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ABSTRACT:

This study entails proposing
strategies focused on marketing
areas, especially for promotion
and relationship marketing
aimed to customer retention
and an increase of the market
share. All this concerns about a
higher profitability from the
developing favorable
relationship. By means of the
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RESUMO:

Este estudo consiste em propor estratégias voltadas para a
drea de marketing, especificamente na drea de promogdo e
marketing de relacionamento com o objetivo de fidelizagdo de
clientes e o aumento da_fatia de mercado no que tange ao
aumento da lucratividade através do desenvolvimento de uma
relagdo ganha-ganha em longo prazo. Por meio do uso de
estratégias de abordagens e utilizacdo de ferramentas que
auxiliaram a gestdo a realizar o gerenciamento de sua marca,
carteira de clientes e converter os prospectos em clientes fiéis.-Visando agdes que venham fortalecer a
marca, através das diversas formas de divulgagdo sugeridas e mediante as novas formas de divulgagdes,
0s novos tipos de canais que se mostram eficientes, destacamos as midias sociais que promove uma
propaganda de grande alcance e baixo custo em relagdo aos-outros meios utilizados, método esse usado
pela maioria das empresas que desejam atingir os diversos tipos de clientes que se encontram em alguma
rede social ou de forma online, por meio da tecnolagia e‘das ferramentas criadas para o apoio nessa drea
podemos destacar uma das ferramentas-mais utilizadas atualmente que é o CRM ( Customer Relationship
Management), um software responsdvel por automatizar as informagées geradas e transformd-las em
estratégia (IDPI) no qual a gestdo traca de forma individual suas agcdes, manter e fortalecer o seu
relacionamento empresa-cliente e clientezempresa, impactando positivamente nos ganhos da empresa.

use of a strategic approach and
the use of tools to help the
management to manage its

brand, its customer base, as
turning its customers into
faithful  ones.Regarding the

actions to strengthen a brand
through many ways of suggested
announcement with new ways of
adversament by the new types of
efficient channels, this study
points out the social media
which promotes wide-ranning
and low-cost adverting in
preference to others. This is the
companies’ most used method,
wanted to reach several kinds of

on line customers, usually surfing
the social media. In general,
through this tecnologia and it's
support tools, it's pointed it out
as one of the currently most used
tools called CRM (Customer
Relationship Management), a
software in charge of automating
the provided information and
transforms them into strategy
(IDPI), which the management
draws its action up, retains and
strengthens the  connection
between company-costumer and
vice versa, positively effecting
the company’s own profit.
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1 INTRODUCAO

Este artigo descreve um estudo de caso realizado na empresa Freguesia Hamburgueria, no qual
através de uma pesquisa foi possivel levantar dados que ap6s uma catalogacido de informagdes foi
constatado a area de estudo, a importancia de captar e fidelizar os clientes. Na era atual o cliente é o
principal foco de atuacdo das empresas, e existem diversas formas de estreitar a relacdo entre a
empresa e o seu cliente, proporcionando a ele a satisfagcao das suas necessidades de forma eficiente e
agradavel, o marketing de relacionamento é uma ferramenta que cria esse elo entre ambas, também o P
de promogdo pertencente ao mix de marketing propicia que o consumidor tenha ciéncia da marca e
assim podendo desfrutar de seus servigos e produtos.

De forma geral o Marketing é uma area que cada vez mais tem tido destaque dentro das
empresas, pois, uma das suas principais fun¢des é identificar quais sdo asnecessidades do mercado,
principalmente do consumidor, criando assim estratégias e formas de-suprir as suas necessidades
entregando aquilo que ele deseja, seja produtos ou servicos que possam ter valor para este, € muito
importante que toda a empresa fidelize seus clientes, eles sdo o seu maior. patrimonio, a fidelizacdo é
tdo importante quanto a captagio de novos, e quando a empresa aplica-se em gerar esse valor, entio a
chance é grande que os seus clientes possam ser leais e seguros em'relacio a empresa.

Diante de diversas despesas que se tem na empresa, manter um cliente fiel pode ser mais barato
do que procurar capitar novos, além de que esses clientes que ja conhecem de forma mais intrinseca a
empresa se torna o principal divulgador da marca, contudo, a empresas ndo pode deixar de se fazer
conhecida perante a sociedade, principalmente se ela é comprometida com o desempenho diante de
seus consumidores, o marketing de relacionamento valoriza o cliente, aumentando a fatia de mercado e
assim também aumentar a maximizagdo dos lucros expansaoda marca.

