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LINHA DE PESQUISA 1 - GESTAO ESTRATEGICA

Esta pesquisa teve como objetivo geral elaborar um estudo de caso na empresa Nova Era Aviamentos,
com foco no setor de marketing, e sugerir implementacdes de melhorias. Os objetivos especificos
incluiram conhecer a misséo e a visdo da empresa, analisar as estratégias de marketing, levantar dados
sobre o setor, diagnosticar as oportunidades e ameacas, além de elaborar uma andlise dos dados
coletados. Para isso, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com o proprietario e aplicados
guestionarios aos clientes. A pesquisa, de carater exploratério e descritivo, permitiu identificar os
principais pontos fortes, como a comunicacgdo personalizada e a presenca digital, bem como as areas
gue demandam melhorias, como o controle de estoque e o processo de feedback. O estudo revelou a
necessidade de aprimorar as estratégias de fidelizacéo e de otimizar a integracdo entre as campanhas
online e offline. Dessa forma, os objetivos foram plenamente alcangcados, proporcionando um
diagnéstico claro que possibilitou a elaboracédo de sugestdes para melhorias, bem como um plano de
acao a ser implementado.

Palavras chave: Satisfacéo do Cliente. Estratégias de Marketing. Vendas online

Abstract: This research aimed to develop a case study at the company Nova Era Aviamentos, focusing
on the marketing sector, and to suggest improvements. The specific objectives included understanding
the company's mission and vision, analyzing marketing strategies, gathering data about the sector,
diagnosing opportunities and threats, as well as analyzing the collected data. To achieve this, semi-
structured interviews were conducted with the owner and questionnaires were applied to customers.
The exploratory and descriptive research allowed for the identification of key strengths, such as
personalized communication and digital presence, as well as areas that require improvements, such as
inventory control and the feedback process. The study revealed the need to enhance loyalty strategies
and to optimize the integration between online and offline campaigns. Thus, the objectives were fully
achieved, providing a clear diagnosis. which enabled the development of suggestions for improvements,
as well as an action plan to be implemented.

Keywords: Customer Satisfaction. Marketing Strategies. Online Sales.



INTRODUGAO
O estudo tem como objetivo geral elaborar um estudo de caso Nova Era
Aviamentos, com foco no setor de marketing e sugerir implementages de melhorias.

Segundo dados do SEBRAE e do IBGE, o comércio varejista de aviamentos e materiais
para bordados no Brasil tem sido impulsionado pelo crescente interesse por artesanato e
produtos personalizados. O movimento "faga vocé mesmo" (D1Y) ganhou forca nos altimos
anos, especialmente durante a pandemia, quando houve um aumento expressivo de pequenos
empreendedores e artesdos atuando nesse segmento.

De acordo com o SEBRAE (2022), o nimero de artesdos cadastrados no Sistema de
Informages Cadastrais do Artesanato Brasileiro (Sicab) mais que dobrou entre janeiro e agosto
daquele ano, indicando um crescimento significativo na demanda por produtos artesanais. J& o
IBGE (2024) aponta que o setor de vestuario e acessorios contribuiu com 4,4% do Produto
Interno Bruto (PIB) industrial em 2022, evidenciando a relevéncia desse mercado.

JUSTIFICATIVA

O presente estudo justifica-se pela importancia do diagndstico organizacional para as
empresas, pois, por meio dele, é possivel identificar a situacdo atual da organizac&o, levantar
suas caracteristicas e elaborar propostas de melhorias.

A relevancia desta pesquisa esté relacionada a competitividade do setor de aviamentos,
segmento no qual a empresa Nova Era (N.E) atua h4 mais de duas décadas. A satisfacdo dos
clientes, tanto nas lojas fisicas quanto no comércio eletrdnico, é fator determinante para a
fidelizacdo e retencdo desses consumidores. Segundo Kotler e Keller (2012), a satisfagdo do
cliente € um dos principais elementos que conferem vantagem competitiva as empresas, pois
estudos demonstram que clientes satisfeitos tendem a ser leais as organizagdes.

Adicionalmente, a satisfacdo dos clientes representa um importante indicador de sucesso
organizacional. Compreender os pontos fortes da empresa, bem como as areas passiveis de
melhoria, permite o desenvolvimento de estratégias mais eficazes. Lovelock e Wirtz (2011)
afirmam que organizagdes que investem na melhoria da satisfacdo do cliente obtém margens
de lucro maiores a longo prazo, promovendo o crescimento sustentavel dos negdcios.

Este estudo revela-se oportuno em um cenario de recessao, turbuléncias e instabilidade
econdmica, pois proporciona um novo olhar sobre o contexto econdmico, incentivando as
organizagdes a se estruturarem, planejarem e controlarem suas operagdes para aumentar a
competitividade. E um momento propicio para capacitacdo de colaboradores e aprimoramento
de processos, ja que empresas com equipes mais qualificadas e treinadas tendem a se destacar.
Dessa forma, a pesquisa contribuird como fonte de conhecimento e referéncia para outras
empresas do mesmo segmento.

A viabilidade do estudo estd garantida pela ampla disponibilidade de referencial
bibliografico sobre o tema, além do acesso facilitado & empresa e as informagdes necessarias
para a investigagéo e elaboragéo da pesquisa.

A questdo norteadora da pesquisa €: quais sdo os pontos fortes e fracos, ameacas e
oportunidades do setor de marketing, da empresa Nova Era Aviamentos e quais acdes podem
ser implementadas para promover melhorias?

Dessa forma, o objetivo geral deste trabalho é objetivo geral elaborar um estudo de caso
Nova Era Aviamentos, com foco no setor de marketing e sugerir implementaces de melhorias. OS
objetivos especificos sdo: conhecer a missdo e a visdo da empresa; analisar as estratégias de
marketing adotadas; levantar dados sobre o setor; diagnosticar as oportunidades e ameacas; e
realizar uma andlise dos dados coletados.

REFERENCIAL TEORICO



As bases teoricas utilizadas na pesquisa estdo relacionadas aos seguintes estudos:
Estrutura organizacional; Estrutura Organizacional no Marketing; Estratégias de Marketing;
Marketing 4.0; Satisfagdo dos Clientes.

Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional é essencial para o sucesso de uma empresa, pois define a

maneira como as atividades sdo organizadas e direcionadas para alcangar os objetivos
estabelecidos. Sua importancia se reflete diretamente na eficiéncia operacional e na qualidade
da comunicacéo interna dentro da organizagéo.
De acordo com Chiavenato (2014), a estrutura organizacional pode ser entendida como o
arranjo dos recursos humanos e materiais, dispostos de forma a atingir os objetivos estratégicos
da organizagdo. Este arranjo influencia a maneira como as tarefas sdo distribuidas, a
coordenagéo entre os departamentos e o fluxo de informacdo dentro da empresa, impactando
diretamente sua eficiéncia.

Rebougas de Oliveira (2016) também enfatiza a relevancia da estrutura organizacional,
afirmando que uma estrutura organizacional bem delineada é fundamental para garantir que 0s
processos internos ocorram de forma integrada e alinhada com as metas da organizacdo. Ele
argumenta que uma estrutura eficaz facilita a comunicagdo interna, reduzindo possiveis
distor¢des e falhas no fluxo de informacdes, o que é crucial para uma tomada de decisdo &gil e
informada.

Chiavenato (2014) ressalta ainda que a comunicagdo interna é profundamente
influenciada pela estrutura organizacional. Ele menciona que uma estrutura rigida pode
dificultar a circulacdo de informag@es, enquanto uma estrutura mais flexivel pode promover
uma comunicagdo mais fluida e colaborativa. Rebougas de Oliveira (2016) corrobora essa visao,
observando que a estrutura organizacional deve ser projetada para facilitar o fluxo de
informagdes, garantindo que as comunicagdes sejam claras e eficientes em todos os niveis
hierarquicos.

Dessa forma, a estrutura organizacional desempenha um papel crucial na eficiéncia das
operagdes empresariais e na qualidade da comunicagdo interna, ambos fatores decisivos para o
sucesso e a competitividade de uma organizagéo.

Abertura da Industria 4.0

A Industria 4.0, também conhecida como Quarta Revolugdo Industrial, € um conceito
de inddstria que engloba todas as inovagdes tecnoldgicas existentes, criadas para facilitar
processos industriais e para gerar mais lucros para as empresas. Ela representa as crescentes
transformagBes no meio tecnoldgico dos principais procedimentos da industria, provocando
grandes mudangas no setor econdmico e social. Schwab (2019) salienta que, devido a
Revolugdo Industrial, as tecnologias digitais que advém do computador, dos softwares e de
redes ja existentes estdo se tornando mais integradas e sofisticadas, o que, consequentemente,
estd transformando a sociedade e a economia global. Além disso, os individuos estéo
vivenciando uma revolucg&o tecnoldgica que transforma os habitos e os costumes, influenciando
diretamente a maneira de se viver e de trabalhar. Diante desse cenario, € possivel apontar que,
cada vez mais, os dispositivos fardo parte do ecossistema pessoal, ou seja, terdo como
funcionalidade ouvir, antecipar as necessidades pessoais e, assim, ajudar quando necessario,
mesmo que isso n&do seja solicitado.

A Industria 4.0 se caracteriza por uma nova fase que sera impulsionada por um conjunto
de tecnologias disruptivas como robética, inteligéncia artificial, realidade aumentada, big data
(andlise de volumes massivos de dados), nanotecnologia, impressdo 3D, biologia sintética e a
chamada internet das coisas, na qual, cada vez mais, dispositivos, equipamentos e objetos seréo
conectados uns aos outros por meio da internet. Algumas dessas inovagdes estdo em fase de

3



‘infancia’ e ainda ndo mostraram todo o seu potencial. E importante destacar que a Quarta
Revolucdo Industrial ndo se define por cada uma dessas tecnologias isoladamente, mas pela
convergéncia e sinergia entre elas, fomentando uma conexdo entre o mundo digital, 0 mundo
fisico — as “coisas” — e 0 mundo bioldgico — os seres humanos. (Klaus Schwab, 2017)

De acordo com Kotler (2017, p. 5), “[o]s avancos tecnoldgicos provocaram grandes
mudancas nos mercados e no marketing ao longo do dltimo século”. Com o crescimento da
internet e a evolugédo de ferramentas que mudaram a maneira de as pessoas se relacionarem,
surgiram, também, novos espacos para troca de informacdo, que medeiam e facilitam a
interacdo. As redes sociais também estdo mudando as regras da relacdo entre clientes e
empresas e 0 Marketing Digital 4.0 trata dessa revolugéo digital, na qual as empresas precisam
conquistar um publico que est4 cada vez mais sem tempo e que € impactado diariamente por
inimeros estimulos.

Marketing
O marketing é uma area focada em gerar valor para um produto/servico ou para a propria
marca de um negdcio e tem como objetivo a conquista e a fidelizagdo de clientes. Para tanto,
torna-se necessario criar estratégias de atracdo, conversdo e retengdo desses consumidores
potenciais. Para Las Casas (2017, p.15),
[o] conceito de Marketing é definido por area do conhecimento e engloba todas as
atividades relacionadas com as trocas orientadas para criacdo de valor dos

consumidores, visando o alcance de determinados objetivos de empresas ou
individuos através de relacionamentos estaveis e considerando sempre o0 ambiente de

atuacdo e o impacto que essas relagfes causam no bem-estar da sociedade.

Ao explorar, identificar necessidades, criar, comunicar, entregar valor e investir em
ofertas, o Marketing procura satisfazer as demandas de mercado e garantir a lucratividade dos
investidores a partir de quatro pilares norteadores, conhecidos como Mix de Marketing: produto,
preco, praga e promocdo. O produto é o que a empresa oferta aos consumidores, que pode ser
um produto de fato, um servico ou uma ideia relacionada diretamente & demanda do mercado.
E importante reconhecer o ciclo de vida do produto — introdugéo, crescimento, maturidade e
declinio —, pois, em cada fase, as tomadas de decisdo sdo diferenciadas. O preco é o valor
cobrado pela solucéo que se oferece e é responsével pela sobrevivéncia da empresa. Preco € a
quantia paga por um produto e baseia-se em aspectos como 0 custo, o lucro, o prazo e o
desconto; valor é o que o consumidor vé&. A praca estd diretamente ligada & logistica e a
distribuicdo do marketing, sendo, portanto, responsével por colocar o produto no mercado, ou
seja, 0 local onde se oferta e por meio do qual os clientes chegam até o produto. A promocao
do marketing ndo tem a ver com a liquidag&o de produtos e sim com a divulgagdo da marca e
do produto, de modo que ela seja vista e requisitada.

