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RESUMO

presente artigo tem como

estudo de caso da Livraria

Agape que atua no ramo de
vendas de livros académicos e
papelaria em geral. A Livraria Agape é
uma empresa que iniciou suas
atividades ha cerca de 10 anos, nas
dependéncias do Centro Universitdrio
UNINORTE/LAUREATE, localizado na
Avenida Joaquim Nabuco, com o
intuito de fornecer seus produtos
para discentes e docentes com
praticidade para todas as dreas,
tendo como resultado seu potencial
de vendas conseguiu seu espago nas
dependéncias da
UNINORTE/LAUREATE hoje tem
espag¢o em sete unidades que faz da
empresa uma referéncia no mercado
ao qual se propOe e estd inserido. A
abordagem do estudo de caso iniciou-
se com o projeto a partir da
problemdtica identificada visando a
apresentacdo da proposta de solugéo
para melhorar o processo de
dissemina¢cdo dos produtos, tais
propostas contem uma metodologia
pautada em pesquisa bibliogrdfica e
técnicas que contribuiram para o seu
planejamento. Percebeu-se com
aimplementa¢do das propostas de
solugbes sugeridas bem como a

necessidade da utilizagdo das
ferramentas da qualidade e
elabora¢cGo do fluxograma das
atividades do setor que estd em
analise, metas do 5w2h, que por sua
vez precisam de um plano de agdo.
Inclui-se também o grdfico de
Ishikawa objetivando o alcance dos
resultados almejados, com a melhor
utilizagdo das ferramentas de
marketing para a disseminagdo dos
produtos da empresa. Foi identificado
o0 processo de disseminagfo que
melhor atenderd as necessidades da
organizagdo e propondo novas

formas de utilizagdo dos
produtos como um diferencial
competitivo no mercado em
que a empresa atua.
Considerando-se alcan¢ado o
objetivo geral desse trabalho
e contribuigcdo para a solugéo
dos problemas encontrados.

Palavras-chave:Marketing,
Divulgagdo, Produtos.

ABSTRACT: This article is a
case study of Agape
Bookstore operating in the
sales branch of academic
books and stationery in
general. The Agape
Bookstore is a company that
began operations some 10
years ago, on the premises of
the University Center
UNINORTE / LAUREATE,
located at Avenida Joaquim
Nabuco, in order to supply its
products to students and
teachers with practicality in

]
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all areas, and as a result your sales potential got his space on the premises of UNINORTE / LAUREATE today has
room for seven units that makes the company a market benchmark. The case study of the approach began with
the project from the identified problems aimed at solution of submission of the proposal to improve the process
of dissemination of products such proposals contains a methodology guided by bibliographical and technical
research that contributed to its planning . Realized with the implementation of the proposals of suggested
solutions and the need for the use of quality tools and design flow chart of sector activities that are being
analyzed, 5W2H goals, which in turn need a plan of action. It also includes the Ishikawa chart aiming to achieve
the desired results, making the best use of marketing tools for the dissemination of enterprise. After it was
identified the dissemination process will best meet the organization's needs and proposing new ways to use the
products as a competitive advantage in the market where the company operates. Considering achieved the
overall goal of this work and contribution to the solution of the problems encountered.

KEYWORDS:Marketing, Divulgation, Product.

