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PASSOS SIMPLES
PARA APLICACAO

é uma obra, cuja a esséncia vem do re-
SuUMo e jungao entre a experiéncia pro-
fissional e o respeito pelo potencial do
Marketing como atividade assertiva na
implementacio de projetos.

O Marketing possibilita impulsionar
e promover crescimento com éxitos
a empreendedores, independente do
segmento e tamanho.

A inteligéncia de Marketing é brilhan-
te e totalmente conectada com os de-
mais processos/areas da empresa até o
cliente (foco), direcionando através da
lideranca, todos ao mesmo objetivo:
“Missdao da empresa”.
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APRESENTAGAO

As pessoas que me conhecem sabem da paixdo que te-
nho por Marketing assim, como profissional e professora
da drea, decidi escrever um livro embasado em referéncias
bibliogréficas, fundamentais para o conceito, e experiéncias
vivenciadas nas empresas, empresas essas as quais sinto
imenso orgulho e carinho por ter trabalhado com diversao,
aprendido e crescido.

Meu propdsito € contribuir com conhecimento as pessoas
interessadas no assunto, empreendedores (pequenas e mé-
dias empresas), executivos de dreas ndo ligadas ao Marketing,
profissionais autdnomos, liberais e estudantes universitdrios.

O objetivo de toda empresa € gerar lucro. Para gerar lucro
precisa vender; para vender € necessario ter cliente; para
ter cliente é imprescindivel entregar o que ele precisa de
forma simples e objetiva; para entregar de forma simples e
objetiva é necessdrio ouvi-lo e fazé-lo entender o produto/
servico da empresa. Para que tudo isso aconteca Marketing
é indispensdvel. E desse cendrio que partem os assuntos
abordados neste livro, com ideias que ajudardo na formacao
de estratégia para cada tépico.

A estrutura conduziu-se na criagdo de Passos, simplificando
a aplicacdo do leitor: Linguagem facil e informagdes conden-



sadas, conferem ao livro este quase formato de “Guia Ra-
pido de Viagem" destacando pontos principais, mas abran-
gendo conceitos Bdsicos e Essenciais do segmento, como a
elaboragdo de um Planejamento Estratégico.

O roteiro dos Passos se inicia com a Definicdo de Marke-
ting, seguindo pelo Marketing nos dias de hoje, onde men-
ciono a importancia de redes sociais e a influéncia de you-
tubers para uma marca, até chegar a abordagem sobre o
Visual, parte dedicada a importancia da Imagem dos Fun-
ciondrios para as empresas (cédigo de conduta/vestimenta
nas empresas), pois, bom comportamento e apresentacao
ajudam em qualquer situagdo e ambiente, além de estarem
totalmente ligados a Marketing.

Vivemos em um mundo novo onde todos estdao conec-
tados. Com essa dindmica, novos conceitos sdo criados e
aprendidos a cada dia de acordo com a necessidade do
mercado, liberando espaco para a quebra de paradigmas.

“Marketing tao Essencial — passos simples para aplicagdo”

traz uma analogia ao vestido preto bésico que ndo pode
faltar no guarda-roupa feminino e ao terno escuro, também
essencial no guarda-roupa masculino, consistindo-se no livro
que “precisa’ estar em sua mesa de trabalho...

Espero poder contribuir. Boa leitural
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FACILITANDO
A LEITURAE A
IMPLANTAGCAO DE AGOES

Importante salientar que os passos apresentados neste li-
vro foram disponibilizados em uma ordem cronoldgica de
implantacdo das ac¢des, possibilitando assim maior eficécia
na obtencdo dos resultados com a execucdo da sequéncia
correta.
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PARA QUE
SERVE
O MARKETING

Como ilustracdo, podemos considerar que o Marketing
existe desde a criacao do mundo. Historicamente, na época
do Império Romano, os reis cunhavam moedas com suas
referéncias e simbolos, promovendo suas a¢des (uma forma
de fazer Marketing). A evolucdo do Marketing ocorre com a
Revolucao Industrial, no século 19, com estimulo ao consu-
mo e consequente aumento da concorréncia.

Devido a proximidade das dreas, muitas pessoas com as
quais converso afirmam que Marketing e Vendas sao a mes-
ma coisa. Apesar de as duas dreas trabalharem juntas e pré-
ximas, temos grandes diferencas.

