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RESUMO

As empresas, em geral, tém uma grande dificuldade sobre o conhecimento do
marketing digital. Nesse sentido, no momento de realizar seus investimentos em
estratégias de marketing, nem todas as organiza¢cfes sabem como partir para um
meio de comunicacdo que ela possa obter um bom resultado e para isso existe um
setor o, qual a prépria empresa pode adicionar em seu quadro, conseguindo investir
em meios corretos e alcancado novos clientes, além de novas vendas. O objetivo
deste trabalho é mostrar a importancia do marketing digital nas empresas voltando as
pesquisas para uma distribuidora de cosméticos e analisando a rotina e mudanca
apo6s a entrada do setor que influenciou no crescimento significativo da empresa. Os
resultados considerados eles foram extremamente importantes para provar que 0
marketing ele influencia muito na rotina e crescimento da organizagao, além de fazer

com que o produto ou servigo seja mais visto pelos clientes.

Palavras-chave: Marketing Digital; Estratégias de Marketing; Vendas.



ABSTRACT

Companies, in general, have a great difficulty about the knowledge of digital marketing,
then at the time of making the investment not all organizations know how to leave for
a means of communication which it can get a good result and for this there is a sector
which the company itself can add in its framework, getting to invest in correct means
and reached new customers, besides new sales. The objective of this work is to show
the importance of digital marketing in companies, turning the researches to a
cosmetics distributor and analyzing the routine and change after the entrance of the
sector that influenced the significant growth of the company. The results considered
they were extremely important to prove that the marketing it influences a lot in the
routine and growth of the organization, besides making with that the product or service

iS more seen by the customers.

Keywords: Digital Marketing; Marketing Strategies; Sales.
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1 INTRODUCAO

Peter Drucker, enfatizado por Kotler e Keller (2006, p. 04) aborda que:

Pode-se considerar que sempre havera a necessidade de vender. Mas o
objetivo do marketing é tornar supérfluo o esforco de venda. O objetivo do
marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou servigo
seja adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente, o marketing deveria
resultar em um cliente disposto a comprar. A Unica coisa necessaria entdo
seria tornar o produto ou servigo disponivel.

A partir disso, se faz possivel entender que, o marketing € uma ferramenta
poderosa e importante para o desempenho das organizagdes, especialmente, ao se
considerar o cenario atual. Com a chegada das redes sociais virtuais, as empresas
passaram a vivenciar um novo espaco para se fazer marketing. Nesse sentido, para
elas, o mercado se apresenta em dois contextos, o offline e online (KOTLER;
KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

O contexto online ocorre com o intermédio de dispositivos como smartphones,
tablets, notebooks e desktops, o modo ao qual os consumidores tém feito compras foi
alterado (Criteo, 2018). Neste sentido, cabendo ressalva aos dois primeiros itens
apontados, o0 momento de compra torna-se mais abrangente e facilitado. Ou seja,
maiores sdo as escolhas disponiveis ao cliente, na palma da mdo o mesmo pode
também buscar possibilidades distintas, e assim, a empresa que melhor se posicionar
consegue atingir seu publico-alvo.

Com o advento das tecnologias e as redes sociais, 0 ambiente online cada vez
mais tem desempenhado importancia nas relacdes clientes e empresas. Nesse
sentido, se faz necessério que cada vez mais as organiza¢fes se fagcam presentes e
atuantes nessa realidade (CANTO; CORSO, 2017). Porém, é importante considerar
que as empresas ndo podem somente se encontrar na internet, mas € preciso estar
la de maneira estratégica. Para isso, tem-se o marketing digital, que se difere do
tradicional, posto que o contexto online implica em maior dinamicidade, fluidez,
relacionamentos e personalizacdo (GUTIERREZ-LEEFMANS; NAVA-ROGE;
TRUJILLO-LEON, 2018).

Compreendendo as propor¢cdes que o marketing digital tem estabelecido na
vida empresarial, se faz necessario o desenvolvimento de estudos que busquem
trazer a tona conhecimentos sobre o comportamento do consumidor e estudos que

também enfatizem as estratégias que podem ser utilizadas para alcancar seus



publicos. Portanto, o presente estudo se encontra nessa perspectiva. Seu objetivo
consiste em: analisar se a distribuidora estd em contato direto com a internet,
conseguindo ter um meio de fazer com que 0s seus produtos ou servigos cheguem
para seus clientes. Como objetivos especificos, sdo eles, identificar as principais
ferramentas de marketing digital utilizada pela empresa, investigar sobre o retorno de
investimentos e analisar as oportunidades de melhoria nas suas estratégias de
marketing digital.

O presente trabalho se justifica no sentido de trazer novos conhecimentos
sobre as aplicacfes de marketing digital em mais um contexto mercadoldgico, o de
cosmeéticos, especificamente, em uma distribuidora de cosméticos. Portanto, esse
trabalho apresenta rica contribuicdo para melhor entender o mercado. Isso se
demonstra como algo importante, principalmente ao olhar-se para a atual realidade
que permeia a vida, a conexao e tecnologias, que impdem as empresas a capacidade
de fazer marketing fora da maneira tradicional, considerando esses novos espagos e

interacdes.



2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O presente estudo € uma pesquisa qualitativa basica (MERRIAM, 2009). De
acordo com Silva (2014, p. 20),

Normalmente sdo implementadas técnicas de coleta, codificagao e analise de
dados, que tém como meta gerar resultados a partir dos significados dos
fenbmenos estudados, sem a manifestagcdo de preocupacbes com a
frequéncia com que os fendbmenos se repetem no contexto do estudo. Os
atores sociais envolvidos na pesquisa sao levados a refletir sobre suas agdes
€ as consequéncias dessas agdes para a realidade na qual estao inseridos.