1INTRODUCAO

Hoje a competitividade do mundo dos negdcios é muito acirrada, diante disto se faz necessario uma
acdo rapida de tomadas de decisOes para sobreviver, adaptando-se as necessidades exigidas no mercado e estar
sempre buscando novidades e conhecimento no ramo o qual estd inserido, analisando ndo sé as oportunidades,
mais as fraquezas que surgem em suas atividades.Amaioria das empresas deve se preocupar em utilizar um bom
marketing, satisfazendo ndo sé as necessidades, mais suprindo os desejos dos seus clientes, diante de um
produto ou servico.Ha quem diga que somente grandes organizacGes, grandes empresarios investem no
marketing, porém é essencial para qualquer empresa este investimento independentemente de seu porte. O
empreendedor deve estar sempre atendo ao mercado, pois este esta sempre em rotatividade, e em um mercado
onde se tem concorrentes por todas as partes, e com clientes cada vez mais exigentes com produtos ou servigos
oferecidos, é necessario o empresario assegurar a competitividade de sua empresa estando atendo em todos os
seus stakeholders, planejando seus passos futuros para que ndo tenha surpresas nao planejadas.O marketing é
considerado como um processo de interacdo entre pessoas e empresas, sendo necessario saber como introduzi-
las, qual a melhor forma de introduzi-la, e como fazer para alcancar o objetivo de utilizacdo dessa excelente
ferramenta ja que por sua vez, apresenta diversos tipos de atividades. E neste quesito que o projeto de
implementacao teve como principal objetivo, Promover a divulgac3o da Livraria Agape no Centro Universitario
do Norte, pois a mesma sentia muita dificuldade em atrair e reter seus clientes na era digital. Desta forma, o
projeto Foi executado por meio de algumas metodologias, entre elas, as entrevistas e o Ciclo PDCA. E a utilizacdo
de algumas ferramentas da qualidade, sendo elas: o Diagrama de Ishikawa, o Plano 5W2H e o Fluxograma. Com
essas ferramentas e metodologias, alcancamos resultados esperados no Projeto de Implementacdo
domarketing para melhoria na divulgacdo dos produtos da Livraria Agape.

2FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.10 QUEE MARKETING?

O que é marketing? Na maioria das vezes a palavra marketing é associada a vendas e propagandas, o que
nao deixa de ser verdade, no entanto, essas sdo apenas duas fungbes que engloba marketing, apesar de estarem
relacionas sdo areas de conhecimentos distintos, geralmente o grande erro cometido pelos empreendedores
iniciantes é achar que marketing é a mesma coisa que venda ou propaganda. E na verdade venda e propaganda
sdo apenas meras partes de um grande mundo dentro do “mix de marketing”.

Nas palavras de Giglio (1996, p. 13) conceitua marketing como sendo “um conjunto de a¢Ges orientadas
para o cliente, que tem como retaguarda o marketing integrado, visando gerar a sua satisfacao e bem-estar ao
longo prazo, como chave para atingir metas organizacionais”. Ainda segundo o autor, “todos os esforcos se
dirigem ao consumidor, partindo dele, de suas expectativas e retornando a ele, com as solugdes que o
satisfacam”.

Marketing pode ser definido como uma ferramenta usada para o planejamento voltado ao mercado, ou
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seja, apresentar aos consumidores produto e/ou servico com pregos acessiveis e de qualidade, satisfazendo
assim as reais necessidades do consumidor. Marketing, mas do que outra funcdo lida diretamente com o
consumidor, podendo ter como objeto geral criar valor e satisfagdo ao cliente.

Kotler e Armstrong (1998, p. 3) afirmam que marketing é “o processo social e gerencial através do quais
individuos e grupos obtém aquilo que desejam e de que necessitam, criando e trocando produtos e valores uns
com os outros”.

Ha quem diga que somente grandes organizagdes, grandes empresarios investem no marketing, porém
é essencial para qualquer empresa este investimento independentemente de seu porte. O empreendedor deve
estar sempre atendo ao mercado, pois este estd sempre em rotatividade, e em um mercado onde se tem
concorrentes por todas as partes, e com clientes cada vez mais exigentes com produtos ou servicos oferecidos, é
necessario o empresario assegurar a competitividade de sua empresa.

Saraiva (2002, p. 17) afirma que, “a questdo da satisfagdo do consumidor se apresenta como elemento
central de preocupacdo do Marketing, umavez que é o que dd a medida das relagdes de troca no mercado”.

2.2 COMPOSTO DE MARKETING

E um dos principais conceitos que estd relacionado & administracdo mercadoldgica, varidvel que
influencia nas decisGes das empresas de forma eficaz para o alcance dos objetivos. Uma ferramenta dentro deste
composto foicriada e denominada de 4P’s que sdo: (Produto, Preco, Praga e Promoc¢ao)
Kotler (2000, p. 38), pontua que: “0s 4Ps representam a visdao que a empresa vendedora tem das ferramentas de
marketing disponiveis para influenciar compradores”. Nesse sentido, a seguir, apresenta-se 0s 4Ps,
resumidamente.

