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RESUMO

O estudo teve como objetivo analisar as areas de marketing e vendas da empresa Santri
Sistemas, propondo melhorias para otimizar suas operacfes. As metas compartilhadas por essas
areas incluem a captagdo e retencdo de clientes, aprimorando o valor associado a marca.
Metodologicamente realizou-se uma pesquisa descritiva exploratdéria com uma abordagem
quali-quantitativa. A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas com o diretor
administrativo, gerente comercial e gerente de marketing e um questionario estruturado foi
aplicado para captar a percepgdo dos clientes. A problematizacdo central abordou questdes
ligadas ao planejamento estratégico, atendimento e investimentos em qualificacdo. Os
resultados revelaram uma tendéncia das areas em serem mais reativas e menos proativas. Diante
desse cenario, o estudo propde solucdes para reverter essa dinamica, visando tornar as areas
mais proativas e alinhadas com os objetivos estratégicos da empresa.

PALAVRAS CHAVES - Planejamento. Marketing. Vendas. Marketing de Relacionamento.

ABSTRACT

It aims analyze the marketing and sales areas of the company Santri Sistemas, proposing
improvements to optimize its operations. The goals shared by these areas include attracting and
retaining customers, improving the value associated with the brand. Furthermore, they seek to
establish solid ties with current and potential customers in the construction materials sector
throughout Brazil, aiming to build loyalty through the delivery of high-quality services. The
methodology used involved exploratory descriptive research with a qualitative-quantitative
approach. Data collection was carried out through interviews with the administrative director,
commercial and marketing manager, structured questionnaire was applied to capture customer
perceptions. The central problematization addressed issues linked to strategic planning, service
and investments in qualification. The results revealed a tendency for areas to be reactive and
less proactive. Given this scenario, the study proposes solutions to reverse this dynamic, aiming
to make areas more proactive and aligned with the company's strategic objectives.

KEYWOORDS - Planning. Marketing. Sales. Relationship.



INTRODUCAO

Considerando o mercado atual competitivo, o estudo do marketing tem o intuito de gerar
valor na empresa, tornando seu produto ou servi¢co mais atrativo no ato da venda e que possa
construir um bom relacionamento a longo prazo com o cliente. Suas principais atividades séo a
criacdo ou desenvolvimento de um posicionamento da marca, estratégia de venda e
monitoramento de resultados para que consiga mensurar onde pode ter melhorias. Os estudos
revelam que “empresas menores, mais jovens e localmente estabelecidas terdo chance de
competir com empresas maiores, mais antigas e globais.” KOTLER (2017, p. 221).

Um marketing de relacionamento bem estruturado € de suma importancia para que se
obtenha resultados vélidos. O segmento de tecnologia € altamente competitivo e estd em
constante evolucdo. Portanto, este trabalho tem o intuito de avaliar o marketing de
relacionamento na empresa Santri Sistemas, uma vez que se trata de uma estratégia de
marketing que tem como objetivo a fidelizacdo dos clientes favorecendo a proximidade,
beneficios, satisfagcdo e sucesso dos seus clientes.

O estudo tem como objetivo geral discutir e propor estratégias para o0 Marketing de
relacionamento na empresa Santri Sistemas. Como objetivos especificos descrever a empresa
e diagnosticar a area de marketing; realizar a fundamentacéo tedrica de marketing; elaborar a
metodologia; apresentar a empresa; realizar a pesquisa de campo por meio de entrevistas com
a direcdo e gestores da empresa; analisar os dados; discutir qual a percepcao dos clientes sobre
0 marketing de relacionamento e por fim aplicar sugestfes e analisar mudanca a partir da analise
dos dados coletados e da estrutura teodrica visando a fidelizacdo do cliente a empresa.

O estudo justifica-se ainda pela importancia do marketing como um processo social pelo
qual as empresas criam valores aos seus clientes e consumidores e constroem uma relacéo que
possa estabelecer valores entre ambos. No contexto da administracéo, dos estudos de mercado
e das empresas e pessoas torna-se cada vez mais relevante a discussdo do tema e das relacdes
fortes com seus consumidores.

Neste contexto, a importancia de um bom marketing de relacionamento, para que
agregue valor a sua marca, e assim, torna-se relevante discutir o planejamento de marketing da
Santri, sugerindo melhorias no processo como um todo para que atinjam os objetivos definidos
no planejamento estratégico geral da organizacao.

A problematizacdo que orienta o presente estudo esta alicercada nas seguintes questdes:
Como esté estruturada a area de marketing da empresa Santri e as a¢des realizadas visando a
comunicacdo integrada de marketing na construcdo da imagem e na fidelizacdo dos clientes?
Quais as estratégias de marketing de relacionamento da empresa? Quais as a¢des do marketing
para retencdo e fidelizacdo de clientes? Quais os desafios, acbes podem ser implementadas e
como esta estruturado o planejamento de marketing da empresa?

O trabalho estd estruturado num primeiro momento no capitulo de fundamentagéo
tedrica com foco no marketing e marketing de relacionamento seguido pelo capitulo de
metodologia que desenha os caminhos metodoldgicos necessarios para construcdo do
conhecimento e por fim o capitulo de resultados que engloba a coleta e anélise de dados da
pesquisa realizada.

FUNDAMENTACAO TEORICA

MARKETING

As empresas sempre estdo passando por inovacdes e significativas mudancas no
mercado, e necessitam buscar novos conhecimentos e conceitos que atendam diretamente a sua
area de negocio, procurando sempre amplia-los através das reais necessidades de seus clientes
gue buscam um atendimento diferenciado com qualidade e eficiéncia, trazendo-lhes melhor
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satisfagdo. Com o desenvolvimento econdmico e tecnoldgico e as incertezas e avangos do
mercado, novos modelos de empresa véo surgindo para se adaptar a essa realidade e aos novos
habitos dos consumidores.

O ambiente empresarial mundial vem sendo palco de transformacbes cada vez mais
rapidas, bruscas e expressivas na forma de se fazer negocios. Em um momento como esse, as
empresas devem, como medida de sobrevivéncia, aumentar sua produtividade e
competitividade. Assim, torna-se necessario discutir em um primeiro momento o conceito de
marketing em que define:

E um processo administrativo e social pelo qual individuos e organizagdes
obtém o que necessitam e desejam por meio da criacdo e troca de valor com
0s outros. Em um contexto mais especificos dos negdcios, o marketing implica
construir relacionamentos lucrativos e de valor com os clientes. Assim,
definimos marketing com o processo pelo qual as empresas criam valor para
os clientes e constroem fortes relacionamentos com eles para capturar valor
deles em troca. (KOTLER & ARMSTRONG, 2015, p. 5)

Estudos desenvolvidos complementam que o marketing em sua esséncia esta no
“desenvolvimento de trocas em que as organizacdes e clientes participem voluntariamente de
transacgdes ao qual sejam benéficos para ambos” (MASO, 2010, p. 5). Importante salientar que
0 marketing orienta identificar as necessidades do consumidor, desenvolver produtos, definir o
mercado que a empresa pode atender, planejar produtos envolvendo todos para que tenha o
comportamento de focar no cliente. Portanto, “se o comportamento do publico-alvo muda, as
estratégias de marketing também precisam mudar.” (GABRIEL & KISO, 2021, p. 16)

Muitas pessoas veem o marketing de modo como a arte de procurar e encontrar formas
inteligentes de dispor dos produtos de uma organizacgdo, ou seja, 0 marketing é visto apenas
como propaganda ou venda de produtos. No entanto, a arte do verdadeiro marketing é a arte de
saber o que fazer. Inicialmente, marketing estava associado as seguintes acles: controlar,
planejar, implementar, expor etc., tudo isso relacionado com o objetivo da organizacdo e da
relacdo com os clientes. Atualmente, marketing pode ser considerado um processo por meio do
qual individuos e grupos criam e trocam produtos e valores, a fim de obterem aquilo que
desejam. Pesquisas revelam que o marketing pode ser entendido como o “conhecimento de
determinado produto ou servigo e a forma como eles sdo elaborados e colocados no mercado”
(YANAZE, 2007, p. 8).

Para que uma empresa se sustente a longo prazo, é necessario que esteja em constante
evolucdo e tenha bons planejamentos na area a partir da visdo estratégica da empresa com énfase
no mercado, nos produtos, no cliente, na segmentacdo de mercado, diferenciacdo competitiva,
posicionamento da marca e definicbes sobre produtos, precos, distribuicdo, logistica,
comunicacdo e vendas da organizagdo. Importante afirmar que o marketing é visto como a
gestdo de relacionamento com os clientes e tendo como foco “atrair novos clientes, prometendo
valor superior, ¢ manter ¢ cultivar os clientes atuais, entregando satisfacao”. (KOTLER &
ARMSTRONG, 2015, p. 3)

Ademais, um bom processo de marketing visa conhecer melhor o cliente, saber de suas
necessidades, auxilia-lo a descobrir o que realmente ira satisfazer suas necessidades, bem como
conhecer melhor seu publico-alvo, criando estratégias e aperfeicoamento produtos e servicos,
com o objetivo de chamar a atencdo e consequentemente conquista-lo. A partir do bom
entendimento do mercado, acoplado ao entendido do cliente, é possivel elaborar a estratégia de
marketing adequada de marketing, construindo assim relacionamentos lucrativos, dos quais
geram encanto por parte dos clientes.