Além disso, foi empregada uma pesquisa bibliografica e a mesma é descritiva.
Marconi e Lakatos (2010) caracterizam uma pesquisa bibliografica como aquela que
se apoia de todo material disponivel sobre uma temética, podendo ser livros, teses,
dissertacGes e outros formatos. Quanto aos objetivos, a pesquisa € descritiva, pois
busca descrever as caracteristicas de uma populagdo ou fenémeno (GIL, 2008).

Para o desenvolvimento do estudo, o mesmo se dividiu em duas etapas,
primeiro, uma pesquisa bibliografica. Neste momento, buscou-se entender a literatura
referente ao marketing digital e outros pontos pertinentes. As bases de dados
adotadas foram, a Scielo e o Google Académico. Essa etapa consiste “na agdo em
que pesquisador e pesquisado ficam frente a frente e o pesquisador formula perguntas
de acordo com o seu interesse de pesquisa” (SILVA, 2014).

Apls isso, uma etapa empirica foi empreendida, que compreendeu o
desenvolvimento de duas entrevistas estruturadas (FLICK, 2009). Foi desenvolvido
um roteiro para nortea-la, permitindo assim um contato mais facilitado na relacéo
entrevistador e entrevistado (MARCONI; LAKATOS, 2010). Esses instrumentos se
encontram disponiveis no apéndice A e B. A primeira foi com a gestora da organizacao
estudada, uma distribuidora de cosméticos. O segundo momento de entrevista se deu
com o responsavel pelo setor de marketing da empresa.

Coletados os dados, optou-se por realizar uma andlise de conteudo, cabendo
assim categorizar os dados coletados e analisa-los com o suporte de todo material
obtido na pesquisa bibliografica. Portanto, foi adotada a técnica de analise proposta
por Bardin (2011), que compreende 0s seguintes momentos: pre-analise, exploragao
dos materiais e tratamento dos dados, e por ultimo, a inferéncia e a interpretagéo.
Posto isso, o processo de codificagdo seguiu os pontos compreendidos na literatura,
0s quais subsidiaram o desenvolvimento do roteiro de pesquisa juntamente com o que

se esperava entender com o estudo de caso. O estudo de caso compreende a busca
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por entender um fenbmeno a partir de uma realidade especifica, nesse caso, a da
distribuidora de cosméticos (YIN, 2001).
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3 RESULTADOS

A secdao de resultados se divide em dois momentos, primeiro, sao dispostos
os achados referentes a pesquisa bibliogréfica, e apos isso, a discussdo dos dados

obtidos com as entrevistas.
3.1 A evolucéo e o conceito de Marketing.

Antes de buscar entender sobre o marketing digital, se faz necessario visualizar
também sobre o marketing e sua evolugéo e conceitos. Para Kotler (2012), “marketing
€ um processo tanto administrativo quanto social, pelo qual as pessoas obtém o que
desejam e necessitam através da geracdo de desejo, oferta e troca de produtos de
valor”. Ou seja, o marketing diz respeito a um sistema de trocas, o consumidor tem
um desejo ou necessidade, a empresa lhe entrega algo para sacia-la, beneficiando
assim, ambas as partes.

Albert Frey (1961) postula que, “foi proposto que o marketing fosse classificado
em: a oferta (produto, embalagem, marca, preco e assisténcia), os metodos e meios
em (canais de distribuicdo, venda pessoal, publicidade, promocdo de vendas e
propagandas).” Ou seja, o marketing diz respeito a diversos pontos pertinentes desde
o desenvolvimento de um produto até sua comercializagao.

Na década de 1960 varios autores tentaram estabelecer classificacfes
mercadoldgicas para definir o marketing. Segundo Albert Frey (1961) “foi proposto que
o marketing fosse classificado em: a oferta (produto, embalagem, marca, preco,
assisténcia), os meétodos e meios em (canais de distribuicbes, venda pessoal,
publicidade, promocdo de vendas, e propagandas).” Em 1962, Lazer e Kelly
quiseram classificar em “trés fatores: bens e servigos, distribuicdo e comunicagao”.
Porém, foi em 1960 que o livro “Basic marketing: A Managerial Approach” de Jerome
McCarthy classificou o marketing em “quatro variaveis: prego, produto, praga e
promocao.” A pessoa responsavel em popularizar essas quatro classificagdes foi
Philip Kotler em 1967 que langou um livro chamado “Marketing Management”, onde o
mesmo citou McCarthy e os 4 PS classificados por ele.

De maneira a melhor organizar esses 4 P’s, Kotler definiu o mix de marketing,
também conhecido como os 4P’s, o primeiro diz respeito ao produto, decisdes sobre
as caracteristicas, beneficios, marca, design e embalagem. O segundo é a promocéo,

conhecida como a comunicacdo, sendo as decisdes voltadas a visibilidade da marca,
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do produto e como comunicar seus aspectos, funcionalidades e outros aspectos. O
terceiro é a praca, que diz respeito a distribuicdo sdo as decisdes geograficas, pontos
de venda e estratégias para o produto chegar ao mercado. Por ultimo, o preco que
trata das decisfes voltadas ao pre¢o, descontos, condicdes de pagamento, formas de
financiamento e etc. (SOBRAL; PECI, 2008).

3.1.1 O uso do marketing digital

O grande desafio das empresas € saber aproveitar, em seu favor, as rapidas
mudancas que ocorrem no meio digital, tendo em vista que a possibilidade
de mensurar resultados em menor tempo faz com que o marketing digital
tenha vantagem sobre o marketing tradicional (VICTORINO et al., 2020).

A partir da citacdo apresentada acima, se faz possivel elucidar um pouco sobre
como o marketing digital se apresenta como algo de grande importancia na saude das
empresas, posto que, essa € uma nova espécie de praca. As empresas precisam estar
nesse novo ambiente, relacionando-se com seus clientes, vendendo nesse canal e
comunicando-se também.

Segundo Kotler (2005) “o marketing compreende a realidade do consumidor
conectado, que é aquele que leva em consideracdo, na sua decisdo de compra,
informagdes disponiveis na internet sobre empresas e produtos. Investir corretamente
em marketing auxilia a empresa em muitos aspectos necessarios para sua
longevidade e lucratividade.”

