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RESUMO

MACHADO, Josiane Pereira. Captacdo de novos clientes da Serigrafia e Grafica Somensi
Ltda. Arvorezinha, 2017. 85p. Estagio Supervisionado (Curso de Administracdo). UPF, 2017.

O objetivo desse estudo € identificar os atributos valorizados pelos clientes que inibem ou
intensificam a relacdo destes com a empresa Serigrafia e Grafica Somensi Ltda. De modo
especifico, buscou-se verificar a percepcdo de valor dos clientes em relacdo a empresa, bem
como, identificar a existéncia de falhas nas acdes da empresa Serigrafia e Grafica Somensi
Ltda e por fim sugerir estratégias para captacdo de novos clientes, a partir dos dados
levantados. Para tanto, o estudo baseou-se em fundamentos teoricos referentes a satisfacdo do
cliente, a qualidade dos produtos, o relacionamento com o cliente, 0 comportamento do
consumidor e a captacdo de novos clientes. A metodologia aplicada para o estudo de caso €
exploratoria, utilizando uma abordagem qualitativa no questionario aplicado a uma amostra
de clientes composta de pessoas juridicas da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda. Para propor
estratégias de intervencao frente os resultados, foi elaborado um plano de acéo por intermédio
da ferramenta 5W2H, onde possibilitou a elaboracdo de estratégias para captacdo de novos
clientes. Os resultados permitem identificar que de todas as dimensfes pesquisadas as que
apresentam maior indice de satisfacdo foram a qualidade e o preco dos produtos. Identificou-
se também que a falta de acompanhamento de todo o preco de venda é um obstaculo a ser
superado pela empresa.

Palavras-chave: Clientes, Marketing, Captacéo, Valor, Grafica.



ABSTRACT

MACHADO, Josiane Pereira. New customers” captation of Somensi serigraphy and print
shop Ltda, Arvorezinha, 2017. 85p. Supervised internship (Management course). UPF, 2017.

This study aims to identify the attributes valued by the customers which inhibit or intensify
the relation of them with Somensi Serigraphy and Print shop Ltda Company. So, specifically,
we checked out the value perception of the customers in relation to the company, as well as,
identify the existence of failures in Somensi serigraphy and print shop Ltda company actions
and, finally, suggest strategies for new customers” captation from the collected data.
Therefore, the study based on theoretical foundations related to the customer’s satisfaction
quality of the products, relationship with the customer, consumer’s behavior and the new
customers” capitation . The methodology applied to the study of case is exploratory, using a
qualitative approach in the questionnaire applied to a sample of customers composed on legal
entities of Somensi serigraphy and print shop ltda. To propose intervention strategies before
the results, it was elaborated an action plan through the 5W2H tool, where it was possible the
strategies elaboration for new customers” capitation. The results permit to identify, that all of
dimensions, the ones that present the highest satisfaction index were the quality and the price
of the products. It was identified also that the lack of monitoring of all the sale price is a
challenge to be overcome by the company.

Key-words: Customers, Marketing, Captation, Value, Print shop.
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1 INTRODUCAO

Em tempos de grande competitividade as empresas precisam cada vez mais procurar
meio para se destacar no mercado, agregar valor a seus produtos e fazer uso de ferramentas
gerenciais para alcancar um diferencial que o evidencie em seu ramo de atividade e, por
conseguinte propiciar um ambiente favoravel para que clientes em potencial optem por seus
produtos ¢ servigos. “O marketing ¢ uma func¢do organizacional e um conjunto de processos
para criar, comunicar e entregar valor aos clientes e para administrar as relacdes com clientes
de maneira que beneficiem a organizacdo e seus stakeholders.” (HOOLEY; PIERCY;
NICOULAUD, 2011, p. 5)

Com vistas nisso, as empresas precisam utilizar estratégias que visem a satisfacdo de
seus clientes e fazer uso de meios gerenciais que priorizem as necessidades de clientes
potenciais, para Cobra (1997, p. 32) o papel do marketing é a satisfacdo das necessidades do
consumidor e € usado para estimular a compra de produto ou servico que satisfaca
necessidades latentes. Acreditamos que os consumidores estimam qual oferta entregard o
maior valor (KOTLER, 1998, p. 51), de acordo com esta linha de pensamento é fundamental
para a captacdo de novos clientes que a empresa tenha consciéncia das necessidades dos
clientes e ofereca no mercado um produto com valor agregado que seja realmente atraente e
que supere as expectativas dos clientes potenciais. Kotler (1998, p. 51) afirma que a satisfacao
e possivel compra do cliente dependem dessa expectativa de valor ser ou ndo superada.

O presente estudo tem o intuito de balizar acbes de marketing que pautem a captacéo
de novos clientes, em um mercado competitivo de maneira a se destacar em seu setor de
atuagdo e propiciar maximizac¢do dos lucros da empresa. “A organiza¢do bem-sucedida do
futuro sera focada no cliente, ndo no produto ou na tecnologia, com o0 apoio de uma
competéncia de informagOes de mercado que servird como elo entre a voz do cliente e todos
0S processos de entrega de valor..” (WEBSTER, 1997 apud HOOLEY; PIERCY;
NICOULAUD, 2011, p. 3).

Segundo Kotler ¢ Armstrong (2007. P. 187) “A estratégia de marketing orientada para
o cliente comeca decidindo-se quais clientes atender e decidindo-se sobre uma proposi¢éo de
valor que melhor atenda aos clientes-alvo.” Fazer uso de estratégia focada nas necessidades
do cliente esclarece aos gestores quais caminhos seguir para oferecer produtos com valor

agregado e que superem as expectativas anteriormente estimuladas. E importante lembrar que
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O marketing ndo cria necessidades: estas surgem antes dele.” (KOTLER; KELLER, 2013, p.
8) diante disso, ter informac0es claras sobre as necessidades dos clientes é imprescindivel.

Muito embora ter no¢do das necessidades dos clientes seja um passo importante na
direcdo da sua satisfacdo, despertar nos clientes o desejo pelos produtos oferecidos pela
empresa também ¢ algo importante a ser observado, para Kotler e Armstrong (2013, p. 4) “As
empresas que se destacam por sua orientacdo de marketing procuram aprender e entender as
necessidades, os desejos e as demandas de sus clientes.

A empresa Serigrafia e Grafica Somensi Ltda tem o intuito de se consolidar e se
fortalecer no setor gréafico e de comunicacdo visual e maximizar seus lucros para isso tem a
necessidade de ampliar sua caderneta de clientes e se destacar em seu mercado de atuacéo.
Esta pesquisa possibilitara a identificacdo das caracteristicas necessarias para despertar o
interesse dos clientes, “Para ter sucesso, uma organizacdo precisa conhecer o mercado em que
atua.” (COBRA, 1993, p. 34)

Este estudo esta organizado da seguinte forma: o capitulo um apresenta a identificacéo
e justificativa do assunto e dos objetivos da pesquisa; o capitulo dois aborda a fundamentacao
tedrica; o capitulo trés aborda os procedimentos metodoldgicos, juntamente com o
delineamento da pesquisa, 0s sujeitos a serem entrevistados, a analise e interpretacdo dos
dados; no quarto capitulo é apresentada a analise e discussdo dos resultados e finalmente o

quinto capitulo traz as consideracdes finais.

1.1 Identificag&o e justificativa do assunto

A Serigafia e Grafica Somensi Ltda é uma industria grafica de producéo de cartdes de
visitas, talGes continuos, taldes fiscais, canetas personalizadas, chaveiros personalizados,
placas em lona e ACM, adesivos vinilico, adesivacdo de frotas, adesivacdo de fachadas e
materiais graficos e de comunicacédo visual em geral. Emprega 2 trabalhadores, mais 2 sécios
proprietarios. Esta localizada em Arvorezinha, mas atende cidades da regiéo.

A empresa atualmente possui 950 clientes em sua caderneta, destes 650 clientes sdo
ativos, com um perfil de assiduidade e retorno, enquanto 300 clientes sdo inativos. Os sOcios
da empresa apresentam dificuldade na identificacdo dos atributos valorizados pelos clientes
que podem vir a inibir ou intensificar a relacdo destes clientes com a empresa, com a
identificacdo destas causas a empresa pretende tornar sua relagdo com os clientes atuais e

futuros mais intenso e duradouro.
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Com o crescente numero de empresas que sao criadas, diariamente, atuar em uma area
de relagéo business to business se mostra promissor e com projec¢éo de lucratividade e sucesso
empresarial. Com isso, uma industria que produz produtos que atendem as necessidades
destas empresas, tem um grande potencial de crescimento, desde que esta industria seja
verdadeiramente atraente para estes possiveis clientes em potencial. Fazer uso de estratégias
internas que proporcione a esta inddstria capacidade de destaque no setor de comunicagdo

visual tera por consequéncia a ampliacdo de sua caderneta de clientes.

Atualmente o setor grafico brasileiro possui 19.999 empresas, que empregam 188.872
pessoas, na regido sul do Brasil esses dados sdo de 4.642 empresas e 41.773 empregos. O
perfil das empresas da industria gréfica brasileira é de micro porte 81%, com de 0 a 9
empregados, pequeno porte 16,2%, com de 10 a 49 empregados, meédio porte 2,4%, com de
50 a 249 empregados e grande porte 0,4%, com de 250 a 1000 ou mais vinculos diretos ativos
(ABIGRAF, 2017).

Os investimentos realizados pela industria gréafica brasileira em 2016, para aquisi¢ao
de maquinas e equipamentos, sofreram uma queda em relacdo a 2015 (SINDIGRAF, 2017),
reducdo essa em decorréncia as incertezas geradas pelas crises econdmicas e politicas no
Brasil, como afirma a matéria publicada pelo Sindicato da Industria Grafica no Rio Grande do
Sul (2016, p.8) em funcdo da crise econémica e politica, a perda do grau de investimento e a
falta de medidas efetivas para retomar o crescimento, a projecdo para a producdo industrial é
de nova queda, mas a mesma reportagem afirma ainda que crises passam e O

empreendedorismo sempre acaba vencendo e faz com que o Brasil continue crescendo.

Segundo Kotler e Armstrong (2007, p.3) empresas bem sucedida tém algo em comum,
elas sdo consideravelmente voltadas para o cliente e fortemente comprometidas com o
marketing. As empresas se dedicam em entender as necessidades dos clientes e satisfazé-las
em mercados-alvos bem definidos elas motivam todas as pessoas da organizacdo a
desenvolver relacionamentos duradouros com o cliente com base na criacao de valor.

Com isso, a fim de identificar as melhores estratégias de marketing de relacionamento,
apresenta-se a pergunta de pesquisa: Quais a¢Oes podem ser propostas para a empresa

Serigrafia e Grafica Somensi Ltda ser capaz de captar novos clientes?
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1.2 Definicao dos objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Identificar os atributos valorizados pelos clientes que inibem ou intensificam a relacao

destes com a empresa Serigrafia e Gréafica Somensi Ltda.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Verificar a percepcdo de valor dos clientes em relacdo a empresa;
b) Identificar a existéncia de falhas nas acdes da empresa Serigrafia e Grafica
Somensi Ltda.

c) Sugerir estratégias para captacdo de novos clientes, a partir dos dados levantados;
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo estd estruturado em cinco topicos destinados a apresentacdo dos
principais conceitos teodricos sobre captacdo de clientes, assim como marketing de
relacionamento e buscara através do referencial teorico identificar o comportamento do

consumidor e quais as estratégias a serem utilizadas para captacdo de novos clientes.

2.1 Administracdo de marketing

Pinheiro e Gullo (2011, p. 20) afirmam que marketing € um processo administrativo
porque usa técnicas conjuntas para planejar e gerenciar objetivos, estratégias e acdes como
meio de concretizar a troca de valores. O marketing faz uso de varias areas do conhecimento
humano. Dai a importancia que seu conhecimento tras, afirmam Pinheiro e Gullo (2011, p.
22). Para Zenone “Em mercados que exigem alto desempenho, o marketing tem um papel
fundamental na interface entre a empresa e o mercado de atuagdo” (ZENONE, 2013, p. 2). As
empresas na atualidade ja tém a visdo da necessidade de abolir praticas antigas e concentrar
esforcos em estratégias de mercado que visem e a vantagem competitiva sustentavel como
aponta Zenone ao citar Lopes (LOPES FILHO, 2006 apud ZENONE, 2013, p. 2).