Na maioria das vezes, as pessoas julgam o marketing como uma area de propaganda da
empresa e na verdade nao é. O marketing precisa estar atento ao mercado e a cadeia produtiva
da empresa para que consiga se planejar a fim de ser mais competitiva no mercado, que
atualmente esta cada vez mais saturado. Assim, entende-se que a base da estratégia de
marketing esta em:

Determinar qual 0 melhor composto de marketing
(produto/prego/praga/promocéo) para alcancar determinado objetivo com o
publico-alvo. Portanto, os 4ps sdo determinados em fungdo do publico-alvo,
dos objetivos de marketing e da analise do ambiente (macro e micro) em que
se pretende atuar. (GABRIEL & KISO, 2021, p. 30)

Os mesmos autores citados acima reforgcam e definem que o “produto ¢ aquilo que
satisfaz necessidade ou desejo; preco estabelece as condicOes de troca; praga como local que
possibilita que a troca aconteca e promocdo é a forma de comunicar com o publico-alvo”.
(GABRIEL & KISO, 2021, p. 29.

Importante ressaltar que outros estudos no campo organizacional em relacdo ao
marketing surgiu a necessidade de avaliarem o ponto de vista do consumidor, surgindo entéo
os 4C’s composto por consumidor, custo, conveniéncia e comunicag&o.

Reflexdo importante deve ser realizada na compreensdo de que o consumidor é o
principal elemento no processo estando claro na proposta do 4 C's de que o produto nédo
determina a oferta comercial e sim consumidor e assim, as pesquisas complementam que:

Custos: 0s precos sdo pressionados pelos concorrentes no mercado (...)
Conveniéncia onde clientes desejam comprar de forma conveniente. Esse
atributo é o que deve orientar as empresas na comercializacdo. Nao se trata de
uma rede de lojas e intermediarios, mas sim da conveniéncia proporcionada
pelos diferentes intermediarios e Comunicagdo que passa a ser uma forma
mais ampla de promover o produto (...) para atingir o consumidor, a integragao
de todos os aspectos e a comunicagdo integrada passam a ser fundamentais.
(LAS CASAS, 2017, p. 6)

JORNADA DO CLIENTE

A jornada do cliente é o processo que um cliente percorre desde 0 momento em que toma
conhecimento de uma empresa até 0 momento em que se torna defensor da marca. Os estudos
realizados descreveram cinco etapas principais para a decisdo de compra: reconhecimento da
necessidade, busca por informacfes, avaliacdo das alternativas, decisdo de compra e
comportamento pos-compra, conforme figura apresentada a seguir:

Reconhecimento Busca por Avaliacao ‘ ’ Decisdo ’ Comportamentc
da necessidade informagoes ‘ | das alternativas de compra pés-compra

FIGURA 2: Processo de decisdo do consumidor.
FONTE: (Kotler & Armstrong, 2015, p. 165).

Levando em consideragdo a imagem acima, na primeira etapa o consumidor percebe um
problema ou necessidade em sua rotina e busca uma solucéo por meio de produtos disponiveis
no mercado. Em seguida, ele pesquisa mais informacoes sobre o produto, incluindo diferentes
marcas que oferecem a mesma solucdo. Na proxima etapa, avalia todas as opc¢oes de produto
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disponiveis, de diversas fontes. Depois, o consumidor decide qual opg¢do ira resolver seu
problema e atender as suas expectativas e necessidades. Finalmente, na Gltima etapa, o cliente
utiliza o produto adquirido e avalia se sua escolha foi satisfatoria ou ndo, podendo interagir
novamente com a empresa e compartilhar sua experiéncia.

Durante este processo, a empresa deve estabelecer uma relacdo de confianga com o
cliente, oferecendo informacdes relevantes e solucionando suas necessidades e problemas de
forma eficaz. E importante que a empresa se adapte as necessidades e preferéncias de cada
cliente, buscando fornecer uma experiéncia Unica e personalizada, uma vez que:

0 comportamento do consumidor é afetado pela CLT (Construal Level Theory
), uma teoria que defende a construcdo de distancia psicolégicas criadas
individualmente em relacdo a outra pessoa, coisa, lugar ou objeto (...) 0s niveis
de CLT de cada consumidor podem afetar na interpretacdo deste sobre a marca
e, consequentemente, em suas tomadas de decisdo perante os esfor¢os do
marketing. (SILVA, 2018, p. 40)

O marketing de relacionamento se baseia em criar e manter um relacionamento
duradouro e mutuamente benéfico entre a empresa e o cliente, essa jornada é essencial para
estabelecer uma comunicacdo efetiva com o cliente, usando os canais e conteddos mais
convenientes e respeitando o momento em que ele deseja interagir. Com a variedade de opcoes
de comunicacdo disponiveis hoje em dia, € importante saber como se destacar usando os dados
e informagdes gerados online.

MARKETING DE RELACIONAMENTO

Torna-se necessario, em um primeiro momento, apresentar o conceito de marketing de
relacionamento entendido como “um esforgo integrado das empresas para identificar, construir,
manter e aprimorar relacionamentos individuais com clientes, em um processo de troca de
beneficios voltado para o longo prazo” (D'ANGELO; SCHNEIDER; LARAN, 2006, P. 74).

Outros estudos abordam que a “gestdo do relacionamento com o cliente talvez seja o
conceito mais importante do marketing moderno”. (KOTLER & ARMSTRONG, 2015, p. 12).
Assim, o marketing de relacionamento surge, portanto, como uma nova abordagem de
marketing em um ambiente competitivo e assim, seu conceito esta ligado a possibilidade de
crescimento das empresas que tiverem a capacidade de satisfazer os seus clientes e conquistar
sua fidelidade, além de estarem dispostos a se dedicarem para a melhoria continua. Por isso,
torna-se necessario que as empresas conhecam e estejam profundamente conectadas com o
mercado e com os seus clientes. Importante reafirmar que o marketing de relacionamento é a
construcdo de uma relacdo continua da empresa com o cliente e que clientes satisfeitos estardo
mais propicios a se tornarem fiéis.

Uma das primeiras preocupacgdes das empresas que estdo determinadas a fidelizar e
construir um relacionamento com o seu cliente € com a satisfacdo deles. O resultado de uma
boa impresséo da empresa, ou uma completa satisfacdo do cliente, pode vir a resultar em uma
fidelizacdo. Clientes fieis representam ndo s6 uma fonte de receitas estavel para as empresas,
mas também, atuam como um meio de informacgdo boca-a-boca, que é um importante canal
publicitario que informalmente liga a rede de amigos, familiares, colegas de trabalho e outros
potenciais consumidores aos produtos ou servigos oferecidos. Além do fato de que clientes
fidelizados sdo mais dispostos a comprar através de mais de um canal e tendem a consumir
mais e assim, maior valor financeiro agregado a marca. Relevante se faz afirmar que:

A satisfagdo é ao mesmo tempo uma meta e uma ferramenta de marketing.
Hoje, as empresas precisam estar especialmente preocupadas com o nivel de
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satisfacdo do cliente porque a Internet proporciona uma ferramenta para que
0s consumidores espalhem reclamac@es — assim como elogios — para o resto
do mundo. (KOTLER, P; KELLER, K. L. 2006, p.144)

O grau de satisfagdo dos clientes é varidvel esta diretamente relacionado as suas
expectativas e necessidades. O cliente pode se dar por satisfeito apenas por achar o produto
desejado em determinada loja, ou por ter sido bem atendido. A satisfacdo pode também
depender da qualidade do produto ou servico oferecido. Nesse quesito, cabe ao consumidor
determinar até que ponto um produto ou servi¢o atende suas necessidades e satisfaz suas
expectativas.

Atualmente existem duas subdivisdes dentro do marketing de relacionamento, sendo o
B2C e 0 B2B. O B2C significa Business-to-Consumer, que em portugués significa "negocio
para o consumidor”. Nessa subdivisdo, a empresa desenvolve estratégias de marketing de
relacionamento voltadas para o consumidor final, ou seja, pessoas fisicas que compram
produtos ou servicos diretamente da empresa. Importante ressaltar que “esse relacionamento se
inicia a partir do momento em que a organizacéo define seu mercado-alvo e delimita seu tipo
de consumidor.” (SAMPAIOQ, 2016, p. 34)

Ja o B2B significa Business-to-Business, que em portugués significa "negocio para
negocio”. O mesmo autor acima referenciado destaca que:

uma empresa com foco B2C, em algum momento, ou durante toda a sua
existéncia, precisara dos servicos ou produtos de outras empresas, seja de
limpeza, contabilidade, transporte, materiais de escritério, distribuicdo, dentre
tantos outros que podem exemplificar essa relagdo. (SAMPAIO, 2016, p. 38)

Assim, torna-se relevante afirmar que o objetivo é criar um relacionamento duradouro e
satisfatorio com essas empresas, a fim de fideliza-las, garantir a satisfacdo com o produto ou
servico oferecido e estabelecer parcerias de negdcio duradouras e benéficas para ambas as
partes. Ambas as subdivisGes sdo importantes para o marketing de relacionamento e tém
particularidades e estratégias especificas para alcangarem seus objetivos.