O investimento voltado para um trabalho pontual no incremento das vendas ou
por uma estratégia de fortalecimento e divulgacdo de marca € onde toda empresa
deve investir. Existem 11 tipos de estratégia de marketing, sendo elas Digital, de
Conteudo, Inbound, Outbound, de Relacionamento, de Produto, de Guerrilha, Viral,
Endomarketing, Social e Pessoal. De acordo com Kotler e Amstrong (2007) “o
marketing pode ser aplicado a bens, servigcos, eventos, experiéncias, pessoas,
lugares, propriedades, organizagdes e informagdes.” Com a for¢ca que a economia
evolui, maior € a proporcao de atividades que se encontra na producgéo de servico, 0
marketing também trabalha com o crescimento da busca em relacéo a oferta de uma
empresa e abrange o estudo do mercado e de estratégias para beneficiar o seu
negocio, mudando o gerenciamento, de uma forma que ela possa fidelizar clientes ja

existentes e também atrair novos.
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Victorino et al. (2020) apontam que um dos objetivos do marketing digital € levar
ao cliente a possibilidade de buscar inimeros fornecedores dentro de um Unico
ambiente, o virtual. Assim, como parte desses espacgos, tem-se as midias sociais, que
contribuem tanto para as empresas, no sentido de ser mais um ambiente em que se
esta inserida, quanto facilitando ao cliente, o conhecimento das diversas op¢des que
0 Mesmo possuli.

Trainini e Torres (2014, apud VICTORINO et al., 2020), apontam que por meio
delas, a organizagdo ndo somente consegue acompanhar as tendéncias do mercado
em que se esta inserida, mas € capaz de também promover acdes de fidelizacdo de
clientes, conhece-los melhor e buscar novas maneiras de alcancar seu publico-alvo.
Assim, se faz perceptivel que, o marketing digital se demonstra como uma extensao
do marketing tradicional, agregando um novo espac¢o mais dinamico, fluido e interativo
narelac&o consumidor e empresa.

Para Solomon (2011, apud ROSA; CASAGRANDA; SPINELLE, 2017), a
capacidade do marketing digital esta na possibilidade de melhor segmentar,
praticidade e comunicacao personalizada. Um ponto que os autores elucidam também
€ sobre a importancia de distinguir o marketing digital do tradicional, pois a internet se
apresenta como a diferenga.

Dada a magnitude da internet e redes sociais na vida dos individuos hoje em
dia, é importante considerar bem sobre o marketing digital para a sobrevivéncia
empresarial. O que demanda dedicacdo para melhor planejar as decisdes e
estratégias adotadas. Alguns pontos interessantes a serem destacados nesse
contexto seriam: percentual de visitantes, tempo de permanéncia no site, volume de
vendas, como esse visitante chega até a loja virtual e a quantidade de acesso
(TELLES, 2011).

3.1.2 A importancia do marketing digital para o aumento de vendas

Segundo Ferreira (2020):

0 que da certo, quais gatilhos, o marketing é tudo o que vocé faz para alcancar
e persuadir os seus clientes e possiveis clientes, ja o processo de vendas é
tudo o que vocé faz para fechar uma venda ou conseguir um contrato
assinado, o ideal é tentar combinar estrategicamente ambos os esforcos,
desse modo notasse um crescimento saudavel e constante, o marketing deve
consistir em estratégias cujo alcance e resultados possam ser medidos
também, conduzido de maneira a trabalhar para persuadir seus clientes
potenciais de que a sua solucéo é, de fato, a melhor para eles
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As estratégias de marketing sdo fundamentais para qualquer empresa, pois,
tem o objetivo de aumentar vendas, as pessoas ja percebem essa influéncia do
marketing nos resultados de vendas das empresas, porém, elas ainda ndo entendem
como isso acontece, existem varios fatores, onde o mercado esta em constante
mudanca, cheio de novidades e com clientes de diversos gostos, logo é preciso estar
atualizado e sempre buscar informacdes diariamente.

Para Vieira (2017), “mandar cartédo, telefonar, visitar, e enviar e-mails, sao
maneiras corretas de tornar cativos os clientes. O profissional de vendas sabe disso
sabe também que o cliente visual gosta de receber cartdes, informagdes escritas, etc.,
e que o cliente auditivo gosta de receber telefonemas.” E necessario integrar os
departamentos para que seu negocio alcance um volume de lucros satisfatério, até
porque os consumidores estdo cada vez mais exigentes sendo preciso se adaptar as
mudancas constantes do mercado.

O time do marketing é responsavel em acompanhar atenciosamente a
evolucao do cliente no funil de vendas, mapeando todas as interacdes que ele tiver
em cada conteudo que foi produzido, assim ser& entregue leads confiaveis e com os
perfis detalhados para a equipe de vendas. Fica sobre responsabilidade do time de
marketing estratégias inovadoras para que o cliente esteja pronto para fazer uma
compra no futuro.

Como fala Bispo (2018), “o processo de criar, interagir e comunicar requer
conhecimento em marketing. Para assegurar que o plano seja bem estruturado, é
fundamental que exista um planejamento estratégico.” Sendo realizadas essas
préticas o departamento consegue economizar o tempo da equipe de vendas, pois, 0
consumidor n&o precisa ser convencido sobre a qualidade do produto ou servico que
estd comprando, pois, o mesmo ja terd informacfes suficientes para realizar a

aquisicao do produto ou servigo.

3.1.3 Relacao entre Vendas e Marketing

O marketing e as vendas devem sempre andar de maneira alinhada nas
empresas, afinal, o marketing pode contribuir com resultados essenciais sobre o
publico consumidor e também a concorréncia. Assim como o setor de vendas oferece
informacdes valiosas para o marketing, ja que atua diretamente com o consumidor e

com os distribuidores e tendo assim uma visdo de campo mais aprofundada. O
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marketing também se estende para as questdes internas da empresa, COmo no caso
do endomarketing, que visa sensibilizar os colaboradores para compreenderem
melhor a cultura do negdcio e passem a fazer uma propaganda boca a boca positiva
da empresa, melhorando a sua imagem perante o publico consumidor ou possiveis
novos colaboradores.