Segundo Kotler e Keller “administracdo de marketing ¢ a arte e a ciéncia de escolher
mercados-alvo e obter, reter e multiplicar clientes por meio da criacdo, da entrega e da
comunicag¢do de um valor superior para o cliente” (KOTLER; KELLER, 2012, p. 27). De
outra forma, administracdo de marketing, ¢ para Kotler e Armstrong “a analise, o
planejamento, e o controle de programas desenvolvidos para criar construir e manter trocas
benéficas com compradores-alvo para que sejam alcangados os objetivos organizacionais”
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 9). Com esta visdo gerencial Stevens (STEVENS et al,
2001 p. 4) afirma que o marketing direciona a empresa, mas nao de forma essencial que trata
somente ao que fazer para levar produtos e servi¢os ao consumidor. Assim sendo marketing é
atividades controladas na execugdo o alcance de metas identificaveis e ainda envolve o
desempenho de atividades e funcbes especificas.

Para Kotler “ADMINISTRACAO DE MARKETING é o processo de planejamento e
execucao da concepcao, preco, promogdo e distribuicdo de idéias (SIC), bens e servicos para

criar trocas que satisfacam metas individuais e organizacionais” (KOTLER, 1998, p. 32).
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Kotler (1998, p. 32) afirma ainda que enfrentar métodos de troca exige abundante quantia de

trabalho e experiéncia.

2.1.1 Mix de produtos

Ao tratar de estratégias de marketing de bens manufaturados, profissionais de
marketing geralmente abordam quatro elementos estratégicos basicos: produto, preco, praca
(ou distribuicdo) e promocao. Estes elementos sdo denominados os 4Ps do mix de maketing.
(LOVELOCK, 2006, p. 22). Para Cobra (1997, p. 28), o composto de marketing, como ele se
refere, é apresentado em quatro funcGes basicas: produtos, preco, ponto (distribuicdo),
promocdo, que sdo os 4Ps. O autor ainda afirma que todos os elementos do composto
formulados para atender o consumidor. Ja para Kotler e Keller (2013, p. 24), esses quatro Ps
ndo representam mais todo o cenario. Se atualizados refletirdo um conjunto mais
representativo que envolvera as realidades do marketing moderno: pessoas, processos,
programas e performance.

O marketing tem a funcdo de medir e interpretar de forma continua as necessidades
dos clientes, bem como definir estratégias para a implementacdo integrada dos quatro
elementos de marketing: produto, preco, distribuicdo e comunica¢do criando assim um
relacionamento com o cliente de forma a permitir a troca de valores e alcancar, por essa troca,
a satisfacdo das necessidades dos clientes, atingir a lucratividade e abranger os objetivos da
empresa, com respeito ao bem estar da sociedade, tendo em vista que esta lucratividade é a
base de sobrevivéncia e crescimento sustentavel da empresa, como afirmam Pinheiro e Gullo
(2011, p. 20).

2.2 Marketing de relacionamento

O marketing € idealizado e praticado para tornar facil a troca de produtos por dinheiro,
o resultado dessa perspectiva do significado de marketing foi que os modelos padronizados de
marketing foram elaborados para se moldar a tarefa de criar trocas. Como consequéncia o0
direcionamento dos programas de marketing tém sido levar o cliente a comprar, sem importar
se sdo novos ou antigos, afirma Gronroos (2009, p.21).

“A teoria e a pratica do marketing tradicional sempre se concentraram na atragao de
novos clientes e ndo na retencao dos existentes” (KOTLER E ARMSTRONG, 2004, p. 474).
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Kotler e Armstrong afirmam ainda que muito embora a captacdo de novos clientes seja
importante no marketing, a énfase passou para o marketing de relacionamento, desenvolver,
manter e aprimorar solidos relacionamentos com os clientes e potenciais clientes.

Ja antevendo a necessidade de uma relacdo duradoura com os clientes Cobra (1993, p.
265) afirmou: “O servigo ao cliente é a execugdo de todos 0s meios possiveis de dar satisfacdo
ao consumidor por algo que ele adquiriu”. Reforgando essa ideia Hooley, Piercy e Nicoulaud
(2011, p. 278) afirmaram que enquanto o marketing transacional tinha o foco na venda Unica,
o marketing de relacionamento almeja uma relacdo com o cliente que levara a negocios
frequentes e oportunidades periddicas para promover mais desenvolvimento empresarial.

A relacdo entre o produtor e o cliente que com certa frequéncia é constante, seja de
forma esporadica ou continua, propicia a empresa ver o cliente ndo somente como alguém que
de tempos em tempos compra da empresa, mas como um parceiro do relacionamento
(GRONROOS, 2009, p. 22). Ja para Kotler e Keller (2013, p. 18) faz parte dos objetivos de
marketing o desenvolvimento de um relacionamento profundo e duradouro com todas as
pessoas ou organizacdo, que de forma direta ou indireta podem influenciar o sucesso das
atividades de marketing da empresa. Os autores apontam ainda que o objetivo do marketing
de relacionamento € a constru¢do de um relacionamento de longo prazo de satisfacdo mutua
com seus componentes chave, com o proposito de conquistar ou manter negécios com ele
(GUMMESSON, 1991 et al, apud KOTLER; KELER, 2013, p. 18).

Gronroos (2009, p. 24) entende que tradicionalmente os modelos de marketing sdo
baseados na troca, o valor criado ao cliente surge em fébricas ou em areas de apoio, sendo
introduzido em um produto distribuido para os clientes, onde a preocupacdo do marketing € a
distribuicdo de valor, anteriormente produzida, aos clientes. Assim o foco do marketing é
entregar de forma efetiva aos clientes um valor anteriormente produzido. Na visdo de Kotler e
Armstrong (2004, p. 476) “os consumidores criam expectativas sobre o valor das ofertas de
marketing e tomam decisdes de compra baseadas nessa expectativa”. Kotler e Armstrong
afirmam “O marketing de relacionamento ¢ orientado para o longo prazo. As empresas
competitivas de hoje ndo querem somente conquistar clientes, querem ser suas ‘donas’ pelo
resto da vida” (KOTLER; ARMSTRONG, 2004, p. 476).

2.2.1 Valor percebido pelo cliente

Somente satisfazer os clientes raramente € suficiente para estes se manterem fiéis e se
tornar advogados ao invés de simples clientes (JONES; SASSER, 1995; REICHHLED, 1993
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apud HOOLEY:; PIERCY e NICOULAUD, 2011, p. 282). Conforme a competitividade do
mercado que possa influenciar o nivel de escolha dos clientes diretamente e o nivel de
envolvimento destes com o produto, as taxas de retencdo de clientes entre os satisfeitos
podem sofrer grande variacdo (HOOLEY; PIERCY e NICOULAUD, 2011, p. 282). Um
mercado é formado por pessoas com fundos financeiros para gastar e estas por sua vez gastam
para suprir suas necessidades basicas e demais necessidades tidas como importantes
(COBRA, 1993, p. 106).

Kotler e Armstrong (2003, p. 475) entendem que clientes compram da empresa que
creem oferecer a eles 0o mais alto valor entregue. Os autores afirmam ainda que os clientes
criam expectativas sobre o valor ofertado e norteiam sua decisdo de compra a partir destas
expectativas, 0s consumidores baseiam-se por experiéncias de compra anteriores, na opiniao
de amigos, nas informacdes passadas pela empresa e pelos concorrentes, empresas bem
sucedidas elevam suas expectativas e mantém um desempenho a altura.

Kotler (1998, p. 51) acredita que os consumidores analisam qual oferta entregara o
maior valor, e que estes criam uma expectativa de valor e agem sobre ela, sua satisfagdo
depende da superacdo ou ndo dessa expectativa. O autor aponta ainda que o valor entregue ao
consumidor é a diferenca entre o que o cliente espera e o que ele recebe, ja o valor total para o
consumidor sdo os beneficios esperados por determinado produto, jaA o custo total do
consumidor séo custos esperados na avaliacdo, obtencéo e uso do produto.

Na visdo de Kotler e Keller (2013, p. 35) a misséo de qualquer negécio é prover valor
ao cliente, sem deixar de visar o lucro. Em tempos extremamente competitivos, onde o
comprador é cada vez mais consciente diante de uma grande gama de opcdes, uma empresa s
vence ao ajustar o processo de entrega de valor e selecionar, proporcionar € comunicar um
valor superior. Os autores veem ainda que tradicionalmente para o marketing a empresa cria
um produto ou servigo para posteriormente vendé-la, com o marketing no lugar do processo
de venda, essa visdo sO alcanca 0 sucesso em economias com escassez de bens onde 0s
consumidores nao sdo exigentes nos quesitos qualidade ou estilo. Em economias formadas por
pessoas de diferentes perfis, essa visdo tradicional ndo funciona, pois cada pessoa tem
caracteristicas, percepcdes, desejos e critérios diferentes de compra. O concorrente que parte
suas acOes deste pressuposto deve entdo conceber e entregar ofertas para mercados-alvo bem
estipulados. Essa crenca norteou uma nova Vvisdo dos processos de negocio e coloca o
marketing no inicio do planejamento. Contrariamente do fazer e vender, as empresas
passaram a se perceber como parte de um processo de entrega de valor (KOTLER; KELLER,
2013, p. 36)
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Para uma analise correta do consumidor é preciso saber o que motiva seu determinado
comportamento em um determinado mercado, o que € considerado pelo consumidor ao
adquirir algo ou ndo adquirir algo (STEVENS et al, 2001, p. 88). O autor afirma ainda as
necessidades do consumidor fundamentam o entendimento sobre ele. Das formas de
classificacdo das necessidades humanas a mais usada é a hierarquia das necessidades de
Maslow, que na sequéncia aparecem por ordem de importancia: a) Psicoldgica e seguranca; b)
Integracdo e amor; c) Estima; d) Auto-realizacdo. Na visdo de Cobra (1997, p. 40) conforme
as necessidades basicas comecam a ser satisfeitas surge uma necessidade de seguranca onde o
individuo busca um segundo nivel de realizacdo nessa escala hierarquica de Maslow, ja as
necessidades sociais representam um desejo para proporcionar a aceitacao social onde amar e
ser socialmente aceito passam a ser importantes.

Todo processo decisorio se orienta na satisfacdo de necessidades, que muitas vezes
sequer sdo percebidas pelas pessoas. O cliente se satisfaz em uma compra quando tem a
sensacdo de levar satisfacdo a uma necessidade. O que realmente satisfaz as necessidades,
muitas vezes, ndo estd no nivel do consciente (COBRA, 1997, p. 38). Para Holey, Piercy e
Nicoulaud, (2011, p. 285) para se obter um cliente encantado a organizacgao deve superar suas
expectativas, as maneiras para se chegar nisso sdo um servico excelente ou administrar essas

expectativas.

2.3 Estratégias de marketing

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 33), € possivel encontrar empresas que ndo fazem
uso de planos formalmente desenvolvidos, muitas vezes os administradores destas empresas
estdo ocupados demais para ter tempo para o planejamento. Muitos destes administradores
creem que o porte da empresa é o determinante para que o planejamento formal aconteca, mas
o planejamento formal pode render muitos beneficios para todos os tipos de empresas. Os
autores definem “planejamento estratégico como o processo de desenvolver e manter um
ajuste estratégico entre os objetivos, habilidades e recursos de uma organizacdo e as
oportunidades de marketing em um mercado em continua mutagdo” (KOTLER;
ARMSTRONG, 2003, p. 33).

Na visdo de Cobra (1997, p. 68) As estratégias de marketing devem ser desenvolvidas
com base nas informacdes sobre o comportamento do consumidor, isso parte de uma pesquisa

de marketing e com os dados da pesquisa é possivel avaliar o mercado e o comportamento do
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consumidor. As estratégias devem ser formuladas para, norteadas pelos objetivos

organizacionais, o alcance dos resultados almejados.