Ao longo dos anos, a sociedade vem passando por mudancas e, com elas, as praticas do
marketing também tém sofrido transformacfes, sendo aprimoradas. Na proxima secdo,
abordaremos a sua ultima evolugdo, o Marketing 4.0, que, além de se pautar nos sentimentos
humanos e nas transformacdes sociais, tem seu foco na internet.

Marketing 4.0

A intensificacdo da tecnologia e da conectividade motiva uma convergéncia do
comportamento humano que vem sendo percebida nos ultimos anos e que tem levado a
mudancas significativas nas praticas de Marketing, fomentando o desenvolvimento de novas
tendéncias como a economia compartilhada , a economia do agora , a integra¢éo onicanal, o
marketing de contedo, a estratégia de gestdo de relacionamento com os clientes através das
redes sociais (Social Customer Relationship Management), a intensificagéo do uso de Big Data,
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dentre outras coisas. Existem trés mudangas importantes que marcaram o inicio desse marketing
digital: o Google, as Redes Sociais e 0os Negdcios digitais. Kotler etal. (2017, p. 30) afirma que:

Marketing 4.0 é uma abordagem de marketing que combina interacéo on-line e off-line
entre empresas e clientes, mescla estilo com substancia no desenvolvimento das marcas
e, finalmente, complementa a conectividade maquina a maquina com o toque pessoa a
pessoa para fortalecer o engajamento dos consumidores. Ele ajuda os profissionais de
marketing na transicdo para a economia digital, que redefiniu os conceitos-chave do
marketing. O marketing digital e o marketing tradicional devem coexistir no Marketing
4.0 com o objetivo maximo de conquistar a defesa da marca pelos clientes.

Kotler (2017) afirma que as empresas continuardo a fazer marketing tradicional,
centrado na televisdo e na midia impressa, mas o marketing digital, representado pelas midias
sociais, mobile e internet, crescera cada vez mais. Tal conectividade provoca mudancas
drésticas na sociedade, pois 0 mundo se volta para a inclusdo social e para o senso de
comunidade, eliminando barreiras geogréaficas e demogréficas, estimulando o aumento da
competitividade de negdcios e estreitando relagdes horizontais entre marcas e consumidores.
Nesse cenario, as decises individuais sdo cada vez mais influenciadas pelas opinides
compartilhadas nas comunidades digitais.

Com o aumento da mobilidade e da conectividade, os consumidores ja dispdem de
tempo limitado para examinar e avaliar as marcas. Para alavancar esse poder de conectividade
e de defesa da marca pelo cliente e chegar ao consumidor, as empresas precisam inovar em
estratégias de marketing. De acordo com Drucker (2010) uma empresa tem duas fungBes
basicas: 0 marketing e a inovacdo. O marketing e inovacdo produzem resultados, todo o resto
S0 custos.

Marketing e a Inovagao

Conforme o mundo digital evolui, torna-se necessario acompanhar esse
desenvolvimento, de modo que os profissionais do marketing precisam entender e aceitar que
essa inovacao no Marketing é centrada 100% no ser humano. Em um futuro muito préximo, a
inteligéncia artificial e a robdtica estardo incorporadas no cotidiano das pessoas, assim como
0s smartphones ja estdo completamente integrados no meio da nossa sociedade. As fabricas
serdo automatizadas, havera carros robdéticos e robds caseiros que serdo controlados por voz.
Devido a esse avanco tecnoldgico incontrolavel, as pessoas se sentirdo cada vez mais ansiosas
e angustiadas, questionando sua propria identidade e sua importancia enquanto ser humano em
um mundo digital.

Os profissionais do marketing tém um papel importante nesse contexto. Liberar a
ansiedade e conhecer os desejos dos consumidores demanda uma profunda pesquisa sobre
antropologia digital dos mesmos, que é a conexdo entre a humanidade e a tecnologia digital, na
qual é possivel explorar como as pessoas interagem com as interfaces digitais e saber como a
tecnologia influencia no comportamento interacional dos seres humanos (KOTLER, 2017).

Comportamentos de Compras de Clientes

O maobile commerce tem proporcionado mudangas no comportamento do consumidor,
influenciando em fatores como bem-estar, praticidade, facilidade de acesso e pregos menores
do que no comércio fisico. Além disso, vem se destacando na realizacdo de servigos
diferenciados a partir do uso de aplicativos moveis, que podem ser acessados por tabletes ou
smartphones. Lemos e Goes (2015) ressaltam que o desenvolvimento do mdbile commerce
ocorreu no mesmo momento do crescimento da internet, trazendo aos seus usuarios praticidade
na hora de acessa-los em qualquer hora e lugar. De acordo com esses autores, 0 processo de
compra dos consumidores esté alinhado aos seus desejos e as suas necessidades particulares na
hora de buscar por um produto ou servico. A busca é segmentada por um conjunto de



informacdes que fazem parte do comportamento do consumidor, utilizando fontes comerciais
como as propagandas de marketing e fontes pessoais, como a familia.

Solomon, (2011, p. 46) afirma que “a revolucdo digital é uma das influéncias mais
significativas sobre o comportamento do consumidor”, de modo que o impacto da Web tende a
se expandir de acordo com a crescente conectividade entre pessoas e rede.

De acordo com Solomon (2011), grande parte dos profissionais de marketing reconhece
que o relacionamento com o consumidor é um processo continuo que néo se limita apenas ao
ato da compra em si, ou seja, ao espaco de tempo que existe entre a forma de pagamento e a
entrega do produto. E indispensavel ter conhecimento sobre o que influenciou o consumidor
antes, durante e depois da compra. Ainda sobre a definigdo do autor, entender o comportamento
do consumidor é um 6timo negdcio para a empresa, pois contribui para que ela seja capaz de
satisfazer as necessidades dos consumidores.

Atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente consiste em ter sempre um elo de satisfagdo com o cliente, ou
seja, hd sempre o desejo de preservar e manter um bom relacionamento, valorizando o cliente
e buscando solugdes para os problemas dele. Isso tudo demanda tanto uma equipe motivada e
preparada quanto processos bem estruturados.

Atender o cliente é mais que tirar as duvidas, registrar tempo de atendimento e zerar a
plataforma do FAQ (frequently asked questions). A importancia em atender o cliente com
qualidade est4 na consolidacéo e na preservagdo desse relacionamento, de modo que ele seja
fiel e duradouro. E necessario entender o motivo pelo qual o cliente esta entrando em contato
especificamente com sua empresa, ndo importa se esse contato esta relacionado a um problema,
a uma critica ou a uma davida, identificar meios para ajudar o cliente, ter uma comunicagao
direta, proativa, transparente, rapida e objetiva, garantindo, assim, a satisfacdo do cliente, e se
certificar que o problema foi resolvido.