Para Kotler (1998, p 31) “O mix de marketing consiste em todas as a¢cdes da empresa com a intengao de
influenciarademanda do seu produto”.
Produtos: Este é o P maisimportante, pois é o que se vai oferecer de diferencial e de beneficios parao mercadoo
qual estd entrando.Segundo Kotler (2000), o produto representa algo que pode ser oferecido a um mercado para
asuaapreciagao, uso ou consumo na tentativa de satisfazer um desejo, necessidade ou demanda.
Preco: E a definicdo do preco que o produto ou servico é oferecido no mercado e sua importancia é crucial, pois
se define o valor e a competicdo do produto e seo mesmo esta adequado para o preco a ser praticado no
mercado.Segundo Pinho (2001, p. 35) prego “é uma varidvel que pede a determinacdo de escolhas quanto a
formacdo do preco final para o consumidor (alto, médio, baixo) e das politicas gerais a serem praticadas em
termos de descontos, vendas a prazo, financiamento”.
Praca: E também conhecido como canal de distribuic3o é a disponibilizagdo dos produto ou servigos tornando
um diferencial competitivo, pois torna seus produtos ou servicos a disposicao para os clientes.Segundo Pinho
(2001), esta variavel engloba “as decisdes relativas aos canais de distribui¢cdo, com definicdo dos intermediarios
pelos quais o produto passa até chegar ao consumidor, e a distribuicdo fisica do produto, com a solugdo de
problemas de armazenamento, reposicao e transporte dos locais de producdo até os pontos-de-venda”.
Promocao: Neste P é como a propaganda sera utilizada em beneficios do produto ou servigos para alcangar o
publico que se deseja ou seja acertar a mira no alvo, este P é apenas um item do marketingpara caracterizar e
combinar suas vendas e obter resultados em sua divulgacdo .Segundo Pinho (2001), o papel da promocgado “é
informar aos clientes potenciais sobre o produto e os encorajar persuasivamente a compra.”

2.3COMPOSTO DA PROMOGAO

Composto de promogdo é a varidvel que engloba a comunicagdo para que os produtos ou servigos
tenham uma visao excelente perante aos consumidores.

Hoje as empresas ja nascem com esta preocupacdo do que irdo oferecer no mercado e como serdo vistos
0s seus produtos ou servigos.

Segundo Churchill e Peter (2000, p. 20) afirmam que “O elemento promocgado, ou comunicacao, refere-se
acomo os profissionais de marketinginformam, convém e lembram os clientes sobre produtos e servigos”.

Em um sentido mais restrito, a promocao constréi a comunicacdo entre o produto e o consumidor e, em
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um sentido mais amplo, é um instrumento efetivo para o desenvolvimento das a¢Ges e realizacdo dos objetivos
organizacionais.

Quando se falaem processo de comunicacao, refere-se automaticamente aos seus componentes.

Compreende a publicidade, promoc¢do de vendas e merchandising. Tanto no ponto de venda como fora
dele, para o consumidor final quanto para os distribuidores. Assim, para Kotler (2001), a promogdo sera a
comunicagdo com o consumidor, ou seja, todo o esforgo que motiva-lo ou encoraja-lo a comprar. A promogao
deve VIII Convibra Administragdo — Congresso Virtual Brasileiro de Administragdo — www.convibra.com.br
agregar um diferencial para experiéncia de compra (fisico ou emocional) para que o consumidor tenha uma
percepc¢ao positiva e possa também contribuir paraaimagem da empresa ou produto.

2.4FERRAMENTAS DO PLANEJAMENTO

O planejamento é essencial para qualquer empresa que queria se estabelecer no mercado como
referencia na drea a qual atua. Desta forma conta-se com o auxilio de ferramentas que auxiliam na busca de
melhoria continua para o desenvolvimento dos processos organizacionais.

Digrocco (2008) diz que as ferramentas da qualidade sdo “técnicas utilizadas nos procedimentos e no
gerenciamento da Gestdo da Qualidade, que permitem a andlises de fatos e dados estruturados para a tomada
de decisdo com maior probabilidade de adequacdo a situagdo analisada”.

