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ABSTRACT  

KEYWORDS

RESUMO: 

he present article aims to propose an 
improvement in the means of marketing Tdisseminating 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 
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.

 :Marketing. Strategic planning. Means of  disseminating.

O presente artigo tem como objetivo propor melhoria nos meios de divulgação de marketing 
utilizados pela clínica Art’s Corpo, através dos objetivos específicos que são: Identificar os meios pelos 
quais o marketing é realizado, analisar os meios de divulgação de marketing utilizados pela empresa e 
propor melhoria nos meios de divulgação de marketing da empresa, no entanto a empresa apresentou 
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inexistência de planejamento nos meios de divulgação do marketing e para melhor avaliação e análise 
do problema foi inserido nas ferramentas da qualidade e a partir do cruzamento das variáveis concluiu-
se que a empresa  necessita de uma reformulação em seu plano de marketing, mas especificamente  
em seus meios de divulgação de modo que toda e qualquer organização precisa se manter em 
evidencia diante dos concorrentes.

Marketing, Planejamento estratégico, Meios de divulgação.

A empresa S.O. de Araújo é uma clínica que atua no mercado há 15 anos, oferecendo serviços e 
produtos estéticos. Atualmente a empresa possui duas filiais: uma clínica e uma loja que disponibiliza 
produtos para a manutenção de seus serviços bem como a revenda de produtos do segmento. 

O presente estudo esclarece a importância e o impacto positivo e negativo que o marketing 
pode trazer para uma organização. Propondo assim, uma melhoria na gestão do marketing da clínica, 
além de apresentar à gerência as ameaças decorrentes da ausência do mesmo; que podem esta 
sendodespercebido pelos gestores, contribuindo desta forma com o conhecimento acadêmico para o 
aprimoramento dos métodos utilizados pela empresa.

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

Através deste estudo foi possível mostrar aos gestores a relevância do marketing como 
ferramenta gerencial de potencialização de marca no mercado. Pois, é essencial que uma organização 
que deseja perpetuar-se no mercado em que atua, tenha uma estratégia voltada para área de 
marketing e suas ações tendo a consciência que a utilização desta, influencia no aumento de sua 
demanda, na captação 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 alcançar os resultados 
desejados. Essa ferramenta é muito direta e objetiva e de suma importância e que pode sofrer 
alterações em seu andamento, sendo desta forma flexível a mudanças necessárias e seu uso é manter e 
melhorar os processos.

Marketing é essencialmente uma atividade corporativa criativa, que envolve o planejamento e 
a execução da concepção, determinação de preço, promoção e distribuição de ideias, produtos e 
serviços em troca que não apenas satisfaça às necessidades atuais dos consumidores, mas também 
antecipe e cria suas necessidades futuras com determinados lucros. O marketing não apenas muito 
amplo do que venda. Envolve a orientação de toda empresa para satisfação do consumidor em um 
ambiente competitivo.

Marketing é parte do planejamento estratégico de toda organização, é um conjunto de técnicas 
e métodos, exclusivo para área de venda, que direciona a gerência na criação e oferta de seu produtos 
ou serviço, desta forma obtendo e mantendo mais clientes.

Palavras-chave: 

1 INTRODUÇÃO

2 REFERENCIAL TEÓRICO
Segundo Kotabe (2000, p.30): 
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2.1 NECESSIDADE, DESEJOS E DEMANDA.

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

2.3 PROPAGANDA

2.4PUBLICIDADE

2.5 MÍDIAS

2.6 MÍDIA TRADICIONAL
Conforme Chleba (1999, p.157):

2.7 A NOVA MÍDIA
 Segundo Chleba (1999, p.157):

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

A necessidade e o desejo é parte da natureza humana, sendo assim ele é movido por seus 
desejos, suas necessidades vão da mais básica as sociais. Com isso surge a demanda por um produto ou 
serviço.

Marketing de relacionamento é a prática da construção de relações satisfatórias a longo prazo 
com partes-chaves-consumidores, fornecedores e distribuidores-para reter sua preferência e negócios 
a longo prazo.