E imprescindivel de utilizar a ferramenta correta para desenvolver a ligacdo empresa/cliente, e
existem diversas ferramentas que se utilizadas da maneira correta ajudara a ter a melhor performance
em todos os processos, na captagdo, no respeito pela marca e na entrega do valor.

2 MARKETING

A palavra Marketing vem'do inglés Market que significa mercado, logo, marketing significa “acio
do mercado”, sendo traduzido para o portugués como “mercadologia”. O Marketing surgiu a partir da
evolucdo econdmica da sociedade. As organiza¢des procuram identificar as necessidades dos
consumidores e atendé-las, este por outro lado paga pelo produto ou servigo oferecido ocorrendo assim
uma troca entre as partes. “O marketing envolve a identificagdo e a satisfacdo das necessidades
humanas e sociais”. (KOTLER E KELLER, 2012, p. 3).

0 Marketing é-utilizado como ferramenta que atua no foco principal, o consumidor, que ndo esta
ligado no objeto em si, mas, em seu valor e utilidade. O marketing segundo Kotler pode ser observado
sob as perspectivas social e gerencial. A social demonstra a atuagdo do marketing na sociedade, no
melhoramento como um todo, organizagdes trabalham visando a sustentabilidade de seus negdcios,
oferecendo o que.consumidores desejam e criando caminhos para que estes possam suprir as suas
necessidades, enquanto que o enfoque gerencial estd em criar maneiras e fornecer exatamente os
clientes desejam, através de estudos e do gerenciamento a fim de agregar valor a sua marca e chances
de fidelizacdo. “Pode-se presumir que sempre havera alguma necessidade de vender. Mas a meta do
marketing é tornar a venda supérflua, é conhecer e entender tdo bem o consumidor que o produto ou
servico se adapte a ele e se venda sozinho”. (DRUCKER, 2001, p. 210).

2.1 CARACTERISTICAS DO PROFISSIONAL DO MARKETING

Os profissionais do marketing sdo pessoas capacitadas para utilizar estratégias para identificar
a demanda e inovar com produtos e servicos que supram as suas necessidades, realizando planos de
acdes que possam ser aplicadas visando o atingimento do plano. De acordo com Bloom; Kotler; Hayes
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(2002, p.8) “Os profissionais do marketing se empenham ao maximo para conhecer e compreender as
necessidades, os desejos e as exigéncias dos clientes”.

0 mercado exige que as empresas trabalhem de forma inteligente, dentro da area do marketing
se estuda o consumidor, as caracteristicas do mercado como um todo, e essas informacdes trazem
conhecimentos para que os seus profissionais possam desenvolver as melhores estratégias para a
empresa, para que as tomadas de decisbes possam ser feitas de maneiras eficazes, o proéprio
profissional deve buscar o seu aperfeicoamento constante devido aos desafios que o mercado
apresenta, buscando alto desempenho e inovacgdo, sobre a postura pessoal e profissional Kuazaqui e
Kanaane (2004, p. 36) esclarece que,

0 verdadeiro profissional é aquele que tem qualificacdes conseguidas pelo esfor¢co pessoal e
pelas for¢cas do meio em que vive. Ele desenvolve atividades no intuito de alcangar resultados praele e
para a empresa e, como consequéncia, sua perfeita interagdo na sociedade.

0 verdadeiro profissional é aquele que tem qualificacdes conseguidas pelo esforco pessoal e
pelas for¢cas do meio em que vive. Ele desenvolve atividades no intuito de alcancar resultados pra ele e
para a empresa e, como consequéncia, sua perfeita interagdo na sociedade

2.1.1 Cliente

Em premissa, o cliente é o fregués de determinada empresa sejam elas de comercio ou servico,
eles se dirigem as lojas, consultérios, fabricas e diversos outros locais com o intuito realizarem compras
e solicitarem servicos de acordo com suas necessidades, na era atual o cliente é o rei e por isso todos os
esforgos das organizagdes é que suas necessidades sejam plenamente atendidas, o cliente é o ultimo elo
da cadeia, porém, esse elo é o mais importante de todos, a respeito da importancia do cliente Bowersox
etal (2014, p. 59) comenta,

A crenga de que as necessidades do cliente sdo mais importantes que os bens ou servicos
impdem a prioridade de entender totalmente o que orienta.as oportunidades de mercado. A chave é
desenvolver a combinagdo de bens e servicos que atenderdo essas necessidades.