2.3.1 Tipos de estratégia de marketing

“Uma estratégia competitiva bem sucedida corresponde & combinag¢do de movimentos
de ataque e defesa visando a uma posi¢cdo mais fortalecida no mercado escolhido” [...] “Ha
cinco estratégias competitivas basicas perseguidas pelas organizacdes: de construcdo (ou
crescimento), de manutencgéo, (ou defensiva), de nicho (ou foco), de colheita (ou coleta) e de
retirada (ou desinvestimento)” (KOTLER, 1997 apud HOOLEY; PIERCY e NICOULAUD,
2011, p. 227). Ja para Kerin e Peterson (2007, p.11) o gerenciamento de marketing estratégico
comeca com a definicdo de uma empresa diante de sua missdo, metas e objetivos, esses
elementos tem papel importante na descricdo da empresa e 0 que ela deseja realizar. Pela
visdo destes autores segue a definigdo das estratégias competitivas:

a) Estratégia de construcdo: esta estratégia busca a melhora do desempenho organizacional
pela ampliacdo de atividades, que pode vir da ampliacdo do mercado para ofertas da empresa
ou da conquista de participacdo de mercado dos concorrentes, esta estratégia € mais usada em
mercados em crescimento, neste cenario as empresas devem buscar crescer tdo rapido quanto
o0 proprio mercado em que atuam (KERIN; PETERSON, 2007, p.11).

b) Estratégia de manutencdo ou defensivas: voltada para empresas de forte posicionamento
em seus mercados esta estratégia defensiva é usada para manter o terreno conquistado. Este
tipo de estratégia pode ser especialmente apropriada para um negocio ou grupo de produto
identificado como gerador de caixa para a empresa, quando este caixa se faz necessario para
investimento em outros negécios (KERIN; PETERSON, 2007, p.11).

c) Estratégias de nicho de mercado: com foco em uma limitada fracdo de mercado, esta
estratégia € indicada para empresas de pequeno e medio porte que operam em mercados
dominados por operadores maiores, este tipo de estratégia é apropriada quando ha nichos
distintos e lucrativos mal atendidos pelo mercado, como um todo ou quando uma empresa ja
possui ou cria uma nova vantagem diferencial para preencher esta lacuna. Seus principais
aspectos sdo escolher os nichos, segmentos ou mercados em que se concentrar e o foco
exclusivo no atendimento a esses alvos (KERIN; PETERSON, 2007, p.11).

d) Estratégia de colheita: estratégia de colheita pode ser adotada em empresas cujo produto ou
servico tem claro que ndo ha futuro e possivelmente estdo gerando prejuizo ou empresas as

quais sua oferta esta se tornando obsoleta. A implementacdo desta estratégia exige a reducédo
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da atividade de marketing a um nivel minimo para cortar gastos e a reorganizacdo de custos
diretos (KERIN; PETERSON, 2007, p.11).
e) Desinvestimento/retirada: quando a politica de colheita ndo € possivel, a atencdo deve se
voltar ao desinvestimento do negocio, até mesmo a retirada do produto do portfélio da
empresa. O desinvestimento ou acdo de deixar um mercado ou negécio ndo € de féacil
aceitacdo na empresa, € necessario a reflexdo do seu papel no portfolio da empresa. Quando
da tomada de decisdo de desinvestimento, posteriormente a avaliacdo de todas as implicacfes
aos demais negocios da empresa, sua implementacdo envolve a retirada do mercado de
maneira rapida e ndo onerosa (KERIN; PETERSON, 2007, p.11).

Inimeras estratégias podem ser adotadas, tendo claros os objetivos gerais do negécio,
para implementacdo das cinco principais citadas anteriormente sdo necessarias habilidades
gerenciais distintas. Para tanto é atribuido a alta geréncia assegurar que profissionais alocados

para cada tarefa tenham a competéncia e caracteristicas necessérias.

2.4 Atragéo e retencdo de clientes

“Historicamente, 0 marketing se concentrou na atragdo de novos clientes. O pessoal de
vendas era mais recompensado por achar um novo cliente do que por prestar muita atencédo
nos clientes existentes” (KOTLER apud LIMA, 2012, p. 3). Do ponto de vista de Lima (2012,
p. 4) empresas tém sempre trés objetivos com relagdo aos clientes: conquistar reter e recuperar
clientes, o ponto estd em que na maioria das vezes esforcos de marketing e vendas seguem
acOes padronizadas, colocando num mesmo lugar todos seus clientes, sem diferenciacdo por
assiduidade ou frequéncia de compra, ou ainda 0s que ndo compram seus produtos, mesmo
sendo estes possiveis clientes potenciais, ou seja, ndo ha diferenciacdo entre um cliente de
outro e sua importancia para a empresa.

Com base no entendimento de Kotler e Keller (2013, p. 146) empresas com uma Visao
voltada a ampliacdo de seus lucros e vendas devem investir tempo e recursos expressivos na
busca por novos clientes. Para geracdo de leads (contatos de clientes potenciais), uma
empresa pode desenvolver pecas de propaganda e divulgé-las por meios de comunicacgdo que
alcancardo novos consumidores e fazer uso de meios que 0s conecte a possiveis clientes
potenciais. Whiteley vé a industria como um processo de satisfagdo do cliente e ndo de
producdo de bens e servigos, as organizacbes devem basear suas acOes na satisfacdo das
expectativas e desejos do cliente. A organizacao tem o desafio de escolher os clientes corretos

que possam ser atendidos competentemente pela empresa, que deem devido valor ao
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tratamento recebido e que sejam rentaveis (WHITELEY, R. C, 2002 apud Alvarez, Francisco
J. S. M. 2015, p. 34).

Para Lima (2012, p. 5) clientes s6 sdo clientes potenciais quando comparam um
produto, para que se tornem clientes é preciso uma motivagdo constante e diaria por meio de
propagandas, vendedores, indicagdo de familiares e amigos e etc. Neste momento ainda né&o
ha vinculo entre o cliente e a marca, os esforcos de marketing estdo, aqui, voltados para a
conquista que precisa necessariamente passar pelo laco de confianca.

Segundo a literatura de Kotler (1998, p. 186), o comportamento do consumidor é
influenciado por quatro fatores: culturais, sociais,, pessoais e psicolégicos, uma pesquisa
sobre estes fatores pode fornecer meios para impactar e servir 0s consumidores com mais
eficacia. Para que ocorra uma compreensao real de como os consumidores tomam decisdes de
compra, as empresas devem identificar quem participa do processo de decisdo de compra dos
consumidores. E dever das também observar os niveis de envolvimento dos consumidores e 0
numero de marcas presentes no mercado para reconhecer se 0s consumidores estdo
envolvidos em comportamento.

No marketing de relacionamento o conceito de atracdo tem um papel importante no
que tange tornar o fornecedor interessante bem como o cliente ou o contrario. Os fatores que
moldam a atracio podem ser financeiros, tecnoldgicos ou sociais (GRONROOS, 2009, p. 38).
O que vai ser o diferencial de atratividade para o cliente vai depender dos arranjos
socioecondémicos em que o individuo esta inserido. Havendo atracdo entre duas partes, ha uma

base para o desenvolvimento de um relacionamento (GRONROOS, 2009, p. 38).

2.4.1 Gestdo estratégica de clientes

Na abordagem de Hooley, Piercy e Nicoulaud (2011, p. 306) a transformacdo da
tradicional estrutura de vendas, para uma forca estratégica com participacdo na analise que
fundamenta, as escolhas estratégicas dos executivos de marketing podem ser criadas a partir
da adocdo de algumas caracteristicas da &rea estratégica de vendas, mas a meta maior
objetivada é uma perspectiva de gestdo estratégica de clientes. Cada vez mais competéncias
de vendas estratégicas formam um recurso essencial para agregar valor a relacionamentos
eficazes com clientes e para manté-los.

O marketing tradicionalmente trabalha com um banco de dados com informacdes
limitadas e incompletas dos seus clientes, para fazer uso de uma estratégia de marketing de

relacionamento, uma empresa ndo pode manter tal situacdo na sua organizagdo. Uma pessoa
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que possua previamente as informacdes do cliente ao interagir com ele, pode fazer uso deste
conhecimento e agir bem nesta possivel interacdo. Quando a interagdo com o cliente nao é
feita pessoalmente é necessario um arquivo atualizado, de facil acesso e compreensdao. Um
banco de dados eficaz dd& um suporte efetivo na venda e na oferta de novos produtos
(GRONROOS, 2009, p. 30). Ja para Lima (2012, p. 21) o marketing com banco de dados
oferece um eficiente gerenciamento das informagdes relacionadas com os clientes atuais e
potenciais e por meio de técnicas estatisticas é possivel obter o perfil dos clientes criar grupos
com caracteristicas e preferencias semelhantes, esse método ajuda a entender o que e quando
compram ou deixam de comprar.

Kotler e Keller (JOHNSON; SELNES, 2005 apud KOTLER; KELLER, 2013, p. 147)
observam que a andlise de rentabilidade de clientes e o funil de marketing colaboram com os
profissionais de marketing a decidir como gerenciar grupos de clientes que variam em
rentabilidade, fidelidade entre outros fatores. Empresas de sucesso agregam valor a sua base
de clientes ao superar estratégias como: reduzir o indice de desercdo de clientes; aumentar a
longevidade do relacionamento com os clientes; aumentar o potencial de crescimento de cada
cliente por meio de participagdo na carteira do cliente; aumentar a lucratividade de clientes
pouco lucrativos ou dispensa-los; concentrar esfor¢os em clientes de alto valor.

Para Hooley, Piercy e Nicoulaud (2011, p. 318) gestdo de contas estratégicas
representa um novo modelo de negocios, que torna colaborativa a tomada de decisdes
juntamente com comprador e vendedor, essa estratégia fornece um mecanismo de
gerenciamento de algumas relacdes com clientes dominantes. Gestores devem analisar
cuidadosamente todos os elementos que influenciam este modelo estratégico antes de

implementar este modelo de gestdo de contas estratégicas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo apresenta os meios metodologicos a serem utilizados para
realizacdo da pesquisa cientifica, os métodos de delineamento da pesquisa, o0 tipo de pesquisa
e as técnicas adotadas. Apresenta ainda, as variaveis de estudo, os sujeitos da pesquisa, a
coleta e andlise de dados, a direcdo a ser seguida para se chegar ao fim proposto pela
pesquisa. O foco da presente pesquisa foi alcancar os objetivos apoiada por métodos e
técnicas de pesquisa. Na visdo de Oliveira (2002, p. 1) a metodologia estuda métodos para
averiguacdo do pensamento correto e verdadeiro, estabelecendo a diferenca entre o que €
verdadeiro e do que ndo e.

“M¢étodo € o conjunto das atividades sistémicas e racionais que, com maior seguranga
e economia, permite alcancar o objetivo de produzir conhecimentos validos e verdadeiros,
tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”
(MARCONI E LAKATOS, 2017 P. 79).

3.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa de marketing objetiva a coleta de dados sobre determinado publico para ter
preparo e informacdes a fim de minimizar erros na tomada de decis6es. Malhotra (2001, p.
45), define pesquisa de marketing como “a identificagdo, coleta, analise e disseminacdo de
informagdes para serem usadas na tomada de decisdes de marketing”. Tem o papel de
conectar o cliente e o publico alvo ao profissional de marketing, fazendo uso das informacdes
coletadas e assim gerar, avaliar e monitorar as acdes e o desempenho de marketing.

Quanto ao procedimento técnico, trata-se de um estudo de caso sobre os atributos
valorizados pelos clientes que inibem ou intensificam a relagdo destes com a empresa
Serigrafia e Grafica Somensi Ltda. O delineamento de pesquisa institui meios e instrumentos
utilizados para coletar as informacdes necessarias para enfrenta-la, integrando o conhecimento
a respeito do método e ajudando a compreender o proprio processo de pesquisa. A fim de
garantir a realizacdo dos objetivos citados, estdo descritos os procedimentos metodoldgicos
utilizados neste trabalho desenvolvido na Serigrafia e Grafica Somensi Ltda. A pesquisa foi
realizada em uma Unica etapa.

Neste estudo foi efetuado o levantamento de dados por meio de uma pesquisa

exploratdria qualitativa. “A metodologia de pesquisa estruturada e exploratéria baseada em
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pequenas amostras que proporciona percepcdes e compreensdo do contexto do problema”
(MALHOTRA, 2012, P. 111). Emprega-se a pesquisa exploratoria como meio de se
familiarizar-se ao assunto, permitindo uma maior compreensao e precisdo no que € importante
aos clientes. Essa etapa se compde na realizacdo de entrevistas, pessoalmente e gravadas,
devido a possivel dificuldade de entendimento dos entrevistados e para a obtencdo de dados
concretos, a entrevista realizou-se por julgamento junto a clientes pessoa juridica, cadastrados
a mais de um ano na empresa, sendo este cadastro ativo ou ndo, as entrevistas possuiram
roteiro de questbes abertas para o melhor entendimento dos atributos valorizados pelos
clientes que inibem ou intensificam a relacdo destes com a empresa pesquisada.

Estudos exploratorios sdo investigacbes de pesquisa empiricas que objetiva a
formulacdo de questdes, a fim de desenvolver hipdteses e aumentar a familiaridade do
pesquisador com um ambiente, para realizar uma pesquisa futura mais precisa (MARCONI E
LAKATOQOS, 2008, p. 190).

A pesquisa exploratoria objetiva o entendimento preliminar de um problema
identificando suas variaveis formulando hipoteses sobre o objeto de estudo. Uma pesquisa
exploratoria pode fornecer respostas satisfatorias para um problema gerencial, ou ainda ser
um esforgo inicial para conhecer mais o problema (BARQUETTE, 2007, p. 24). Ja para Diehl
e Tatim (2004, p. 53), pesquisa exploratoria proporciona maior familiaridade com o problema,
a fim de torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses.