Para manter um relacionamento estavel entre empresa e cliente, faz-se necessario que a
empresa invista em tecnologia, desenvolvimento de processo, treinamento da equipe, que deve
ser motivada, e, ainda, investir na construgdo de uma cultura corporativa que valorize o cliente
e as relacbes humanas. Com o bom atendimento ao cliente, € possivel conquistar e fidelizar
outros novos clientes, evitar perder clientes existentes e transformar o cliente em um defensor
da empresa, ou seja, da marca em que se adquire 0 Servigo ou produto.

Conforme Anderson (2006) explica, a internet transformou o meio de consumo das
pessoas, proporcionando uma nova estrutura de negdcios. Para os consumidores, isso se torna
conveniente, pois disponibiliza maiores opgdes de produtos ndo limitados a um espaco fisico,
sendo possivel ter flexibilidade para compras a distancia e a um baixo custo de procura.

Importancia e Evolugdo das Vendas Online

As vendas online tornaram-se um componente essencial para empresas que buscam
alcancar um publico mais amplo e aumentar sua competitividade no mercado global. Com a
evolugcdo da internet e das tecnologias digitais, o comércio eletrénico transformou
significativamente a maneira como os consumidores compram produtos e Servigos.
De acordo com Kotler e Keller (2012), o comeércio eletronico representa a evolucdo natural do
mercado, proporcionando as empresas a oportunidade de expandir seus canais de vendas e
alcancar consumidores que anteriormente estariam fora de alcance. Eles argumentam que a
conveniéncia e a acessibilidade das plataformas de vendas online tém sido fatores cruciais para
0 crescimento exponencial desse mercado.

Oliveira (2016) reforca essa perspectiva, destacando que "a adocdo de estratégias de
vendas online é uma resposta a necessidade de adaptagdo ao comportamento do consumidor
moderno, que valoriza a praticidade e a rapidez na experiéncia de compra". Ele enfatiza que as
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empresas que investem em plataformas digitais estdo ndo apenas ampliando suas oportunidades
de negdcios, mas também se posicionando de maneira mais competitiva no mercado.

Além disso, Kotler e Keller (2012) ressaltam que a personalizagdo e a segmentacao séo
vantagens significativas das vendas online. A capacidade de personalizar ofertas e segmentar
mercados com precisdo é uma das maiores forcas das vendas online, permitindo as empresas
criar relacionamentos mais proximos e eficazes com seus clientes (KOTLER; KELLER, 2012).
Reboucas de Oliveira (2016) complementa essa viséo ao afirmar que “as plataformas de vendas
online permitem uma coleta de dados mais robusta, possibilitando uma anélise detalhada do
comportamento do consumidor e a implementacgdo de estratégias de marketing mais assertivas".

Portanto, as vendas online ndo apenas ampliam o alcance das empresas, mas também
permitem um maior entendimento e interagdo com os consumidores, fatores que sdo
fundamentais para o sucesso no ambiente competitivo atual.

Satisfacdo do cliente

Clientes sdo todos aqueles que desejam e buscam por um produto ou servico a fim de
que suas necessidades sejam atendidas, sejam eles pessoas fisicas ou juridicas, clientes internos
ou externos. Eles séo o real motivo da organizagéo, afinal, sem clientes ndo existe producéo de
produtos ou servicos, ndo ha oferta de valor, nem compra ou venda; se ndo tem venda, ndo ha
recursos para arcar com as despesas de uma organizacao.

A satisfacdo do cliente é um conceito central no campo do marketing e da administragao,
uma vez que a sua percepcao positiva em relagdo a produtos e servicos € um fator crucial para
a competitividade das empresas. Kotler (2012, p. 134) define a satisfagdo como “o sentimento
de prazer ou decepcdo que resulta da comparagéo entre o desempenho (ou resultado) percebido
de um produto e as expectativas do comprador”. Se a relagéo do desempenho com a expectativa
for negativa, o cliente ficara insatisfeito; se for positiva, ele ficara satisfeito; e se for além das
expectativas, o cliente ficard encantado. Da mesma forma, Oliveira (2014, p. 123) reforga que
"a satisfacdo do cliente deve ser entendida como a percepg¢éo do consumidor em relagéo ao
desempenho de um produto ou servigo, comparado as suas expectativas". Ou seja, a satisfacéo
estd intrinsecamente ligada ao cumprimento ou superacdo dessas expectativas.

A qualidade de um produto ou servico &, indubitavelmente, um dos fatores contribuintes
para a satisfacdo e a fidelizag&o dos clientes. Kotler (2012) aponta que a qualidade total, assim
como o marketing, é tarefa de todos e é claramente a chave para criar valor e para satisfazer
clientes. Quando a empresa entrega valor ao cliente de forma que este perceba um beneficio, é
mais provavel que a satisfacdo ocorra, o que pode resultar em fidelizacdo e recomendacédo da
marca. Las Casas (2017) defende que um cliente satisfeito passa a ser fiel e multiplicador de
opinides, tornando 0 negdcio atraente para os outros. Portanto, diagnosticar o nivel de satisfagéo
dos clientes é fator de extrema importancia para uma empresa e, para que bons resultados
acontecam, € necesséria a utilizacdo de boas estratégias a fim de obter, de forma precisa, 0
resultado desejado.

Outro aspecto importante é a maneira pela qual as empresas podem medir a satisfacdo
de seus clientes. Kotler e Keller (2012, p. 156) propdem que *“a maneira mais direta de medir a
satisfacdo do cliente é por meio de pesquisas de satisfagdo, onde os consumidores expressam
seu nivel de contentamento ou descontentamento em relagdo aos produtos e servigos”. Essas
pesquisas permitem as organizagdes ndo apenas avaliar o grau de satisfagdo dos consumidores,
mas também identificar &reas de melhoria. A medi¢do da satisfacdo pode ser realizada por
diversos métodos, como a Escala de Likert, o Net Promoter Score (NPS) e analises qualitativas,
como entrevistas e grupos focais. (Oliveira, 2014, p. 130), apresenta que "é essencial que as
empresas adotem métodos que ndo apenas captem as respostas imediatas dos consumidores,
mas que também permitam uma andlise longitudinal, de forma a acompanhar a evolugéo da
satisfacdo ao longo do tempo™ A utilizacdo de multiplos métodos de mensuracdo possibilita
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uma Vvisdo mais abrangente e precisa sobre as percep¢des dos consumidores, permitindo as
empresas agir de forma estratégica.