Um bom relacionamento é essencial para a conquista da preferência dos seus consumidores, 
visto que uma relação satisfatória tem o poder de cooperação e influência.

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

Tem a função de mostra um produto ou serviços e seus benefícios, de forma que o cliente esteja 
ciente da existência dos mesmos e de suas promoções e principalmente da qualidade oferecida.

Conforme Masiero (2007, p.277): “É a arte de exercer uma ação psicológica sobre o público com 
fins comerciais ou políticos”.

É responsável por apresentar o produto para o consumidor através dos meios de comunicação 
com: rádio, televisão, jornais, revistas, outdoors, etc.

De acordo com Crescitelli(2012, p. 272) “Mídia são os métodos gerais de comunicação que 
levam as mensagens de propaganda”. 

As mídias são os meios de comunicação em massa, tais como: jornal, revista, televisão, internet 
etc. São os canais ou ferramentas usados para transmitir e comunicar informações a respeito de algum.

 “A mídia tradicional tem como característica básica a distribuição 
unidirecional de conteúdo padronizado, ou seja, igual para todos”.

Mídia tradicional nada mais é quê divulgação e promoção. Hoje as pessoas têm lido jornais, 
revistas, escutando rádio e assistido à televisão de uma maneira mais seletiva e pontual. 

A nova mídia tem como característica a distribuição bidirecional de conteúdo, o qual pode ser 
personalizado para cada usuário, ou seja, o seu vizinho recebe informações sobre basquete e politica 
internacional com grande volume de detalhes e manchetes sobre o Brasil.

3Available online at www.lsrj.in
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Tem muita versatilidade e superioridade em alcançar os consumidores, por ser um meio de divulgação 
muito eficiente.           

O marketing boca a boca é a troca de informação e opinião de determinado produto ou serviço 
que é adquirido por um indivíduo a partir de sua experiência de consumo.Segundo Bentivegna(2002), o 
marketing boca a boca caracteriza-se pela divulgação de produtos e serviços por canais interpessoais e 
consiste em um componente essencial no composto de comunicação de diversas empresas.Tal 
comunicação, embora existente há muito tempo não era explorada e nem reconhecida como uma 
ferramenta de marketing como é atualmente, e hoje é muito utilizada devido ao baixo custo, alto 
eficiência e aplicável a qualquer tipo de organização. 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 informações. Uma característica-chave da comunicação 
interpessoal é ser informal e acontecer entre duas pessoas que possuem outros assuntos de interesse 
comum.

São as técnicas de planejamento da qualidade que envolve identificar quais ferramentas de 
qualidade são relevantes para cada e projeto e determina como será a fase de cada ferramenta e o 
andamento do projeto.

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

É importante ressaltar que o PDCA é constituído por quatro fases – Planejar, Executar, Controlar 
e Ação. Entendendo o ciclo desse processo, planejar consiste em definir bem a meta, verificar se a meta 
proposta para a solução é realmente o que a organização precisa, executar permitir conhecer bem o 
problema, a ação estabelece o que será feito como contra medidas para alcançar o que foi planejado.

ConformeMarshallJunior et. al. (2008, p. 107): “Fluxograma é uma representação gráfica que 
permite a fácil visualização dos passos de um processo. Apresenta a sequência lógica e de 
encadeamento de atividades e decisões [...]”.

Ou seja, Fluxograma indica uma representação gráfica 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 representação gráfica é possível compreender de forma rápida e 
fácil a transição de informações ou documentos.

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

É utilizado na análise de causa e efeito, o diagrama também é conhecido como espinha de peixe, 
é um gráfico cuja finalidade é organizar o raciocínio e a discussão sobre as causas de um problema.

2.8 MARKETING BOCA A BOCA 

2.9 FERRAMENTAS DE PLANEJAMENTO

2.9.1 Ciclo PDCA

2.9.2 Fluxograma

2.9.3 O Diagrama de Ishikawa

4Available online at www.lsrj.in
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3 METODOLOGIA

3.1 ANÁLISE DOCUMENTAL

3.2 ENTREVISTA

3.3 OBSERVAÇÃO DIRETA 

4 DEMONSTRAÇÃO DE RESULTADOS

4.1 GRÁFICO DE ISHIKAWA

Para Vergara (2007, p.47): “Metodologia é o estudo que se refere a instrumentos de captação 
ou manipulação da realidade”.