Segundo Staw (1977) pesquisa qualitativa e seus métodos de coleta e anélise de dados
sdo apropriados para uma fase exploratoria de pesquisa (apud ROESH, 2013, p. 154), ainda
na visdo de Roesh, o modelo de pesquisa exploratoria é apropriada na proposicdo de planos e
a selecdo de metas, mas néo para a avaliacdo de resultados.

Os estudos qualitativos descrevem a complexidade de certo problema e a interacdo de
certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais,
possibilitando o entendimento das particularidades do comportamento dos individuos
(DIEHL; TATIM, 2004, p. 52).

3.2 Variéaveis de estudo

Uma variavel pode ser considerada uma quantidade que varia; propriedade ou fator
que se percebe em um objeto de estudo possivel de mensuracgéo; valores que sdo aplicados ao

conceito operacional, para transforma-lo em variavel, podem ser quantidades, qualidades,
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caracteristicas, etc., que mudam em casos particulares, sdo abrangentes e exclusivos
(LAKATOS; MARCONI, 2010, p. 121).

As variaveis de estudo tém por objetivo analisar a qualidade dos produtos oferecidos

pela Serigrafia e Grafica Somensi Ltda, bem como o atendimento oferecido para obter a

satisfacdo dos clientes, observando seus pontos fortes e fracos do relacionamento com os

clientes, buscando, assim, identificar estratégias de captacdo de novos clientes.

Satisfacdo do cliente: a satisfacdo do cliente ap6s a compra depende do desempenho
da oferta em relacdo as suas expectativas. Satisfacdo é a sensacdo de prazer ou
decepcdo de uma pessoa como resultado da comparacdo de desempenho de um
produto e suas expectativas. Se 0 desempenho nao atende as expectativas o cliente fica
insatisfeito, se atende o cliente fica satisfeito. Em caso do desempenho superar as
expectativas, o cliente fica altamente satisfeito (KOTLER, 2005, p. 42).
Relacionamento com o cliente: na visao de Poser (2005, p. 140) clientes apresentam
comportamentos especificos bem como experiéncias de consumo Unicas. Na relagéo
com o cliente é necessario um tratamento diferenciado com o intuito de oferecer os
melhores produtos e obter a maxima fidelizacdo, que os faca escolher o que estamos
ofertando. E preciso mais do que apenas vender para conquistar o cliente a ponto de
torna-lo fiel. Um cliente satisfeito, fiel e constante ndo é conquistado facilmente. E
preciso dispor de um tratamento desenvolto, acessivel, constante e permanente, com
um grande conjunto de meios a sua disposicao (CHIAVENATO, 2014, p. 41).
Atracao de novos clientes: para se conquistar um novo cliente podem ser necessarias
muitas acgOes, por exemplo, a propaganda e a promocdo de vendas, dentre outras
inimeras acdes. No primeiro contato do cliente com a empresa muitas outras acoes
podem se fazer necessarias para a efetivacdo de negdcio, tais como o cadastro do
cliente, a avaliacdo do gerente e etc. conforme a frequéncia regular dos negocios do
cliente com a empresa, 0s custos se tornam baixos por meio do gerenciamento
adequado do relacionamento com o cliente (LIMA, 2012, p. 4).

Para fins deste estudo, cada varidvel serd analisada por meio de entrevista que sera

qualitativa e o0 questionario que assumira a abordagem quantitativa. Sendo assim, a pesquisa

qualitativa e a pesquisa quantitativa precisam ser vistas como complementares.
(MALHOTRA, 2012, p. 57).
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3.3 Sujeitos da pesquisa

A populacdo a ser investigada nesta pesquisa caracteriza-se pelos clientes ativos ou
ndo da Serigrafia e Grafica Somensi. Diehl e Tatim (2004, p. 64) conceituam populacdo como
um conjunto de elementos passiveis de mensuragdo respeitando as variaveis que se pretende
levantar, j& amostra é uma parcela da populagéo selecionada. Seus clientes em sua maioria séo
pessoas juridicas. A empresa possui uma carteira de aproximadamente 950 clientes.

Do ponto de vista de Roesch (2013, p. 138) uma populacdo é um grupo de pessoas ou
empresas que € interessante entrevistar com propdésito especifico de um estudo, dependendo
do seu tamanho, o custa da pesquisa entre outras varidveis € necessario extrair uma parcela
desta populacéao para investigacéo, sendo este o processo de amostragem.

Para o plano de amostragem os objetivos da pesquisa devem estar bem definidos assim
como a populagdo a ser amostrada e ainda 0s parametros a serem estimados para os objetivos
da pesquisa serem atingidos (DIEHL; TATIM, 2004, p.64).

Neste estudo, foi utilizada a técnica de amostragem néo probabilistica por julgamento,
selecionou-se 25 clientes da empresa. Como critério de escolha, optou-se por selecionar
clientes com cadastro de pessoa juridica de diferentes cidades, com cadastro junto a empresa
de no minimo 1 ano. Para Malhotra (2012, p. 277), “a amostragem por julgamento é uma
forma de amostragem por conveniéncia em que 0s elementos da populacdo sao selecionados
com base no julgamento do pesquisador” onde é 0 pesquisador que escolhe os elementos que

ele considerar representativos ou apropriados por algum motivo.

3.4 Coleta e analise de dados

A coleta de dados ocorreu por meio de uma entrevista estruturada, composta por 16
questdes abertas, as quais foram elaboradas a partir do referencial teérico, tendo como
propdsito de identificar os atributos valorizados pelos clientes que inibem ou intensificam a
relacdo destes com a empresa Serigrafia e Grafica Somensi.

A coleta de dados é a etapa a qual os pesquisadores entram em contato com 0s
entrevistados para registro de dados na pesquisa. Esta etapa da pesquisa de marketing é
dispendiosa e sujeita a erros. Para controle dos erros na coleta de dados deve-se treinar com
precisdo o entrevistador e avaliar seu trabalho (GOBE; et al, 2004, P. 212-238, apud
BARQUETTE, 2007, p. 87). O pesquisador deve manter-se neutro e focado na pesquisa.
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Geralmente a recusa as perguntas € alta. O texto deve apresentar o entrevistador e o0 objetivo
da pesquisa [...], explicar a escolha do entrevistado, valorizar a sua opinido e garantir
confidencialidade (BARQUETTE, 2007, p. 87).

Existem inumeros instrumentos de coleta de dados com a finalidade de se obter
informacdes. As técnicas que serdo empregadas devem ser escolhidas e aplicadas de acordo
com a pesquisa, mas deve-se observar que todas possuem qualidade e limitagdes, sua eficacia
dependera de sua adequada utilizacdo. Os métodos de pesquisa que serdo utilizados neste
estudo, entrevista e questionario, estdo entre as principais técnicas de coleta de dados
(DIEHL; TATIM, 2004, p. 65).

Na visdo de Diehl e Tatim (2004, p.66) entrevista € o encontro de duas pessoas com 0
objetivo de uma delas obter informacdes sobre determinado assunto por meio de uma
conversa profissional. Seguindo os autores a entrevista serd estruturada, com um roteiro
previamente estabelecido, com perguntas abertas previamente estruturadas.

As entrevistas foram agendadas com os entrevistados em data e local previamente
definidos, as mesmas foram gravadas e posteriormente transcritas para analise. Foi realizada a
analise a partir dos relatos dos entrevistados, buscando identificar e agrupar os elementos em
comum as entrevistas.

A analise dos dados coletados visa organizar as informacdes adquiridas através dos
métodos de pesquisa utilizados. Ja, a interpretacdo desses dados tem por objetivo encontrar o
sentido mais amplo das respostas. Na pesquisa qualitativa ao fim da coleta de dados resulta
uma quantidade imensa de notas de pesquisa ou depoimentos, que se tornam textos os quais
serdo organizados para interpretacdo. O propdsito da formulacdo de questionarios é
possibilitar ao pesquisador entender e reconhecer a perspectiva do respondente. A qualidade
das respostas depende da capacidade da pessoa em responder ao questionario (ROESCH,
2013, p. 169).

A técnica da andlise de conteddo € um conjunto de técnicas de analise das
comunicagdes, visando a interpretacdo e descricdo das mensagens, obter indicadores
quantitativos ou ndo que permitam o conhecimento relativo as condi¢fes de recepcdo das
mensagens (BARDIN apud TRIVINOS, 1994, p. 160).
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta um breve histérico da empresa Serigrafia e Gréafica
Somensi e informacGes da concorréncia na cidade de Arvorezinha — RS, para assim ter uma

andlise profunda e obter resultados importantes para a captacdo de novos clientes potenciais.

4.1 A empresa Serigrafia e Grafica Somensi Ltda

A empresa iniciou suas atividades na década de 90 no ramo de serigrafia em tecidos e
adesivos vinilicos, sob 0 nome de LucentColor, que na época era propriedade de um irmao do
atual sécio majoritario da empresa que adquiriu a empresa e continuou suas atividades nesse
mesmo ramo. Ja em 2008 o Sr. Célio Somensi em companhia de sua sOcia Josiane Pereira
Machado constituiram entdo uma sociedade limitada sob a razdo social Serigrafia e Gréfica
Somensi e a partir desta data passou a oferecer aos seus clientes também servigos graficos e
de impressdo digital, ja em 2013 deixou de trabalhar com serigrafia em tecido.

Atualmente, com o nome fantasia Somensi Digital a empresa trabalha com impressao
de talbes continuos, taldes de nota fiscal, cartdes de visita, calendarios, etiquetas, convites,
brindes personalizados, adesivacao de fachada, envelopamento de veiculos, toldos e placas de
identificacdo em geral.

A serigrafia e Grafica Somensi trabalha com venda de balcéo diretamente na empresa,
vendas online por e-mail e redes sociais, vendas por telefone e venda pessoal, anteriormente
agendada, a empresa nao possui vendedor externo fixo, somente contrata um vendedor para a
venda de calendario no periodo de julho a dezembro.

Em 2013 foi implantado na empresa um sistema de informagdo gerencial, onde
ocorreu 0 cadastramento dos clientes, pois anterior a esta data, a empresa ndo possuia um
software interligado para controle e gerenciamento dos clientes, das vendas e da producéo.
Apesar da implementacdo deste sistema, os dados dos clientes foram cadastrados de forma

incompleta e 0 mesmo nao supre as necessidades apresentadas pela empresa.

Hoje a Serigrafia e Grafica Somensi tem sua sede na cidade de Arvorezinha — RS, no
centro desta cidade, a principal ideia dos socios é ampliar seu mercado de atuacdo, tanto em
territorio alcancando novas cidades da regido e contratar um vendedor externo, porém a

empresa passa por dificuldades, principalmente por possuir um forte concorrente em
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Arvorezinha e pela inviabilidade dessa contratacdo por motivos financeiros. A empresa

necessita de estratégias para manter os atuais clientes e adquirir novos clientes potenciais.

4.2 Clientes

O posicionamento de mercado da Serigrafia e Grafica Somensi é voltado a todos 0s
clientes que possuem Cadastro Nacional de Pessoa Juridica na cidade de Arvorezinha e
regido, bem como de todo o estado do Rio Grande do Sul e a todos que necessitam de material

grafico e de comunicacdo visual.

4.3 Concorrentes

A Serigrafia e Gréfica Somensi possui 2 concorrentes na cidade de Arvorezinha — RS,
onde um dos concorrentes, a TG Solugdes, estd no mercado desde 2008, possui maquinas e
equipamentos mais avancados do que a empresa estudada, conta com vendedor externo, site e
tem uma maior facilidade de se aproximar dos clientes potenciais em funcéo disso.

Além dela, a concorrente Imprell, esta no mercado desde 2001, também possui site,
vendedor externo, maquinario mais avancado, frota prépria para venda e entrega dos
produtos, conta com 30 colaboradores e investe em treinamentos periddicos para uma maior
atualizacao dos processos que desenvolve.

A Serigrafia e Gréfica Somensi precisa observar com grande atencdo seus
concorrentes afinal estas empresas detém uma grande fatia de mercado e se destacam pela
atualizacdo dos meios tecnologicos de producdo que utilizam, além de possuirem um

vendedor externo que facilita a proximidade destas empresas aos clientes potenciais.