Baseando em Kotler e Armstrong (2015 p. 5), “empresas que se destacam pelo
marketing, procuram entender as necessidades, demandas e desejos dos seus clientes” para
manter sempre uma proximidade e para isso precisam elaborar e implantar mecanismos de
pesquisas e comunicagdo com os clientes para estarem atualizadas sobre suas necessidades em
um mundo e um mercado em mudancas constantes e muito rapidas.

Importante reafirmar que os avangos tecnoldgicos fizeram com que o ambiente de
comunicacdo evoluisse bastante nos ultimos anos. As organizacfes precisam acompanhar e se
adequar quanto a este aspecto, uma vez que os consumidores estdo cada vez mais atentos em
varias marcas. Os estudos desenvolvidos sinalizam que o marketing de relacionamento tem que
reconhecer o cliente ndo apenas como comprador, mas como alguém que busca valor ao produto
gue estd consumindo e que valor que desejam. Pode-se afirmar que com o marketing de
relacionamento, entende-se que o cliente ajuda a empresa a fornecer o pacote de beneficios que
ele valoriza e assim:

(...) procura criar novo valor para os clientes e compartilhar esse valor (...)
foco sobre o cliente e que a empresa planeje e alinhe seus processos de
negociacdo, suas politicas de comunicagdo, sua tecnologia e seu pessoal para
manter o valor que o cliente individual deseja; é um esforco continuo e
colaborativo entre comprador e o vendedor. (GORDON, 2001, p. 37)

Os estudos apontam que o marketing de relacionamento procura construir um elo com
o cliente a longo prazo incluindo fornecedores, canais de distribuicGes intermediarios e
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acionistas. A meta é oferecer satisfacdo ao cliente, exceléncia na entrega do produto, pesquisa
de novas necessidades e que todos os departamentos da empresa precisam estar em sintonia
com a &rea de marketing. N&o existem davidas de que marketing, vendas, comunicacdo,
servicos e atendimento vém como o objetivo de criar um relacionamento duradouro (STONE,
2001).

CRIACAO DE VALOR

E imprescindivel abordar e explorar a temética da criagio de valor de bens ou servigos
para o cliente no campo do marketing. Esse processo consiste na busca da empresa por
proporcionar uma oferta singular e diferenciada, capaz de atender de forma superior as
necessidades do cliente em comparagdo com 0s concorrentes.

As diversas opcOes disponiveis no mercado podem tornar a escolha do consumidor mais
dificil e demorada e assim, “quanto mais clara a esséncia da comunidade e sua proposta de
valor, menos necessaria ¢ a moderagdo.” (GABRIEL & KISO, 2021, p. 258)

Para isso, importante que a empresa compreenda as necessidades e desejos de seu
publico-alvo, bem como suas percepcbes sobre a oferta e seus valores. Com base nessas
informacdes, a empresa pode desenvolver e entregar uma oferta que agregue valor significativo
ao cliente, por meio do composto de marketing representado anteriormente na figura 1.

Com isso, novas pesquisas reforcam que a cria¢do do valor na perspectiva do marketing:

(...) procede de uma série de atividades mercadol6gicas, tais como design do
produto, marca, embalagem, sistema de distribuicdo, precos e até mesmo
aspectos da comunicagéo do produto. Uma empresa cria valor ao desenvolver
suas estratégias do composto mercadoldgico, mas o sistema produtivo como
um todo tem condicOes de fazer suas contribuicGes para agregar valor a
determinados bens ou servigos. (LAS CASAS, 2019, p. 33).
O que se percebe de beneficio antes da aquisicdo de um produto ou servico € “preco de
compra, 0s atributos do produto, os atributos de servico e suporte técnico que acompanham o
produto.” (TAVARES, 2019, p. 14)

GATILHO MENTAL

Trata-se de uma forma de persuasdo, a arte de convencer alguém a realizar a acéo
desejada por vocé. No mundo altamente competitivo de hoje, influenciar os consumidores a
tomarem decisBes de compra de forma rapida e inconsciente, tornou-se um desafio crucial para
as organizagoes.

Clientes estdo se tornando cada vez mais exigentes em rela¢do ao que consomem, 0 que
exige uma abordagem estratégica para capturar sua atencao e levar a acdo. Os estudos indicam
que:

O objetivo dos gatilhos mentais € poupar o cérebro dos individuos de
pensamentos e questionamentos, se utilizando de fatores que o facam sentir que
a decisdo precisa ser tomada de forma urgente, assim, garantindo a compra e
evitando qualquer desisténcia. Vale salientar que essa ndo é uma forma de
manipular o consumidor, mas sim de acelerar uma decisao que ele ja tomaria,
mesmo sem a utilizagdo de tais gatilhos. (SILVA, 2022, p.26)

Influenciar os consumidores sem que eles precisem pensar muito, € 0 que as empresas
precisam fazer diante mercado atual. Os gatilhos ativam respostas automaticas no cérebro
humano, levando a decisdes rapidas e intuitivas. Um gatilho psicoldgico poderoso é a prova
social, ao mostrar depoimentos positivos de outros clientes satisfeitos, é possivel criar uma
sensacédo de confianca e seguranca no consumidor, influenciando-o a seguir o mesmo caminho.



MEIOS DE COMUNICACAO NA CONSTRUGCAO DE RELACIONAMENTO COM O
CLIENTE

Na sociedade atual se faz necessario discutir sobre as ferramentas como Instagram,
Facebook, WhatsApp e Youtube uma vez que transformacoes significativas ocorreram na forma
com que pessoas € empresas se relacionavam. Estudos revelam que “as novas tecnologias criam
oportunidades para as empresas, também geram desafios. Essas tecnologias ddo aos
consumidores maiores poder e controle.” (KOTLER & ARMSTRONG, 2015, p. 17)

Com isso, as organizagOes precisam ter um planejamento de marketing para que
utilizando estes mecanismos e tecnologias para com o cliente, ndo faca com que rompa a
barreira com o cliente.

Para que tudo aconteca, é de suma importancia que se tenha uma boa gestdo do banco
de dados. Isto é, ao realizar um cadastro de cliente é importante que o utilize em varios
momentos e meios de comunicagdo para sua retencao.

METODOLOGIA

No contexto do presente estudo cientifico, foram abordados os aspectos
interdisciplinares, visando a integracdo de mdltiplas areas de conhecimento, como
administracdo, marketing, psicologia organizacional e tecnologia da informacéo.

O objetivo principal deste estudo é realizar uma pesquisa aplicada, com o propdsito de
gerar conhecimento préatico para solucionar problemas identificados ao longo do processo de
pesquisa.

O estudo ¢ classificado como transversal, ou seja, visa capturar uma visao geral em um
ponto especifico no tempo e foi conduzido por meio de pesquisas realizadas no periodo entre
fevereiro e outubro de 2023.

Quanto aos objetivos do trabalho, trata-se de uma pesquisa descritiva exploratoria, onde
hipbteses sdo formuladas na organizacdo em foco para aprofundar a compreensdo do tema em
analise.

Para alcancar os objetivos propostos na pesquisa, adotou-se uma abordagem de natureza
qualitativa e quantitativa combinando uma perspectiva dindmica de andlise intersubjetiva com
informacBGes numéricas com os clientes e com a diretoria e gestores da area de marketing e
comercial, a fim de obter uma visdo abrangente.

Além disso, foi realizada uma pesquisa bibliografica onde o foco principal é o marketing
de relacionamento, abordando o tema teérico em questdo. Juntamente com o estudo de caso, 0
objetivo foi explorar o tema em um contexto real

A pesquisa de campo foi conduzida a partir da coleta de dados primérios através de
entrevista com roteiro semiestruturado com o Diretor da empresa conforme questdes
orientadoras: Em qual escala seu negocio de enquadra no mercado atual? Pequena, media ou
grande? Quais os principais objetivos de marketing e vendas da empresa para o proximo ano?
E a longo prazo? Como a empresa avalia o desempenho dos canais de comunicacdo com o
cliente? Quais taticas de vendas sdao mais bem-sucedidas? Como a empresa mantém um
equilibrio entre o fechamento de vendas e a construcéo de relacionamentos de longo prazo com
os clientes? Como a empresa utiliza a tecnologia e a inovacdo para se destacar no mercado?
Quais oportunidades emergentes a empresa identificaram para expandir sua presenca no
mercado ou explorar novos segmentos? Como a empresa garante uma colaboracao eficaz entre
as equipes de marketing e comercial para alcancar objetivos comuns?