De forma simples, Marketing é quem cria necessidades e
desejos no cliente e Vendas ajuda esse cliente a realizar
a compra.

No livro “Administracdo de Marketing”, de Philip Kotler
(2000), reconhecido internacionalmente como uma das
principais referéncias de Marketing, temos a seguinte de-
finicdo:
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“Normalmente, o marketing € visto como uma
tarefa de criar, promover e fornecer bens e
servigos a clientes sejam estas pessoas fisicas
ou juridicas. Na verdade, os profissionais de
marketing envolvem-se no marketing de bens,
servicos, experiéncias, eventos, pessoas, luga-
res, propriedades, organizacdes, informacdes e
ideias” (Kotler; 2000, pdg. 25).

A necessidade/desejo criada no cliente pelo Marketing €
satisfeita através da equipe comercial, quando da realizagcdo
da venda. Se n3ao houver Cliente, Marketing e Vendas,
nao existird empresa, pois, € através da harmonia desses
trés pilares que “Ela” realiza seu objetivo principal: GERAR
LUCRO, seja uma empresa com ou sem fins lucrativos, por-
que mesmo “aquelas” sem fins lucrativos precisam do lucro
para se manterem e atingirem seu objetivo como instituicdo.

Um exemplo que sempre uso em sala de aula é: se vocé
estd com sede, precisa de dgua, certo! Depende! Muitos
podem responder que estdo com sede de dgua, outros de
dgua Bonafonte, de Coca-Cola, enquanto outros podem
desejar Guarand Antarctica. Assim, se o mercado ndo co-
nhecesse esses produtos e marcas, dgua seria a resposta,
porém, ao passo que o cliente tem sede de Coca-Cola, po-
demos dizer que isso ocorre em funcdo de todo o trabalho
de Marketing e estratégia de comunicacgdo, realizado pela



Coca-Cola para influenciar o cliente a escolher a marca no
momento da compra.

Similares aos exemplos acima poderia escrever paginas e
paginas. Temos a marca Apple, que iniciou as atividades pelo
Seu precursor em uma pequena garagem e hoje, junto com
o simbolo da Maca (desejo) € uma das marcas mais valiosas
e desejadas pelo cliente. O mesmo acontece com a Disney,
marca criada nos anos 1950 e ainda tdo atual, desejada e
referéncia de entrega para todas as idades.

Nos préoximos passos escreverei mais sobre essas e outras
marcas, bem como as ferramentas de sucesso e “insucesso”
na captacdo, manutencao e, em alguns casos, a perda de
clientes.

Outro ponto que gosto de salientar em relacdo a definicdo
de Marketing € a imagem da empresa e de seus profissionais.
A empresa é composta por pessoas assim, se uma empresa
tem uma imagem de exceléncia consequentemente isso se
deve a contratacdo de pessoas com exceléncia e referéncia
profissional. Uma vez ouvi o jornalista Alexandre Garcia co-
mentar em uma reportagem sobre as novas regras da Edu-
cacao: “Quem for nivelado por baixo terd a vida nivelada por
baixo..”. E isso se aplica a tudo, principalmente em Marketing
onde o visual é tudo; comecando pela imagem do profis-
sional e expandindo-se até a entrega do servigo. Vocé con-
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fla em um Especialista (independente da drea de atuacdo)
que apresenta uma autoimagem oposta aos seus propdsitos
(exemplo: um dentista "'sem cuidados nos dentes’™?).

Assim, ao olhar para empresas de sucessos, olhem para a
imagem e postura de seu principal gestor ou fundador: Se
pesquisarmos encontraremos exemplos como o do em-
preendedor cocriador do Camiseteria.com, site de venda de
camisetas com estampas diferenciadas. Com essa estratégia,
além de inovadora, ele se destaca dos demais concorrentes,
Caso contrdrio seria apenas mais uma camiseta.

Isso € Marketing, criar uma necessidade no cliente e entregar
a este cliente mais do que ele espera, aumentando sua satisfa-
¢do e consequentemente o tempo de vida dele com a marca.
Tudo isso somado harmonicamente com estratégia de acao,
imagem pessoal, corporativa e coeréncia na entrega.