4.4 Analise da pesquisa

Nesta etapa, sera realizada a analise da pesquisa, contendo as descri¢cGes dos sujeitos
que foram entrevistados, a efetiva analise de todos os questionamentos que foram realizados e
apresentacdo da sintese dos resultados encontrados, buscando identificar os atributos
valorizados pelos clientes que inibem ou intensificam a relacdo destes com a empresa

Serigrafia e Grafica Somensi.
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4.5 Analises das entrevistas

Para a elaboracdo da seguinte pesquisa foi utilizado o método qualitativo exploratorio,
foram realizadas 25 entrevistas utilizando-se um roteiro semiestruturado composto por
perguntas abertas. O grupo de pesquisa foi composto por 25 clientes pessoa juridica da
Serigrafia e Grafica Somensi LTDA, com cadastrado na empresa pesquisada a mais de 1 ano,
sendo este cadastro ativo ou ndo, o endereco destes clientes é em diferentes cidades que
abrangem parte do mercado em que a Serigrafia e Grafica Somensi atua, sdo elas
Arvorezinha, onde é a sede da empresa de realizagdo da pesquisa, Il6polis, Lajeado e Passo
Fundo.

A analise abaixo esta estruturada seguindo-se a mesma ordem das perguntas utilizadas

no roteiro de entrevista. No que segue, sdo apresentados os resultados da pesquisa.

Questdo 01: Como vocé descreve o0s produtos que sua empresa adquire com a Serigrafia e
Grafica Somensi Ltda?

Nesta primeira pergunta feita aos clientes da Serigrafia e Gréafica Somensi Ltda
procurou-se identificar como os referidos clientes descrevem os produtos adquiridos junto a
esta empresa, identificou-se entdo que para 8 clientes o produto é bom, tendo ainda citaces
de 6 clientes que o produto tem qualidade como menciona o entrevistado 15 no trecho que
segue “Produtos de qualidade, a empresa Somensi sempre tem um cuidado especial com os
produtos que entrega para o cliente.” (Entrev. 15, 2017), ja para 4 clientes o produto ¢ muito
bom, tendo em sequéncia 3 clientes descrevendo o produto como 6timo, ainda para 1 cliente o
produto foi feito com rapidez, na colocacdo de 1 cliente o produto € bem satisfatorio, destes
clientes 1 diz ter gostado bastante e 1 alega ter dado problema no produto isso se observa na
fala do entrevistado 25 “Sé deu aquele probleminha da numeracao invertida, foi arrumado, até

foi um cliente que viu.” (Entrev. 25, 2017).

Tabela 1 — Quanto aos produtos.

Motivos Frequéncia
Bom 8
Qualidade 6
Muito bom 4
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Motivos Frequéncia
Otimo 3
Rapidez 1
Bem Satisfatorio 1
Gostei bastante 1
Deu problema 1

Fonte: Dados primarios, 2017.

Para Kotler e Armstrong (2007, p. 112), ndo é tarefa facil descobrir o que influencia e
estimula o comportamento de compra dos consumidores, para tanto € importante desenvolver
acOes com base nos estimulos de marketing que consiste nos 4 Ps: produto, preco, praca e
promocdo, ha outros estimulos obtidos no ambiente econémico e tecnoldgico, a partir de

medidas com foco nesses fatores € possivel influenciar a decisdo do processo de compra.

Questdo 02: O que sua empresa levou em consideracdo para adquirir os produtos da
Serigrafia e Grafica Somensi Ltda?

A segunda questdo teve como intuito descobrir o que os clientes da Serigrafia e
Gréafica Somensi Ltda consideram importante para adquirir seus produtos. O preco se
destacou sendo resposta para 12 dos clientes entrevistados, ja& a qualidade se mostrou
importante para 10 entrevistados, o atendimento também tem sua importancia para 5 clientes,
por sua vez a amizade é levada em consideragdo para 2 clientes como aprece na citagcdo do
cliente 19 “Eu procurei o Célio (socio) pela amizade que a gente tinha, eu sempre procurava
ele para fazer os produtos e os servigos, conhecia o servi¢o dele.” (Entrev. 19, 2017).

Como se pode observar nas entrevistas realizadas no que se refere a rapidez, o produto
bom, a entrega no combinado, a pontualidade, o fato que a Serigrafia e Grafica Somensi
realiza toda a midia, pelo produto ficar lindo e em func¢éo do cliente ja conhecer a Serigrafia e

Gréafica Somensi é citado 1 vez cada quesito.

Tabela 2 — O que levou em consideracdo para adquirir os produtos.

Motivos Frequéncia

Preco 12

Qualidade 10
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Motivos Frequéncia

Atendimento 5

Amizade

Rapidez

Produto bom

Entrega no combinado

Pontualidade

Realiza toda a midia

Fica lindo

[ N =Y BTN N BN = B )

Conhecia a empresa

Fonte: Dados primarios, 2017.

No que se refere a qualidade e a pontualidade se comprova na resposta dada pelo
cliente 13 “Matéria prima de qualidade ¢ pontualidade, pois sempre que precisamos com uma
certa urgéncia de material sempre nos foi entregue.” (Entrev. 13, 2017), com vistas nisso
Kotler e Armstrong afirmam “[...] o processo de decisdo do comprador por si sé afeta seu

comportamento.”( KOTLER; ARMSTRONG, 2007, p. 112).

Questdo 03: Como vocé se sente em relacdo a qualidade dos produtos da Somensi Digital?
Observou-se que ao serem questionados em relacdo a qualidade dos produtos
oferecidos pela Serigrafia e Grafica Somensi os 9 clientes consideraram bom como cita o
cliente 19 “Vamos dizer que entre 6timo, bom e regular ele estava no bom, Tinha defeitos.”
(Entrev. 19, 2017), para Oliveira (2011, p. 68) “Apds reconhecer uma necessidade nao

satisfeita, 0 consumidor passa a buscar informac6es sobre os meios disponiveis para satisfazé-

la.”.
Tabela 3 — Quanto a qualidade dos produtos.
Motivos Frequéncia
Bom 9
Satisfeita

6
Otima 2
2

Foi refeito
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Motivos Frequéncia

Gostei 1

Tinha defeitos

Brilho

Perfeitos

Muito satisfeito

Muito bom

[0 BN I =) [ (SN

Sem reclamacéo

Fonte: Dados primarios, 2017.

Observou-se ainda que 6 clientes se mostraram satisfeitos, ainda para 2 clientes a
qualidade é uma caracteristica apresentada pelos produtos da empresa, enquanto que para
outros 2 clientes os produtos tiveram que ser refeitos e dos clientes que gostaram, observaram
ter defeitos, notaram o brilho dos produtos, estavam muito satisfeitos, consideraram o produto
muito bom e que ndo tinham reclamacédo foram 1 respectivamente de cada item a citagdo da
fala do cliente 12 corrobora esta afirmagao “Quando aconteceu um probleminha, em relago a
isso foi uma falha deles, eles fizeram de novo, tem esse comprometimento, isso pode

acontecer com todo mundo.” (Entrev. 12, 2017).

Questdo 04: Como vocé se sente em relacdo aos precos dos produtos oferecidos pela
Serigrafia e Grafica Somensi?

Observa-se nesta questdo que 9 clientes consideraram os precos dos produtos bons,
dos entrevistados 4 apontaram os produtos da Serigrafia e Gréafica Somensi com o prego
melhor, notou-se também que 3 clientes consideram o preco na média o que é identificado na
fala do entrevistado 6 “Para mim sempre dentro da média, eu ndo acho que seja caro, o que eu
mando fazer para mim estd sempre na média, eu acho que estd bom.” (Entrev. 6, 2017), isso ¢
mencionado por Shiraish (2012, p. 138) as empresas precisam levar ao cliente o valor
correspondente para sua proposicdo de valor e deve haver a percepcdo disso por parte do
cliente, € preciso entregar mais valor que o concorrente e demonstrar isso aos compradores

potenciais.
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Tabela 4 — Quanto ao pre¢o dos produtos.

Motivos Frequéncia

Bons 9

Preco melhor

Média

Otimos

Acessivel

Em conta

Razoéavel

Excelente

Justo

Custo beneficio

N BN SN SN S S S IS S N

Né&o faco mais

Fonte: Dados primarios, 2017.

No que se refere a precos 2 clientes respectivamente consideraram étimo, avaliam
como acessivel, ponderam sendo em conta, j& outros opinam 0 preco como excelente, como
justo, com custo beneficio e alega ndo fazer mais estes produtos foram resposta de 1
entrevistado cada item. Isso se comprova pelas citagcdes dos entrevistados 14 e 15 “Me sinto
satisfeito, pois o preco ¢ justo pelo que se entrega.” (Entrev. 14, 2017) e “[...Jacredito que por
presar a qualidade dos produtos a empresa pode sim se destacar nos precos dos produtos
oferecidos.” (Entrev. 15, 2017).

Questdo 05: Como vocé se sente em relacdo aos prazos de pagamento praticados pela
Serigrafia e Grafica Somensi?

Segundo Campos (2012, p. 132), alteracGes no pagamento podem causar problemas
nas relacdes entre empresas, podem produzir desconfianca da outra parte, que na préxima
negociacao, podera trocar o parceiro para realizar a compra de seus produtos.

Ao perguntar com relacdo aos prazos de pagamento praticados pela empresa
pesquisada 12 clientes os consideram bons, a forma de pagamento a vista é utilizada por 10
dos entrevistados, 2 clientes se mostram satisfeitos pelos prazos de pagamento praticados pela
empresa, 1 cliente diz ndo lembrar o prazo de pagamento que utilizou quando a realizacdo da

compra, 1 outro cliente utilizou o pagamento por boleto, ja para outro o prazo praticado foi
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Otimo, nota-se que 1 cliente considera o prazo de pagamento acessivel, ainda para 1 outro
entrevistado o prazo € favoravel, ainda se identificou que 1 cliente utilizou a forma de
pagamento a prazo, foi considerado por 1 cliente o prazo de pagamento muito bom, o prazo
de pagamento foi opinado como flexivel por 1 cliente e ainda foi sugerido a forma de
pagamento por cartdo de crédito por 1 cliente como se observa na citacdo do entrevistado 14

“Sao bons, mas uma dica seria ter suporte para cartdo de crédito.” (Entrev. 14, 2017).

Tabela 5 — Quanto aos prazos de pagamento.

Motivos Frequéncia

Bom 12

[Eny
o

Pago a vista

Satisfatorios

N&o lembro

Boleto

Otimo

Acessivel

Favoravel

A prazo

Muito bom

Flexivel

N S T = Y Y S S B B )

Cartdo de crédito

Fonte: Dados primarios, 2017.

O prazo de pagamento praticado pela Serigrafia e Grafica Somensi € um dos fatores
que podem influenciar na conquista de novos clientes, pois segundo Chiavenato (2014, p.
241), é dificil conquistar um cliente satisfeito, fiel e constante, para isso é necessario trata-lo

com desenvoltura e um vasto conjunto de meios a sua disposicéao.

Questdo 06: Os produtos oferecidos pela Serigrafia e Grafica Somensi dispdem de garantia?
Vocé ja precisou fazer uso?

Nesta questdo é identificado que 16 clientes entrevistados ndo precisou de garantia nos
produtos que adquiriram, sendo que 8 clientes demonstraram n&o saber se 0s produtos

dispunham de garantia, ainda 3 clientes afirmam que sim usaram da garantia oferecida, ja 2
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clientes nunca usaram a garantia, outros 2 clientes dizem ter precisado, observa-se que 2
clientes apontam que os produtos adquiridos com a Serigrafia e Grafica Somensi sempre
possuiram garantia o que € identificado na fala do entrevistado 16 “Sempre foi com garantia,
mas nunca deu problema, sempre ficou legal.” (Entrev. 16, 2017).

Dos clientes entrevistados notou-se que 2 clientes opinaram que os produtos da
Serigrafia e Gréfica Somensi tém garantia, 1 cliente alegou ter trocado o produto como é
observado na fala do entrevistado 1 “Sim, eu tive que trocar estojos e foram trocados.”
(Entrev. 1, 2017). No que se refere a afirmacdo de que trocam sim 1 cliente opinou, ainda
onde apontam que foi resolvido um problema que surgiu 1 outro cliente explicou, como se
nota em sua citagao “Olha, eu precisei ter uma manuten¢do e eu tive, eu chamei e logo foi
resolvido o problema.” (Entrev. 10, 2017). J& para as afirmacdes de que nao tem garantia e de
que sempre deu certo o produto adquirido 1 cliente respondeu isso para a questdo feita

respectivamente.

Tabela 6 — Quanto a garantia dos produtos.

Motivos Frequéncia

Né&o preciseli 16

Nao sei

Sim

Nunca usei

Precisei

Sempre

Tem

Tive que trocar

Trocam sim

Foi resolvido

Nao tem

| 2 R R R NN N N W oo

Sempre deu certo

Fonte: Dados primarios, 2017.

A garantia de um produto € um atributo a ele associado, se a empresa possui ou nao

essa caracteristica vinculada ao produto oferecido aos seus clientes deve ser reconhecida de



36

maneira clara, pois isso implica na redugé@o ou acréscimo de valor para o cliente e pode ser um
fator de escolha do fornecedor ( CAMPQOS, 2012, p. 133).