As ferramentas da qualidade sdo métodos utilizados para a melhoria de processos e solugdo de
problemas em qualidade. O uso dessas ferramentas tem como objetivo a clareza no trabalho e principalmente a
tomada de decisdo com base em fatos e dados, ao invés de opiniGes.

Conforme Lobo entende-se por planejamento:

[...] a elaboragdo de cronogramas e orgamentos, a atribuicdo de responsabilidades referentes a
execucao das atividades previstas para as etapas dos processos de identificacdo, analise e solu¢cdo de problemas
etc. isto é, planejamento refere-se a execugdao das etapas do método, e ndo @ implantagdo da solugdo. A
comparagao dos métodos de acordo com esse critério indica quais dedicam atengdo aesse ponto e quais sdo os
itens considerados no planejamento. (2010, p 72).

Considerando-se a coleta de dados estruturada nos controles internos, que retratam os diversos
processos e procedimentos envolvidos na obtencdo de um produto adequado as expectativas do cliente e as
possibilidades da organizacao, as ferramentas da qualidade apoiadas em métricas estatisticas e analise de dados
histéricos geram analises de causa e efeito, que apoiam a tomada de decisdo para a melhoria continua da
gualidade e produtividade, tendo como vantagem competitiva o acompanhamento evolutivo das ocorréncias e
decisGes notempo abrangido desde seu desenvolvimento, implanta¢do e maturacdo até o momento atual.

Com planejamento coerente uma organizagdo estard sempre preparada para possiveis mudangas que
no futuro possam surgir e atrapalhar o desempenho nos processos, auxiliando os gestores nas tomadas de
decisGes sobre quala melhor estratégia a ser utilizada.

Em um mundo globalizado as empresas que se destacam adotando alternativas para a gestdao da
padronizacdo e melhorias de seus processos acabam levando vantagem perante seus concorrentes. A utilizagdo
das ferramentas da qualidade como o PDCA que é aplicado para evitar erros, tratar os problemas de forma
adequada e padronizar processos, onde ajuda e auxilia as organiza¢Ges na busca por solugdes de problemas e de
melhoria continua.

O ciclo PDCA conforme Abrantes (2009, p. 303) “E uma técnica simples que visa ao controle do processo,
podendo ser usado de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma empresa. E um eficiente
modo de apresentar uma melhoria no processo”.

O PDCA é organizado em fases onde primeiramente se planeja para que se possa identificar o que ird
precisar para atingir o objetivo, em seguida executa-se o que se foi planejado, posteriormente checa-se para
saber se estard tudo de acordo e finaliza-se o processo com a agao.

As empresas precisam disseminar essa ferramenta entre seus colaboradores e saber justificar a
importancia da utilizacdo desse método para seus processos de producao.
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Segundo Aguiar, o método PDCA é constituido de 4 etapas:

PLAN(Planejamento). No planejamento é definida a meta de interesse e estabelecidos os meios (planos
de acdo) necessarios para se atingir a meta proposta; DO (Execucdo). Para a execuc¢do dos planos de agao, as
pessoas sdo treinadas nesses planos. A seguir os planos sdo implementados e sdo coletados dados que possam
fornecer informacgdes sobre a obten¢do de meta; CHECK (Verificagao). Com o uso dos dados coletados na etapa
de Execugao, é feita uma avaliacdo dos resultados obtidos em relagdo ao alcance da meta. ACTION (A¢do) nessa
etapa, a acdo a ser realizada depende dos resultados obtidos, avaliados na Etapa de Verificagdo. Se a meta foi
alcancada sdo estabelecidos os meios de manutenc¢do dos bons resultados obtidos. (2006 p. 26).

AFIG.01 demonstra as quatro fases do Ciclo PDCA

Figura 1
CicLo PDCA
- .
- ~
// ~
Act / Definir . Plan
/ Agir | asmetas N\
/ coretivamente ou | / '
padronizar | s )
s Dfinir
| yd os métodos | \
! ." | -|
i 1 ;
N | |
| _ AN Educare |
\ Verficar os . treinar
resultados A /
Y FI— | N {
\ da fareld | ES /
N\ executada l Executar ™ /
; N/
Check atarefa e \V/DO
S coletar dados
. pd
- P

Fonte: Marshall, et al, 2008.