O endomarketing € uma estratégia de marketing focada no capital humano de
uma empresa, que tem como base o relacionamento aonde a empresa decide
estabelecer uma relagdo saudavel com seus colaboradores, melhorando sua imagem
e facilitando a fidelizagdo desse publico com o negécio. E importante lembrar que os
funcionérios s@o os principais responsaveis pelo sucesso de uma organizagcado e
precisam ser os primeiros a entender toda a sua atuacdo. Além disso, estarem
alinhados sob a mesma cultura e objetivos faz toda a diferenca no dia a dia, uma das
missfes do endomarketing é garantir que cada funcionario entenda néo sé o que a
empresa faz, mas qual o valor e os beneficios que ela entrega para seus clientes, até
porque esses produtos e servicos fazem a diferenca no mercado. Quando o0s
funcionarios conhecem com detalhe onde trabalham, eles conseguem ter um discurso
alinhado e mais firme sobre a empresa e podem, inclusive, divulga-la de forma mais
precisa aos seus contatos, mais do que isso eles conseguem entender qual o
propésito da organiza¢do e o que tem uma fungao importante para ajudar a atingi-lo,
resultando em um préximo grande beneficio.

O marketing ele ficaresponsavel por gerar e trabalhar os leads ou cliente ideal,
e o0 comercial, efetivamente, fechar as vendas, quando alinhadas, essas duas areas
sdo responsaveis diretamente pelo crescimento da empresa, comecando pelo
Marketing, que impulsiona os seus leads na jornada de compra e, entdo, passa para
o comercial aqueles que se qualificaram enquanto compradores potenciais. Em
resumo, o setor atrai e “educa” o possivel cliente, nutrindo-o com as informagdes que
0 preparam para realizagcdo da compra, deixando-o condicionado a fechar o negdcio
guando for encaminhado para a equipe de vendas, chamando esse de funil de
Marketing e vendas, a equipe de vendas tem a responsabilidade de fazendo com que
o cliente prossiga no processo de compra, da mesma forma, que o comercial também
fica incumbido de dar um feedback ao Marketing sobre informacdes relevantes e
caracteristicas de leads. E fundamental compreender que, no mercado atual, essas

areas devem caminhar juntas e em sinergia, onde uma favorece o desempenho da
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outra, o marketing e vendas pode se tornar o grande diferencial competitivo que toda

e qualguer empresa necessita.

3.2 Impacto No Uso Das Ferramentas

A dimens&o que organizagdes vao se conectando com o marketing como
opcao de gerar mais resultados para seu negocio com a necessidade mais agil o
processo de vendas, utilizando as ferramentas, € possivel enfrentar uma boa
quantidade de informacgdes acelerando os processos, e gerando melhores resultados.
Vale esclarecer aqui que o marketing ele esta presente em nosso cotidiano e que toda
e qualquer empresa independente da area deve investir no marketing até porque
“Vocé deve abragar o verdadeiro valor da sua organizacéo e desenvolver um sistema
de referéncia que Ihe permite trazer o melhor da sua propria fé a cada oportunidade”
John Jantsch — Autor, Duct Tape Marketing.

Para que as ferramentas do marketing possam funcionar de forma eficiente, &
necessario ter boas ferramentas em maos, o relacionamento com o cliente sempre vai
ser de extrema importancia, pois, € uma vantagem competitiva ho momento da
decisdo de compra. Existem duas ferramentas digitais importantes para estratégias:
A primeira, sdo as redes sociais que atualmente sdo uma das principais por
um anico e bom motivo mudar a forma como as pessoas interagem entre si e com as
empresas, ferramentas de relacionamento sdo essenciais para todos 0s negocios,
sejam empresas de pequeno, médio e grande porte. Com as plataformas a empresa
receberd comentéarios dos clientes sobre seus produtos e servicos que comercializa,
sejam feedbacks ou davidas.

O segundo € o e-mail marketing, concede uma aproximacao de qualidade com
0 seu cliente, atraindo sua atencdo e sendo capaz de direciona-lo rapidamente a
conversdo, ele pretende trazer o cliente para perto e ajudar no aumento do
faturamento da empresa, se limitar a um Unico disparo de e-mail marketing para toda
a sua lista, separa-lo baseando-se em algum método que dé significado para o
negocio, como categorias de produtos preferidos, data do cadastro, area de interesse,
cidade de origem, entre outros.

Ambas as ferramentas sdo Otimas para um crescimento significativo da
empresa, a diferenca deles é que o e-mail marketing é mais voltado para vendas e as

redes sociais para divulgacéo dos produtos ou servigos, onde a empresa que souber
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utilizar muito bem os dois, tera& um sucesso no crescimento da empresa.
Uma boa ferramenta para andlise de crescimento do marketing é a pesquisa
de mercado aonde fornece para a empresa um maior conhecimento sobre as
caracteristicas de um mercado, ou seja, sobre 0 mercado em que a empresa atua.
Outra ferramenta para uso € a analise de mercado aonde a organizagao descreve 0s
padrbées de seus clientes, podendo assim identificar as caracteristicas dos seus
consumidores futuros. O uso das estratégias do Marketing Digital influenciara na
consolidacdo da identidade da marca, e consequentemente ajudara a fortalecer um
posicionamento e vai trazer mais visibilidade, sendo a chave para dar sequéncia no

mercado, trazendo um efeito positivo.