A fidelizacdo é uma das estratégias mais importantes e assertivas para gerar um bom
relacionamento com o cliente. Esta ocorre quando o cliente recebe a aten¢do merecida. Kotler
(2012) diz que tdo importante quanto ouvir o cliente é, na medida do possivel, tomar seu partido
e entender seu ponto de vista. Além disso, a satisfacdo do cliente ndo deve ser vista como um
fim em si, mas como um meio de garantir vantagens competitivas sustentaveis. Kotler e Keller
(2012) afirmam que “empresas que monitoram sistematicamente a satisfagéo de seus clientes
estdo mais aptas a identificar potenciais insatisfagdes e ajustar suas ofertas, garantindo um ciclo
continuo de melhoria" (Kotler & Keller, 2012, p. 159). Portanto, a mensuragdo continua e a
resposta rapida as necessidades dos clientes séo vitais para a longevidade no mercado.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho tem como finalidade, a realizagdo de um estudo com o objetivo geral elaborar
um estudo de caso Nova Era Aviamentos, com foco no setor de marketing e sugerir implementactes
de melhorias Para a realizagdo deste estudo, quanto a abordagem, utilizou-se de pesquisa
exploratoria descritiva, que segundo Gil (2010), essa modalidade de pesquisa busca explorar e
descrever o objeto de estudo de maneira abrangente, visando compreender suas caracteristicas
e aspectos relevantes. A pesquisa exploratoria descritiva combina elementos da pesquisa
exploratoria, que visa a exploracéo preliminar e a obtengdo de uma visdo geral sobre o tema, e
da pesquisa descritiva, que busca descrever e analisar as caracteristicas e fendmenos de forma
detalhada. Por meio dessa abordagem, busca- se reunir dados e informagdes que permitam uma
compreensdo mais profunda do fenémeno investigado, levando em consideragéo sua natureza,
comportamento, padrfes e relagdes entre variaveis, a qual se dara através do conhecimento da
sua missdo, visao e valores, e também mediante a analise das areas meio e fins da organizagéo;
(compras; armazenagem; logistica; vendas presenciais e online), apresentando o nivel de
satisfacdo dos seus clientes.

Quanto aos métodos e procedimentos técnicos utilizou-se de dados primérios e
secundarios. Os métodos primarios envolvem a coleta direta de informacbes por meio de
observacdes, entrevistas, questiondrios ou experimentos conduzidos especificamente para
atender aos objetivos da pesquisa, ja os métodos secundarios referem-se & utilizacdo de dados
previamente coletados por terceiros, disponiveis em fontes existentes, como livros, artigos,
relatérios e bases de dados. Para a coleta de dados primarios, como citado acima foram
realizadas entrevistas com os proprietarios da empresa.

As entrevistas foram realizadas por meio de perguntas abertas e fechadas, desenvolvidas a
partir do referencial tedrico e considerando os objetivos gerais e especificos da pesquisa. Além
disso, foram utilizados métodos de dados secundérios, por meio de pesquisa bibliografica em
livros, artigos cientificos, relatorios e outras fontes relevantes para o tema.

A pesquisa bibliogréfica tem como objetivo aprofundar o conhecimento sobre a estrutura
organizacional da empresa, com foco no setor de marketing, direcionando para a analise do
nivel de satisfacdo dos clientes bem como identificar possiveis préaticas para aprimorar o nivel
de satisfacdo dos seus clientes, e demais processos pesquisados. A partir da analise dos dados
primarios e secundarios, sera possivel tracar um panorama completo sobre o tema e responder
aos objetivos propostos na pesquisa (LAKATOS E MARCONI 2021).

PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, foram realizados através da utilizagdo de uma abordagem mista,
combinando aspectos qualitativos e quantitativos na pesquisa. Conforme Farias Filho; Arruda
Filho (2017), essa combinagdo pode ser benéfica para a investigacdo de um tema, uma vez que
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permite a anélise de aspectos subjetivos e objetivos, contribuindo para uma compreensdo mais
profunda do problema.

Os procedimentos de coleta de dados foram realizados por meio de pesquisa
bibliografica e de entrevistas semiestruturadas com o proprietério, de forma presencial, na sede
da empresa, no dia 11/02/2025, no periodo vespertino, das 16 as 18h, com duracdo de 2 horas.
O principal propoésito das entrevistas é compreender situagdes ou fendmenos especificos
vivenciados pelos entrevistados, além de obter informacbes a partir de suas perspectivas
individuais. (PADRANQV; FREITAS, 2013)

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS: ENTREVISTA COM
GESTOR DE MARKETING DA EMPRESA.

Para coleta e andlise dos dados foi aplicado questiondrio com 08 (oito) questdes,
contemplando a estrutura organizacional do Marketing da empresa Nova Era Aviamentos

1. Inicialmente, foi indagado, como a area de marketing da sua empresa esta organizada?
Nos foi relatado que a divulgacéo e publicidade séo feitas por uma agéncia de marketing,
enquanto a comunicagdo com o cliente é gerida por uma colaboradora da loja fisica.
Constatou-se que a empresa terceiriza a parte de marketing (publicidade e divulgagéo)
e possui uma pessoa dedicada & comunicagéo com os clientes na loja fisica. 1sso pode ser eficaz
para manter uma abordagem pessoal no atendimento, mas a centralizagdo do marketing em uma
agéncia pode limitar o controle direto sobre a estratégia e a adaptacéo rapida.

Torna-se oportuno a integracdo dos processos terceirizados: Poderia ser interessante a
empresa criar um canal interno de marketing, que complementasse o trabalho da agéncia,
realizando agdes locais mais especificas.

Integracdo de canais: Melhor integragdo entre as campanhas online e offline, criando
abordagem de integracdo das acdes fisicas e digitais.

2. Buscando entender estratégias de marketing, foi perguntado: quais a¢des a sua empresa
faz para atrair clientes e manté-los fiéis?

Foi respondido que realizam ac¢bes como promogdes, descontos e fretes grétis em
determinados locais s&o usadas para atrair e fidelizar clientes.