As empresas precisam ter o conhecimento de toda a estrutura de seus processos de trabalho. Para ter
uma visdo mais ampla e simplificada de todo o processo dentro da organizac¢doutiliza-se o fluxograma, pois, seu
entendimento é bem simples ja que sua composicao e feita por simbolos que facilitam na identificacdo clara e
eficiente de todas as fases do processo ajudando as organizagdes nas tomadas de decisées bem como em todas
as unidades que estdo envolvidas.O fluxograma é uma das primeiras ferramentas quando se pretende estudar
em um processo. E o diagrama que tende a representar de uma forma simples, facil e ordenada das varias fases
do processo de fabricagdo ou de qualquer procedimento, funcionamento de equipamentos e sistemas.

O fluxograma é um grafico o qual mostra todas as etapas do processo de uma determinada atividade
fazendo a andlise administrativa, colocando em evidéncia de forma simples e racional a origem, processamento
e destino da informacdo dentro de uma organiza¢do.Ja para Lacombe (2003), o fluxograma permite um tipo de
anadlise diferente do que é proporcionado pelas descri¢des de fungdes, pois estas se concentram em posi¢des de
estrutura organizacional e em 6rgdos, enquanto os fluxogramas seguem o0s passos dos processos e rotinas
acompanhando-as na passagem de um Argdo para o outro. De acordo com RAMOS (2000) “Grande parte da
variacdo existente em um processo pode ser eliminada somente quando se conhece o processo de fabricacao.
Isto significa que a sequéncia de produgao, ou etapas, influenciam na variabilidade final das caracteristicas do
produto”.Na FIG.02 podemos ver um modelo de fluxograma.
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Figura 02 — Modelo de Fluxograma de Processo

< Inicio ’
\

Atividade 1

Decisao Atividade 2

A

y
Atividade 3

Fonte:Manganote, 2001.

De acordo com Abrantes, ao utilizar o fluxograma conseguimos mapear os processos:

O processo é a maneira pela qual se realiza uma operagao de determinadas normas. Por exemplo, para
extracdao do suco de laranja podemos utilizar dois processos: um manual, espremendo a laranja cortada ao meio
e outro através da mdaquina extratora. Cada processo, normalmente, é composto por uma série de operacdes, no
caso do suco de laranja manual podemos pensar nas seguintes operacdes bdsicas: lavar a laranja, corta-la ao
meio, espremer cada metade. As empresas operam por processos e uma das técnicas de acompanhamento e
melhoria de processos € através do mapeamento destes que pode ser feito através de um fluxograma. (2009, p.
300).

Para a criacdo de um fluxograma sdo utilizados inUmeros modelos e simbolos que ajudam no
entendimento e qualidade do processo, que serao utilizados de acordo com o que ser representar e por qual
motivo.

O significado dos simbolos pode mudar dependendo da terminologia a que se recorre, por isso, sempre
que possivel, é bom usar legendas.

Alves (2012) afirma que “o fluxograma utiliza um conjunto de simbolos padronizados para representar
as etapas do processo, as pessoas ou os setores envolvidos, a sequéncia das operagGes e a circulagdo dos dados e
dos documentos”.

Conforme veremos na FIG. 03.
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Figura 3 — Simbolos Comumente utilizados na construgdo do Fluxograma

| sIMBOLOS | SIGNIFICADDS |
|
|

& < 5 Simbolo de inicio e fim do processo

T
| . . .
| Simbolo que indica agdo
|
|
1

Simbolo gue indica decisao de uma determi

T "";) nada ag o ou Processo

Simbolo de conexao entre paginas ou paries
de um processo numa mesma pagina, mas

que estido separados fisicamente no fluxo

Simbolo que indica que o processo esta

aguardando

Simbolo que indica que o processo fol argui-

vado definitivamente

Simbolo que representa a entrada ou salda de |

uma informacao a partir de uim documento

Fonte: Tarja (apud ALVES, 2012).

Conforme Marshall Junior et al. (2010 p. 109), “fluxograma é uma representacdo grafica que permite a
facil visualizagdo dos passos de um processo”. Apresenta a sequéncia ldgica e de encadeamento de atividades e
decisdes, de modo a se obter uma visdo integrada do fluxo de um processo técnico, administrativo ou geréncia, o
gue permite a realizagdo de analise critica para detec¢do de falhas e de oportunidades de melhorias.