O cliente possui necessidades e desejos queatendidos de forma individual, estdo exigentes e é o
centro das atengdes e atuacdes da empresa. O estudo de mercado é fundamental para que as empresas
possam conhecer seus clientes, identificar tendéncias, concorrentes, os segmentos que surgem essas e
outras caracteristicas do mercado para que de acordo com as andlises dessas informacdes as empresas
possam agir, de acordo com Farias, Dushitz e Carvalho (2015, p.11),

Conforme o conceito de marketing, a empresa capta uma informacao do mercado, transforma-a
em uma solugdo para o cliente e-volta para o mercado para ofertar essa solugio- que é o meio que visa a
satisfacdo do cliente, podendo ser'um produto, servico ou a combinagao de ambas.

2.2 SEGMENTACAO DE MERCADO

E necessdrio ‘tracar suas estratégias, dessa forma decidir a segmentacio de mercado.
“Segmentacao de mercado é o processo de dividir um mercado em grupos de compradores potencias
com necessidades; desejos, percepg¢des de valores ou comportamentos de compra semelhantes”.
(CHURCHILLJR e PETER apud SILVA e ZAMBON, 2016, p.17).

Nicho de mercado de uma forma mais explicita é um subgrupo da segmentacio de mercado, no
qual se'‘encontra uma parcela menor de cliente e consumidores, nos quais estdo a procura de produtos
ou servicos:mais especificos. “Um nicho é o menor e mais homogéneo segmento dentro de um segmento
maior predefinido”. (SILVA e ZAMBON, 2016, p. 25).

2.3 MIX DE MARKETING

Muitas sdo as definicdes relacionadas ao mix de marketing, no qual apresenta quatro pontos de
interesse para uma empresa, os 4Ps. “Mix de marketing é definido como grupo de variaveis controlaveis
de marketing que a empresa utiliza para produzir a resposta que deseja no mercado-alvo.” (ZENARO;
PEREIRA, 2013, p.57).
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Diante disso, o gerente faz uso para ajustar suas ofertas perante o mercado em relacdo a
demanda existente. Utilizando a fun¢do do marketing tatico, ou seja, a forma de como aplicara as
estratégias de modo detalhado, para que assim a organizacdo possa manter seu produto ou servico em
alta no mercado competitivo. “Consiste em tudo o que a empresa pode fazer para influenciar a demanda
de seu produto”. (KOTLER, 2007, p. 42). No qual o conjunto de ferramentas é constituido pelos quatro
elementos produto, prego, pragca e promogdo.

2.3.1 4Ps de marketing

Esses elementos sdo as variaveis controlaveis que as organizagdes levam em consideracdo para
tracar as estratégias e ajustar as necessidades do mercado competitivo e para instigarios desejos dos
consumidores. Conforme a defini¢cdo de Kotler e Armstrong (2007, p. 42), sobre os 4Ps

Produto significa a combinacao de bens e servicos que a empresa oferece para o mercado-alvo.
Preco é a quantia de dinheiro que os clientes tém de pagar para obter o produto. Praca envolve as
atividades da empresa que disponibilizam o produto aos consumidores. Promo¢do envolvem as
atividades que comunicam os pontos fortes do produto e convencem os clientes-alvo a compra-lo.

Para d4 énfase a cada um desses elementos, necessita de fatores como: condi¢des do ambiente
externo e dos recursos da organizacao, como por exemplo, as habilidades humanas, recursos de
materiais, financeiros, tecnoldgicos e outros, e principalmente visa a analise dos fatores que estabelece
os pontos fortes e fracos da organizacdo

Figura 1 - Os 4Ps do mix de Marketing.

Produto

Preco
Variedade P de tabel
Qualidade D’”" f S0
Design escontos

. Concessdes

Caracter(sticas

Prazo de pagamento
Nome de marca CondicBes de
Embalagem ¢
Servigos Clientes-alvo financiamento

Posicionamento
pretendido Praga

Promogéo Canais
Propaganda Cobertura
Venda pessoal Variedade
Promogao de Locais
vendas Estoque
Relagdes publicas Transporte

Logistica

Fonte: KOLTER; ARMSTRONG, 2007, p.42.