3. 3 Dados e Discussao

Inicialmente, optou-se por centrar nas percepcdes da gestora e proprietaria da
organizacdo estudada. Neste sentido, questionou-se sobre a sua relagcdo com o
marketing. A mesma coloca que, “eu ja tinha uma interacdo
muito afinada com o marketing da P&G (empresa que eu trabalhava anteriormente),
e com isso aprendi muito e desde que eu abri a minha empresa, valorizei o
departamento e acho imprescindivel mesmo me considerando uma empresa pequena
e bebé&”. Para Claudio Torres, (2018) “se vocé nao investir em marketing digital, ndo
s0 estara deixando de falar sobre sua empresa para seus consumidores como estara
deixando abertas as portas para que todos falem sobre sua empresa sem que vocé
tome conhecimento ou participe do processo.” Portanto, pode-se dizer que a
importancia do marketing na empresa nao esta ligada apenas a identidade visual e
sim em comunicagdo, contato e relacionamentos. Investir no setor, hada mais é do
que trazer 0S clientes para mais perto da empresa e
manté-lo sempre em primeiro lugar.

Compreendendo que a gestora ja entendia sobre marketing, buscou-se acessar
sobre seu investimento no setor, e a mesma explicita que, “nosso
mercado ainda € o relacionamento, somado aos resultados que as nossas marcas
entregam, aliada a estratégias comerciais direcionadas.” Posteriormente, na etapa
com o responsavel pelo setor de marketing aponta que, “utilizamos o Instagram e o

site da empresa, porém, temos investido muito em agdes nos saldes parceiros.”
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Conforme Braian Halligan e Dharmesh Shah (2014) “atualmente, para se
conectar com compradores, VOCé precisa parar de empurrar sua mensagem e
comecar a atrair os seus clientes. As regras do marketing mudaram a chave para
vencer é usar uma mudanca a seu favor.”

A distribuidora tem na area comercial atualmente, trés vendedoras externas
gue fazem o trabalho de visitagcdo, demonstracdo e prospeccao, além de ter quatro
pessoas internas no setor do SAC, em que as mesmas prestam suporte para as
vendedoras externas e reativando também os clientes inativos que ndo compram ha
mais de 3 meses, ela vem investindo cada vez mais em acf0es e eventos para
promoc¢édo da marca e atragdo de mais clientes, como a prépria dona da empresa citou,
o relacionamento com o cliente é de extrema importancia e ele deve ser o foco
principal de qualquer empresa, pois, um cliente satisfeito € o melhor marketing que
uma empresa pode ter.

Na empresa existem diversas estratégias comerciais e uma delas é promoc¢éo,
algo muito ligado aos 4ps do marketing, eles trabalham com combos, descontos e kits
para facilitar a venda e a penetracdo da marca nos salées e até mesmo na casa dos
clientes. Realmente é uma forma perfeita para atracdo e permanecer com O
consumidor fidelizado na empresa, até porque é o0timo gerar resultados satisfatorios
mesmo com pouco tempo e recursos. A empresaria contou que “Sao agbes e
campanhas que geram maior volume e fidelizagdo a marca.” Ja o seu setor do
marketing informou que “Atuamos de diversas formas, tanto interno quanto
externamente, entdo além da criacdo de contetdos e promogdes criamos também as
acOes realizadas nos saldes onde estamos conseguindo ter um bom retorno nas
vendas, tendo em vista que para os clientes ganharem as agdes e prémios precisam
comprar uma quantidade X de produtos.”

Para Brian Tracy (2018) “aproxime-se de cada cliente com a ideia de ajuda-lo
a resolver um problema ou alcancar um objetivo, ndo de vender um produto ou
servigo.” Entende-se que, todo e qualquer cliente pode comprar o produto de seu
interesse em diversos lugares, porém, com a ferramenta certa que no caso é o
relacionamento e as promoc¢des, 0 cliente sempre vai ter uma empresa certa, a
Exclusive Beauty se utiliza um meio muito interessante de atracdo e resolucédo de
expansao para seus clientes, o cliente efetua uma compra grande de produtos para

revenda e a propria empresa promove com ele uma agao para ele conseguir realizar
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a venda desses produtos com mais facilidade além de apés a compra o cliente

também ganha desconto em cima da compra.

3.3.1 Investimento em Marketing

Buscou-se compreender mais afundo sobre o investimento em marketing na
empresa. Mark Zuckerberg, fundador e CEO do Facebook: "Pessoas influenciam
pessoas. Nada influéncia mais uma pessoa do que uma recomendacdo de um amigo
de confianca. Uma referéncia de confianca é o Santo Graal da propaganda". Ou seja,
ndo importa qual é o segmento e o porte da empresa, o marketing é fundamental
desde as micros a as grandes empresas, a organizacdo que domina essa area
consegue se antecipar as novidades e mudancas dos mercados, sabendo como se
posicionar e como gerar valor ao cliente e claro que aumentar também a lucratividade,
além de ter um alcance maior na divulgacdo da marca, produto ou servico.

Foi decidido também questionar sobre a diferenca notada apés a entrada do
marketing para auxiliar a empresa até porque dentro de qualquer empresa precisa
existir uma analise apos investir em qualquer coisa, seja produto ou servico e a
gestora respondeu que “Com o departamento mais ativo, crescemos em
posicionamento de marca, conseguimos fidelizar os clientes com acbes
personalizadas e passamos a usar materiais de divulgacdo com identidade propria,
propagando o nosso trabalho com uma assinatura personalizada.” Andrew Davis
(2013) “conteudo constréi relacionamentos. Relacionamentos sdo baseados em
confianga. Confianca gera receita.”