Cury (2000, p. 330) diz que fluxograma é “um grafico universal, que representa o fluxo ou a sequéncia
normal de qualquer trabalho, produto ou documento”. Usando diferentes simbolos de decisdo de inicio e fim do
processo; de acao; decisdo de a¢do ou processo; de conexao; o processo que estd sendo aguardado; processo
arquivado definitivamente; entrada e saida. Tais simbolos sdo padronizados, que facilitam a representacdo dos
processos. Esse fluxograma mostra os simbolos e a facil visualizagdo de seus simbolos mostrando o fluxo de cada
processo citado.

A elaboragdo de fluxogramas é inestimavel para mapear e entender o funcionamento interno e os
relacionamentos entre os processos empresariais.

Outra ferramenta da qualidade bastante utilizada é o Diagrama de Ishikawa, conhecido também como,
“diagrama de causa e efeito” e “diagrama de espinha-de-peixe”, proposto pelo Engenheiro Quimico Kaoru
Ishikawa em 1943, o Diagrama de Ishikawa, é uma influente ferramenta com o principal objetivo de representar
arelagcdo entre um efeito e suas provaveis causas. E uma técnica usada para encontrar, organizar e fazer um breve
resumo sobre o conhecimento de uma equipe sobre as causas possiveis de certo problema ou pode também
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mostrar uma oportunidade de melhorar a qualidade de seus produtos. Embora possa ser utilizada
individualmente, a principal qualidade do diagrama de Ishikawa é sua capacidade de orientar a discursdo em
grupo, estimulando a participacdo de todos e conduzindo os participantes a identificar as causas ou os fatores
responsaveis por um dado problema ou situacdo (efeito).

Segundo Abrantes (2009, p. 311) o “diagrama de Ishikawa investiga com clareza a relagdo entre causa e
efeito, é que cada efeito tem varias causas”. Na FIG. 04 temos um modelos de Diagrama de Ishikawa.

O Diagrama de Ishikawa é muito utilizado nas a¢gdes de melhoria e controle de qualidade nas empresas é
considerada uma ferramenta eficaz por nos permitir agrupar e visualizar quais sdo as causas que estdo
originando o problema. Conforme Vieira Filho (2012, p. 50) “é utilizado para apresentar a relagdo existente entre
o resultado (Efeito) e os fatores (Causa) do processo que, por razdes técnicas, possam ter afetado o resultado
considerado”.

Segundo Ramos (2000) o diagrama de causa e efeito “é uma figura composta de linhas e simbolos, que
representam uma relacdo significativa entre um efeito e suas possiveis causas”. Este diagrama descreve
situacGes complexas, que seriam muito dificeis de serem descritas e interpretadas somente por palavras.
Existem, provavelmente, varias categorias de causas principais. Frequentemente, estas recaem sobre umas das
seguintes categorias: Mao-de-obra, Mdaquinas, Métodos, Materiais, Meio Ambiente e Meio de Medicado
conhecidas como 0s 6Ms.

Para KUME (1993)“0 diagrama de causa efeito mostra a relacdo entre uma caracteristica da qualidade e
os fatores. O diagrama é usado atualmente ndo apenas para lidar com as caracteristicas da qualidade do
produto, mas também em outros campos”.

Portanto, é uma ferramenta indispensdavel para investigar com clareza de que cada efeito consiste em
uma causa.

Na FIG. 04 temos um modelo de Diagrama de Ishikawa.