2.3.2 P de promoc¢ao

A promogdo é vinculada diretamente com as estratégias de divulgacdo utilizadas na empresa,
como serd transmitida a imagem da marca e qual a linguagem utilizada. Conforme Zenaro e Pereira
(2013, p. 56);0 P de promogdo do mix de marketing “sdo as atividades que comunicam os atributos do
produto -e .persuadem: os consumidores a adquiri-los”. Com isso utiliza tais ferramentas como as
propagandas; promoc¢do de vendas, relacdes publicas, venda pessoal e marketing direto. . Kotler e
Armstrong (2007, p-357) definem de que forma as ferramentas sdo utilizadas,

A propaganda inclui anincios impressos, transmissoes pela tv e pela internet. As promog¢des de
vendas incluem descontos, cupons, exibi¢cdes e transmissdes. A venda pessoal inclui apresentagdes de
vendas, feiras comerciais e programas de incentivo. As atividades de relagdes publicas incluem
comunicados a imprensa, patrocinios, eventos especiais e paginas na web. E o marketing direto inclui
catalogos, telemarketing, quiosques, internet e outros.

2.4 MARKETING DE RELACIONAMENTO
Antes o relacionamento era mais interpessoal, pois o fluxo de pessoas era menor, logo a
disponibilidade de produtos também. Porém com o desenvolvimento do mercado fez se necessario a
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utilizacdo do marketing de relacionamento com intuito que fosse recuperado a forma do relacionado
com o cliente do passado. Segundo Schimainski (2015, p.3),

Antigamente, era comum nas cidades e mesmo nos bairros haver um ou dois estabelecimentos
considerado referéncia. La os clientes eram tratados individualmente, chamado pelo nome e nem
precisavam dizer o que queriam [..] O marketing de relacionamento na década de 1980. Baseado na
premissa de que é muito mais barato manter um ciente do que conquistar um novo.

Marketing de relacionamento é formado por um conjunto de estratégias para manter uma
relacdo de longo prazo com o cliente, com uma comunicagio transparente, oferecendo beneficios para
decorrer sua fidelizagdo, através de uma segmenta¢do de mercado e desse modo a empresa seja
descentralizada. “O marketing de relacionamento tem como objetivo construir relacionamento de longo
prazo mutuamente satisfatérios com seus componentes-chave, a fim de conquistar ou-manter negdcios
com eles.” (KOTLER 2012, p.18).

2.4.1 Ferramenta CRM
O CRM (Customer Relationship Management) é a gestdo de relacionamento com o cliente, com
seu proposito inevitavel que é o foco na fidelizagio da clientela, com uma variagdo enorme de estratégia
e IDIP sendo grande exemplo disso, ocorre devido ao grande fluxo de informa¢des-dos subordinados
dentro de uma empresa para que se ocorra com eficiéncia o objetivo central,jmas sempre havendo um
equilibrio com o lucro da organizacdo “pode ser entendido como o'gerenciamento dos meios utilizados
para estabelecer e mensurar os contatos com os clientes, considerando-se que cada contato pode ter
como origem o proprio cliente ou a organiza¢io”. (GOMES, 2015, p.171).
CRM abranger uma expansdo de conhecimento e informagdo interferido diretamente na tomada de
decisdes e estratégias de uma organizacao e a aplicacdo:do CRM pode oferecer beneficios para empresa
alguns tradicionais e outro nem tanto como Stone et al. (2002, p.25) expde:
e Melhor retencdo e fidelidade do cliente - os clientes permanecem mais tempo, compram mais e
com mais frequéncia, ou seja, hd maior valor em longo prazo.
e Maior lucratividade por cliente —'ndo apenas porque cada um deles compra mais, mas também
por causa dos menores custos para recruta-los e pela ndo necessidade de se recrutar clientes
para manter constante o volume.de negécios.