Para atender a necessidade do cliente € imprescindivel
uma andlise precisa do mercado, detalhando muito bem
o Cliente (quem s3o, os gostos, os desejos, as formas e
situacdes de compra, os fatores de influéncia, etc); a Con-
corréncia (quem sdo os concorrentes, como atuam, onde
atuam, precos praticados, etc); Fornecedores, Leis que re-
gulamentam o segmento de atuacdo da empresa, Governo
(situacdo politica’lecondmica) e outros fatores pontuais que
podem afetar o consumo. (O 3° Passo contempla mais in-



formagbes que ajudardo no conhecimento e mapeamento do
mercado — SWOT Andlise).

A chave de éxito das empresas também consiste no tra-
balho dos departamentos (areas) de forma multidisciplinar,
construindo em conjunto o que serd ofertado ao cliente. E
bom lembrar que as dreas nao trabalham sozinhas. A meto-
dologia comeca de fora para dentro. Com as informacdes
do mercado em mdos, a licdo de casa € feita por todos,
respeitando-se, € claro, o conhecimento/regulamentacdes
de cada drea.

O MARKETING
DO PASSADO X MARKETING
ATUAL (DIGITAL)

Como era o Marketing no passado e como é o Marketing
atual?

Vou mencionar um produto de telefonia para fazer refe-
réncia ao Marketing do passado. Antigamente as pessoas
compravam telefone fixo para poderem se comunicar (era
artigo de luxo e status social). A demanda era maior que
a oferta, ndo havendo concorréncia e longa fila de espera
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para a compra do produto (anos).A outra op¢ao seria com-
prar no mercado paralelo (pagando-se muitooooo por este
servico). O Marketing dessas empresas era praticamente
inexistente. A empresa de telefonia entregava o que bem
entendesse e com alto custo ao cliente. Quem n3o tinha
telefone usava orelhdo, os quais eram disponibilizados em
alguns pontos da cidade. Era necessario comprar uma ficha
telefénica para fazer a ligacdo, a qual durava alguns minutos
(se ndo me engano trés minutos). A série “As Telefonistas”,
disponivel na plataforma Netflix, retrata essa situacao.

Efetuei meu estdgio universitdrio em telecomunicacdes, es-
tudando um produto denominado (na época) DDG 0800
(Discagem Direta Grdtis). Era um produto que a companhia
vendia as empresas, para que essas disponibilizassem a seus
clientes um canal de atendimento telefénico grétis (elas pa-
gavam a conta). Imaginem esse produto atualmente?! Ape-
sar de ainda existir, percebo que as liga¢cGes sdo restritas e
limitadas a situacdes especificas (a condicao e forma de di-
vulgacdo s3o diferentes devido as inovagdes tecnoldgicas e
comportamentais do cliente). Além disso, cada vez menos
se realizam ligacGes para telefones fixos (hoje as empresas
divulgam o Whatsapp como nidmero de contato).

Na atualidade, os acontecimentos sdao muito mais rdpidos,
com divulgacGes simultdneas e imediatas dos fatos e even-
tos, consequéncia da presenca e forca das redes sociais.



Como exemplo dessa forga, podemos citar a eleicdo de
Donald Trump como presidente dos Estados Unidos na ul-
tima eleicdo. Quantos acreditavam nessa possibilidade?

O mundo mudou e junto com essa mudanca temos o po-
der da nova geracdo, uma geracao que aprendi a dizer de
forma divertida “que ndo nasce”...Faz download” e em mega
velocidade. Certo dia, estava em uma loja Apple reparando
o comportamento dos clientes e funcionarios. Prestei aten-
cao na compra de um celular por uma familia: Avd, avd e
neto com aproximadamente dez anos (ndo mais que isso).
O celular era para o avo e, toda a decisdo e discussdo do
produto com o vendedor foi feita pelo neto; o avd ape-
nas entrou no momento de pagar. Desnecessdrio comentar
algo mais... Dessa forma, por mais que as empresas possuam
seu publico-alvo — aquele grupo de clientes que quer atingir
— elas precisam se estruturar e definir o foco de orientacdo
que seguirdo para atendé-los.

