente a empresa e avaliacéo
feita do servico prestado (elaborada para alguns servigos prestados pela empresa).

Dentre os varios métodos para a elaboracdo do plano, optou-se pelo 5W2H, que
funciona desenvolvendo atividades, onde estabelece-se o que serd feito, quem fara, qual o
periodo para a realizacdo do mesmo, em qual area da empresa sera implantado e por que sera
realizado. A partir deste detalhamento, delimita-se como sera desenvolvido e qual o custo. A
ferramenta é bastante (til para empresas, pois elimina duvidas que podem surgir sobre
determinado processo ou atividade. Concluindo, esta auséncia de duvidas agiliza as atividades
a serem desenvolvidas.

Esta ferramenta de gestdo tem seu nome advindo das palavras inglesas: what(oque),
who(quem), when(quando), where(onde), why(por que), how (como), how much (quanto
custa) (Faria, 2008).

4 Resultados Obtidos e Analise

Os dados foram analisados de forma quantitativa, o que apresenta como resultado da
coleta de dados alguns fatores que tiveram grande relevancia para a empresa tais como: A
modernizagdo dos servigos juntamente com o bom relacionamento entre o contratante e o
contratado, foram os itens identificados como mais importantes entre os critérios de satisfacdo
dos clientes, ambos apresentando uma representatividade de 23%. A rapidez no atendimento e
0s prazos de entrega estabelecidos para a entrega dos produtos, atingiu a representatividade
percentual de 19%, seguidos pela localizacdo da empresa e implementacdo de servigos de
tele-entrega, que também atingiram 19% das opinides. O item infra-estrutura sofisticada
atingiu 16% do resultado total.

Todos os indices acima foram analisados de acordo com o percentual de clientes que
considerou importante o fator correspondente, ou seja, de 100% (50 clientes) dos
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questionados, os percentuais alcancados referem-se aqueles que escolheram os critérios
citados como 0s mais importantes

Baseado na pesquisa realizada, sugere-se 6 (seis) estratégias a serem adotadas pela
empresa. Segue detalhamento de cada estrategia.

Quadro 1: Servigo de tele-entrega

Estratégia 1

O QUE? Servico de Tele-Entrega

QUEM? O proprietario da empresa contratando este servico adicional

ONDE? Na empresa

POR QUE? Para facilitar a entrega ao cliente e desta forma incentiva-lo a optar pela
empresa

QUANDO? A partir de janeiro de 2014

COMO? Contratando 0s servicos de um motoboy quando o cliente requisitar a
entrega de seu DVD em casa ou no trabalho.

QUANTO? R$ 6,00 por entrega efetuada

Fonte: Dados da pesquisa.

Sera inserido na empresa o servico de tele-entrega. Para isto, contratar-se-a um
motoboy e sempre que o cliente requisitar que seus DVDs sejam entregues em casa, no
servico ou em outro local, 0 mesmo sera efetuado, para facilitar ao cliente e o incentivar a
manter-se fiel a empresa.

Quadro 2: Padronizacgdo do vestuario.

Estratégia 2

O QUE? Aquisicédo de uniformes (camisas e camisetas)
QUEM? Responsavel — Cristiano José Strapazzon
ONDE? LojaLotus Collection e Lojas Renner — Erechim
POR QUE? Padronizar

QUANDO? A partir de outubro de 2013

COMO? Através do contato com vendedores das empresas
QUANTO? R$ 357,00

Fonte: Dados da pesquisa.
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Sera escolhida uma camisa social preta para 0s eventos sociais e uma camiseta de
manga curta para o dia-a-dia, sendo que nesta serd estampado o logotipo da empresa. Seréo
adquiridas 3 camisas sociais e mais 3 camisetas.

Quadro 3: Criacdo de site da empresa

Estratégia 3

O QUE? Criagdo de site da empresa

QUEM? Cristiano José Strapazzon

ONDE? Na Internet

POR QUE? Divulgacéo da empresa

QUANDO? Janeiro de 2014

COMO? Contratar uma empresa de Web design para elaboragdo do site
QUANTO? R$ 2.000,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Serd contratada uma empresa especializada em web design para elaborar o site da
empresa. A pagina contard com o histérico da empresa, sua localizacdo, um portfélio para
divulgar os trabalhos realizados pela empresa, além de informacdes para contato.