Entende-se que as promogdes e descontos sdo uma forma eficaz de atrair clientes, mas

elas podem ser insustentaveis no longo prazo se ndo forem combinadas com estratégias de
fidelizacdo mais duradouras.
Mediante aos dados apresentados, sugere-se a fidelizacdo além de descontos: Programas
de fidelidade, beneficios exclusivos para clientes recorrentes ou ag¢fes de engajamento, como
clubs de vantagens ou parcerias com influenciadores do nicho, e Oferecer experiéncias: Em
vez de depender exclusivamente de descontos, a empresa pode investir em oferecer uma
experiéncia diferenciada aos seus clientes, como eventos exclusivos ou pré-vendas.

3. Foi perguntado, de que forma a empresa consegue diagnosticar se os clientes estdo
satisfeitos com os produtos e servicos, tanto na loja fisica quanto nas vendas pela
internet?

Nos vamos até os clientes e pregunta ou até recebemos feedback, tanto presencial e on-line
Embora seja importante coletar feedback diretamente dos clientes, a abordagem parece
depender muito de interagBes pontuais, o que pode néo ser escalavel ou abrangente o suficiente.
Pesquisa de satisfagédo estruturada: Implementar pesquisas de satisfacdo regulares, de forma
presencial, ou com formulérios online simples que permitam medir a satisfacdo de forma
sistematica e a longo prazo
Monitoramento de feedbacks online: Utilizar ferramentas de monitoramento de redes sociais
e plataformas online para acompanhar o que os clientes estdo dizendo em tempo real.



4. Quais dificuldades vocés enfrentam no marketing para atender os desejos e
necessidades dos clientes?

Foi relatado que a falta de controle de estoque, fazendo com que alguns produtos
esgotem rapidamente.

Constata-se que a falta de controle de estoque pode prejudicar a experiéncia do cliente
e afetar a fidelizagdo. Clientes insatisfeitos por ndo encontrarem produtos desejados podem
procurar a concorréncia.

Sugestdes de Melhoria:

Automatizagdo do controle de estoque: Investir em um sistema mais eficiente de
controle de estoque, que permita prever melhor a demanda e evitar faltas de produtos.

Gestéo de estoque baseada em dados: Analisar o comportamento de compras dos clientes para
antecipar quais produtos terdo maior demanda.

5. Como a empresa lida com as reclamagdes dos clientes? O que vocés fazem quando
alguém déa um feedback negativo?

Foi respondido que a empresa tenta melhorar para atender melhor os clientes.
Entende-se que embora a intencdo de melhorar seja positiva, ndo ha clareza sobre o processo
sistematico de resolucdo de problemas ou a maneira como o feedback negativo é tratado.
Sugestdes de Melhoria:

Sugere-se a criagdo de um sistema de gestdo de reclamagdes: Criar um sistema formalizado
para registrar, tratar e responder a reclamagdes de maneira mais eficiente, garantindo que todas
as criticas sejam vistas como oportunidades de melhoria.

Ac0es corretivas: Ter agles corretivas especificas para os pontos que estdo sendo mais
criticados pelos clientes.

6. As redes sociais e 0 site de vendas ajudam a empresa a se conectar com os clientes?
Como?

Foi respondido que as redes sociais e 0 site ajudam na comunicagdo com os clientes,
com divulgacéo e atualizagbes nos banners do site.

Esta resposta nos remete a analise de que a empresa utiliza os canais digitais, mas a estratégia
parece um pouco simplificada (atualizacdo de banners). Pode haver um maior potencial de
engajamento e criacdo de conteudo.

Sugestdes de Melhoria: Marketing de contetdo: Criar contetido relevante, como posts em blogs,
tutoriais ou guias relacionados ao produto, além de um maior engajamento nas redes sociais
(como enquetes, sorteios, lives, etc.). Segmentacdo de publico: Realizar campanhas
segmentadas para diferentes publicos com base no comportamento dos usuarios nas redes
sociais e no site.

7. \VVocés tém agdes ou estratégias para fazer os clientes voltarem sempre? Se sim, o que
fazem para isso?

Foi relatado: Quando a compra é finalizada, é enviada uma mensagem pedindo para o
cliente voltar. Alguns clientes que compram uma vez retornam.

Entende-se que embora a mensagem de "volte sempre™ seja uma boa prética, ela é genérica e
pode ndo ser suficiente para incentivar a lealdade dos clientes de maneira sustentavel.
Sugestdes de Melhoria: E-mail marketing personalizado: Criar campanhas de e-mail marketing
com base no historico de compras e preferéncias do cliente. AgOes de remarketing: Investir em
anuncios direcionados para clientes que ja compraram anteriormente, incentivando-os a voltar,
oferecendo ofertas personalizadas.

8.Para finalizar a entrevista, foi indagado: Na sua opinido, os clientes estdo satisfeitos
com os produtos e servigos? O que vocés acham que ainda pode melhorar?

Foi respondido que a empresa acredita que os clientes estdo satisfeitos, mas precisa melhorar o
controle de estoque e o atendimento.

10



Mediante aos estudos realizados, entende-se que a percep¢do de satisfacéo é importante,
mas seria interessante ter dados objetivos para confirmar essa impresséo. Além disso, o controle
de estoque e o atendimento s&o areas cruciais que precisam ser constantemente otimizadas.
Sugestdes de Melhoria: Andlise de satisfacdo objetiva: Implementar uma abordagem
quantitativa para entender melhor a satisfacdo, como pesquisas regulares. Capacitacdo
continua: Investir em treinamentos regulares para a equipe, visando a melhoria continua no
atendimento.

Figura— 01 - Resumo da Revisdo SWOT:
[Pontos Fortes (Ambiente Interno) |[Pontos Fracos (Ambiente Interno) |

- Comunicagdo personalizada com os
clientes

\— Promogdes e frete gratis

- Falta de controle de estoque e rupturas de produtos

\— Dependéncia de uma agéncia externa de marketing \

- Processos de feedback e gestdo de reclamagdes
pouco estruturados

- Presenga digital (redes sociais e site)

\Oportunidades (Ambiente Externo)

- Crescimento do e-commerce ¢
marketing digital

\Ameagas (Ambiente Externo) \

- Concorréncia forte, tanto local quanto online

%ic%ﬁ)%r;gzldade de criar programas de) Mudangas no comportamento do consumidor

- Personalizagdo da experiéncia do
cliente

Fonte — dados da pesquisa, 2025.

- Instabilidade econdmica e impacto no consumo

A anélise SWOT revisada proporciona uma visdo mais clara e precisa da posi¢ao da
empresa, levando em consideracdo os fatores internos (pontos fortes e fracos) e externos
(oportunidades e ameagas). A empresa tem pontos fortes como a comunicagdo direta com os
clientes e o0 uso de promogdes, mas também enfrenta desafios relacionados ao controle de
estoque e a dependéncia de agéncias externas.