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

A análise documental é o estudo de informação 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) “Análise documental é a possibilidade de acesso a relatórios, documentos de 
diversas naturezas e formas [...]”.

A análise documental foi essencial no processo de pesquisa, pois através da mesma foi possível 
fazer a comparação e confirmação dos dados realizados na entrevista e na observação direta.

Foi verificado que não existem documentos formalizados contendo as informações dos meios 
de comunicação que a clinica utiliza, nenhum documento foi encontrado que comprovassem os custos 
e os planejamentos das ações de marketing.

A entrevista foi crucial para esclarecer como é o funcionamento do marketing da empresa, e 
quem era os responsáveis 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 
proprietária da clínica, pois é ela a responsável devido a clinica não ter um setor específico 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 não estruturada: [...] as 
perguntas são abertas e podem ser respondidas dentro de uma conversão informal”. 

A observação direta permite verificar o que foi citado na entrevista, e também pontos que não 
foram mencionados e que podem ser vistos, analisando os documentados existentes, a observação é 
fundamental para detectar problemas com mais precisão, de acordo com Fachin (2006, p. 35): “o 
método observacional baseia-se nos sentidos, na percepção que o pesquisador tem com a relação à 
realidade da pesquisa, aos fenômenos vivenciados.”

Aplicou-se a observação direta durante duas das três visitas técnicas realizadas na empresa. Na 
primeira visita buscou-se identificar os meios pelos quais o marketing é realizado na empresa, já na 
segunda foi possível analisar os dados colhidos na visita anterior e concluiu-se que a clínica utiliza a 
exposição de panfletos, cartões, banner e mural informativo, fazendo uso também da mídia digital 
através de site, whatsapp, além do tradicional outdoor.

A partir dos dados coletados e utilizados na implementação foi possívelcomparar os resultados 
alcançados com a meta planejada. 

De acordo com Abrantes (2009, p. 113): “Também conhecida como Diagrama de Ishikawa ou 
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PROPOSTADE IMPLEMENTAÇÃO NOS MEIOS DE DIVULGAÇÃO DO MARKETING: ESTUDO.........



Diagrama Espinha de Peixe [...]. O conceito é de que cada efeito tem várias causas. Aconstrução do 
Diagrama começa com a definição precisa do efeito, e somente um efeito”.

É utilizado na análise de causa e efeito, o diagrama também é conhecido como espinha de peixe, 
é um gráfico cuja finalidade é organizar o raciocínio e a discussão sobre as causas de um problema.

 Fonte: Elaborado pela equipe, 2015.

 “Este diagrama visa organizar as causas potencias de um problema 
por grupos lógicos, mostrar a relação entre elas e visualizar a causa fundamental do problema”.

Observou-se no GRÁF. 1 que a empresa dá pouco destaque para suas mídias sociais, a 
inexistência de controle das ações de marketing se dá pelo fato que a empresa não possui documentos 
que registrem esses custos, portanto houve dificuldade para identificar como são administrados os 
meios de divulgação.

Em vista disso, recomenda-se a criação de um arquivo para o acompanhamento e controle dos 
investimentos e avaliação dos resultados por comparativos em gráficos e planilhas.

Gráfico 1 - Ishikawa -Meta 1

Segundo  VieiraFilho (2010, p. 55):

6Available online at www.lsrj.in
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Gráfico 2 - Ishikawa - Meta 2

 Gráfico 3 - Ishikawa - Meta 3

  Fonte: Elaborado pela equipe, 2015.

Conforme Lobo (2010, p. 45): Diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar a 
relação entre o efeito e todas as possibilidades que podem contribuir para ele. 

 Com base no GRÁF. 2 percebe-se que houve dificuldade para classificar os resultados dos meios 
de divulgação e medir sua eficácia devido a ausência de dados e documentos já mencionado no 
comentário da meta 1, a dificuldade para análise de benchmarking ocorreu pela pouco tempo para 
realização da pesquisa.