Partindo para questdo do investimento comercial a Monique diz que “Nosso
mercado ainda € o relacionamento, somado aos resultados que as nossas marcas
entregam, aliada a estratégias comerciais direcionadas.” Em sequéncia o setor do
marketing fala que “Utilizamos o Instagram e o site da empresa, porém, temos
investido muito em agdes nos saldes parceiros.” Para finalizar foi questionado se havia
necessidade de investir ainda mais no marketing e Monique Almeida, CEO da

distribuidora falou que:

Sempre d& para investir mais, principalmente no tocante quando se fala em
criacao e novas solugbes. Suponho que tem que ser levantado diariamente a
equipe um olhar critico inteiro, aquele que pensa, como isso aqui pode ser
melhor e a equipe junta trabalhar para desenvolver aquela solugéo
diariamente.
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O pai do marketing moderno Philip Kolter (2017) declara que “satisfazer clientes
nao € mais o suficiente, é preciso encanta-los.” Entende-se que o marketing ele
precisa estar sempre em atualizagdo constante até porque todo dia entra no mercado
algo novo, e cada vez mais a concorréncia também aumenta. E por esse motivo que
0 marketing precisa estar sempre em atuacdo, manter a empresa sempre a frente é

um diferencial enorme no mercado.

3.3.2 Vendas como acao integrante no Marketing

Para Bispo (2018):

o plano de marketing exige ac6es em trés areas importantes. A primeira delas
€ gerenciar cada negécio com o foco nas necessidades, desejos e
expectativas do mercado. A segunda envolve a avaliacdo dos pontos fortes
de cada negécio na empresa. A terceira € desenvolver uma estratégia de
marketing, ou seja, um planejamento estratégico, ttico e operacional.

E necessario que o setor de marketing da empresa esteja sempre em
atualizagcdo constante sobre as necessidades de seus clientes para que assim consiga
existir um alcance melhor na prospeccao de novos consumidores. A empresa vem
atuando muito forte externamente, ou seja, todas as representantes comerciais estao
diariamente na rua em contato com os clientes, como a prépria CEO da empresa
informou “Por sermos uma empresa pequena e agindo ainda no imediatismo por
necessidade de sobrevivéncia, o que ajuda € a prética, € a troca de experiéncia dos
representantes narua, apesar de ser de extrema importancia os encontros tradicionais
para alinhamento das estratégias.”

O que fica claro que o contato externo com os clientes faz com que o0s
vendedores possam repassar para a empresa, atualizagdes do cotidiano e mercado.
Segundo Chiavenato (2010) "o marketing focaliza o mercado e p&e o cliente no centro
das atividades da empresa. O conceito de marketing envolve a¢cdées como vender,
divulgar, propagar, promover, distribuir, definir prego, construir marca, atender o
cliente, e sobretudo encanta-lo e o fidelizar.” Ou seja, 0 setor ele tem a obrigagao clara
de manter o contato direto com os vendedores, tendo em vista que as representantes
tém uma comunica¢cao mais assertiva com os clientes podendo assim realizar a troca
de informagdes com o marketing e conseguir manter a fidelizag&o dos clientes.

A diferenca entre marketing e vendas € que um setor pensa no amanha da

empresa, planejando e produzindo um caminho que sera trilhado para chegar as
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metas e objetivos estabelecidos e o outro € uma area que precisa estar com os olhos
no hoje e em converter no presente o lead em cliente. Mesmo que existam
negociacoes que levam meses para efetivadas. Como foi dito a cima o proposito que
une ambos setores nada mais que é o cliente, é extremamente fundamental que as
empresas percebam que, embora diferentes, Marketing e Vendas sdo fundamentais
para que um negocio amadureca e tenha sucesso, pois, as estratégias de marketing
sem um time de vendas €eficientes, ndo sucedem em término de negécios, e na falta
das acdes de marketing, atrair leads que possam ser abordados pela equipe de
vendas é muito mais dificil e demorado.

A CEO da empresa fala: “E uma soma de tudo. Temos leads que viram
clientes por causa de postagens, etc., mas o marketing na empresa atua de forma off
também (n&do ‘on-line’), que s&o muitos materiais desenvolvidos desde uma
comunicacdo simples com o cliente até acBes de vendas pensadas para ele
especialmente.” Partindo para uma breve explicagéo, os leads nada mais sdo do que
contatos de provaveis clientes que deixaram seus dados e suas informag¢des pessoais
ou profissionais tais como e-mail, nome ou telefone em troca de alguma recompensa
oferecida pela organizacio. E essencial fazer sua empresa crescer. De acordo com
Melo (2021) “um dos erros mais fatais em marketing € acreditar que as pessoas
compram com razéo, utilizando a logica.”

Os leads sao a pedra fundamental do marketing moderno, através de sua
aquisicao, é possivel aplicar instrumentos de analise de métricas e calcular o nivel de
engajamento do potencial cliente, isso proporciona que vocé entenda em que etapa
ele estd em seu funil de vendas. Claudio Torres (2018) “existe uma estratégia
importante para a estratégia de vendas no marketing, principalmente porque ele
sempre esta em constante mudanca, ele informa ser preciso rastrear, falar, interagir,

espalhar, impulsar, buscar e contar para obter um 6timo resultado com os clientes.”

3.3.3 Crescimento Organizacional e Visibilidade
Existem 4 estratégias de crescimento das empresas:

e Lancar novos servicos — Saiba que essa é uma estratégia eficaz para
as organizacdes que querem crescer no ramo em que atuam, se 0

objetivo € a expanséo, vale muito a pena estudar a oportunidade de
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aumentar o leque sempre de forma coerente com o Seu posicionamento,
se 0 hegdcio j4 esta estabelecido, talvez seja hora de oferecer algo novo
ao publico. E importante estar atento as demandas do mercado e a
esséncia da marca, para que o lancamento de um produto altamente
desigual do que a empresa possui, para que ndo embaralhe a mente
dos clientes ja consolidados, existem varios desafios que rondam essa
execucao, entdo é preciso, antes de tudo, definir quais novos produtos
ou servicos a empresa deseja lancar no mercado, até porque em casos
€ recomendavel realizar uma pesquisa de mercado para identificar as
principais demandas do publico-alvo, estabelecendo qual abordagem
sera mais adequada durante esse periodo de expansao e antecipar os
investimentos necessarios para o negécio como producao e entrega.