Questdo 07: A Somensi Digital trabalha com politicas de devolugdo? Vocé ja necessitou
fazer uso?

No se refere a politicas de devolucédo trabalhadas pela empresa pesquisada 13 clientes
entrevistados afirmaram nunca ter precisado, ja outros 10 clientes afirmaram nédo saber se a
empresa tem tais politicas como se identifica na citacdo do entrevistado 5 “Nao sei se
trabalham com essa politica, porque eu nunca precisei.” (Entrev. 5, 2017), ainda para 5
clientes a devolucdo de um produto adquirido na Serigrafia e Gréafica Somensi nunca
aconteceu, dos clientes entrevistados 2 apontam que a empresa pesquisada trocam produtos

com problemas.

Tabela 7 — Quanto as politicas de devolugéo.

Motivos Frequéncia

Nunca precisei 13

=
o

Nao sei

Nunca aconteceu

Trocam

Toda empresa tem

Atenderam bem

Nao foi necessario

Sim

Trabalham com devolucgéo

Y Y =Y SN N Y G |

Ocorreu

Fonte: Dados primarios, 2017.

Ainda se observa que 1 cliente considera que toda empresa tem politica de devolugéo,
para 1 cliente na empresa atenderam bem quando precisou usar a politica de devolucdo, 1
cliente entrevistado afirma que ndo foi necessario devolver produtos, ainda 1 cliente diz sim
tem feito uso da politica de devolugdo praticada na empresa segue fala desta afirmacdo “Sim,

foi devolvido e feito de novo, nao teve custo.” (Entrev. 12, 2017), foi observado também que
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1 cliente indicou que a empresa trabalha com devolucdo e 1 cliente citou que ocorreu a
devolucéo de um produto adquirido na empresa pesquisada.

Para Campos (2012, p. 92), no que se refere ao fornecimento de produtos é necessario
entregar exatamente o que o cliente quer e cumprir as exigéncias impostas pelos clientes com

um certo padrédo de qualidade.

Questdo 08: Como vocé se sente em relacao a localizacdo da Somensi Digital?

No que se refere a valor apesar de sua conotacdo matematica, na verdade a simples
representacdo da ideia dos beneficios com efeito positivo e os custos com efeito negativo
sobre o valor em um processo e compra ( HONORATO, 2004, p. 14). A facilidade na
localizacdo de uma empresa ou uma localizacdo estrategicamente pensada, passa a ideia de
valor agregado no produto que esta oferece ao seu cliente e na organizagao empresarial como
um todo, uma vez que reduz custo para o cliente, seja na economia de combustivel para ir até

a empresa, seja em tempo otimizado para chegar até ela.

Tabela 8 — Quanto & localizagéo.

Motivos Frequéncia

Bom 8

Otima

Esta melhor

Nao influencia

N&o conheco

Muito bom

N&o esta bem

Bem localizada

Via internet

Maravilhoso

Bem visto

Facil

e N R N S Y Y Y B C) B ) B S B N

Vai onde esta

Fonte: Dados primarios, 2017.
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Observa-se nesta questdo a localizagdo da Serigrafia e Grafica Somensi é boa para 8
dos clientes entrevistados, ja para 2 clientes é uma étima localizacdo, para outros 2 clientes
estd melhor localizada a empresa agora, sendo ainda que nao influencia para 2 clientes como
se observa na citagdo do entrevistado 10 “A localizagao ¢ tranquilo, a gente liga e eles vem
até a gente, ndo influencia.” (Entrev. 10, 2017), Identificou-se que 2 clientes ndo conhecem a
localizagdo da empresa, notou-se que 1 cliente entrevistado considera a localizagdo muito
boa, ja 1 outro diverge afirmando que a empresa ndo estad bem localizada, pelo contrario 1
outro cliente opina que a empresa esta bem localizada, divergindo destes 1 cliente usa também
o0 atendimento via internet como é observado na fala do entrevistado 13 “Sempre nos falamos
via internet e sempre que solicitei a visita ou orgamento ou eu visito eles ou eles me visitam.”
(Entrev. 13, 2017). A localizacdo da empresas é maravilhosa, bem vista e facil de encontrar
para 1 cliente respectivamente e ainda 1 cliente vai onde a empresa estiver localizada “Eu

acho que quando a gente precisa vai onde ela esta.” (Entrev. 25, 2017).

Questdo 09: Vocé ja utilizou os servicos de pds venda da Serigrafia e Grafica Somensi?
Observou-se que a maior parte dos clientes entrevistados demostraram ndo terem
utilizado os servicos de pds venda, sendo 13 os clientes que opinaram desta forma, outros 5
clientes apontaram ter usado deste servico oferecido pela empresa, ja 3 clientes afirmam
nunca terem feito uso do pds venda da empresa pesquisada como cita o entrevistado 18 “Que
eu lembre nunca foi feito.” (Entrev. 18, 2017), ainda assim 2 clientes ndo lembram se
utilizaram o pds venda, 1 cliente ndo sabe se a empresa tem este servico como se nota na fala
do entrevistado 10 “Nao foi feito, ndo sei se tem e se eles costumam fazer isso, mas para mim
nao foi feito.” (Entrev. 10, 2017) e 1 outro cliente nunca precisou dos servigos de pos venda

da empresa Serigrafia e Grafica Somensi.

Tabela 9 — Quanto aos servigos de pos venda.

Motivos Frequéncia
Né&o 13
Sim 5
Nunca g
N&o lembro 2
Né&o sei 1
Nunca precisei 1

Fonte: Dados primarios, 2017.
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A falta do servico de pos venda ou desconhecimento dos clientes desta préatica da
empresa pesquisada € um ponto importante a ser observado, para Campos (2012, p. 130), a
empresa ndo deve apenas ter um bom produto ou bom preco, ela deve estar atenta a

manutencdo da parceria com seus clientes, que inumeras vezes se realiza no pos venda.

Questdo 10: Quais 0s meios que vocé utiliza para entrar em contato com a Serigrafia e
Gréafica Somensi? Vocé gostaria de utilizar outros meios de atendimento?

Identificou-se que no que se refere aos meios utilizados para os clientes entrar em
contato com a empresa pesquisada o mais utilizado € o telefone que por sua vez foi resposta
de 16 dos clientes entrevistados, ja outros 13 clientes utilizam o Whatsapp para se comunicar
como se observa na fala do entrevistado 10 “Telefone e eu conversei no Whatsapp com a
funcionaria, que eu achei bem interessante, foi tranquilo.” (Entrev. 10, 2017), dos clientes até
a empresa sao 7, ainda ha 6 clientes que contatam a empresa por e-mail, diferentemente 3
clientes usam Facebook. Notou-se entre os entrevistados que 3 clientes acreditam que 0s
meios utilizados para o contato estd bom assim, existe 3 clientes que preferem uma visita, por
3 vezes foi relatado que o meio usado € bem tranquilo, de contra partida 2 clientes apontam a
necessidade de vendedor conforme fala do entrevistado 22 “Foi pessoalmente, pessoalmente ¢
melhor, se tivesse um vendedor era melhor.” (Entrev. 22, 2017). Os meios para contato com a
empresa celular, Internet, guia telefénico e rede social foram apontados como os utilizados
pelos clientes 1 vez cada item e o Skype foi sugerido por 1 cliente como um meio a ser

utilizado pela empresa.

Tabela 10 — Quanto aos meios utilizados para entrar em contato.

Motivos Frequéncia
Telefone 16
Whatsapp 13
Vou la 7
E-mail 6
Facebook 3
Bom assim 3
Visita 3
Bem tranquilo 3
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Motivos Frequéncia
Vendedor 2
Skype 1
Celular 1
Internet 1
Guia telefonico 1
Rede social 1

Fonte: Dados primarios, 2017.

Como se observa nas respostas desta questéo, a internet e seus mais variados meios
sdo amplamente utilizados pelos clientes para entrar em contato com a empresa pesquisada.
Uma utilizacdo da internet ainda mais aprofundada se vé necessaria ndo somente para a
comunicagédo entre empresa e clientes, mas para a efetiva negociagdo e venda dos produtos
por ela oferecidos, de acordo com Dembla, Palvia e Balaji (2007), o uso da internet
proporciona a empresas menores atingir dominios de grandes negdcios e ser competitivo
(apud MORETTI; LENZI E ZUCCO, 2012, p. 128).

Questdo 11: Como vocé se sente em relacdo ao atendimento oferecido pela Serigrafia e
Grafica Somensi?

Observou-se que nesta questdo 12 clientes consideram bom o atendimento oferecido
pela empresa pesquisada segue fala do entrevistado 14 que corrobora esta afirmacdo “Bom
atendimento, sempre se preocuparam em resolver bem os servigos propostos.” (Entrev. 14,
2017), ja outros 4 clientes acredita que o atendimento é Gtimo, tem ainda 3 clientes que
afirmam que na empresa sdo atenciosos no atendimento, 2 clientes foram muito bem
atendidos na empresa, ainda ficaram bem satisfeitos com o atendimento oferecido 2 clientes,
consideram que na empresa atendem bem e com rapidez 2 clientes respectivamente, notou-se
que 1 cliente ndo lembra como foi atendido, séo citados na empresa como prestativos no
atendimento por 1 cliente, sendo ainda que 1 cliente se mostrou satisfeito e muito satisfeito é
apontado como 1 outro cliente se sente em relacdo ao atendimento como se pode notar na fala
do entrevistado 13 “Atendimento de 6tima qualidade, sempre fomos muito bem atendidos e

sempre as nossas necessidades. Muito satisfeita.” (Entrev. 13, 2017).
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Tabela 11 — Quanto ao atendimento oferecido.

Motivos Frequéncia

Bom 12

Otimo

Atenciosos

Muito bem

Bem satisfeita

Atendem bem

Rapidez

Néao lembro

Prestativos

Satisfeita

L I ol R o B el B NN B MO B G B LG B GG I SN

Muito satisfeita

Fonte: Dados primarios, 2017.

Segundo Chiavenato (2014, p. 241-242), muitas empresas investem de forma intensa
no cliente de diversas maneiras, mas também é preciso investimentos nas pessoas que
atendem o cliente, estas pessoas sdo o principal ponto de contato entre a empresa e seus
consumidores, essa relacdo merece toda a atencao. A gestdo do relacionamento com o cliente
exige 0 uso integrado de todas as vias de possivel relacionamento com sua clientela de forma

eficiente, interativo, e ndo apenas impessoal.

Questdo 12: Em quais meios de comunicacdo vocé ja observou informacdes a respeito da
Somensi Digital?

Identifica-se nesta questdo que o meio de comunicacdo onde os clientes entrevistados
observaram mais informagfes a respeito da empresa pesquisada é o jornal com 10 clientes,
diferentemente 9 clientes apontam observado informagdes no Facebook, informag6es no radio
é citado 6 vezes por clientes, na Internet 3 clientes observaram informacdes sobre a empresa,
em placas feitas pela empresa 2 clientes viram informac6es, outros 2 clientes pelo contrério
afirmam ndo terem visto informagdes da empresa em nenhum lugar. A troca de informagoes
por boca-a-boca foi apontado como meio de comunicacao de informaces por 2 clientes como
se observa na fala do entrevistado 6 “Geralmente vendo os produtos que oferecem para

outros, conversando com 0s sécios e boca-a-boca, radio ndo sou muito de ouvir e internet ja vi
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algumas coisas.” (Entrev. 6, 2017). Observou-se ainda que 2 clientes afirmam n&o lembrar de
terem observado informagdes sobre a empresa, enquanto que em cartazes, site, carro de som,
guia telefénico e indicacdo 1 cliente respectivamente em cada item observou informacdes da
referida empresa como se identifica na citagdo do entrevistado 21 “Eu vi térmicas adesivadas

e pedi onde faziam, indicag@o.” (Entrev. 21, 2017).

Tabela 12 — Quanto as informagdes nos meios de comunicacéo.

Motivos Frequéncia

Jornais 10

Facebook

Radio

Internet

Placas

Nao vi

Boca-a-boca

Nao lembro

Cartazes

Site

Carro de som

Guia telefbnico

| P PR N NN N W o ©

Indicacédo

Fonte: Dados primarios, 2017.

Ao utilizar algum meio de comunicacdo ou midia para transmitir mensagens
codificadas aos seus clientes. No entanto, é possivel que ocorra erros nessa comunicacao,
onde o cliente ndo compreende o que a empresa quis dizer. Para evitar estes erros é
importante que a empresa utilize midias de acordo com as caracteristicas dos clientes de
forma clara visando criar uma imagem da empresa e a utilizacdo de uma posicéo estratégica

comprometia com os objetivos da organizagdo (REICHELT, 2013, p. 92-94).

