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ABSTRACT

he present article aims to propose an

improvement in the means of marketing

disseminating used by the Art’s Corpo
clinic, by the specific goals that are: identify the
ways in which marketing is used by the company
[ and propose improvement in the marketing
disseminating of the company, however the
company presented a planning lack in the means
¥ of disseminating and to a better assessment and
g analysis the problem was inserted in the quality
tools and from crossing the variables it was
concluded that the company needs to do a
makeover in its marketing plan, specifically in its
means of disseminating so that any organization
needs to keep evidence before competitors.

KEYWORDS :Marketing. Strategic planning. Means of disseminating.

RESUMO:

O presente artigo tem como objetivo propor melhoria nos meios de divulgacao de marketing
utilizados pela clinica Art’s Corpo, através dos objetivos especificos que sao: Identificar os meios pelos
guais o marketing é realizado, analisar os meios de divulgacdo de marketing utilizados pela empresa e
propor melhoria nos meios de divulgacdo de marketing da empresa, no entanto a empresa apresentou
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inexisténcia de planejamento nos meios de divulgacao do marketing e para melhor avaliagdo e analise
do problema foiinserido nas ferramentas da qualidade e a partir do cruzamento das varidveis concluiu-
se que a empresa necessita de uma reformulagao em seu plano de marketing, mas especificamente
em seus meios de divulgacdao de modo que toda e qualquer organizagao precisa se manter em
evidencia diante dos concorrentes.

Palavras-chave: Marketing, Planejamento estratégico, Meios de divulgacao.

1INTRODUCAO

AempresaS.0. de Aradjo é uma clinica que atua no mercado ha 15 anos, oferecendo servigos e
produtos estéticos. Atualmente a empresa possui duas filiais: uma clinica e uma loja que disponibiliza
produtos paraamanutencao de seus servicos bem como a revenda de produtos do segmento.

O presente estudo esclarece a importancia e o impacto positivo e negativo que o marketing
pode trazer para uma organizagao. Propondo assim, uma melhoria na gestao do marketing da clinica,
além de apresentar a geréncia as ameacas decorrentes da auséncia do mesmo; que podem esta
sendodespercebido pelos gestores, contribuindo desta forma com o conhecimento académico para o
aprimoramento dos métodos utilizados pela empresa.

O objetivo geral deste projeto consiste em propor melhoria nos meios de divulgacdo de
marketing na empresa Art’s Corpo.Para constituir o objetivo geral foram estabelecidos os seguintes
objetivos especificos: Identificar os meios pelos quais o marketing é realizado na empresa; Analisar os
meios de divulgacdo de marketing utilizados pela empresa; Propor melhorias aos meios de divulgacao
de marketing da empresa.

Através deste estudo foi possivel mostrar aos gestores a relevancia do marketing como
ferramenta gerencial de potencializagdo de marca no mercado. Pois, é essencial que uma organizacao
gue deseja perpetuar-se no mercado em que atua, tenha uma estratégia voltada para area de
marketing e suas acGes tendo a consciéncia que a utilizacdo desta, influencia no aumento de sua
demanda, na captacdo de clientes e principalmente no volume de vendas.

Com intuito de acompanhar cada fase do projeto foi utilizado ciclo PCDA, que consiste numa
atividade organizada de forma que cumprindo as metas propostas venha a alcancar os resultados
desejados. Essa ferramenta é muito direta e objetiva e de suma importancia e que pode sofrer
alteracbes em seu andamento, sendo desta forma flexivel a mudancas necessarias e seu uso € manter e
melhorar os processos.

2 REFERENCIALTEORICO
Segundo Kotabe (2000, p.30):

Marketing é essencialmente uma atividade corporativa criativa, que envolve o planejamento e
a execucdo da concepgao, determinagao de prego, promogao e distribuicdo de ideias, produtos e
servicos em troca que ndo apenas satisfaca as necessidades atuais dos consumidores, mas também
antecipe e cria suas necessidades futuras com determinados lucros. O marketing ndo apenas muito
amplo do que venda. Envolve a orientagdo de toda empresa para satisfacdo do consumidor em um
ambiente competitivo.

Marketing é parte do planejamento estratégico de toda organizacao, € um conjunto de técnicas
e métodos, exclusivo para area de venda, que direciona a geréncia na criacao e oferta de seu produtos
ou servico, desta forma obtendo e mantendo mais clientes.
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2.1 NECESSIDADE, DESEJOS E DEMANDA.

De acordo com Kotler (2011, p.27): “Marketing comega com necessidades e desejos humanos.
As pessoas necessitam de alimentos, ar, dgua, vestidrio e abrigo para viver”.