Figura 4 — Diagrama de Causa e Efeito

Diagrama de Ishikawa - grafico de Causa e Efeito
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Fonte: Alves, 2012
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3SMETODOLOGIAS UTILIZADAS DURANTE O PROCESSO DE PESQUISA
A metodologia vem propor a melhor maneira de colher dados para auxiliar no alcance dos objetivos. Ela
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pode ser classificada de natureza qualitativa que é um tipo de estudo cuja principal caracteristica é a andlise de
dados ndo mensuraveis de um determinado numero de pessoas, a fim de responder a um determinado
problema que levou a realizagdo da pesquisa in loco.Para o presente artigo foram aplicadas as seguintes
ferramentas: Andlise Documental, Entrevista, Observac¢do Direta. Em analise documental na empresa Livraria
Agape, n3o foi encontrado documento que evidenciasse que a empresa investe na area de marketing. Aempresa
divulga seus produtos de maneira informal, através da indicacdo feita por seus clientes. Quanto aos
procedimentos utilizados nesta pesquisa, pode-se classificar a metodologia aplicada aos mesmos como sendo
um estudo de caso. Ja na entrevista que foi realizada com a sdcia-proprietdria da empresa no dia 11 de Maio de
2015 na propria livraria, através de conversacao e de um roteiro de entrevista que permite aos pesquisadores ter
acesso asinformacdes necessarias. Possui como o produto principalacervos bibliograficos, o atendimento direto
com o cliente e a utilizacdo do telefone é o Unico meio de comunicacdo usado até o momento. Os produtos
oferecidos na livraria tém sido direcionados aos discentes e docentes da instituicdo e com uma boa aceitagao.
Sabemos que a divulgacao se faz necessario para alavancar as vendas, a deficiéncia do marketing esta clara, pois
nao possui nenhum tipo de divulgacdo de seus produtos. Ja para a observacgado direta que também foi utilizada
neste estudo de caso, notou-se que a organizag¢do possui diversas ferramentas que possibilitam aos seus clientes
uma visdo ampla do que a empresa representa e o que oferta de mercado. Essas pesquisas sdo definidas como
qualitativas e foram as que objetivaram uma interpretacdo mais ampla do fen6meno social em estudo, visando a
compreensdo de demais ferramentas que ajudaram no andamento da pesquisa. Contudo, os aspectos
relacionados a continuidade de linha de pesquisa tematica do estudo de marketing que busca melhoria na
divulgacdo dos produtos da Livraria Agape, os métodos no contexto aqui apresentado foram de suma
importancia para a obtenc¢do de dados e informacgGes necessdrias para que se pudéssemosconcluir este artigo
cientifico.

4DEMONSTRAGAO DE RESULTADOS

Através da aplicagdao das ferramentas da qualidade usadas na metodologia como:Ciclo PDCA, Diagrama
de Ishikawa e SW2H, a livraria Agape organizou-se e esta desenvolvendo sua divulgacdo dentro do centro
universitario do Norte Uninorte/Laureate conforme foi planejado e desenvolvido pelos pesquisadores desta
forma com sucesso verificou-se aimportancia e o grande valor que a pesquisa contribuiu para a organizacao.

O Plano de Ag¢do — 5W2H foi imprescindivel durante o processo de implementacdo do Projeto, pois
baseado nele conseguirmos obter informagcdes do mapeamento de cada atividade a ser executada. No quadro
01, podemos ver claramente o passo a passo, de determinada atividade, sendo elas: aimplantagdao de um plano
para a divulgacdo dos produtos, no qual, foram feitas através de folhetos, afim, de alavancar o desempenho da
empresa; apos o plano de divulgacao, foi feito propaganda proximas ascatracas, onde foi distribuido folders, para
a captacdo de novos clientes;foi realizado também anuncios em redes sociais, tais como, Facebook e Instagram,
para que sugestoes de melhores possam ser dadas, além de aderir aum novo meio de divulgacdo, com custo zero
para a empresa; por fim, foi firmado um parceria com os professores, através de uma reuniao, para que haja um
planejamento de divulgacdo dos produtos oferecidos.
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Quadro 1:Plano de agao

PLANO DE ACAO
META: Desenvolver acio mercadolégica na empresa
Responsavel Danyella Responsavel pela Atualizagao Danyella
Data Elaboragio 12/08/2015 Data Revisao
Origem da Acdo Oqut_e fz_lzerl Como — Método Quando QuemT Onde - Quanto —
(Why?) Objetivo (How?) —Prazo | Responsavel Local despesa
(What?) (When?) (Who?) (Where?) | (Howmuch?)
Alavancar o Implantar um plano P Set >
desempenho da . ~ Através de folhetos Danyella Uninorte R$1.000,00
de divulgagdo para
empresa
os produtos R
Captar novos clientes | Propaganda proxima | Distribuigéo dos P | Set
as catracas folders Danyella Uninorte R$ 0,00
R
. . - P | Set
Para sugerir melhorias | Antncios em redes Facebook,
e ovo melo de instagram Dunyella | Uninorte | RS 000
gag R o
P Set
Para um planejamento | Fazer parceria com Reunido com os Danvella Uninorte RS 0.00
de divulgagao os professores professores R 4 :

Fonte: Dos Autores, 2015.