Questédo 13: Como vocé se sente em relagdo aos meios tecnologicos utilizados pela Serigrafia

e Grafica Somensi?
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Segundo Honorato (2004, p. 46) a tecnologia é um fator importante para o futuro das
empresas, no passar dos dias se presencia uma corrida sem precedentes na busca do
conhecimento cientifico, invengbes e inovacdo. Empresas fazem grandes investimentos
visando o aumento de produtividade e a diminuicdo dos custos para proporcionar menores

precos e maiores recursos aos seus produtos.

Tabela 13 — Quanto aos meios tecnologicos utilizados.

Motivos Frequéncia

Atualizados 10

Bom

Nao sei

Excelente

Tranquilo

Muito bom

E de qualidade

Moderno

Podem evoluir

= T = Y Y IS Ot e

Equipamentos de ponta

Fonte: Dados primarios, 2017.

Analisou-se nesta questdo que alguns clientes consideram 0s meios tecnoldgicos
utilizados pela empresa atualizados sendo eles 10 dos entrevistados, foram apontados como
bons por 6 clientes, j& outros 3 clientes dizem néo saber como se sentem em relagdo aos meios
tecnoldgicos, para 1 cliente os meios tecnoldgicos sdo excelentes segue a citagdo que
corrobora esta afirmacao “Acho que esta bom assim, excelente.” (Entrev. 21, 2017). Os meios
tecnoldgicos sdo apontados como tranquilo para 1 cliente, tem outro cliente que aponta 0s
meios como muito bons, 1 cliente ainda afirma que os meios tecnoldgicos da empresa sdo de
qualidade, 1 cliente sugere que estes meios sdo modernos como se observa na fala do
entrevistado 12 “[...] eu ndo conhego a empresa 14 dentro, mas acredito que seja bem
moderno.” (Entrev. 12, 2017), no que segue 1 cliente acredita que os meios tecnologicos da
empresa podem evoluir em contra partida outro afirma que a empresa possui equipamento de
ponta como nota-se na citagdo que segue “Acredito que a empresa esteja com equipamento de

ponta, pois todos os produtos realizados por ela sdo de alta qualidade.” (Entrev. 15, 2017).
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Questdo 14: Com relagdo a Serigrafia e Grafica Somensi vocé sente credibilidade nesta
empresa?

Identificou-se que nesta questao os clientes entrevistados sim sentem credibilidade em
relacdo a empresa pesquisada, sendo destacada em 17 clientes esta frequéncia, outros clientes
apontam o tempo de mercado como motivo que os levam a sentir credibilidade na empresa
segue a citagdo do entrevistado 23 que apoia esta afirmacdo “Eu acredito que sim pelo tempo
que ela esta no mercado, eu nunca ouvi ninguém falar o contrario.” (Entrev. 23, 2017), de
contra partida 2 clientes sentem credibilidade pelo prazo de entrega praticado pela empresa,
de outra forma a confianca é apontada por 2 clientes como determinante para a credibilidade,
o fato de serem clientes a longa data 2 clientes afirmam sentir credibilidade na empresa,
ainda ha 2 clientes que observam no fato da empresa ter credibilidade se deve a que esta
atende bem nota-se isso na fala do entrevistado 18 “Sinto credibilidade, sempre foi uma
empresa que me atendeu muito bem, idonea, honesta.” (Entrev. 18, 2017). Para 1 dos clientes
entrevistados a empresa vem crescendo, apresenta qualidade para 1 cliente, a empresa
demonstra credibilidade por seu empenho para 1 cliente, ja 1 outro cliente sente credibilidade
pelo que as pessoas comentam, observa-se ainda que para 1 cliente a empresa se mostra
pronta para ajudar e a tirar davidas, o trabalho seguro é apontado por 1 cliente como motivo
para este sentir credibilidade na empresa. O fato de a empresa ser idénea, honesta, séria e
responsavel é citado como um dos motivos para a sua credibilidade de acordo com 1 cliente
entrevistado, ainda para 1 cliente a entrega no prazo e o produto bom, no que se refere a
amizade, por conhecer a empresa pesquisada 1 cliente dos clientes sente nesta credibilidade
na empresa pesquisada, de contra partida 1 cliente aponta o fato de mesmo que com
credibilidade e um 6timo trabalho a empresa também precisa crescer, ainda assim a empresa
entrega o produto conforme proposto e conta com a familia trabalhando na empresa o que

reforga sua credibilidade.

Tabela 14 — Quanto a credibilidade.

Motivos Frequéncia

Sim 17

Tempo no mercado

Entrega no prazo

Confianga

N N N W

Cliente a longa data
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Motivos Frequéncia

Atendem bem 2

Crescendo

Qualidade

Empenho

Pessoas comentam

Prontos para ajudar

Tiram davidas

Trabalho seguro

Iddnea

Honesta

Séria

Responsavel

Entregam no prazo

Produto bom

Amizade

Conhecer a empresa

Precisa crescer

Otimo trabalho

Entregam conforme proposto

Y Y = Y = IS R S B S T N RN RRSEN) SN RS [ (S IS

Familia trabalha

Fonte: Dados primarios, 2017.

Observa-se que nesta questdo as respostas sdo um tanto quanto ambiguas, onde 0s
clientes apontam o0s mais variados motivos que os levam a credibilidade da empresa
pesquisada, onde se nota uma incapacidade da empresa comunicar 0 Seu posicionamento
estratégico, seguir seus objetivos organizacionais e sua entrega de valor ndo é clara ao cliente.
Segundo Kaotler e Keller (2012, p. 34) em uma economia extremamente competitiva, onde os
clientes tém inumeras opcdes, uma empresa s6 tem sucesso se ajustar seu processo de valor e
levar um valor superior ao cliente, ja para Santos (2015, p. 78), “Sem objetivos claros a

empresa corre o risco de ver sua mensagem cair no vazio”.
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Questdo 15: Caso sua empresa precise adequar algum produto ou servico para sua
necessidade a Serigrafia e Gréafica Somensi tem flexibilidade para esta adequacao?

Na referida questdo se observa que dos 25 clientes entrevistados 15 afirmam que sim,
a empresa tem flexibilidade para adequar algum produto que se faca necessario como a ponta
o entrevistado 6 “Tem, da vez dos meus banners, nunca tinha feito até entdo e fizeram 0s
meus do tecido e como eu queria, entdo eu acho que sim.” (Entrev. 6, 2017). Nota-se que 3
clientes sdo sabem se a empresa € flexivel e capaz de se adequar, j& pelo contrario 2 afirmam
que a empresa consegue Se adequar, outros 2 apontam que a empresa faz adequacgoes e ainda 2
entrevistados confirmam que foi feito adequacdes como cita o entrevistado 12 “Sim, acredito
que sim, j& fizeram um trabalho para a vitrine que pedi separado” (Entrev. 12, 2017), diante
disso 1 cliente assegura que a empresa € flexivel, mas ja 1 outro s6 acha que é flexivel a
empresa sem demostrar certeza no fato. O fato que a empresa supriu as suas necessidades é
uma caracteristica apontada por 1 dos clientes para se referir a flexibilidade da empresa, assim
sendo 1 cliente cita que na empresa ja fizeram em algum momento adequagdes o que
confirma a flexibilidade demonstrada e 1 cliente acredita que com boa comunicagdo a
flexibilidade pode acontecer “Muitas vezes tem sim, basta que se tenha uma boa

comunicagéo, e sim essa flexibilidade acontece” (Entrev. 14, 2017).

Tabela 15 — Quanto a flexibilidade na producéo.

Motivos Frequéncia

Sim 15

Nao sei

Consegue

Faz

Foi feito

E flexivel

Acho que é

Supriu as necessidades

Ja fizeram

[N =Y BN N N (Y O B O B ) V)

Boa comunicacgéo

Fonte: Dados primarios, 2017.

Com relacdo ao marketing de relacionamento para se tornar bem sucedida a empresa

pode se agrupar por relacionamento e capacidade, indo além das estruturas tradicionais de
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produto e mercado, 0 que remete a flexibilidade onde empresas pouco flexiveis sao

engessadas e sofrem traumas profundos ao fazer essa mudanga (SANTOS, 2015, p. 12).

Questdo 16: Se vocé pudesse dar alguma sugestdo de melhoria para a Somensi Digital, qual
seria sua sugestao?

Observou-se nesta questdo que alguns dos clientes entrevistados acreditam até o
momento o trabalho desenvolvido pela empresa estd bom, com uma frequéncia de 6 clientes,
como se observa na fala do entrevistado 2 “No momento eu ndo saberia o que dizer, eles estdo
com um trabalho bem bom no mercadol...].” (Entrev. 2, 2017), ainda boa parte dos
entrevistados ndo sabe o que sugerir para melhoria, apresentando uma frequéncia de 4
clientes, de outra forma 3 clientes sugerem um vendedor como uma maneira de agregar valor
a empresa pesquisada, uma melhora nos pregos € citada por 2 clientes, ja para 2 clientes
impressdo em camisetas seria algo a enriquecer na empresa, a diversificagdo com outros
produtos tais como brindes, serigrafia, bordado e produtos personalizados é citado para o
melhoramento da empresa, como uma frequéncia de 1 cliente para cada item citado. Assim
como 1 cliente se mostra satisfeito com a empresa, 1 outro aponta a mudanca de endereco e 1
outro sugere que a mudanca seja para uma cidade maior, de contra partida 1 cliente sinaliza
para o cuidado no acabamento dos produtos feitos pela empresa como cita o entrevistado 14 *
Gostaria de sugerir que se tenha mais cuidado com o acabamento, em seus trabalhos [...]”
(Entrev. 14, 2017). Uma nova forma de pagamento ainda ndo utilizada pela empresa é
recomendada por 1 dos clientes o cartdo de crédito, a utilizacdo de uniformes pelos
colaboradores da também é uma recomendacdo para a melhoria, com o uso de pelo menos
uma camisa com o logo da empresa. Ter cuidados com os pedidos é algo que precisa ser
considerado bem importante quando citado por um cliente como necessario para a melhoria
da empresa. Aparecer mais na midia e utilizar outros meios de chegar ao cliente foi apontado
por 1 cliente e deve ser analisado para que as informacdes da empresa importantes para 0s

clientes cheguem até eles de maneira eficiente.

Tabela 16 — Quanto as sugestdes de melhoria.

Motivos Frequéncia
Bom 6
Né&o sei 4

Vendedor 3
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Motivos Frequéncia

Precos

Impresséo em camisetas

Outros produtos

Brindes

Serigrafia

Bordado

Produtos personalizados

Mudar endereco

Satisfeita

Cidade maior

Cuidado com acabamento

Cartdo de crédito

Camisa com logo da empresa

Ter cuidado com pedidos

Nao tenho nenhuma

Mais midia

N&o precisa mudar

Outros meios para chegar ao cliente

Tranquilo

L N N ] B T Y =Y Y =) N BN BTSN RN Y B S B B O I

Etiqueta redondinha

Fonte: Dados primarios, 2017.

Nesta questdo também se observa a comunicacao ineficiente da empresa e a falta de
medidas para uma maior aproximagdo com o cliente, para Chiavenato (2014, p. 55-56), a
venda é algo que ocorre em todos 0s momentos e saber vender € imprescindivel para suprir as
necessidades e aspiracdes das pessoas, e assim a empresa atingir o sucesso. Organizacfes nao
sdo isoladas ou autossuficientes pelo contrario sdo interdependentes e € dessa
interdependéncia que surge a venda. O autor afirma ainda que “nenhuma empresa existe para
produzir algo para ela mesma, mas sim para oferecer algo ao mercado ou ao cliente.” Ja para

Reichelt (2013, p. 94), a venda pessoal envolve relagdes interpessoais, essa ferramenta de
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comunicacdo é vantajosa pela alta possibilidade de interatividade e adequagdo da mensagem
segundo as caracteristicas do cliente.

4.6 Sintese dos resultados

Nesse capitulo, foram citados os atributos valorizados pelos clientes que inibem ou
intensificam a relacdo destes com a empresa Serigrafia e Grafica Somensi, para a partir destes
atributos desenvolver estratégias para captar novos clientes potenciais, manter os clientes que
a empresa ja possui cadastrados em seu sistema e estabelecer um relacionamento mais
fortalecido com os clientes.

Para Zeithaml, Bitner e Grenler (2014, p. 197), “uma maneira simples e informal de
descobrir a ocorréncia de uma falha consiste em simplesmente perguntar”, apresentando
perguntas com profundidade que ndo sejam meramente respondidas com afirmativas ou
negativas, mas com abertura para que 0s entrevistados possam relatar expectativas satisfeitas

ou insatisfeitas.