A necessidade e o desejo é parte da natureza humana, sendo assim ele é movido por seus
desejos, suas necessidades vao da mais bdsica as sociais. Comisso surge a demanda por um produto ou
servico.

2.2 RELACIONAMENTOS E REDES.
De acordo com Kotler (2011, p.30):

Marketing de relacionamento é a pratica da construcdo de relagdes satisfatdrias a longo prazo
com partes-chaves-consumidores, fornecedores e distribuidores-para reter sua preferéncia e negdcios
alongo prazo.

Um bom relacionamento é essencial para a conquista da preferéncia dos seus consumidores,
visto que uma relacdo satisfatériatem o poder de cooperacao e influéncia.

2.3 PROPAGANDA

Para Masiero (2007, p.277): “Propaganda veicula razGes para a compra de um produto ou
servigo”.

Tem a funcdo de mostra um produto ou servicos e seus beneficios, de forma que o cliente esteja
ciente da existéncia dos mesmos e de suas promocgodes e principalmente da qualidade oferecida.

2.4PUBLICIDADE

Conforme Masiero (2007, p.277): “E aarte de exercer uma ac3o psicoldgica sobre o ptblico com
fins comerciais ou politicos”.

E responsdvel por apresentar o produto para o consumidor através dos meios de comunicacdo
com:radio, televisdo, jornais, revistas, outdoors, etc.

2.5 MIDIAS

De acordo com Crescitelli(2012, p. 272) “Midia sdao os métodos gerais de comunicacdo que
levam as mensagens de propaganda”.

As midias sdao os meios de comunicacdo em massa, tais como: jornal, revista, televisdo, internet
etc. S3o os canais ou ferramentas usados para transmitir e comunicar informagdes a respeito de algum.

2.6 MiDIA TRADICIONAL
Conforme Chleba (1999, p.157): “A midia tradicional tem como caracteristica basica a distribuicao
unidirecional de conteldo padronizado, ou seja, igual paratodos”.

Midia tradicional nada mais é qué divulgacdo e promocdo. Hoje as pessoas tém lido jornais,
revistas, escutando radio e assistido a televisdo de uma maneira mais seletiva e pontual.

2.7 ANOVAMIDIA
Segundo Chleba (1999, p.157):

A nova midia tem como caracteristica a distribuicao bidirecional de conteudo, o qual pode ser
personalizado para cada usudrio, ou seja, o seu vizinho recebe informacdes sobre basquete e politica
internacional com grande volume de detalhes e manchetes sobre o Brasil.
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Tem muita versatilidade e superioridade em alcangar os consumidores, por ser um meio de divulgag¢ao
muito eficiente.

2.8 MARKETING BOCAABOCA

O marketing boca a boca é a troca de informacao e opinido de determinado produto ou servico
que é adquirido por um individuo a partir de sua experiéncia de consumo.Segundo Bentivegna(2002), o
marketing boca a boca caracteriza-se pela divulgacdo de produtos e servigos por canais interpessoais e
consiste em um componente essencial no composto de comunicacdo de diversas empresas.Tal
comunicac¢do, embora existente ha muito tempo ndo era explorada e nem reconhecida como uma
ferramenta de marketing como é atualmente, e hoje é muito utilizada devido ao baixo custo, alto
eficiéncia e aplicavel a qualquer tipo de organizacdo. Bentivegna (2002) ressalta que, os canais
interpessoais implicam contato pessoal entre duas ou mais pessoas, nenhuma das quais apresentando
um interesse comercial direto na troca de informagdes. Uma caracteristica-chave da comunicacao
interpessoal é ser informal e acontecer entre duas pessoas que possuem outros assuntos de interesse
comum.

2.9 FERRAMENTAS DE PLANEJAMENTO

Sao as técnicas de planejamento da qualidade que envolve identificar quais ferramentas de
gualidade sdo relevantes para cada e projeto e determina como sera a fase de cada ferramenta e o
andamento do projeto.

2.9.1CicloPDCA

De acordo com Aguiar (2006, p. 25): “O método PDCA de controle de processo ou sistema, é
utilizado para atingir as metas necessarias a sobrevivéncia das empresas”.

E importante ressaltar que o PDCA é constituido por quatro fases — Planejar, Executar, Controlar
e Acdo. Entendendo o ciclo desse processo, planejar consiste em definir bem a meta, verificar se a meta
proposta para a solugdo é realmente o que a organizagdo precisa, executar permitir conhecer bem o
problema, a acdo estabelece o que serd feito como contra medidas para alcancar o que foi planejado.