2.5 MARKETING DE FIDELIZACAO

A fidelizagdo de cliente é um ingrediente do marketing de relacionamento, decorre-se devido a
transparéncia da qualidade do produto e servico prestado, quando ha a existéncia de clientes fiéis em
uma organizacdo o mesmo ndo se preocupa tanto com preco pois estd consciente da eficiéncia do
produto, decorrente ao relacionamento interpessoal existente. Nas palavras de (MADRUGA, 2011,
p-157),

A fidelizagdo .ndo é eterna, mas, quanto maior o tempo de duracdo da relagdo, maiores as
chances de'beneficios mituos. Uma empresa saudavel, com consumidores valiosos por um longo tempo,
obtém margem delucrossuficiente para investir na criagdo de valores e beneficios, principalmente para
os clientes que se dedicam mais.

A fidelizagdo de cliente é um processo continuo logo temos que procurar a melhor maneira para
que sejaprologando a relagido com a clientela e a aplicacdo da metodologia de IDIP é uma 6tima solugio,
de modo que-essa metodologia da o exato momento de se iniciar a fidelizacdo. Segundo Quintino (2017,
p-74 apud WENNINGKAMP, 2010), a metodologia IDIP tem por objetivo compreender o perfil dos
clientes e dividir esse entendimento em quatro etapas:
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Figura 1 - Metodologia IDIP

Identificar Diferenciar
[ K

Personalizar Interagr

Fonte: QUINTINO, 2017 p. 74.

o Identificar: é tirar o maximo de informagio do consumidor no primeiro contato para que possa
desenvolver uma relagdo interpessoal com o tal.

o Diferenciacdo: verificar os clientes que agregam um fluxo ‘maior de dinheiro dentro da
organizagdo, desse modo desempenha um atendimento diversificadeo.

e Interagir: o essencial dessa modalidade e para a fideliza¢do é o didlogo, dessa matéria tem que
decorrer da melhor forma possivel sendo modificado de acordo:com a caracteristica do cliente.

e Personalizar: é o mais amplo das fases, as empresas irdo colocar em praticar toda sua
criatividade para ocorrer um atendimento individual e o mais pessoal possivel.

2.5.1 Estratégia de fidelizacao

As empresas possuem diversas formas de criar e manter um relacionamento com seus clientes
existe uma infinidade de modelos, programas.€ muitos outros:meios de obter os melhores métodos que
se adequem a realidade de cada empresa. E muito importante que as empresas fidelizem os seus
clientes, pois, sem eles ela ndo permanece muito tempo no mercado, os clientes sempre vao se dirigir as
empresas que disponibilizam produtos e servigos de'qualidade, pois, eles sempre retornam a esses
lugares onde porque encontram o que.desejam, e se tornam constantes por conta de confianca na
marca. Sobre essa fidelidade, Farias; Dushitz e Carvalho (2015, p.14) expde que,

Fidelidade corresponde a vontade do cliente de continuar prestigiando determinada empresa,
de optar, com certa frequéncia, por uma empresa entre todas as outras existentes que realizam a
mesma atividade no mercado. O-cliente fiel pode até ser atraido vez por outra por uma oportunidade ou
por uma promog¢do da concorréncia, mas retorna a relagdo com a empresa a qual é fiel, pois ela gera
mais satisfacdo do.que as outras [...].

Para manter o relacionamento com os seus clientes as empresas oferecem diversos recursos
como cartoes.fidelidade, descontos, clubes de vantagens e diversos outros prémios que mostrem para
os seus clientes que mostrem valor para os seus clientes, exemplos de empresas que fazem esses tipos
de programas € o posto Ipiranga com o km de vantagens, onde os clientes cadastrados no programa
transformam as compras em pontos, utilizando o programa de milhagem da Latam Airlines , ja a
Petrobras com o programa premia, dispde do programa da companhia Azul (TudoAzul) porém, é um
erro pensar que apenas essas estratégias serdo totalmente responsaveis por fidelizar os seus clientes, o
principal vinculo estd na geracido de valor deve ser a principal arma nas mios das empresas, “ 0s
clientes fiéis oferecem retorno a empresa, em termos de fluxo de caixa de longo prazo e na geragido
constante de novos clientes” Kotler (2003, p. 74).