Foi realizada a entrevista com os gerentes de marketing e gerente comercial a partir das
seguintes questdes: como esta estruturada a area de marketing (comercial) da empresa; pessoas
compde o time e suas fungbes; o planejamento de marketing (comercial); as acOes do
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marketing(comercial) para retencdo, fidelizagdo; os canais de marketing mais eficazes;
desafios; iniciativas recentes da empresa para se diferenciar da concorréncia; concorréncia;
planejamento de marketing e seus resultados, dentre outras, que serdo trabalhadas na coleta e
anélise de dados.

Por fim, a pesquisa de campo abordou ainda o olhar dos clientes. A empresa possui um
quadro de 300 (trezentos) clientes e assim a pesquisa sera realizada com amostra de 111 (cento
e onze) com 95% de margem de erro e 5% de confiabilidade por meio da aplicacdo de
questionario estruturado com alternativas, mantendo sigilo na identificacdo a fim de obter um
resultado mais assertivo. O questionario dos clientes encontra-se em anexo, apéndice 1.

RESULTADOS: COLETA E ANALISE DE DADOS
APRESENTACAO DA EMPRESA SANTRI SISTEMAS

A Santri Sistemas se destaca no mercado brasileiro como a principal fornecedora de
solucdes inteligentes para o0 setor de materiais de construcdo. Especializada no
desenvolvimento de software exclusivo para esse segmento, o0 ADM (nome do software)
representa a resposta definitiva para a otimizacdo das operagdes, aumento da eficiéncia e
impulso ao crescimento dos negocios.

Atualmente, a empresa conta com uma equipe de aproximadamente 120 colaboradores
e atende a uma base de 300 clientes em todo o Brasil. Além de fazer parte de um grupo,
contemplando Santri Contabilidade que oferece servigos contabeis, Santri Tecnologia que
oferece servicos de infraestrutura e seguranca a nivel tecnolégico, Santri Logistica que oferece
servicos de infraestrutura para centros de distribuicdes e Santri Web que oferece plataforma de
e-commerce. Sua presenca se estende por 18 Estados, além do Distrito Federal. Para garantir
um atendimento excepcional aos seus clientes, a Santri Sistemas possui 05 pontos de
atendimento estrategicamente distribuidos pelo pais.

Com um compromisso inabalavel com a exceléncia, a Santri Sistemas se consolida
como a escolha ideal para empresas do setor de materiais de construgdo que buscam solugoes
tecnoldgicas eficientes e personalizadas.

A empresa encontra-se localizada no setor Nova Suica, na cidade de Goiania, no Estado
de Goias e sua missdo é fazer com que seus clientes tenham o melhor gerenciamento possivel.
Provendo informagdes seguras, assertivas e imediatas, organizando processos e recursos, que
garantam competitividade para atender melhor, aumentando seus lucros.

COLETA DE DADOS: ENTREVISTA COM A DIRETORIA ADMINISTRATIVA

Foi realizada a entrevista com o diretor, gravada e transcrita com autorizagdo para uso
das informacGes no dia 18/09/2023.

Inicialmente foi questionado sobre quais 0s objetivos principais de marketing e venda
para o proximo ano, tendo a resposta de que “para o proximo ano nosso objetivo ¢ fortalecer a
marca e definir as estratégias de expansdo para o préximo ano de 2024. E a longo prazo, 0 nosso
objetivo é fazer com que a empresa seja conhecida por todo o segmento. Entdo como nds somos
uma empresa nichada, o nosso objetivo é fazer com que todas as lojas do nosso segmento de
material de construcdo tenham a Santri como uma opgéo.”

Em seguida foi perguntado como a empresa avalia o desempenho dos canais de
comunicac¢do com o cliente, com a informagao de que “em uma escala de zero a dez eu avalio
como 7. Nao € ruim, ndo ¢ excelente. Temos alguma coisa sim a melhorar.”

Sobre as taticas de vendas mais bem sucedidas, o diretor informa que “a nossa venda
hoje, a melhor coisa que a gente tem dentro da empresa, hoje é a venda através de outro cliente
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que é a satisfacdo que a gente gera no nosso cliente que através desse relacionamento esse
cliente me indica. E essa é a melhor venda que tem, uma venda bem assertiva, a taxa dela € uma
taxa muito alta de conversao.”

Sobre como a empresa mantém um equilibrio entre o fechamento de vendas e a
construcdo de relacionamentos de longo prazo com os clientes afirmou-se que:

Isso j& é da nossa politica, ja é internacionalizado na empresa, nés ja
temos isso como nosso DNA, de fidelizar o nosso cliente. E a gente entende
que quanto mais fidelizado maior é o sucesso de crescimento da empresa.

Sobre a utilizacdo da tecnologia e a inovacao para se destacarem no mercado, obteve-se
a informagao de que “nds somos uma empresa de tecnologia, o que a gente oferece ¢ tecnologia.
Quando vocé fala de tecnologia tem muita coisa por ai, 0 nosso cuidado é entender essas
tecnologias, filtrar e ter aquilo que faz sentido para 0 nosso cliente e tentar devolver ai de uma
forma que o nosso cliente seja mais eficiente e com isso ele fidelize o cliente dele e com isso a
gente vai junto.”

Foi questionado sobre as quais oportunidades a empresa identifica para expandir sua
presenca no mercado ou explorar novos segmentos, tendo a resposta de que:

Entdo, novos segmentos nao né, porque como a gente é uma empresa nichada
a gente ndo tem ai pretensdo de ir para outro segmento. E continuar nesse
segmento e ser o melhor dentro do que a gente se propds desde o inicio da
empresa. Ainda ndo, ndo identificamos nenhuma oportunidade, estamos ai
tentando vérias coisas ai para poder fazer essa expansdo, esse crescimento que
a gente pretende a longo prazo.

Para finalizar foi perguntado como a empresa garante uma colaboragéo eficaz entre as
equipes de marketing e comercial para alcancarem objetivos comuns, obtendo a informacéo de
que “o que a gente faz aqui € realmente ter objetivos e politicas clara que a gente quer atingir e
cada um tem que dar sua parcela de contribuicdo. Fazer reunides rotineiras, no minimo uma vez
por més ai para poder ver o que foi feito e realinhar as estratégias para poder a gente atingir
nossos objetivos.”

ENTREVISTA COM A GERENCIA COMERCIAL

Foi realizada a entrevista com o gerente comercial no dia 26/09/2023, onde foi
questionado sobre como esta estruturada a area comercial, tendo a resposta que:

a nossa estrutura é composta por equipes interna e externa. A externa séo 0s
supervisores regionais que atendem os clientes da carteira e novos clientes. A
interna é dividida em duas equipes, uma equipe de assistentes que atendem a
carteira, carteira de clientes da Santri e outra as assistentes de novos clientes.

A equipe hoje da area comercial é composta por nove, nove pessoas um gerente
comercial, quatro supervisores externos, trés assistentes interna e uma supervisora da equipe
interna.

Sobre como é estruturado o planejamento de comercial da empresa, ele responde que “o
nosso planejamento é feito anualmente e trimestralmente a gente faz reunides para alinhamento,
definimos as metas por produtos e passa para a equipe e equipe comercial. Por exemplo, meta
de treinamentos e servicos, metas de mddulos e metas de novos clientes.”
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Posteriormente, a questdo foi quais as agdes desenvolvidas pela rea comercial para
retencdo dos clientes, tendo q informacéo de que:

a nossa forma mais eficiente, a forma que a gente encontrou que utilizamos
também para retencdo e fidelizagao desses clientes e fazer com que eles usem
0 méaximo que a ferramenta oferece. E com isso eles acabam fidelizando e a
gente mantém essa retencao ai, desses clientes.

Sobre quais canais de marketing tém sido mais eficazes para alcancar os clientes, a
resposta foi de que “utilizamos o0 Google Ads, o Facebook, Instagram e temos também o nosso
site, que pode ser visitado por clientes e esses clientes com interesse também dentro da prépria
plataforma ele ja deixa o seu contato. Esse nosso site, ele é integrado diretamente com a nossa
ferramenta de CRM e a gente além disso, ainda temos também um blog com assuntos
relevantes.” Complementando relata sua percepgdo sobre qual gera maiores resultados e assim,
afirmando que:

Eu acredito muito no Google Ads, porque a gente consegue dentro de uma
pesquisa no Google aparecer na lista dos principais do segmento, entdo eu
acredito que ajuda bastante. E ai através dessa pesquisa, ele consegue nos
encontrar.

Foi questionado como a empresa avalia o desempenho desses canais e o gestor afirma que
“temos a ferramenta nossa de CRM, integrado com os canais digitais, onde caem os leads ali e
que atraves dessas campanhas de digital e isso € integrado diretamente no CRM, entdo a gente
ja tem ali o lead e ai a gente possibilita a gente de saber quais as campanhas esta tendo um
melhor resultado.”