Outro ponto a ser considerado € que nascem novas cele-
bridades de uma hora para a outra, como os youtubers que
surgem com a postagem de um video simples falando sobre
algo e de repente arrastam milhdes de seguidores, criando
uma nova forma das marcas falarem com os clientes. A for-
ca desses influenciadores € imensa, pois o publico aceita o
que indicam e buscam pelos produtos/servicos divulgados
por “eles”. E algo enlouquecedor, se pararmos para pensar
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que hd menos de dez anos essa profissio ndo existia. Em
uma das empresas que trabalhei tivemos a oportunidade
de aprovar internamente uma campanha publicitdria online
com a contratacao de um youtuber em inicio de carreira e
apontamentos positivos de crescimento (ele possufa gran-
de aprovacao do publico). O momento foi “certeiro” para
todos — agéncia, empresa e celebridade —, com excelente
relacdo custo-beneficio e resultado para a marca. O tempo
€ outro fator muito significativo nas decisdes. Ser o primeiro,
além de transmitir a imagem de marca inovadora e conec-
tada com as tendéncias, permite direcionar o mercado. Na
época, fomos uma das primeiras empresas a realizar Live
em uma rede social, garantindo diversas matérias na forma
de midia espontanea, (contelddo editorial ndo pago). Esta-
mos falando de 2016l O importante € a visao estratégica,
com olhar minucioso para escolha correta, além de trabalho
em grande parceria com agéncia de publicidade e veiculo
de comunicacdo (todos ganham).

Com todas essas acdes, como as empresas se posicionam
no mercado? Se procurarmos nas referéncias literdrias ou
mesmo na internet, encontraremos cinco orientacdes de
empresas para o mercado (referéncia “Administracdo de
Marketing”, de Philip Kotler (2000):



Tipos de Orientagdo

Objetivo

|. Empresas orientadas
para Producdo

Acreditam que os clientes querem pro-
dutos de baixo custo e com facilidade de
acesso.

2. Empresas orientadas
para Produto

Acreditam que os clientes querem pro-
dutos e servicos de qualidade superiores
e inovadores ao cliente. (trabalham no
que acreditam e ndo necessariamente o
desejo do cliente).

3. Empresas orientadas
para venda

Sdo aquelas que trabalham fazendo esfor-
¢os em agressividade de vendas e promo-
¢ao. Acreditam que o cliente ndo compra
por necessidade prépria e entdo traba-
lham vendendo por persuasao.

4. Empresas orientadas
para Marketing

Querem ser mais assertivas que a con-
corréncia, trabalhando o Marketing de
forma estratégica para entregar ao cliente
(comunicagdo com entrega de valores e
beneficios).

5. Empresas voltadas
para o Marketing
societal

Por que citei os exemplos acima! Porque as empresas que
querem se certificar no mercado devem excluir, na minha
visdo, as orientagdes |, 2 e 3 (passado). Ndo se pode ofe-
recer ao cliente algo que se acredita ser o desejo “dele”, o
persuadindo a compra. Para sucesso, deve-se comecar no
item 4, partindo do principio que a relagdo com o “Ele”

Trabalham atendendo as necessidades/
desejos dos clientes de forma mais atrati-
va que a concorréncia e se preocupando
e cuidando do meio ambiente.

para a vida e ndo apenas uma compra.

e
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Atualmente se fala muito em Cocriacdo, que € quando as
marcas se juntam com outras para entregarem algo diferen-
ciado ao mercado, além da busca de alternativas para au-
mento e manutencdo da receita. Um exemplo de Cocriacdao
€ a Starbucks, uma marca de café que agora vende vinho e
cervejas em algumas de suas lojas nos Estados Unidos, com
planos de expansdo para todas. Temos também a Adidas,
em parceria com a Farm, com colegdao exclusiva — assunto
e exemplo abordado por André Carvalhal no livro “Moda
com Propdsito” (2016). Isso € inovar: Cocriar.

Outro ponto importante é que atualmente devido ao au-
mento da concorréncia, forca da internet e novo compor
tamento de compra do cliente (expansdao compras online),
muitas empresas e cadeias de varejo estdo fechando suas
lojas fisicas, repensando sua forma de venda. A venda online
reduz custo com espaco fisico, manutencdo de funciondrios
entre outros, porém, € preciso se adaptar a necessidade.
Ao mesmo tempo em que existem clientes que compram
online tém aqueles que desejam a experiéncia em uma loja
fisica.Veja o exemplo da Amazom.com, sucesso mundial em
vendas online, que abriu em janeiro de 2018 sua primeira
loja fisica em Seattle.