e Ampliar regides de atuagdo — Se 0 negaocio ja se tornou um algo estavel,
por exemplo, talvez seja legal adotar essa estratégia de
desenvolvimento e partir em busca de outros territorios, para isso pode-
se iniciar abrindo filiais, franquias ou investindo em ‘e-commerce’. Se
torna altamente necessaria para mostrar se aquela regido para aonde a
empresa tem objetivo de atuar as pesquisas de mercado e de marketing.

e Adotar novas estratégias de marketing — O ele marketing exerce um
papel fundamental nas estratégias de crescimento nas empresas, se
tornando responsavel em produzir a imagem da empresa e fazer com
gue a marca ocupe um lugar de destague na mente e no coracédo de
seus clientes.

e Aprender com diferentes concorrentes — Esse esquema de olhar para
a concorréncia e distinguir o que tem dado certo tentando se adequar a
realidade do negdcio se da o nome de benchmarking, serve para vocé
se inspirar no sucesso de outras empresas e tentar trazer para a sua

realidade.

Referente ao crescimento da distribuidora Monique Almeida aponta:

Iniciamos com um faturamento mensal de R$ 50.000,00 em média, e com 0s
recursos do marketing, somado a outras estratégias comerciais, hoje
faturamos R$300.000,00 em média somando todas as marcas, o0 que eu acho
bastante relevante, considerando que 2 anos praticamente foi de pandemia.
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No meio do ano de 2020 muitas empresas sofreram com 0 surto do virus e
com isso foram iniciadas diversas medidas que infelizmente afetou muitas empresas
no mundo, porém, as organiza¢cfes que souberam sobressair ndo sentiram tanto uma
diferenga, pelo contrario, teve um crescimento consideravel visando que muitas das
concorrentes estavam fechando ou reduzindo o quadro. Para o setor de marketing:

Atualmente temos o menor preco do mercado e atuamos com verba de
retorno em 3 meses, ou seja, o cliente efetuou uma compra de R$3.000,00
somando os 3 meses, ele tera direito de ganhar em produtos uma
porcentagem em cima do que foi comprado. A qualidade do produto nem se
fala, temos um espago em nossa empresa para que as clientes que quiser
conhecer a marca viver a experiéncia usando o produto, além das
vendedoras que andam com uma mala técnica realizando demonstracéo nos
salfes. NOs hoje atuamos a entrega mais rapida, € normalmente dado ao

cliente um prazo de 5 dias uteis, porém, conseguimos entregar sempre um
dia ou dois apds a compra.

Voltando para o marketing, é importante falar que desde que o novo corona
virus comegou a se espalhar pelo mundo, as dindmicas de trabalho, convivio social e
de habitos mudaram radicalmente, e o marketing digital foi um segmento que viu
nesse cenario o potencial alavancar as empresas que podiam conduzir seus negocios
online e ficar ainda mais fortes. De acordo com Lima et al. (2015), “a conquista de
novos clientes depende de bons trabalhos de marketing digital, através de redes que
permitem formas de otimizacdo quanto a atendimento, comunica¢cdo, monitoramento,
€ mensuragao de resultados como nunca visto na histéria.”

Todas as organizacfes que ja investiam na criacdo de contetdo e Inbound
Marketing comecaram a colher mais, resultados, e aqueles negécios que ainda néo
atuavam na forma digital precisaram se adaptar e mudar suas estratégias para nao
perder clientes e faturamento, a cada dia que passa, as pessoas ganham ainda mais
confiangca com as operacdes online e com o0 uso de meios digitais de pagamento,
resultando com o crescimento de diversas empresas.

Foi perguntado ao setor do marketing qual meio tem dado mais retorno a
empresa as mesmas responderam que:

Atualmente o Instagram e as vendedoras externas, atuamos no Instagram
com publicacdes trés vezes na semana, além da atuagdo das nossas
blogueiras que recebem produtos para gerar conteddo e divulgar nossa
marca. Temos também as vendedoras que a cada visita nos saldes realizam
publicagcdes para podermos ter uma visibilidade maior.

Na sequéncia elas informaram também que “O Instagram e as acfes tém

atraido mais clientes. Inicialmente havia um alcance de mil pessoas, entdo apds nossa
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atuacao com eventos, acdes e criando o grupo das blogueiras que hoje chamamos de
squad, temos um alcance de 23 mil pessoas nas redes sociais, além das acdes e
eventos que fazem com que os clientes queiram ter a marca e fazer parte do nosso
clube de clientes.” Conforme Cobra (2009) “O objetivo do marketing é satisfazer
necessidades e desejos dos consumidores através de produtos e servigos. E para
tanto é preciso conhecer as pessoas, seus desejos, suas necessidades e até mesmo
suas fantasias.”

Como ja foi mencionado a cima, saber sobre o seu cliente & essencial, na
pandemia esse estudo foi extremamente importante, pois, tém-se pessoas em casa
com sede de compras e com uma necessidade enorme de satisfazer seus desejos, o
marketing digital é dividido em diversas estratégias. Cada estratégia € utilizada com
um objetivo especifico, de forma que para analisar a melhor estratégia para seu
empreendimento, vocé precisa ter objetivos bem claros em mente, uma das melhores
estratégias para estimular e desenvolver o interesse dos consumidores € o Inbound
Marketing, ou marketing de atracao, e ele nada mais € que um conjunto de estratégias
de marketing cujo objetivo é aproximar e converter clientes usando contetdo
relevante, completamente diferente do marketing tradicional, no Inbound Marketing a
empresa nao vai atras de clientes, mas explora canais como mecanismos de busca,
blogs e redes sociais para ser localizada. Essa estratégia de marketing atua através
do cultivo do interesse do consumidor, trata-se de um processo de educacdo dos
consumidores para eles compreenderem o valor da sua empresa e de seus produtos
ou servicos, e que ela pode transformar praticamente qualquer pessoa em um

consumidor em potencial para seu negécio.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Quando se iniciou o trabalho de pesquisa, constatou-se que, principalmente,
no atual contexto, em que a internet e as redes sociais operam grande importancia no
mercado, o marketing digital se apresenta como algo de grande importancia para o
desenvolvimento e manutencdo de uma empresa. Diante disso, a presente pesquisa
teve como objetivo geral: analisar se a distribuidora estd em contato direto com a
internet, conseguindo ter um meio de fazer com que 0s seus produtos ou servicos
cheguem até seus clientes.