O Fluxograma Atual do Processo da drea do Marketing compreende que a livraria ndo se preocupa coma
divulgacdo dos produtos oferecidos, que ndo estd interessada em atender a satisfacdo dos clientes, o que acaba
fazendo com que a empresa percaavenda.

A empresa expde seus produtos, ndo tendo nenhum meio de divulgacdo eficiente, exceto, a divulgacao
“boca a boca”, caso aceito pelo cliente, ele efetua a compra e o representante da loja recebe o pagamento,
finalizando assim o processo. Caso o cliente nao aceite o produto, a empresa perde a venda, pois ndo ha outra
maneira de reter o cliente, e convence-lo a efetuaracompra.

Na FIG. 03 veremos o fluxograma atual do processo.
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Figura 3: Fluxograma atual do processo
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Fonte: Dos Autores, 2015.

Conforme o fluxograma atual pode-se propor melhorias no seu processo organizacional, sugere-se a
divulgacdo dos canais de divulgacdo, sendo possivel a analise desses canais, caso ndo haja midias, elas deveram
ser confeccionadas, e caso ndo exista, deverd ser elaborado as artes para midias impressas e virtuais. Feito a
confeccdo das artes, deve ser feito a distribuicdo, para que assim possa ser realizado uma nova analise das
midias, através de pesquisa, se a midia foi efetiva, a divulgacdo pode ser concretizada, caso contrario, a arte de

midia deve ser refeito. Como podemos observar na figura abaixo o fluxograma do processo proposto para a
empresa.
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Figura 04 — Fluxograma Proposto do Processo

Fonte: Dos Autores, 2015

O Diagrama de Ishikawa resultou-se mediante a Meta 2, através de ndo desenvolver a acao
mercadoldgica na empresa, onde verificou-se que a causa raiz do processo foi: a falta de investimento na area de
marketing, ocasionando a empresa uma grande dificuldade naretencao de clientes.
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa
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Fonte:Dos Autores, 2015.

5CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A livraria Agape, atualmente é uma empresa que trabalha com vendas na drea de livros, papelaria e
artigos escolares em geral, oferecendo os seus servigos atualmente em Manaus dentro do centro universitario
do Norte Uninorte/Laureate servigos com qualidade e pregojusto.

Paraaorganizagdo ndo basta, no entanto, expor seu home e seus produtos e marcas paraimpactar, se faz
necessario que se mantenha em andamento para que se perpetue. A livraria Agape fortaleceu seu crescimento
dentro da instituicdo por sua transparéncia com seus clientes a sua imagem, ganhou respeito, confiabilidade e
assegurou a sua posi¢cdao em varias unidades do centro universitario.

Dessa forma, a viabilidade com a implementa¢do de melhoria da divulgagdo dos produtos da livraria
Agape, voltada para disseminar seus produtos, a empresa alcangou o seu objetivo fortalecendo suas vendas e
ficou reconhecida no centro universitario pela sua viabilidade e seu diferencial competitivo, potencializando a
suaimagem.

Evitando alguns riscos caso ndo adotasse a estratégia de divulgacdo de sua empresa ocasionando um
esquecimento da mesma fazendo que a organizagdo perdesse espago no mercado para seus concorrentes e seus
produtos poderiam ficar esquecidos pelo seu publicoalvo.

Portanto, a importancia de se estudar um meio de divulgacdo da empresa, pode ser explicada pela
necessidade de disseminda-la para mostrar o seu diferencial competitivo e suas estratégias. A organizacdo deve
confiar que a melhor estratégia de marketing é o fato perfeito e a qualidade do servico é o muito importante para
avantagem competitiva no mercado.
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