Sobre o0s desafios da empresa é “na parte de prospecgdo, pois tratamos com clientes de
grande porte e esses clientes sdo dificeis de acesso (...) a gente geralmente precisa de alguém
gue conhece a empresa para nos ajudar nesse primeiro contato. Esse é um dos grandes desafios
que a gente tem.”

O gestor informa que a empresa atende clientes de médio e de pequeno porte em todo o
Brasil e quer prospectar clientes de grande porte.

Uma questdo sobre as iniciativas recentes da empresa para se diferenciar da concorréncia
afirmou-se que:
Na verdade, essa iniciativa foi tomada l4 atras, quando a empresa foi fundada,
onde os diretores tiveram a visdo de escolher um nicho de mercado, que é o
de materiais de construcdo e lojas especializadas do segmento. E até hoje
somos a Unico software house do Brasil exclusiva para esse segmento.

Sobre quais as acfes que podem ser implementadas na empresa, a resposta € de
“ampliagdo das parcerias com as Acomac’s, Sindmac’s para aumentar essa rede de
relacionamento e participar de feiras e eventos como expositor, coisa que ainda nao estamos
fazendo, mas que ja vamos iniciar agora, no proximo ano de 2024.”

Complementa afirmando que os concorrentes estdo em evidéncia no digital e sempre
aparece nas pesquisas de mercado, até porque geralmente sdo multinacionais. No entanto,
afirma que “nenhum deles sdo especializados como noés e exclusivos para um segmento.”

A medicdo da efetividade do planejamento de marketing e seus resultados decorre de
“reunides entre o comercial e a equipe de marketing para apresentar esses resultados e essas
campanhas.”

Outro indicador avaliado foi sobre como a estratégia de marketing vendas se alinha com
a visao geral da empresa, tendo a resposta de que “a visdo da empresa é tornar-se a maior
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software house para o0 segmento de materiais de construcao do pais e nossa meta é estar presente
em todos os estados do Brasil até 2025.”

Sobre medidas tomadas para garantir uma comunicacao fluida entre as areas de marketing
e vendas foi dito que “o comercial e o marketing precisam andar juntos, um dependendo do
outro, estamos em contato diariamente para que nossa comunicagdo seja mais clara e mais
fluida e temos essas reunides ai para a gente poder fazer esses alinhamentos.”

Por fim, sobre como a empresa mantém um equilibrio entre o fechamento de vendas e a
construgdo de relacionamentos de longo prazo com seus clientes foi esclarecido que “a Santri
é uma empresa exclusiva para o segmento de materiais de construcao e com isso n6s temos uma
evasdo de clientes muito baixa. Ou seja, a gente praticamente nunca perde, ou quase nunca a
gente perde clientes por nenhum motivo.”

ENTREVISTA COM A GERENCIA DE MARKETING

Foi realizada a entrevista gravada com a gerente de marketing no dia 04/10/2023,
posteriormente transcrita quando em um primeiro momento questionou-se como esta
estruturada a area de marketing da empresa, tendo afirmado que:

A Santri possui um departamento de marketing proprio da empresa, que fica
responsavel apenas pela Santri. Entdo, a gente ndo tem nenhuma agéncia,
nenhum trabalho de fora. Hoje é tudo interno dentro da empresa.

Em seguida, foi questionado quantas pessoas compdem esse time e quais as funcdes de
cada uma delas, obtendo a seguinte resposta “o time de marketing da Santri ¢ composto pela
gerente de marketing que cuida de todo o departamento, de todos as funcdes e tarefas que
chegam (...) dois designers que fica responsavel pela comunicacdo visual e pela identidade de
folders de anuincios (...) dois assistentes de marketing e um fica mais responsavel por contetdos,
principalmente de redes sociais, de anuncios, de endomarketing e outro fica mais responsavel
em questdo de planejamento, principalmente voltado para a parte comercial e também o
acompanhamento das atividades dentro do CRM.”

Sobre o planejamento estratégico da empresa, ela respondeu que “hoje na Santri a gente
tem um CRM que dé& para a gente ali trabalhar alguns projetos, entdo todo nosso planejamento
é feito dentro desse projeto dividido em Kanbans. Entdo a gente recebe as informacdes e recebe
0 que cada departamento ali precisa e a gente faz o direcionamento apenas para esse projeto.
Entdo, dentro do projeto, ali a gente consegue colocar 0 que a gente precisa de atividades
voltado para comercial, atividade, endomarketing, atividades com clientes, com alguns folders,
com algumas estruturas, fica tudo dentro de um CRM.”

Sobre quais as a¢bes que vocés fazem para a retencdo e para a fidelizagdo, respondeu
que:

0 marketing hoje pensando a gente faz muita acdo digital, entdo a gente esta
voltado ali para Google Ads e Facebook Ads, e é todo um trabalho digital. E
temos também o trabalho que a gente chama de off line. Entdo a gente tem
muitas parcerias com associa¢des, que é do nosso segmento, que se chama
Acomac, e temos também alguns eventos que a gente faz voltada apenas para
o cliente, voltado para a fidelizacdo desses clientes também.

Em seguida, foi questionado quais o0s canais tém sido mais eficazes para alcancar esses
novos clientes e a resposta foi “a Santri ela tem um relacionamento muito bom com os clientes
atuais, entdo muitos leeds que chega, muitos futuros clientes, chegam através de indicagéao.

12



Entdo a gente mantém esse bom relacionamento com o nosso cliente, que hoje é 0 nosso
principal canal para divulgar a Santri”.

Sobre o quanto a empresa avalia o desempenho de todos os outros canais, além das
indicacdes, obteve-se a seguinte resposta “entdo, com a Santri, a gente trabalha com um nicho
muito especifico, a gente é bem segmentado. Entdo a gente tem as redes sociais, que hoje eu
posso dizer que ele da um retorno médio para nds, baixo ainda do que a gente espera. Porém,
as indicagdes, elas sempre sdo muito boas e elas ja vem ali bem encaminhadas para n6s.”

Sobre os desafios que vocé encontra sendo uma empresa nichada ¢ “trabalhar com um
segmento bem especifico, entdo isso acaba que ja € um grande desafio. A chave através do
digital ou a chegar at¢ eles.”

As iniciativas recentes da empresa para se diferenciar da concorréncia teve-se a resposta
de que:

Entdo, a questdo do produto, que é que sempre estd em inovacao, na questao
mesmo do software, a gente sempre tem atualizagdes, sempre tem novidades
e outras coisas também que a gente sempre diferencia e de estar sempre
presente com nossos clientes. A gente esta muito presente ali no nosso
segmento.

Sobre quais acdes podem ser implementadas € “estar presente em feiras e em convengdes
através de estandes, porque a gente acha que vai trazer mais visibilidade. Entdo, ainda néo
fazemos, mas ja estamos programados para que 2024 a gente esteja mais presentes nesses
eventos.” Foi informado que os concorrentes estdo em evidéncia no digital.

Para medir a efetividade do planejamento de marketing e seus resultados, a geréncia
responde que:

a gente faz um levantamento através do CRM, que traz esses nimeros para a
gente. E a gente também faz a comparacdo através de sazonalidades de ano e
dos canais também que chegam. Entdo ali a gente consegue ter uma
visibilidade do que chega através de fontes, seja por digital, seja por
prospeccéo, seja por indicacdes. E através disso a gente consegue se reunir e
colocar novos planejamentos e ver como que estd a nossa efetividade ali
dentro do més.

Sobre como a estratégia de marketing vendas se alinha com a visdo geral da empresa foi
informado que “a gente tende a trabalhar cada vez mais proximos (...) o comercial ele fica
realmente mais por conta de vendas mesmo, de estar ali na rua com o cliente ou ligando. E o
marketing a gente fica mais voltado em questdo de estar fazendo a divulgacdo, estar
acompanhando o0 CRM se esta acontecendo tudo da maneira como esperado, se 0 leed ndo esta
esfriando, se a gente se estd mantendo esse contato com os clientes antigos, entdo o marketing
fica mais responsavel pelo acompanhamento e a parte do comercial fica mais de rua mesmo, de
ir até esses clientes.”.

As medidas que sdo tomadas para garantir uma comunicacdo fluida entre as areas
marketing e comercial € através de “reunides, mesmo nas reunides mensais a gente consegue
mensurando numeros e consegue também esta organizando e fazendo novos planejamentos com
as informagdes que a gente traz dentro da pauta mensal.”

Por ultimo, foi questionado sobre como a empresa mantém um equilibrio entre o
fechamento de vendas e a construcdo de relacionamentos de longo prazo com clientes. Ela
respondeu que “entdo, como falei, a Santri tem um relacionamento muito bom com os clientes,
entdo a gente tem aquele contato, eles tém um facil acesso aqui na Santri, quando é necessario
eles tém os supervisores e gerentes que vao até a empresa também e a Santri tem também algo
muito legal que é fazer eventos voltados para esses clientes. Entéo as vezes a gente tem 0
costume de estar reunindo os clientes da carteira seja anual, seja a cada dois anos para estar
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reunindo todos e manter um bom relacionamento, fazer um networking entre eles, manter um
canal proximo, entdo o relacionamento da Santri com os clientes ¢ bem préoximo um do outro.”