3 METODOLOGIA DO PROJETO

A varios métodos para se fazer uma pesquisa, porém a estratégia utilizada foi estudo de caso, de
modo que abrangem varias areas, desde da psicologia até a area administrativa de uma empresa, o uso
dessa estratégia ocorre devido ao objetivo de reconhecer, distinguir e resolver as adversidades, pode
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ser feito de uma forma individual ou em coletividade, mas com uma minuciosa aten¢do sempre
ocorrendo,

0 estudo de caso permite uma investigagdo para se preservar as caracteristicas holisticas e
significativas dos eventos da vida real - tais como ciclo de vida individual, processos organizacionais e
administrativos, mudangas ocorridas em regides urbanas, rela¢cdes internacionais e a maturacdo de
alguns setores. (YIN, 2001. p 21).

3.1 ANALISE DOCUMENTAL

Com o instrumento da analise documental foi possivel averiguar que a empresa nio possui
nenhum tipo de documento com registro, ou seja, nada formal, como por exemplo, pesquisa de mercado
e layout do ambiente. O dono do estabelecimento explicou os motivos por nao conter,. decorre do.fato
da empresa ter mudado de local, pois o antigo endereco era localizado no Millenium Shopping, e por
tem um vasto conhecimento na area por ser formado em administracio, ndo houve uma grande
necessidade de fazer uma analise de mercado formalmente, com isso fez uma analise independente,
visitando algumas hamburgueria reconhecidas na cidade de Manaus e quando houve a mudan¢a de
local o proprietario mudou um pouco a proposta da hamburgueria assim fazendo algumas modificacdes
no ambiente, tornando mais agradavel e aconchegante, e procurou ter um diferencial no layout do
ambiente, no qual ndo possui nenhum registro, porém contém umrascunho da planta baixa desenhada
pelo préprio dono do estabelecimento, argumentou que se fosse ‘fazer o registro da planta, teria um
custo desnecessario com engenheiro, e diante desse custo ele ‘teria. outras prioridades para
investimento. Portanto, ndo ha nenhum tipo de documento comprobatério, como analises de mercado,
andlise do publico alvo ou nicho de mercado, porém de acordo com a observacio direta, foi possivel
analisar e comprovar que independente de se ter feito ou néo, o estabelecimento atende todas as
necessidades de seus clientes, com um vasto mix de produtos e um bom atendimento, por conseguinte
causando uma satisfagao aos seus consumidores.

3.2 TECNICA DE ENTREVISTA

No dia 29 de maio de 2018, fizemos uma vista na empresa Freguesia Hamburgueria com a
finalidade de entrevistarmos o dono, Jodo Vinicius Batista de Medeiros Garcia. Que fica localizada na
Avenida Jodo Valério, nimero 757 = Nossa Sra. Das Gracas, Manaus - AM, 69053-010.

Para sabermos um pouco.mais sobre o motivo da mudanca de enderego no qual no inicio do
estudo de caso, a empresa Freguesia Hamburgueria, estava localizada na Av. Djalma Batista, 1661 - Loja
288 - Chapada, Manaus - AM, 69050-010. Jodo esclareceu que um dos principais fatores que influenciam
0 negobcio é a parte dos custos, com o faturamento que obtinha estando no shopping nio encontrava
uma margem de lucros que pudesse fazer investimentos na drea do marketing. Entdo uma das decisoes
que foram tomadas, foi baseada no faturamento e redugdo de custos para poder investir em marketing.

A proposta.do shopping é diferente do novo local, pois a do novo endereco é apostar em um
ambiente mais familiar, porque hoje em dia a maioria das hamburguerias estdo mais voltadas para pub
(barzinhos); dificilmente tem uma proposta bem clara de familia, porém isso ndo é uma inovagdo, mas
tem uma caréncia nesse publico. Desse modo hamburgueria atende todas as idades e géneros, tantos
jovens como um grupo de amigos no qual todos sao casados e possuem filhos e por ter espago kids no
qual sei torna um pequeno diferencial perante as outras. Todo cliente é importante para um
estabelecimento, de alguma forma ele se torna um termdmetro, muitas vezes quando volta é porque
encontrou algo positivo, e pode apresentar-nos um feedback.