2.9.2 Fluxograma

ConformeMarshalllunior et. al. (2008, p. 107): “Fluxograma é uma representacdo grafica que
permite a facil visualizacdo dos passos de um processo. Apresenta a sequéncia légica e de
encadeamento de atividades e decisGes[...]".

Ouseja, Fluxogramaindica uma representagao grafica de um determinado processo ou fluxo de
trabalho, efetuado geralmente com recurso a figuras geométricas normalizadas e as setas unindo essas
figuras geométricas. Por meio desta representacgdo grafica é possivel compreender de forma rapida e
facilatransicao de informagGes ou documentos.

2.9.3 0 Diagramade Ishikawa

Segundo Filho (2010, p. 55): “Este diagrama visa organizar as causas potencias de um problema
por grupos légicos, mostrar a relacdo entre elas e visualizar a causa fundamental do problema”.

E utilizado na analise de causa e efeito, o diagrama também é conhecido como espinha de peixe,
€ um grafico cuja finalidade é organizar o raciocinio e a discussdo sobre as causas de um problema.

Available online at www.lIsrj.in 4
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3 METODOLOGIA

Para Vergara (2007, p.47): “Metodologia é o estudo que se refere a instrumentos de captagao
oumanipulagdo darealidade”.

Ou seja, é o caminho ou a via para a realizagdo de um objetivo, € o campo em que se estuda os
melhores métodos, técnicas utilizadas nas atividades de pesquisa.

3.1 ANALISE DOCUMENTAL

A andlise documental é o estudo de informacao através do acesso a documentos que serve
como indicador de metas por meio dos resultados observados no momento da pesquisa. De acordo
Crocco (2010, p. 102) “Analise documental é a possibilidade de acesso a relatérios, documentos de
diversas naturezaseformas]|...]".

A analise documental foi essencial no processo de pesquisa, pois através da mesma foi possivel
fazer acomparacao e confirmacao dos dados realizados na entrevista e na observacao direta.

Foi verificado que ndo existem documentos formalizados contendo as informagdes dos meios
de comunicagao que a clinica utiliza, nenhum documento foi encontrado que comprovassem os custos
e os planejamentos das a¢gdes de marketing.

3.2ENTREVISTA

A entrevista foi crucial para esclarecer como é o funcionamento do marketing da empresa, e
guem era os responsaveis por planeja-los. A pesquisa foi realizada através de um roteiro de entrevista
contendo dez perguntas relacionadas diretamente ao marketing, foi realizada a pesquisa com a
proprietaria da clinica, pois é ela a responsdvel devido a clinica ndo ter um setor especifico de
marketing.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p.180), a entrevista pode ser “Padronizada ou estruturada: é
aquela que segue um roteiro previamente estabelecido. Despadronizada ou ndo estruturada: [...] as
perguntas sdo abertas e podem ser respondidas dentro de uma conversao informal”.

3.3 OBSERVACAO DIRETA

A observacdo direta permite verificar o que foi citado na entrevista, e também pontos que ndo
foram mencionados e que podem ser vistos, analisando os documentados existentes, a observacdo é
fundamental para detectar problemas com mais precisdo, de acordo com Fachin (2006, p. 35): “o
método observacional baseia-se nos sentidos, na percepg¢ao que o pesquisador tem com a relagdo a
realidade da pesquisa, aos fendmenos vivenciados.”

Aplicou-se a observacdo direta durante duas das trés visitas técnicas realizadas na empresa. Na
primeira visita buscou-se identificar os meios pelos quais o marketing é realizado na empresa, ja na
segunda foi possivel analisar os dados colhidos na visita anterior e concluiu-se que a clinica utiliza a
exposicao de panfletos, cartdes, banner e mural informativo, fazendo uso também da midia digital
através de site, whatsapp, além do tradicional outdoor.

4 DEMONSTRAGAO DE RESULTADOS
A partir dos dados coletados e utilizados na implementacgao foi possivelcomparar os resultados
alcangados com a meta planejada.

4.1 GRAFICO DE ISHIKAWA
De acordo com Abrantes (2009, p. 113): “Também conhecida como Diagrama de Ishikawa ou
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Diagrama Espinha de Peixe [...]. O conceito é de que cada efeito tem varias causas. Aconstruc¢do do
Diagrama comeca com a definigdo precisa do efeito, e somente um efeito”.

E utilizado na analise de causa e efeito, o diagrama também é conhecido como espinha de peixe,
é um grafico cujafinalidade é organizar o raciocinio e a discussdo sobre as causas de um problema.