Ainda na venda online, os processos sao diferentes do que
os existentes na venda de lojas fisicas (alguns nem cabem
para a mesma). Para essa, além da ética obrigatdria (valida
para todas) simplicidade, objetividade e agilidade s3o fatores



criticos de sucesso, caso contrdrio o cliente procura a outra
marca. Os shoppings centers também precisam se reinven-
tar uma vez que o comércio online € grande concorrente,
pois, além do cliente pagar menos pelo produto (os cus-
tos sdo menores), ele ndo paga estacionamento e recebe a
compra onde desejar (conforto de casa).

A presenca digital para atendimento e divulgacdo € outro
fator do Marketing Atual. De forma padronizada e com lin-
guagem apropriada, redes sociais, sites, blogs, telefones de
atendimento entre outros precisam estar atualizados e fun-
cionando (parece meio ébvio ter de funcionar mas, alguns
ndo funcionam). Ao contatar a empresa, € indispensavel
atendimento e resposta imediata ao cliente. Também vale
ressaltar o quanto € ruim as empresas divulgarem de forma
insatisfatdria os canais de atendimento ao cliente. Ficar es-
perando na linha e ou ser atendido por gravacao eletronica
sem resolucao de problema sdo fatores criticos, podendo
ocasionar quebra da relacdo com a empresa.

Considerdvel pontuar que hoje, celular e redes sociais estao
presentes em todas as situacdes. Dessa forma € impres-
cindivel as empresas se precaverem, treinando seus funcio-
narios e os deixando cientes de suas responsabilidades e
missdao na entrega ao cliente, caso contrdrio pode ocorrer
um Marketing negativo, com divulgacdo mundial da situa-
cdo em segundos como foi o caso da United Airlines em
2017, quando um funciondrio da empresa, por motivo de
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overbooking, solicitou a retirada a forca de um passageiro
da aeronave para dar lugar a um funciondrio que precisava
embarcar naquele voo.

Surreall Consegue imaginar quando essa imagem sera re-
cuperada e quanto custou para a Companhia? Talvez, no
passado essa situacdo ndo chegasse até nds ou se chegasse
demoraria anos, mas agora tudo € imediato.

Resumindo, por mais que seja um cliché, a diferenca de
uma empresa para uma pessoa fisica sio o CNPJ e o CPF.
Por essa conclusdo, da mesma forma que fazemos de tudo
para nossa imagem ser positiva, verdadeira e respeitada, a
empresa deve seguir o mesmo caminho, aproveitando os
beneficios da nova era fazendo uso de aplicativos e redes
sociais para eleva-la e torna-la conhecida de forma positiva.
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O que é ser uma pessoa ou empreendedor de sucesso na
Era digital? Ha empresas milionarias na prestacao de servico
de transportes, as quais a principal ferramenta, “o carro”,
nao esta registrada em seu Ativo (exemplo uber). E o que
faz esta ideia/conceito ganhar o mundo todo? Marketing,
Inteligéncia Sistematizada (organizacao do negécio) e uma

boa pitada de originalidade!

Esta obra nasce de uma grande admiracdo por Marketing que
a autora, Adriana Andrade, nutre e expande para seus alunos,
equipes e clientes. Preocupada com a imagem da organizacao
como um todo, o livro aborda em um dos passos o Visual: A
Imagem da Equipe, uma vez que comportamento e apresenta-
¢ao estdo totalmente ligados a Marketing.

MARKETING (TAO) ESSENCIAL, PASSOS SIMPLES
PARA APLICACAO, traz uma analogia ao vestido preto ba-
sico que n3ao pode faltar no guarda-roupa feminino e ao terno
escuro, também essencial no guarda-roupa masculino, consis-

tindo-se no livro que “precisa” estar em sua mesa de trabalho.

De leitura facil, que incentiva ac6es praticas e descomplicadas

para quem empreende em qualquer segmento.

Pontes