Estid em desenvolvimento um programa que de alguma forma ira poder medir a satisfacido ou de
certa forma uma fidelizagdo com dos clientes, no qual sera através de um aplicativo no celular, que o
cliente ira obter um cartio fidelidade, ganhara um selo de acordo com o que serd consumido, assim
dependendo da quantidade recebera algum tipo de promogio, seja em descontos ou lanches gratis, de
certa maneira sera uma forma de medir a fidelizagdo. Porém esse aplicativo ainda no ira ser executado,
pelo fato de existir outras prioridades de investimento.
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Atualmente nao possui formalmente marketing de relacionamento direto, logo, o inico meio de
comunicacdo com os consumidores é através das redes sociais, facebook e instagram, no qual é feito
divulgacido através de influenciadores digitais. As estratégias que estdo sendo utilizada, é fazer
promogio do dia do hamburguer, o dia do delivery, para que de alguma forma o cliente se sinta a
vontade tanto no atendimento no local como na entregar em sua residéncia.

3.3 OBSERVACAO DIRETA

A observacdo direta decorreu no ambiente interno e externo da empresa, a averiguacdo deu-se
inicio com o primeiro contato que ocorreu no estabelecimento que foi a garagem, a empresa esta
localizada como se fosse um tipo de centro comercial, pela parte da noite. O segundo espaco analisado
foi a extensdo da area externa verificou-se que é onde se encontra as mesas e cadeiras com :duas
variacdoes de modelos, ventiladores, televisdes com acesso a Netflix ou a now, som, boa iluminacio,
desenhos nas paredes com o nome de alguns sanduiches e um banner _exporto os nomes dos
hamburgueses.

Ja o caixa encontrasse no centro entre o interno e externo o garcom fica préoximo dessa area
onde tem as bebidas, cardapios, o caixa de dinheiro, um computador por, onde é feito o-contato com os
clientes via WhatsApp web, acesso ao Instagram, acesso ao sistema da empresa, telefone e entre outros.
A area interna é formada pelos banheiros com identificacio dos, sexos, com design nas paredes de
desenhos da Marvel e espelhos, a area kids é um espaco especifico para.criancas de todas as idades, logo
se tem uma variacdo enorme de brinquedos e televisdo com-acesso a Netflix e video game, podendo ser
também utilizado pelos pais ou por clientes que aguardam seu pedido.

0 processamento do atendimento é feito com o primeiro contato ocorrendo a entrega do
cardapio ao cliente, o garcom aguarda que seja feito o pedido em seguida passa essa informagio para o
subordinado do caixa que lang¢a no sistema, o ciclo dessa informacgao vai diretamente para a cozinha. O
processo de preparo é feito por uma variacdo.de 4 a 3 pessoas, um chapeiro que fica responsavel pelo
preparo das carnes, desde o corte até a fritura, outra subordinada fica diretamente ligada na
organizacdo da comida na tabua e a outra subordinada é responsavel pela fritura das batatas e sucos.
Outro ponto que foi notério sio os detalhes, no centro.das mesas, porta papel, o papel que se embrulha
os sanduiche que tém o nome da empresa. Os sanduiches, devido a ideia dos nomes seres bairros do Rio
de Janeiro, estao espalhados por todo o ambiente € intercalado entre os nomes dos bairros e desenhos.

Outro ponto a ser comentando é a qualidade do carddpio sendo um material como se fosse a
capa dura de um caderno,, tendo informacdes de pregos e produtos com imagens em 3D dos
hamburgueres e sucos, porém--0 primeiro contato que o cliente tem sobre essa informacgdo dos
hamburgueres é através do banner que estd ao lado do caixa, todo ambiente interno sendo
ambientalizado por.ar condicionador e as comidas sdo servidas em tabuas de madeiras.