PESQUISA COM OS CLIENTES

O questionario foi enviado para todos os 290 clientes pelo time comercial e enviado ao
final dos atendimentos realizados na central, ambos entre os dias 06 e 17 de novembro de 2023
autorizado pela diretoria. Foi visualizado 289 vezes, obtido 110 respostas incompletas e 41
completas.

Cargo em gue atua na empresa

No indicador cargo em que atua na empresa, obteve-se 86 respostas e contemplou 6
indicadores, sendo 30.23% gerentes; 23.25% proprietarios; 19.77% analistas; 19.95%
supervisores; 6.98% diretores e 5.81% assistentes.

I Cargo em que atua na empresa?

Assistente : 5.81% \l

o ‘
Supervisor : 13.95% — '
Gerente : 30.23%

Figura 1: Indicador cargo em que atua na empresa - Fonte: Dados primarios, 2023

Proprietério : 23.26%

‘ Diretor : 6.98%

Como conheceu a Santri
Na figura 2, contempla 68 respostas e percebe-se que indicacdo se destacou com

45.59%; outros motivos 17.65%; redes sociais 13.24% e com 0 mesmo percentual obteve-se
11.76% para visita do time comercial e site/Google.

I Como conheceu a Santri?

Outro : 17.65%

R \>

Redes 1as L : 13.24%

Indicacdo : 45.59%

Visita do time comercial : 11.76%

Figura 2: Indicador como conheceu a Santri? - Fonte: Dados primarios, 2023
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O que levou sua empresa a buscar outro Software?

Para este indicador, 101 clientes responderam a questdo e foi atribuido com maior
representatividade 31.68% para dificuldade em apurar o resultado; 22.77% para dificuldade em
acompanhar a performance da equipe e insatisfagdo com o atendimento o mesmo indice;
12.87% para dificuldade em fazer com que o estoque bata e 9.90% para minha concorréncia

estava utilizando.
‘ \ -

I O que levou sua empresa a buscar outro Software?
a da equipe; : 22.77%

Dificuldade em fazer com o que o estoque bata. : 12.87%

Insatisfagio com o atendimento; : 22.77% — |

Minha concorréncia estava utilizando; : 9.80%

Figura 3: Indicador o que levou sua empresa a buscar outro Software? - Fonte: Dados
primarios, 2023

Por qual motivo escolheu a solucdo da Santri?

O indicador da figura 4 esta representado por 66 respostas e apresenta 40.91%
por ser exclusivo para 0 meu segmento; 22.73% para ERP se demonstrou com maior aderéncia
com os demais do mercado; 15.15% para apresentacdo do ERP pela equipe comercial foi
determinante e 7.58% para ERP esta presente na minha regido.

I Por qual motivo escolheu a solugao da Santri?

ERP se com maior aderé 0s i mercado; :
22.73%

F Apresentacio do ERP pela equipe comercial foi determinante; : 15.15%

Minha concorréncia utiliza; - 13.64%

Por ser exclusivo para o meu segmento. : 40.91%

ERP esta presente na minha regido; : 7.58%

Figura 4: Indicador por qual motivo escolheu a solugdo da Santri? - Fonte: Dados
primarios, 2023
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Selecione a empresa do grupo que vocé conhece:

O indicador contempla 53 respostas, sendo que para os que conhecem: 84.91%
Santri Tecnologia; 75.47% Santri Contabilidade; 69.81% Santri Logistica e 64.15% Santri
Web. J& para os que ndo conhecem: 35.85% Santri Web; 30.19% Santri Logistica; 24.53%
Santri Contabilidade e 15.09% Santri Tecnologia.

I Selecione a empresa do Grupo que vocé conhece:

Statement Sim Nio Overall

Santri Contabilidade 2::533% 1(?{?%
Santri Tecnologia 15,399;, 1(?3%
Santri Logistica 307169% 1(?3%
Santri Web 35}5,;9(. 1503%

Figura 5: Indicador selecione a empresa do Grupo que vocé conhece: - Fonte: Dados
primarios, 2023

Quais dos ultimos recursos disponibilizados vocé tem conhecimento?

Obteve-se 49 respostas, contemplando 73.47% para conhecem link de pagamento
e 26.53% ndo conhecem; 71.43% para conhecem registro de boleto automatico e 28.57% nao
conhecem; 0 mesmo percentual de 67.35% para manifesto off-line e integragdo com WhatsApp
para conhecem e 32.65% nao conhecem; 53.06% para conhecem painel eletrénico de entregas
e 46.94% n&o conhecem.

I Quais dos (ltimos recursos disponibilizados vocé tem conhecimento?

Statement Sim Nio Overall

Link de Pagamento 1;;9’
Manifesto off-line 1;5%
-~ i 49
Integragao com WhatsApp 100%
i 49
Painel Eletronico de Entregas 100%
49

Registro de Boleto Automitico 100%

Figura 6: Indicador quais dos ultimos recursos disponibilizados vocé tem
conhecimento? - Fonte: Dados primarios, 2023
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Quais redes sociais da Santri vocé acompanha?

No indicador da figura 7 estd contemplado 95 respostas, sendo que 40%
correspondem a Instagram; 25.26% YouTube; 16.84% LinkedIn; 12.63% Facebook e 5.26%
Blog.

I Quais Redes Sociais da Santri vocé acompanha?

YouTube : 25.26%

Instagram : 40.00%

Linkedin : 16.84%

Facebook : 12.63%

Figura 7: Indicador quais redes sociais da Santri vocé acompanha? - Fonte: Dados
primarios, 2023

Qual canal de comunicacao vocé considera mais eficaz?

O indicador, conforme figura 8 esta representada por 48 respostas e pelo mesmo
indice com 66.67% para WhatsApp e atendimento presencial; 41.67% para ligacdo; 33.33%
para videoconferéncia e 27.08% para e-mail.

I Qual canal de comunicacao vocé considera mais eficaz?

Statement 1 2 3 & 5 Overall

WhatsApp 1 2 48

208% 417% 100%

Ligaca 5 3 48
igagao 1042% 6.25% 100%

. 4 1 48
Atendimento Presencial 833% 9 08% 100%

Vid feré : . 5
ideoconferéncia 1042% 1042% 100%

48
100%

E-mall -

Figura 8: Indicador qual canal de comunicacdo vocé considera mais eficaz? - Fonte:
Dados primarios, 2023
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Vocé recebe 0s nossos informativos semanais via e-mail e WhatsApp?
Obteve-se 41 respostas para este indicador, sendo que 68.29% respondeu que
recebe e 31.71% respondeu que ndo recebe.

I Vocé recebe os nossos informativos semanais via e-mail e WhatsApp?

- ‘
Sim : 68.29%

Figura 9: Indicador vocé recebe os nossos informativos semanais via e-mail e
WhatsApp? - Fonte: Dados primarios, 2023

Avalie de 0 a 10 nosso atendimento CRS:

No indicador de avaliacao do atendimento, representado pela figura obteve-se 10
respostas sendo que a primeira questdo foi avaliada em 7.03; a segunda com 5.47; a terceira
com 6.03 e a quarta com 6.35.

I Avalie de 0 a 10 nosso atendimento CRS:

Question Score 0

Vocé foi atendimento no primeiro 703 ——

contate/ligacao (Whatsapp ou ligagdo)?

Quando nao é atendimento no primeiro contato,
CRS entra em contato?

547 I

Atendimento foi dentro do prazo esperado? 6.03 I
A divida foi sanada? 635 |
Average 6.22

Figura 10: Indicador avalie de 0 a 10 nosso atendimento CRS: - Fonte: Dados primarios,
2023

Vocé considera que utiliza o sistema em sua totalidade?
No indicador representado na figura 11, obteve-se 10 respostas, sendo que 0
resultado da avaliacdo foi 6.03.

I Vocé considera que utiliza o sistema em sua totalidade?

Question Score 0
Classifigue de 02 10: 6.03 I
Average 6.03

Figura 11: Indicador vocé considera que utiliza o sistema em sua totalidade? - Fonte:
Dados primarios, 2023

18

10

10



O que podemos fazer para melhor atender?

O indicador, conforme figura 12 esta representada por 82 respostas. Os indices
foram: 39.02% para aprimorar o canal de atendimento; 31.71% para ter mais treinamentos
online e presencial; 21.95% para aumentar as visitas e 7.32% para outros.

I 0O que podemos fazer para melhor atender?

Outro. : 7.32%

/— Aumentar as visitas; : 21.95%

o canal de 1 39.02%

AN

Ter mais treinamentos online e presencial; : 31.71%

Figura 12: Indicador o que podemos fazer para melhor atender? - Fonte: Dados
primarios, 2023

Por fim, na questdo 13 foi perguntado se o cliente indicaria a Santri com indices de 95%
para sim e 5.0% para néo.