Quadro 4: Péagina no facebook

Estratégia 4

O QUE? Criacdo de uma pagina no facebook
QUEM? Cristiano José Strapazzon

ONDE? No facebook

POR QUE? Para divulgacéo

QUANDO? Setembro de 2013

COMO? Através do facebook

QUANTO? N&o havera custo

Fonte: Dados da pesquisa.

O dono da empresa criara uma fanpage e também um usuario na rede social facebook.
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Quadro 5: Planilha de dados dos clientes.

Estratégia 5

O QUE? Criar um banco de dados para cadastro de clientes
QUEM? Cristiano José Strapazzon

ONDE? No computador

POR QUE? Para facilitar e manter o contato com os clientes
QUANDO? Janeiro de 2014

COMO? Preenchendo planilha com os dados do cliente
QUANTO? Né&o havera custo

Fonte: Dados da pesquisa.

Sera criada no Excel uma planilha eletrénica com dados do cliente que facilitam sua
localiza¢do quando necessario.

Quadro 6: Inser¢do de um novo produto.

Estratégia 6

O QUE? Desenvolvimento de um novo modelo de clipe para casais, denominado CS
Videos Filmes

QUEM? Cristiano José Strapazzon

ONDE? No 5° Rancho, em Marcelino Ramos

POR QUE? Atrair novos clientes através de um novo modelo de clipe

QUANDO? Setembro de 2013

COMO? Presenteando um casal disposto a passar uma tarde posando para imagens e
gue ao término autorize a usar o clipe como novo mostruario

QUANTO? R$ 100,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Pensou-se em um novo modelo de clipe elaborado para casais, mas este por sua vez
necessita de um mostruario para que possiveis clientes consigam entender como é feito e
como ficara belo. A partir dai, se convidara um casal disposto a passar uma tarde com a
equipe posando para imagens. Este primeiro clipe Wedding Day ndo tera custos ao casal que
se dispor a participar e todos os gastos com deslocamento e demais despesas serdo pagos pela
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empresa. Uma copia sera dada de presente para eles. E importante que eles concordem que
este DVD servird como mostruario deste novo servigo da empresa de videos.

Recomenda-se a empresa dispor de um arquivo, onde serdo organizadas as
informacdes de seus clientes, bem como material para edi¢cdo de cada evento.

5 Conclustes/Consideracdes finais

Com base nas observac6es, na anélise dos documentos condizentes as informac6es de
clientes e ao proprio ambiente interno da empresa, verificou-se que a loja estd devidamente
organizada, com um ambiente agradavel. A sala de aprovagdo, onde os clientes podem assistir
aos DVD e verificar se os mesmos estdo conforme planejado apresenta-se confortavel e
aconchegante. Porém, a sala onde estdo guardados os equipamentos de filmagem precisa ser
reorganizada, incluindo a colocacdo de prateleiras que possibilitam a armazenagem de cada
aparelho em seu devido lugar.

Nesse sentido observa-se que o objetivo geral foi alcancado. Através da aplicacdo de
um questiondrio aos clientes da empresa, foi possivel verificar quais as melhores maneiras
que poderiam ser utilizadas pela empresa para satisfazer seus clientes e com as respostas
obtidas pdde-se visualizar 0 que os clientes consideraram mais importante. Com a analise
destes resultados, péde-se desenvolver um plano de marketing, que se for aplicado pelo
proprietario da empresa, podera melhorar seu relacionamento com clientes e lhe render mais
lucros. Eventualmente, realizar bate-papos com colaboradores e clientes, a fim de buscar
novas sugestoes que garantam um melhor aproveitamento nas atividades realizadas.

Por fim, a efetivacdo da ferramenta 5W2H é de extrema importancia, ja que nela
encontra-se destacado varios pontos que favorecem a uma maior lucratividade empresarial.
Inclusive, algumas estratégias ja foram adotadas.

Vale ressaltar que a empresa deve buscar constantemente organizar-se e readequar-se
conforme suas necessidades, pois varias estratégias podem ser usadas neste sentido.

Verifica-se que este estudo teve algumas limitagdes, principalmente na abrangéncia do
numero total e clientes, e por avaliar apenas uma empresa do segmento. Para estudos futuros,
sugere-se um percentual maior de clientes pesquisados, bem como um estudo comparativo
entre empresas deste segmento.
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