Os objetivos especificos que foram definidos eram, identificar as principais
ferramentas de marketing digital utilizada pela empresa, investigar sobre o retorno de
investimentos e analisar as oportunidades de melhoria nas suas estratégias de
marketing digital.

O primeiro objetivo especifico foi de identificar as principais ferramentas de
marketing digital utilizada pela empresa conseguiu ser alcangado. Assim, percebeu-
se que a organizagao se utiliza de estratégias de criacdo de conteudo e Inbound
Marketing, buscando manter contato e comunicagcdo com seus clientes nas redes
sociais. Isso pode ser percebido com o niumero do alcance da marca nas redes
sociais, com 0 quantitativo de 23 mil pessoas. Além disso, a empresa conta com 0
suporte de blogueiras como forma de atrair clientes.

O segundo objetivo especifico foi investigar sobre o retorno de investimentos.
Percebe-se que a empresa tem um departamento de marketing bem definido e ativo,
buscando sempre melhorias e atender melhor as necessidades e satisfazer os
desejos de seus clientes.

O dltimo objetivo especifico tratou de analisar as oportunidades de melhoria
nas suas estratégias de marketing digital. Nesse sentido, percebe-se que a
organizacdo tem sabedoria e proatividade ao se investir e aplicar estratégias de
marketing digital. Se demonstra atenta e antenada as oportunidades e isso € provado
nos dados referentes ao crescimento do faturamento da organizacdo em relagcéo ao
marketing digital e vendas online.

O trabalho se iniciou a partir da hipétese de que a pandemia impés, mais do
gue nunca, que as empresas se utilizassem de estratégias de marketing digital para
alcancar seus clientes, posto que, neste contexto, as possibilidades de marketing

tradicionais ndo atendem as necessidades impostas.
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Portanto, o problema de pesquisa foi, de que forma a distribuidora de
cosmeéticos se utilizou da internet como forma de agregar vendas? A resposta desse
guestionamento se apresenta no sentido de que, a organizacdo escolhida tem
demonstrado habilidade e constante crescimento sobre as estratégias de marketing
digital e como usé-las ao seu favor.

Para que esse trabalho fosse possivel, a pesquisa foi feita em duas etapas,
primeiro a pesquisa bibliografica, para acessar o que havia disponivel na literatura e
assim subsidiar a pesquisa.

Depois foi feita a etapa empirica, os pesquisadores realizaram um estudo de
caso em uma distribuidora do ramo de cosméticos. Os dados coletados foram
resultados de duas entrevistas com roteiro estruturado, uma com a gestora e a
segunda com o responsavel pelo setor de marketing. Como técnica de andlise, foi
empreendida uma analise de conteudo.

Assim como qualquer outra pesquisa existem algumas limitagdes que precisam
ser reconhecidas. Primeiro, a propria coleta de dados, a dificuldade em conseguir
contemplar outras realidades, posto que aqui se fez possivel analisar apenas a
realidade de uma empresa. Essa problematica também abre margem para uma
possibilidade para estudos futuros, como por exemplo, a compreensdo de outros
nichos de mercado diante do cenario de crise como o da Covid-19. Além disso,
compreender todo o setor, abarcando outras organizacbes, comparando as
estratégias adotadas. Uma sugestéao seria realizar um estudo quantitativo, para obter
consideragdes mais gerais sobre o ramo.

O presente estudo vem a agregar nos estudos voltados ao marketing digital, o
que se apresenta como algo extremamente atual e necessério, posto que esse é 0
atual modus operandis do mercado. Além disso, vem a somar no entendimento da
literatura sobre marketing no contexto virtual. Assim, se fez possivel entender sobre o
marketing digital em uma empresa do setor de distribuicdo de cosmeéticos,

conhecendo melhor quais sdo suas estratégias para obter sucesso.
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APENDICE A
Roteiro - Gestora

e A empresa existe a 4 anos, certo? Gostaria de saber quais mudancas vocé
notou apods a entrada do marketing?

¢ Qual o crescimento que a empresa teve referente ao aumento de vendas
apos o as estratégias e 0s novos meios de comunicacao?

¢ Nasua visdo, como o marketing influenciou na sua empresa?

e Vocé acha que o seu produto esta chegando para os clientes através das
redes sociais e os projetos do marketing?

e A partir de que momento surgiu a necessidade de investir no marketing dentro
da empresa?

e A empresa ela atua de diversas formas no mercado, qual é o melhor meio de
investimento que a empresa utiliza para atrair clientes?

e Sobre a estratégia de vendas, o marketing ele atua criando diversas
propagandas, agodes, etc... através dessas areas a empresa teve aumento de
vendas?

e O que ajudou na capacitacdo da sua equipe em relacdo ao aprimoramento
em estratégias de venda?

e Por fim, vocé acredita que a empresa ela precisa investir um pouco mais no

marketing ou acha que estdo no caminho certo?



30

APENDICE B

Roteiro — Marketing

¢ Quais meios do marketing séo utilizados dentro da empresa?

e Referente aos meios usados dentro da empresa, qual tem dado mais retorno?

¢ Qual foi o crescimento que a empresa teve referente ao aumento de vendas
apos a estratégia de marketing?

¢ Qual ferramenta esta trazendo resultado para atrair mais clientes?

o Referente as pesquisas de mercado, seus clientes estdo satisfeitos com o
preco, qualidade do produto e entrega?

e Atualmente qual o produto que tem mais retorno dentro da empresa?

e Voltado para produtos, qual marca é o carro chefe dentro da empresa?
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