Grafico 1 - Ishikawa -Meta 1

de NNTT [ i1 Tema do Projeto:
L3 ”I, I Identificar os meios pelos quais o marketing é realizado pela empresa.
¥ - Equipe do projeto: Adriana Anjos/ Renata Mesquita | Sidele Costa Data: 17/11/2015
Mao-de-Obra Maquina Método
£
e
i
5 2
53
sk
28
Auséncia de documentos Dificuldade de identificar como & g 'E
: administrado os meios de c %
divulgagae. e
Dificuldade para localizar midias
sociais.
Medigéo Mensagem Matéria-Prima
OBSERVAGAO: Dificuldade de identificar como € administrado os meios de divulgagédo.

Fonte: Elaborado pela equipe, 2015.

Segundo VieiraFilho (2010, p. 55): “Este diagrama visa organizar as causas potencias de um problema
por grupos logicos, mostrar arelagdo entre elas e visualizar a causa fundamental do problema”.

Observou-se no GRAF. 1 que a empresa da pouco destaque para suas midias sociais, a
inexisténcia de controle das ag6es de marketing se da pelo fato que a empresa ndo possui documentos
gue registrem esses custos, portanto houve dificuldade para identificar como sdo administrados os
meios de divulgacgao.

Em vista disso, recomenda-se a criagdao de um arquivo para o acompanhamento e controle dos
investimentos e avaliagao dos resultados por comparativos em graficos e planilhas.
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Grafico 2 - Ishikawa - Meta 2

e NOATTCEAN [ Tema do Projeto:
‘{{c} U ’ ! Analisar 0s meios de divulgacdo de marketing utilizados pela empresa.
" Equipe do projeto: Adriana Anjos/ Renata Mesquita / Sidele Costa Data: 17/111/2015
Mao-de-Obra Maquina Método
Pouco tempe para andlise do
benchmarking E
ZTe
.
T m
s 2
Dificuldade para classilicar o resulados o ;
dos meices de divulgagio 2 =
Andlisar viabilidade do plane de 13
divulgagae. Z
Dificaildade para medir a eficacia dos maios
de divulgagao.
Medigao Mensagem Matéria-Prima
OBSERVACAO: Pouco tempo para analise do benchmarking.

Fonte: Elaborado pel

Conforme Lobo (2010, p. 45): Diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar a

relagdo entre o efeito e todas

Com base no GRAF. 2 percebe-se que houve dificuldade para classificar os resultados dos meios
de divulgacdo e medir sua eficdcia devido a auséncia de dados e documentos j& mencionado no
comentdrio da meta 1, a dificuldade para andlise de benchmarking ocorreu pela pouco tempo para

realizacdo da pesquisa.

Aconselha-se a pratica do benchmarking semestralmente, pois o mercado vive em constante
variacdo e por isso se faz necessario que a empresa esteja continuamente reciclando seus processos e
acompanhando as tendéncias, além de implementar um modelo de avaliacdo para medicdo da eficacia

dos meios de divulgacao.

aequipe, 2015.

as possibilidades que podem contribuir para ele.

Grafico 3 - Ishikawa - Meta 3

S

Tema do Projeto:
Propor melhoria aos meios de divulgagdo de marketing da empresa.

“ Equipe do projeto: Adriana Anjos/ Renata Mesquita | Sidele Costa Data: 17/11/2015

Mao-de-Obra Maquina Método

Selecionar midia

Selecionar palestrante

Ndo ha orgamentos para as
agoes

Cotagao compativel com investimento Propor midia com valor acessivel
disponivel nas midias, que atenda a necessidade.
Medigao Mensagem Matéria-Prima
OBSERVACAOZ Propor midia com valor acessivel que atenda a necessidade.

Fonte: Elaborado pela equipe, 2015.
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Diz Abrantes (2009, p. 113): [...] “O conceito é de que cada efeito tem varias causas. A
construcdo do Diagrama comeca com a definicdo precisa do efeito, e somente um efeito”.

No GRAF. 3 durante a realizagdo da meta, houve dificuldade para selecionar a midia e
palestrante, pois teve que escolher a cotagdo mais compativel com investimento disponivel para
apresentar a geréncia. Portanto, indica-se a utilizacdo dos dados coletados no modelo de avaliagao
para que se possa elaborar a estratégia que potencialize os meios mais eficazes garantindo um
investimento mais seguro e com retorno mais preciso.