4 DEMONSTRACAO DE RESULTADOS

A partir do desenvolvimento do estudo de caso realizado espera-se que as recomendagdes de
eleger as melhores:formas de promover a marca usando essa estratégia para atrair a demanda e assim
captar clientes possam contribuir para o aumento da cartela de clientes e consequentemente o aumento
dalucratividade da‘empresa. Para as estratégias de divulgacdo perante os diversos publicos faz-se o uso
das ferramentas ‘que mais se adeque as especificacdes de anincio da empresa como: contrato com
influenciadores digitais, utilizacdo das midias sociais para a divulgagdo da marca que atualmente sio
uma das mais importantes fontes de recomendacdo que atinge diversos publicos, disponibilizar wi-fi
para registro de visitagdo, criar um blog préprio para a disponibilizagdo de informagoes referentes a
empresa, Divulgacdo das promoc¢des de hamburguer que ocorre em alguns dias da semana, assim como
o sistema de delivery. Fez-se uso do marketing de relacionamento como forma de desenvolvimento de
proximidade entre a empresa e o seu cliente. A implanta¢do da ferramenta CRM (Customer Relationship
Management) funciona como automacao das informacdes para atender as necessidades da empresa, no
qual projeta a estrutura organizacional, mapeando os planejamentos e objetivos com configuracdes dos
processos, ou seja, o software auxilia na fidelizacdo de clientes e prospectos, com manutencio e
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acompanhamento da ferramenta IDIP, que compreende os perfis, trabalhando com a cartela de clientes.
Os efeitos das acdes estdo associados a implantacdo de um programa que atue desde o primeiro conato
com o cliente até a sua fidelizagio, o programa dara o apoio necessario na parte administrativa pois,
aliado a inteligéncia propicia que as tarefas sejam integradas facilitando que os processos sejam
executados de maneira eficiente, além de assegurar a confiabilidade e confidencialidade das
informacdes como, o cadastro dos clientes e as suas atribui¢des, impedindo que eventuais acidentes
acontecam através da possibilidade de fazer backups das informagdes produzidas, os processos
descritos contribuiram para que a empresa obtenha os resultados esperados e assim desenvolver um
relacionamento a longo prazo com os seus clientes e transformando os prospectos em clientes e uma
relacdo ganha a ganha, essa relacdo vede ser pautada em transparéncia, entregandofum servico de
qualidade gerando satisfacdo e credibilidade em seus clientes, tudo isso é possivel quando a empresa
incorpora uma cultura organizacional que vai além de um simples sistema mais um conduta praticada
por dos, em todas as hierarquias da empresa.

4.1 FLUXOGRAMA DO PROCESSO PROPOSTO DE MARKETING

Fonte: DOS AUTORES, 2018.

5 CONSIDERACOES FINAIS

0 desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise para propor uma resoluc¢ao da
problematica encontrada na empresa, como um programa de fidelizagdo de clientes colabora para o
aumento da fatia de mercado, maximizacdo e expansao da marca? Diante da delimitacdo do proposito
de executar mudangas e entender como a implementacdo da fidelizacdo de clientes contribui para o
aumento da fatia de mercado.
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Provocar estratégia de captacio e fidelizacdo de clientes é um processo continuo, decorrente
dos objetivos especificos estabelecemos as metas, de modo sendo, identificar metodologias que
contribuem para a satisfacdo do cliente, apontar os conceitos de marketing de relacionamento para
desenvolver uma boa interagio entre cliente - empresa e empresa - cliente e propor estratégias para
obtencdo de vantagem competitiva no estudo de caso com o intuito de identificar metodologias que
contribuem para a satisfacado do cliente.

Para que as empresas possam construir um bom relacionamento com seus clientes e manté-los
proéximos, é necessario que ambos se relacionem, para isso, é preciso que a empresa conheca o seu
publico alvo e que se faca conhecido por ele, no decorrer do estudo de caso, foi trabalhado o conceito de
marketing de relacionamento, através do embalsamento teérico por meio de pesquisaibibliografica a
respeito de diversas teorias de grandes nomes da drea. As ferramentas sugeridas. e os meios de
divulgacdo sdo atuais, ja usadas por diversas empresas inclusive da mesma area, de acordo com a
realidade do mercado, levando em conta a tecnologia, as novas formas de abordagens, as
caracteristicas do cliente e do mercado. Para obtengdo de informacdo foi consequente, por intermédio
de visitas técnicas onde foi possivel fazer um levantamento de informagées e verificar os gargalos em
relacdo ao branding. Sugerimos que seja feita a implementacdo do software CRM (Customer Relationship
Management) para a gestdo de relacionamento com o cliente, com seu proposito,.com uma variagdo
enorme de estratégia e IDIP que tem por objetivo compreender, o perfil dos clientes e dividir esse
entendimento em etapas. Um programa de fidelizacdo é uma estratégia que precisa esta integrada em
todo o processo.

De acordo com a proposta de aumento da fatia no que diz respeito a demanda e fidelizacdo de
clientes, permitiram a empresa viabilizar futuramente, para o' fortalecimento da marca, o
relacionamento eficaz entre empresa cliente e cliente. empresa e .aumento da lucratividade a longo
prazo.
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