As oportunidades externas sdo promissoras, especialmente no campo do e-commerce e da
personalizagdo do atendimento, mas as ameagcas incluem forte concorréncia e a instabilidade
econdmica, que exigem adaptacdo rapida.

Quadro de Sugestdes para Implementacdo de Melhorias — Nova Era Aviamentos

O que fazer Como fazer Para que fazer

Designar um colaborador interno para Ter maior controle sobre as

1. Criar um canal atuar como elo entre a loja e a agéncia de [campanhas e permitir

interno de marketing marketing, além de planejar acdes locais |respostas rapidas a demandas
especificas. locais.
Criar um sistema de pontos, clube de Incentivar a recompra e

2. Implementar um

- vantagens ou beneficios exclusivos para ||aumentar a fidelizacao de
programa de fidelidade

clientes recorrentes. clientes.
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O que fazer

Como fazer

Para que fazer

3. Melhorar o controle
de estoque

Adotar um sistema automatizado de
gestdo de estoque com alertas de baixa,
integracdo com vendas e relatérios por
demanda.

Evitar rupturas, melhorar o
atendimento e prevenir perda
de vendas.

4. Estruturar a coleta de
feedbacks

Aplicar pesquisas de satisfacdo com QR
code, formularios online e fichas fisicas
simples.

Ter dados objetivos para
tomar decisdes e melhorar 0s
servicos e produtos.

5. Criar um sistema de
gestdo de reclamagdes

Implementar uma planilha ou sistema
interno para registrar, acompanhar e
solucionar reclamagdes, com prazos e
responsaveis definidos.

Tratar criticas de forma
construtiva e melhorar
continuamente a experiéncia
do cliente.

6. Investir em marketing
de contetdo

Produzir videos curtos, dicas de uso dos
produtos, tutoriais, posts interativos e
enquetes nas redes sociais.

Aumentar o engajamento e
valor percebido da marca,
atraindo e retendo clientes.

7. Usar campanhas de e-
mail marketing
personalizadas

Segmentar a base de dados por
comportamento de compra e enviar
ofertas exclusivas ou conteldos
relevantes.

Tornar a comunicacao mais
efetiva e personalizada,
estimulando novas compras.

8. Adotar a¢des de
remarketing digital

Utilizar plataformas como Meta Ads e
Google Ads para impactar novamente
clientes que ja visitaram o site ou
compraram.

Aumentar a taxa de retorno e
conversao, relembrando o
cliente da marca.

9. Capacitar a equipe
constantemente

Realizar treinamentos mensais com foco
em atendimento, técnicas de vendas e
abordagem ao cliente.

Elevar a qualidade do
atendimento e melhorar a
experiéncia do consumidor.

10. Integrar campanhas
online e offline

Planejar acbes em datas comemorativas
com comunicacgéo unificada nas redes
sociais e dentro da loja fisica.

Criar uma identidade de marca
coesa e reforgar o
relacionamento com o cliente.

Fonte — dados da pesquisa, 2025.
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Plano de A¢éo — Nova Era Aviamentos

O QUE POR QUE ONDE UANDO UANTO
Q Q QUEM (Who) Q COMO (How) Q
(What) (Why) (Where) (When) (How Much)
Ter mais Definir um
. controle, L. responsavel e .
1. Criar um . Proprietario + || . L . P Baixo -
agilidade nas Loja Inicio imediato, ||estruturar
canal . . |/colaboradora ||, . . Realocado
. acodes locais fisicae ||conclusdoem |processos N
interno de i de ) . L. de funcbes
. e integrar . |lonline ||30dias basicos de .
marketing comunicagéo internas.
coma campanhas
agéncia. locais.
Criar regras
Fidelizar . (ex.: pontos, Médio -
2. Implantar || . . Loja .
clientes e Marketing + Tl|| . Implementacéo||descontos, Custo de
programa de fisica e , . . .
S aumentar a ||(se houver) . em até 60 dias ||brindes) e sistema ou
fidelidade site .
recompra. divulgar aos manual.
clientes.
Reduzir Contratar
3. . software de Médio a alto
. rupturas e - . _|lLoja N
Automatizar Administracdo||,, - , . gestdo ou — Conforme
melhorar a fisicae ||Até 90 dias
o controle ... |+ TI+Estoque]| . melhorar software
experiéncia site . .
de estoque . planilhas escolhido.
do cliente. .
existentes.
Aplicar QR Code
Obter dados . na loja, links no ||Baixo —
4. Estruturar , . Loja . .
. reais da Marketing + ||, . Inicioem 15 site e Ferramentas
pesquisasde| . . . fisicae || . , .
e satisfacdo  ||Atendimento . dias, continuo |WhatsApp, e  ||gratuitas ou
satisfacdo . online ) .
dos clientes. fichas simples.
presenciais.
Organizar, Criar planilha
acompanhar ) ) ou sistema
5. Implantar P Atendimento ||Loja . .
. e resolver o 30 dias para simples, com .
gestdo de - fisicae ||. . , Baixo
. |[reclamacbes . . ) implementacéo| responsavel e
reclamagdes Administracdo||online
com prazos para
eficiéncia. resposta.
Engajar o Médio —
6. Fortalecer ||pbli i Redes i Criar calendario || aganci
: publico e Marketing + sociais e Imediato e Agéncia +
marketing |lfortalecer a |Agéncia " continuo de postagens: |producso
de conteldo ||marca. site videos, reels, |linterna.
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nos canais.