Aconselha-se a pratica do benchmarking semestralmente, pois o mercado vive em constante 
variação e por isso se faz necessário que a empresa esteja  continuamente reciclando seus processos e 
acompanhando as tendências, além de implementar um modelo de avaliação para medição da eficácia 
dos meios de divulgação.

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

 No GRÁF. 3 durante a realização da meta, houve dificuldade para selecionar a mídia e 
palestrante, pois teve que escolher a cotação mais compatível com investimento disponível para 
apresentar a gerência. Portanto, indica-se a utilização dos dados coletados no modelo de avaliação 
para que se possa elaborar a estratégia que potencialize os meios mais eficazes garantindo um 
investimento mais seguro e com retorno mais preciso.

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

A importância de se ter fluxogramas dos processos das empresas é fundamental, pois ocorre 
simplificação e racionalização do trabalho, permitindo a compreensão e posterior otimização dos 
processos desenvolvidos em cada departamento ou área da organização.

Na FIG. 1 demonstra-se o processo de marketing conforme foi percebido na empresa, onde 
todas as ações relacionadas a esse setor são tomadas diretamente pela presidente, que elabora a ideia 
e na sequência solicita o serviço da agência que produz o material pedido pela contratante e se esse 
corresponde as suas expectativas é aprovado e autorizada a confecção, logo a agência executa a ação 
contratada. Todo processo acontece de forma antiquada, não há nenhum planejamento estratégico 

4.2 FLUXOGRAMA 

Figura 1- Fluxograma Atual Clínica Art's Corpo
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para que o processo de marketing aconteça de forma adequada podendo assim suprir as necessidades 
da empresa. Conforme Junior (2008, p. 107): “Fluxograma é uma representação gráfica que permite a 
fácil visualização dos passos de um processo. Apresenta a sequência lógica e de encadeamento de 
atividades e decisões [...]”.

O fluxograma proposto foi elaborado de acordo com as definições de marketing e com as 
necessidades da empresa.

Na FIG. 2 o fluxograma proposto apresenta  sugestão de mudança no processo daorganização 
que começaria pelo desenvolvimento de um plano de marketing  por uma agência contratada, em 
seguida a mesma realizaria uma análise das mídias mais favoráveis e na sequência enviaria o material 
para a diretoria da empresa, caso a diretora não concorde com a proposta enviada o material é 
devolvido para que a agência faça as mudanças necessárias e então material é reenviado e depois de 
ser aprovado é dada a autorização pela presidência para que a contratada execute todo plano de ação. 
Logo, possuindo um plano de marketing a empresa poderá estabelecer prioridades sobre como investir 
seus recursos adequadamente, pois os seus objetivos, estratégias, ações, orçamentos e os resultados 
esperados estarão bem claros e definidos dando assim a orientação correta sobre como a empresa 
deverá agir de forma estratégica resultando na melhoria da divulgação de seus serviços. 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 está definido em seu nome”.

Figura 2- Fluxograma Proposto Clínica Art's Corpo

9Available online at www.lsrj.in
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5 CONCLUSÃO E RECOMENDAÇÕES 

REFERÊNCIAS 

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

A implementação do projeto decorreua partir dos objetivos definidos no estudo de caso e com 
auxilio das principais ferramentas da qualidade foi possível definir, mensurar, analisar e propor 
soluções aos problemas identificados que interferem no desempenho do processo organizacional 
transformando ações bem sucedidas em procedimentos padrões.

Recomenda-se que a empresa implementeo projeto de melhoria nos meios de divulgação, a fim 
depotencializar métodos e procedimentos já praticados na clínica, dado que omarketing 
influenciaconsideravelmente no comportamento do cliente, gerando novas vendas e mantendo a 
organização em evidência no mercado.Com isso propõe-se para empresa um projeto de melhoria nos 
meios de divulgação com a finalidade de aperfeiçoar as ações de marketing agregando valor para si e 
beneficiando os seus stakeholders. 
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