4.2 FLUXOGRAMA

Segundo Daychoum (2013, p. 53): “Fluxograma é um tipo de diagrama que pode ser definido
como uma representagdo esquematica de um processo”.

A importancia de se ter fluxogramas dos processos das empresas é fundamental, pois ocorre
simplificacdo e racionalizacdo do trabalho, permitindo a compreensdo e posterior otimizacao dos
processos desenvolvidos em cada departamento ou drea da organizagao.

Figura 1- Fluxograma Atual Clinica Art's Corpo

Presidentesolicitaas
acbes

Agéncia contratada faz as
acdes solicitadas

Envia o material solicitado
para o presidente

N&o executa as aces e
realiza os ajustes

Sim
Agéncia executa a agio | 0

Fonte: Elaborado pela equipe, 2015.

Na FIG. 1 demonstra-se o processo de marketing conforme foi percebido na empresa, onde
todas as agdes relacionadas a esse setor sao tomadas diretamente pela presidente, que elabora a ideia
e na sequéncia solicita o servigco da agéncia que produz o material pedido pela contratante e se esse
corresponde as suas expectativas é aprovado e autorizada a confeccdo, logo a agéncia executa a acao
contratada. Todo processo acontece de forma antiquada, ndo hd nenhum planejamento estratégico
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para que o processo de marketing aconteca de forma adequada podendo assim suprir as necessidades
da empresa. Conforme Junior (2008, p. 107): “Fluxograma é uma representacdo grafica que permite a
facil visualizagcdo dos passos de um processo. Apresenta a sequéncia logica e de encadeamento de
atividades e decisdes|...]".

Figura 2- Fluxograma Proposto Clinica Art's Corpo

Agéncla contratada
desenwvolve plano
de marketing

Anallsa as midlas
mals favordvels

Envia material
para a diretoria

Agéncia
aguarda
autorizagao

Analise de todas as AT Retornapara a
acoes propostas que - SIS 2 Apéncia verificaras

irdo serimplementadas mudancas

Agénciaexecutao
plano de acio

O fluxograma proposto foi elaborado de acordo com as definigGes de marketing e com as
necessidades daempresa.

Na FIG. 2 o fluxograma proposto apresenta sugestdao de mudanga no processo daorganizagao
que comegaria pelo desenvolvimento de um plano de marketing por uma agéncia contratada, em
seguida a mesma realizaria uma andlise das midias mais favoraveis e na sequéncia enviaria o material
para a diretoria da empresa, caso a diretora ndo concorde com a proposta enviada o material é
devolvido para que a agéncia faca as mudancas necessarias e entdao material é reenviado e depois de
ser aprovado é dada a autorizacao pela presidéncia para que a contratada execute todo plano de ag¢do.
Logo, possuindo um plano de marketing a empresa podera estabelecer prioridades sobre como investir
seus recursos adequadamente, pois os seus objetivos, estratégias, agdes, orcamentos e os resultados
esperados estardo bem claros e definidos dando assim a orientacdo correta sobre como a empresa
deverd agir de forma estratégica resultando na melhoria da divulgacdo de seus servicos. De acordo com
Cruz (2002, p. 140): “Essa técnica serve para representar genericamente um processo, um conjunto de
atividades ou parte de um conjunto maior, de forma sintética, como alias esta definido em seu nome”.
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5 CONCLUSAO ERECOMENDAGCOES

Este artigofoi elaborado a partir do estudo de caso realizado na clinica de estética Art’s Corpo no
segundo semestre de 2014,0 que facilitou a identificacdo de falhas na execug¢do do seu planejamento
estratégico possibilitando enfatizar e propor um projeto de melhoria nos meios de divulgacao
utilizados pela clinica, visto que um marketing bem aplicado é ferramenta crucial para atrair e manter
seus clientes.

Aiimplementacao do projeto decorreua partir dos objetivos definidos no estudo de caso e com
auxilio das principais ferramentas da qualidade foi possivel definir, mensurar, analisar e propor
solucdes aos problemas identificados que interferem no desempenho do processo organizacional
transformando a¢des bem sucedidas em procedimentos padrdes.

Recomenda-se que aempresaimplementeo projeto de melhoria nos meios de divulgacao, afim
depotencializar métodos e procedimentos ja praticados na clinica, dado que omarketing
influenciaconsideravelmente no comportamento do cliente, gerando novas vendas e mantendo a
organizagdao em evidéncia no mercado.Com isso propde-se para empresa um projeto de melhoria nos
meios de divulgacdo com a finalidade de aperfeicoar as acdes de marketing agregando valor parasi e
beneficiando os seus stakeholders.
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