O QUE POR QUE ONDE UANDO UANTO
Q Q QUEM (Who) Q COMO (How) Q
(What) (Why) (Where) (When) (How Much)
nas redes enquetes,
sociais tutoriais, etc.
Usar
7. Fazer plataformas de ||Baixo a
Aumentar a .
campanhas recomprae A partir de 30 & medio -
de e-mail P ) Marketing Online _p . mail/WhatsApp,||Plataformas
. personalizar dias, continuo R
marketing e ofertas segmentar tém custo
WhatsApp ' clientes por acessivel.
perfil.
Configurar
campanhas no .
8. Resgatar . 3 P Médio —
. . Redes |60 dias ap0ds Meta Ads e
Implementar||clientes e Agéncia + . Conforme
. . sociais e||canal de dados ||Google Ads . .
remarketing |aumentar | Marketing investimento
. n Google |lestruturado para quem .
digital conversao. . . em midia.
visitou o site ou
redes.
Treinamentos -
. . Médio —
9. Capacitar ||Melhorar a . . . praticos:
. ... [Administracéo||Loja ) Custos de
equipe de |experiéncia . atendimento,
. + Consultores |fisicae ||Acada 2 meses palestrantes
atendimento||e aumentar . vendas,
. externos online . ou
e vendas conversao. empatia, ,
treinadores.
produto.
. Desenvolver
Loja -
10. Integrar ||Ter . . A cada calendéario
.. |IMarketing + |[fisica,
campanhas |comunicacdo|, . . ) campanhaou |anual de -
. - Agéncia + sitee Médio
onlinee unificada e data campanhas e
. . . ||Vendas redes . . -
offline mais efetiva. sociais comemorativa |alinhar acbes

Fonte — dados da pesquisa, 2025.

Objetivo Geral: O principal objetivo geral elaborar um estudo de caso

Aviamentos, com foco no setor de marketing e sugerir implementagces de melhorias.

Os resultados indicaram que a satisfagdo com os produtos e servigcos da Nova Era
Aviamentos € geralmente positiva, mas existem areas que exigem atengao para melhorar ainda
mais a experiéncia do cliente.

Objetivos Especificos:

Nova Era
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e Anélise da missdo e visdo da empresa: A empresa mantém um compromisso com a
qualidade e o atendimento, mas a falta de uma viséo clara e um processo formal de
coleta de feedback pode limitar seu crescimento.

e Andlise das estratégias de marketing: A empresa utiliza promocdes e descontos como
estratégias principais de atracdo e fidelizagdo de clientes. No entanto, essas taticas
podem ser sustentdveis apenas a curto prazo. Implementar programas de fidelidade e
experiéncias exclusivas pode garantir a lealdade a longo prazo.

e Levantamento de dados do setor de marketing: O uso de canais digitais como redes
sociais e um site de vendas j& contribui para a visibilidade da empresa. No entanto, a
dependéncia de uma agéncia para a publicidade e divulgagéo pode limitar o controle
sobre as campanhas e estratégias.

¢ Diagnostico de oportunidades e ameacas: A anélise SWOT identificou oportunidades
significativas, como o crescimento do e-commerce e a personalizagdo da experiéncia do
cliente. No entanto, a empresa enfrenta ameagas externas, como a forte concorréncia e
a instabilidade econémica.

1. Anélise dos dados levantados: A pesquisa mostrou que a maior parte dos clientes esta
satisfeita com os produtos, mas existem questdes a serem melhoradas, como o controle
de estoque e o atendimento ao cliente.

Pontos Fortes:

« Comunicagdo personalizada com os clientes na loja fisica, criando um vinculo mais
proximo e aumentando a confianca.

e Uso eficaz de promogdes e frete gratis para atrair e reter clientes.

o Presencga digital, com redes sociais e site de vendas, permitindo um contato com uma
audiéncia mais ampla.

Pontos Fracos:

« Falta de controle de estoque, o que gera rupturas de produtos e insatisfacdo dos clientes.

o Dependéncia de uma agéncia externa para marketing, limitando a agilidade e o controle
sobre a comunicagdo da marca.

o Processo de feedback e gestdo de reclamacdes pouco estruturado, o que pode impactar
negativamente a imagem da empresa.

Oportunidades:

« Expansdo no e-commerce e marketing digital, com investimento em SEO, andncios
segmentados e parcerias com influenciadores.

o Criagdo de programas de fidelidade para fortalecer a relagdo com os clientes existentes
e aumentar 0 engajamento.

o Personalizagéo da experiéncia de compra, tanto online quanto offline, para atender de
maneira mais individualizada as necessidades dos clientes.

Ameacas:

o Concorréncia crescente, tanto no mercado local quanto online, exigindo uma
diferenciagéo constante.

e Mudangas no comportamento do consumidor, especialmente no que se refere a
sustentabilidade e & busca por conveniéncia.

« Instabilidade econdmica, que pode reduzir o poder de compra dos consumidores e afetar
diretamente as vendas.

Concluséo: A Nova Era Aviamentos apresenta uma boa base com pontos fortes claros,

mas precisa adotar estratégias mais robustas para otimizar o controle de estoque, melhorar o

atendimento ao cliente e desenvolver a¢des mais eficazes para fidelizar seus consumidores. As

melhorias sugeridas, como a implementagdo de programas de fidelidade, um controle de

estoque mais eficiente, a automacéo de processos e o fortalecimento das agdes de marketing
digital, podem contribuir para o crescimento e a competitividade da empresa.
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Além disso, é fundamental que a empresa utilize uma abordagem mais estruturada para a coleta
de feedback e gestdo de reclamacBes, o que permitird uma adaptacdo mais répida as
necessidades dos clientes e contribuir para a melhoria continua da experiéncia de compra.
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RESOLUCAO n'038/2020 - CEPE,

ANEXO IV

APENDICE s TCCTermo de autorieagiio de publicagie de produgiie académica (A) estudante
Welton dos Reis Cordeiro da Silva Filhe, ,  do Curse de a Administragio, matricula
2!2 WIS.MBJ-# lefone:62 99971 8408 e-mmail -
) | BTN, il » na qualidade de tiiular dos direitos autorais, em
consoniincia com'a Lei n® 9, 6] 01/9% (Lei dos Direitos do autor), sutoriza o Pontificia Universidade
Catdlica de Goids (PUC Goisis) a disponibilizar o Trabalhe de Conclusiio de Curse intitulado
Diagnostico Organizacional da Nova Era Aviamentos: com foco no setor de Marketing - satisfagio
do cliente.
o sem ressarcimento dos direitos autorals, por 5 (cinco) anos, conforme permissies do documento,
em meio eletrivnico, na rede mundial de computadores, no formato especificado (Texto (PDF);
Imagem (GIF ou JPEG); Som (WAVE, MPEG, AIFF, SND); Video (MPEG, MWY, AVL, QT);
outros, especificos da drea; para fins de leitura efon impressio pela infernet, a fitulo de divalgagio
da produgiio cientifica gerada nm?lnm de graduagio da PUC Gobis,

Cioidinia, de Junho de 2023

Assingtura do(s) autor(es); Lt B an
Mome completo do nutor: Weelton dos Reis Cordeiro da Silva Filho,

Assinatura do professor-orientador:

Y
Mome completo do professor-orientador: Irene Reis
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