ANALISE DOS DADOS

Para realizar a analise dos dados coletados, foi elaborado um quadro sintese que engloba
os principais indicadores relacionados ao topico anterior, 0s quais se referem as entrevistas
conduzidas com a diretoria e a geréncia da organizacdo em estudo. Esses indicadores abrangem
diversas dimensdes, tais como estrutura organizacional, comunica¢do, marketing de
relacionamento, tecnologia, planejamento e objetivos.

INDICADORES DIRETOR GERAL GERENTE GERENTE
COMERCIAL MARKETING
ESTRUTURA Equipe de marketing Uma supervisora Equipe 100% interna,
ORGANIZACIONAL e equipe de vendas. interna, trés sendo dois designers e
assistentes internos e dois assistentes.
quatro supervisores
externos.
COMUNICACAO reunides mensais. Diariamente. Reunides mensais.
ENTRE AS AREAS
RETENCAO Indicagéo. Google Ads. Indicagdo.
PLANEJAMENTO Reunides mensais e Anualmente. Mensalmente.
Se necessarios sao Mensalmente séo Diariamente
feitos ajustes nas analisados. acompanham pelo
estratégias. CRM.
OBJETIVOS 2024 Fortalecer e expandir Ampliar parcerias Estar mais presente
a marca. com Acomac ‘s e em eventos do
Sindimac’s. segmento.
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Diante das respostas obtidas durante as entrevistas, tornou-se evidente que a empresa
possui uma estrutura altamente organizada e estabeleceu objetivos claros, bem como
perspectivas para o0 crescimento da marca. A definicdo precisa dessas estruturas revela-se
fundamental no contexto organizacional por varias razdes: ndo apenas comunica aos clientes a
longevidade e a solidez da empresa, mas também transmite confianga, desempenhando um
papel crucial na trajetoria do cliente. Esta jornada representa o processo que um cliente percorre
desde 0 momento em que tem o primeiro contato com a empresa até 0 momento em que se
torna um defensor leal da marca.

No que diz respeito a comunicacdo entre as diversas areas da empresa, foram obtidas
respostas divergentes durante as entrevistas, levando a conclusdo de que as informagdes séo
transmitidas mensalmente. Uma das principais preocupacoes das organiza¢des empenhadas em
fidelizar e estabelecer relacionamentos sélidos com seus clientes é garantir a satisfacdo destes
ultimos. Entretanto, muitas vezes negligenciam o importante aspecto de assegurar que sua
prépria equipe comunique essa mensagem de maneira coesa, visando manter uma identidade
corporativa unificada, “esse relacionamento se inicia a partir do momento em que a organizagao
define seu mercado-alvo e delimita seu tipo de consumidor.” (SAMPAIO, 2016, p. 34) E a
Santri ja tem um puablico-alvo muito bem definido.

No contexto da retencéo de clientes, os indicadores revelam que a indicacdo é o ponto
mais robusto da estratégia da organizacdo. No cenario atual de mercado, influenciar os
consumidores de forma sutil, sem exigir uma reflexdo intensa por parte deles, é uma habilidade
essencial que as empresas devem desenvolver. E fundamental respeitar a jornada do cliente, ao
mesmo tempo em que se aproveitam das técnicas de gatilhos mentais relevantes.

O objetivo dos gatilhos mentais é poupar o cérebro dos individuos de
pensamentos e questionamentos, se utilizando de fatores que o fagcam sentir que
a decisdo precisa ser tomada de forma urgente, assim, garantindo a compra e
evitando qualquer desisténcia. Vale salientar que essa ndo é uma forma de
manipular o consumidor, mas sim de acelerar uma decisao que ele ja tomaria,
mesmo sem a utilizag&o de tais gatilhos. (SILVA, 2022, p.26)

Um exemplo notavel de gatilho psicoldgico € a prova social, que consiste em apresentar
depoimentos positivos de clientes satisfeitos. Esta abordagem cria uma sensacdo de confianca
e seguranga no consumidor, persuadindo-o a seguir o0 mesmo caminho, fortalecendo e
acelerando, assim, o processo de retencao.

No indicador de planejamento, ficou evidente que ocorrem reunides mensais para avaliar
0 desempenho e, se necessario, ajustar as estratégias adotadas. Para assegurar a sustentabilidade
a longo prazo, é imperativo que uma empresa esteja em constante evolucdo e desenvolva planos
robustos, alinhados com a visdo estratégica da organizacdo, na rea em questdo tendo em vista
que €é necessario “atrair novos clientes, prometendo valor superior, ¢ manter e cultivar os
clientes atuais, entregando satisfacdo”. (KOTLER & ARMSTRONG, 2015, p. 3)

Em objetivos, a empresa tem como foco principal no ano de 2024 fortalecer parcerias e
se mostrar mais presente em eventos do segmento, visando expansdo da marca. Nao existem
duvidas de que marketing, vendas, comunicagéo, servicos e atendimento vém como o objetivo
de criar um relacionamento duradouro (STONE, 2001).

A seguir, apresenta-se um quadro sintese contendo os principais indicadores obtidos por
meio de um questionario aplicado a uma amostra de 111 clientes, selecionados a partir dos 300
clientes que compdem a carteira da Santri. Estes indicadores abrangem diversos aspectos, tais
como: os meios de comunicacdo que os clientes consideram mais eficazes, o modo pelo qual
chegaram até a empresa, 0s motivos que os levaram a buscar pelas solugdes oferecidas, as
razGes pelas quais escolheram a empresa em questao, além do seu conhecimento sobre as outras
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empresas que integram o grupo, seu envolvimento nas redes sociais da empresa e a disposi¢éo

de indica-la a outras pessoas.

INDICADORES MAIOR PERCENTUAL MENOR
PERCENTUAL
Meio de comunicacdo mais WhatsApp e presencial. E-mail e videoconferéncia.
eficaz
Por onde chegou Indicacéo. Midias sociais e visita do

time comercial.

O que te levou a buscar a

Dificuldade em apurar o

Concorréncia utilizando.

Santri resultado.
Motivo de ter escolhido Por ser exclusivo parao meu | ERP presente na regido.
segmento.

Conhece todos as empresas
da Santri (Santri
Contabilidade; Santri
Tecnologia; Santri
Logistica; Santri Web)

Contabilidade: 75,47% sim
Tecnologia: 84,91% sim
Logistica: 69,81% sim
Web: 64,15% sim

Contabilidade: 24,53%
néo
Tecnologia: 15,09% néo
Logistica: 30,19% néo
Web: 35,85% néo

Rede social que segue

Instagram

Blog

Indicaria a Santri

95% Sim

5% Naéo

E evidente que o canal de atendimento via e-mail é o de menor percentual, mas o
telefénico representa um ponto critico. Por mais que ndo represente o de menor percentual, na
avaliacdo de atendimento do CRS (Central de Relacionamento Santri) representa um indice de
satisfacdo baixo, além de ser o departamento que possui maior nimero de pessoas e que por
este motivo, demanda revisao. Esta necessidade se fundamenta no fato de que a satisfagéo do
cliente, especialmente neste momento, exerce um papel crucial na atracdo de novos negdcios
para a empresa, conforme indicado pelo quadro sintese dos indicadores coletados com a equipe.
O grau de satisfacdo dos clientes € varidvel e esta diretamente relacionado as suas expectativas
e necessidades individuais. A satisfacdo do cliente pode, inclusive, depender ndo apenas da
qualidade do servico oferecido, mas também do simples fato de ter sido bem atendido, para
melhor entendimento:

A satisfacdo é ao mesmo tempo uma meta e uma ferramenta de marketing.
Hoje, as empresas precisam estar especialmente preocupadas com o nivel de
satisfagcdo do cliente porque a Internet proporciona uma ferramenta para que
os consumidores espalhem reclamagdes — assim como elogios — para o resto
do mundo. (KOTLER, P; KELLER, K. L. 2006, p.144)

No que se refere a origem dos clientes, a indicacdo sobressaiu-se em meio as outras
opcoes, indicando que os meios digitais estdo em menor evidéncia nesse contexto. Além disso,
a indicacdo cria uma aceleragdo significativa no processo da jornada desses clientes. Este
fendmeno pode ser atribuido ao peso da prova social neste quesito, uma vez que:

o comportamento do consumidor é afetado pela CLT (Construal Level Theory
), uma teoria que defende a construcdo de distancia psicoldgicas criadas
individualmente em relagdo a outra pessoa, coisa, lugar ou objeto (...) 0s niveis
de CLT de cada consumidor podem afetar na interpretacdo deste sobre a marca
e, consequentemente, em suas tomadas de decisdo perante os esfor¢os do
marketing. (SILVA, 2018, p. 40)
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A principal motivacgao para buscar uma solugéo é a "dificuldade em apurar resultados”,
evidenciando a importancia de aprimorar 0s processos internos de analise de desempenho. A
“concorréncia”, embora relevante, € mencionada com menor frequéncia, sugerindo que a
organizacdo estd focada principalmente em superar desafios internos e para a organizacéo,
“quanto mais clara a esséncia da comunidade e sua proposta de valor, menos necessaria ¢ a
modera¢do.” (GABRIEL & KISO, 2021, p. 258)

A razéo pela qual escolheram essa solucéo, dentre varias disponiveis no mercado, foi a
exclusividade oferecida para o segmento. Esse enfoque se alinha com a definicdo de
relacionamento exclusivo, que consiste em "um esforgo integrado das empresas para identificar,
construir, manter e aprimorar relacionamentos individuais com clientes, em um processo de
troca de beneficios voltado para o longo prazo" (D'ANGELO; SCHNEIDER; LARAN, 2006,
p. 74).

O reconhecimento entre as empresas do grupo revela que a Santri Tecnologia se destaca,
sendo a mais conhecida, com uma taxa de familiaridade de 84,91%. Em contrapartida, a Santri
Web apresenta o menor nivel de reconhecimento, com 64,15% das pessoas afirmando conhecé-
la. No contexto mais amplo dos negdcios, a jornada do cliente assume um papel fundamental.
Esta jornada representa o processo que um cliente percorre desde 0 momento em que toma
conhecimento de uma empresa até a sua transformacdo em um defensor da marca. Estudos
relevantes descrevem cinco etapas principais nesse processo de decisdo de compra:
reconhecimento da necessidade, busca por informacdes, avaliacdo das alternativas, decisdo de
compra e comportamento pés-compra (Representado na figura 2 - Processo de decisdo do
consumidor). Compreender e otimizar cada uma dessas etapas € crucial para 0 sucesso e a
fidelizag&o do cliente.

O acompanhamento das redes sociais revelou que o Instagram se destacou, embora com
uma porcentagem relativamente baixa. Como afirmado por Kotler & Armstrong (2015, p. 17),
"as novas tecnologias criam oportunidades para as empresas, mas também geram desafios.
Essas tecnologias conferem aos consumidores maior poder e controle.” Diante disso, as
organizacOes necessitam de um planejamento de marketing sélido, que permita o uso eficaz
desses mecanismos e tecnologias para interagir com os clientes. Essa interacdo é fundamental
para auxiliar tanto no processo de captacdo quanto na retengéo de clientes.

Quando questionados sobre a possibilidade de indicar a empresa, a resposta unanime foi
afirmativa. A segmentacdo da empresa e seu foco primordial em manter a satisfacdo de sua
carteira de clientes resultam em uma retencdo significativa de clientes por meio de indicagdes.
Além disso, clientes que se encontram fidelizados demonstram maior predisposi¢do para
adquirir outros produtos ou servigos oferecidos, o que se revela fundamental para o éxito da
empresa.

SUGESTOES DE MELHORIAS

Diante da pesquisa realizada e apds coleta e analise de dados, encaminha-se a empresa
um conjunto de sugestes de melhorias para serem discutidas com a Diretoria a saber:

Passar a ter reunides de alinhamento com mais frequéncia, a chance de visualizarem
novos caminhos serd maior.

Ter empresa terceirizada e parceira na area de marketing, para gerar velocidade afim de
alcancar maior nimero de publico-alvo.

Comunicar diretamente com cada segmento do material para construgdo (home center;
elétrica; hidréaulica; tinteiro, ferragista e boutique).

Investir mais em treinamentos para capacitar a equipe de atendimento, uma vez que
fidelizara o cliente;
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Desenhar a jornada do cliente, para que se tenha um processo mais produtivo;
Criar programa de relacionamento, no formato de gamificacdo com o cliente baseado
em indicacGes para que o indice cres¢a ou se mantenha.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste estudo, realizou-se uma andlise abrangente do marketing de
relacionamento da empresa Santri Sistemas, com o objetivo de identificar e propor
oportunidades de melhoria. As conclusdes e propostas apresentadas refletem a compreensao
obtida durante a pesquisa.

Os indicadores revelaram que a Santri € uma organiza¢do bem estruturada e orientada
para o crescimento, com objetivos claros e delineados para o ano de 2024.

A estrutura organizacional, evidenciada pelas equipes de marketing e vendas, demonstra
a importancia da integracdo dessas areas. As reunifes mensais para avaliacdo e ajuste de
estratégias indicam uma necessidade de um espaco de tempo mais curto para explorar novos
caminhos de forma agil, estratégica e manter uma identidade corporativa unificada. A estratégia
de retencdo com énfase na indicacéo, revela-se robusta e eficaz no atual cenario de mercado.
Por isso, foi sugerido parcerias terceirizadas na area de marketing para ampliar o alcance de
publico-alvo de maneira eficaz. indice indicacdo como origem dos clientes destaca a forte
influéncia da prova social nesse processo. A exclusividade para o segmento, identificada como
o principal motivo de escolha da solugdo, alinha-se a busca por um relacionamento de longo
prazo. A disposicdo unanime dos clientes em indicar a empresa reforca a eficacia da estratégia
de relacionamento exclusivo, por este motivo foi sugerido uma comunicacgéo direta com cada
segmento do material para construcdo para gerar mais proximidade. O acompanhamento das
redes sociais, especialmente pelo Instagram, destaca a importancia de um planejamento de
marketing sélido para aproveitar eficazmente esses canais de interacdo com os clientes.

Sobre o atendimento aos clientes, foi sugerido investimento em treinamentos para
capacitar a equipe, reconhecendo seu papel crucial na fidelizacéo.

Em concluséo, o estudo proporcionou uma compreensdo abrangente da Santri Sistemas,
destacando sugestdes de melhoria préaticas para fortalecer o marketing de relacionamento
alinhado com as expectativas dos clientes e 0s objetivos organizacionais, contribuindo para o
crescimento sustentavel da empresa.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

D ANGELO, André Cauduro; SCHNEIDER, Heleno; LARAN, Juliano Aita. Marketing de
Relacionamento junto a Consumidores Finais: um Estudo Exploratorio com Grandes Empresas
Brasileiras. RAC — Revista de Administracdo Contemporanea. Sao Paulo. v. 10, n. 1, Jan./Mar.
2006: 73-93

GABRIEL, Martha, KISO, Rafael. Marketing na era digital: Conceitos, plataformas e
estratégias. Sao Paulo: Atlas, 2021.

GORDON, lan. Marketing de Relacionamento: Estratégias, técnicas e tecnologia para
conquistar cliente e manté-los para sempre. Sdo Paulo: Futura, 2001.

KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary. Principios do Marketing. Sdo Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2015.

KOTLER, Philip, KARTAJAYA, Hermawan, SETIAWAN, Iwan. Marketing 4.0: Do
tradicional ao digital. Rio de Janeiro: Sextante, 2017.

KOTLER, P; KELLER, K. L. Administracdo de Marketing: A biblia do Marketing. S&o Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2006.

23



LUZZI, Alexandre. Marketing: conceitos, exercicios, casos. S&o Paulo: Atlas, 2017.

LONGO, Walter. O fim da idade média e o inicio da idade midia: Como a tecnologia e a big
data estimulam a meritocracia e a valorizagdo do individuo nas empresas e na sociedade. Rio
de Janeiro: Alta Books, 2019.

MASO, Luciano. Marketing de Relacionamento: o eu é? para que serve? qual sua importancia
para o cliente? Instituto de Desenvolvimento Educacional do Alto Uruguai — IDEAU, Revista
de Administragdo e Ciéncias Contabeis. Porto Alegre, VVol.5 - n.10 - janeiro - junho 2010.
SAMPAIO, Lais dos Santos. Os Dois Lados Da Moeda: Uma Anédlise B2B e B2C Do
Chefsclub. Monografia de graduacéo da Escola de Comunicacao da Universidade Federal do
Rio de Janeiro — UFRJ. Rio De Janeiro, 2016.

SILVA, Ariele Andréia Da Cruz. Jornada Do Consumidor Brasileiro: Saberes Da Produgédo
Académica e Proposta De Esboco Estratégico Para Aplicacdo Ao Marketing Digital Em
Mercado Nacional. Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao curso de Comunicagédo
Social - Comunicacdo Organizacional da Faculdade de Comunicacdo da Universidade de
Brasilia, 2018.

SILVA, Beatriz Ferreira. A Alianca Entre Storytelling, Gatilhos Mentais e Branding, Para a
Geracdo de Lembranca e Desejo de marca no Consumidor: Os Cases Apple e Boca Rosa.
Trabalho de conclusao de curso apresentado ao curso de Administracdo, no Departamento de
Administracdo, da Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Atuéria, da
Pontificia Universidade Catdlica de Sao Paulo, 2022.

STONE, Merlin; WOODCOCK, Neil; MACHTYNGER, Liz. Marketing de relacionamento
com os clientes. Sao Paulo: Futura, 2001.

TAVARES, Barbara Valente. Criacdo de Valor no Processo de Desenvolvimento de Produtos:
Um estudo em uma empresa do setor de construcdo civil. Trabalho de conclusdo de curso
Faculdade de Gestdo e Negdcios da Universidade Federal de Uberlandia, 2019.

YANAZE, Mitsuru Higuchi. Gestédo de marketing e comunicagao: avancos e aplica¢des. SP:
Saraiva, 2007.

24