Quadro 1 — Indicadores mencionados nas entrevistas.

MOTIVOS FREQUENCIA
Bons produtos 13
Boa qualidade dos produtos 28
Desconhecimento da garantia oferecida 10
Bons precos 27
Ampliacio do mix de produtos 7
Bom atendimento 33
Contato via internet 25
Rapidez na entrega 6
Necessidade de um vendedor externo 5
Empresa com credibilidade 17
N4o realizacdo do pés venda 17
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MOTIVOS FREQUENCIA

Capacidade de flexibilidade 22

Fonte: Dados primarios, 2017.

Observou-se nas respostas dos entrevistados que os produtos oferecidos pela empresa
sdo considerados bons e de boa qualidade, mas sem um grande destaque para nenhuma
caracteristica destes produtos, mesmo com relagdo a garantia os clientes evidenciaram nédo
precisarem ou ndo saberem se 0s produtos por eles adquiridos tem ou ndo este diferencial de
valor agregado, uma vez que a empresa sim oferece esse atributo aos clientes.

Identificou-se também, que para a maioria dos clientes entrevistados 0s precos
praticados pela empresa sdo bons, chegando até a citd-los como os melhores entre a
concorréncia e de precos acessiveis aos clientes. A pratica de oferecer os menores precos
merece a atencdo da empresa, pois € muito arriscado ter somente esse ponto favoravel uma
vez que possibilita que o cliente potencial relacione preco baixo com qualidade baixa, ja que a
empresa nao demonstra ter esse intuito em suas praticas.

Quando abordados os clientes demonstraram que a empresa pesquisada oferece um
atendimento adequado e em sua maioria descreveram esse contato com caracteristicas
positivas e citaram ainda a rapidez na entrega dos produtos. O que merece atencdo da empresa
é o fato de alguns clientes desconhecerem a localizacdo da empresa, enquanto esta préatica a
venda de balcdo e ndo possui vendedor externo, alguns clientes entrevistados mencionaram a
importancia da relacdo pessoal nas negociacdes 0 que mostra a necessidade da empresa
desenvolver acdes para chegar até o cliente de maneira mais proxima.

Considerando as respostas dos clientes entrevistados, constatou-se que a maioria
acredita na credibilidade da empresa, mas nos relatos ndo se consegue identificar uma
caracteristica em comum ou algo que transpareca essa credibilidade, a respeito deste atributo
gue a empresa possui, 0 que mostra sua incapacidade de levar valor para seus consumidores
potenciais, bem como a definicdo inadequada do seu publico-alvo. A falta do servico de pos
venda apontada pelos clientes mostra a falha da empresa em se comunicar com os clientes e

assim medir o real nivel de satisfacdo dos mesmos em relagdo a empresa.
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4.7 Proposigdes de melhoria para a empresa

Neste capitulo, serdo apresentadas sugestdes de melhorias, procurando mapear 0s
principais atributos valorizados pelos clientes que inibem ou intensificam a relacdo destes
com a empresa. As sugestdes foram divididas em 4 modulos, as sugestdes sobre o
relacionamento com os clientes, a captacdo de novos clientes, fortalecimento da imagem da

empresa e melhorias das a¢0es internas realizadas na empresa.

4.7.1 Relacionamento com o cliente

O marketing de relacionamento apoia que o trabalho de marketing deve ser tratado
individualmente com cada cliente, onde a empresa cria fluxos de comunicagdo Unicas para
todos os clientes com o uso de um banco de dados, bem como uma manutencdo continua
dessa comunicacdo tanto a empresa se comunicando com o cliente quanto o cliente se
comunicando com a empresa. Para que o cliente mantenha um relacionamento duradouro com
a empresa € preciso que esta ofereca algum beneficio extra e para esta implementacéo ser
satisfatoria € importante o envolvimento dos funcionarios no processo. Assim € necessario
que a empresa identifique o maior nimero possivel de necessidades que seus ja clientes
possuem assim como os clientes potenciais, para assim estimular a recompra e a compra de
outros produtos da empresa (BARRETO; CRESCITELLI, 2013 p. 10-11).

Na pagina que segue foi criado um plano de agdo 5W2H que objetiva a melhoria das
praticas da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda:

Quadro 2 — Plano de a¢do 5W2H n°1

WHY? HOW
WHAT? WHEN? (POR WHO? WHERE? HOW? MUCH?
2 ? 2 ? ? i
(OQUE?) | (QUANDO?) | (e (QUEM?) | (ONDE?) | (COMO?) | iaNTo?)
ATUALIZA- Para obter Funcion:élric_)s Sera ligado
GAO DOS A partir de um banco responlsavels Na I_para 0s Sem custo
CADASTROS 2018. de dados peto empresa, | C.entes que direto.
atendimento j& possuem
DOS completo .
CLIENTES ao cliente. cadastro
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?
WHAT? WHEN? V(\é,'g;' WHO? | WHERE? HOW? o
? ? ? ? '
(O QUE?) (QUANDO?) QUE?) (QUEM?) [ (ONDE?) (COMO?) (QUANTO?)
Serd criado um Conos
cartio fidelidade POs
onde a cada personaliza-
. dos: R$ 3,00
compra o cliente un
Para recebe pontos ‘
S , Guarda-
fidelizar o que apos chuvas
CRIAR UM A partir de cliente e Os i determinada ersonaliva-
PROGRAMA 2 oferecer | gestores da pontuacdo o per
DE 018. empresa. . dos: R$ 30,00
um empresa. cliente recebe un
FIDELIDADE beneficio um brinde '
. Garrafas
extra. personalizado A
: Térmicas
COMO: COpos, .
personaliza-
guarda-chuvas, das: R$ 5000
garrafas : '
- — un.
térmicas.
Serdo feitas
entrevistas junto
cADA 8 A partir de 0 nivel de Empresa Na satisfacdo do
MESES UMA 2019 satisfacdo | especializa | empresa do clier(l;te . R$ 2.000,00
PESQUISA ' dos da. cliente. S
DE . possiveis ajustes
N clientes. :
SATISFACAO a serem feitas
nas acgoes
desenvolvidas.
TREINA Para »
MENT O BOS T Empresa 3G a ?eilrgﬁjas
FUNCIONA- A partir de 0 pres empresa pre R$ 50,00 cada
R1OS DO - especializa L técnicas de S
2018. atendimen- da especializa atendimento aos funcionario.
P to ao -da. cliente
C'\QETENQ cliente. '
Para
acompa-
nhar o
processo Funcionari
de venda 0S Seré&o realizadas
, aparirce | ST | O | o | TR0 o
POS VENDA 2018. . P empresa. P direto.
aproximar | atendimen- entrega dos
mais do to ao produtos.
cliente e cliente.
garantir
sua
satisfacdo.

Fonte: Dados primarios, 2017.

4.7.2 Captacao de novos clientes

Esta etapa consiste em atrair novos clientes, para ter uma base maior de clientes,

resultando em uma ampliagdo do posicionamento no mercado.
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Segundo a literatura de Kotler e Keller (2012, p. 146), “as empresas que visam a

expansdo de seus lucros e vendas devem investir tempo e recursos consideraveis na busca por

novos clientes”, ainda para Chiavenato (2014, p. 241), “de nada adianta apenas vender e

vender. E preciso mais do que isso para conquistar o cliente, impressiona-lo e torna-lo fiel.

Um cliente satisfeito, fiel e constante ndo se conquista com facilidade.”

No que segue temos sugestdes de acdes para a empresa captar novos clientes, sendo

elas:
Quadro 3 — Plano de a¢do 5W2H n°2
?
WHAT? WHEN? V(\leg WHO? WHERE? HOW? MHU%VM’?
(O QUE?) (QUANDO?) QUE?) (QUEM?) | (ONDE?) (COMO?) (QUANTO?)
Para oferecer
mais Serd
comodidade q lari
a0s clientes contratada Salario
divulgar os' uma pessoa | mensal de R$
CONTRATA- : produtos Os FCIEIE 1900.’00 €
CAO DE A partir de oferecidos estores da Na para visita | acréscimo de
VENDEDOR 2018. pela empresa gempresa empresa. aos clientes, Comissédo
EXTERNO e atingir um ~como pele}s venda}s
maior veiculo que a | totais no més
numero de empresa tem de 0,35%.
dberties disponivel.
potenciais.
Para se Fazer um
envolver
coma levantamento
opulacio dos custos Valor a
npaspcid;;des Os para combinar
PARTICIPAR A partir de onde a gestores da | A empresa. partlc[par das comas
EM FEIRAS. 2018. empresa empresa feiras comissoes
rea?liza presa. realizadas na | organizadoras
negécios e regido de das feiras.
atrair novos aéLrJ:g?:sga
clientes. presa.
Para levar
aos clientes
potenciais
informacdes :
a respeito da Produzir Valor dos
: panfletos na .
empresa, tals roria panfletos: R$
como: Os errr)1przsa e 0,30 cada un.
PANFLETAGE | ADSTGe | 0ot | guorescn | N, | s | %%
M ' AN empresa. P entrega com ga.
midias 0s 50,00mpor
sociais, e- cidade
. entregadores
mail e os e entregue.
produtos de jornais.
produzidos
pela
empresa.

Fonte: Dados primarios, 2017.
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Esta etapa contém sugestes para o fortalecimento, melhoria e um maior

posicionamento da Serigrafia e Grafica Somensi em seu setor de atuacao.

Posicionamento é a projecdo da oferta e da imagem da empresa na mente do publico

alvo de maneira diferenciada a fim de orientar as estratégias de marketing, esclarecendo a

esséncia da marca, identificando os objetivos que a empresa auxilia o cliente a alcancar
(KOTLER; KELLER, 2012, p.294), ja para La Casas (2013, p. 229), “o importante para criar

um posicionamento é estabelecer um diferencial. Trata-se de caracteristicas distintas que

sejam importantes para o consumidor visado”.

Quadro 4 — Plano de acdo 5W2H n°3

WHAT? WHEN? WHY? WHO? WHERE? HOW? MHU%VM’)
? ? ? 2 2 ? !
(O QUE?) (QUANDO?) | (POR QUE?) | (QUEM?) | (ONDE?) | (COMO?) (QUANTO?)
A partir de
Para haver pesquisas
um com 0s
MONITORAR acompanha- clientes
APOLITICA A partir de mentoda | Os gestores Na feitas pelos Sem custo
DE PRECOS 2018 relagdo preco | daempresa. | empresa. | funcionarios direto.
DA e qualidade do
EMPRESA feita pelo atendimento
cliente. e 0 vendedor
externo.
Para ter A partir de
detalhadamen uma
te a razdo de observacdo
ser da detalhada
ESTABELEC . empresa e das
ER UMA A partir de oMo esta Os gestores Na atividades Sem custo
MISSAO NA 2018. quer ser daempresa. | empresa. | desenvolvi- direto.
EMPRESA conhecida por das pela
seus clientes, empresa,
desenvolver
fornecedores o empreqar
e parceiros. Prege
uma missao.
Para mostrar . ('jo‘ p‘.i;.t" d?
2 todos 0s identificacdo
ESTABELEC . envolvidos do que a
ER UMA A partir de com a Os gestores Na empresa Sem custo
VISAO NA 2018. empresa onde da empresa. empresa. pretende se direto.
EMPRESA esta almeja tornar,
chegar desenvolver

uma Vvisao.
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WHAT? WHEN? WHY? WHO? | WHERE? | HOw? MHUOCVQ"O
(O QUE?) (QUANDO?) | (POR QUE?) | (QUEM?) | (ONDE?) | (COMO?) (QUANTO?)
A partir da
analise das
Para relacOes da
ESTABELEC estabelecer o0s empresa
ER VALORES A partir de principios Os gestores Na com 0s Sem custo
NA 2018. éticos que da empresa. | empresa. envolvidos direto.
EMPRESA norteiam a nas suas
empresa. atividades,
desenvolver
os valores.
Sera
elaborada
uma cartilha
que ira
conter a
Para -
compartilhar MISs4o, a
CARTILHA s visdo e 0s Valor da
COM A partir de Funsiondr Os gestores Na valores :
MISSAO uncionarios . cartilha R$
oAU, 2018. : ~ da empresa. | empresa. seguidos
VISAO E as orientacoes | 1,50 cada un.
ue a empresa peta empresa
VALORES a -z e em reunido
seguiré.
com 0s

funcionérios
serd

apresentada

pelo gestor.

Fonte: Dados primarios, 2017.

4.7.3.1 Missao, Visdo e Valores

A literatura de Masiero (2012, p.75) aponta que “declara¢des da visdo sdo usadas para

expressar os valores da organizacdo e suas aspiracfes. A missdo expressa 0 propdésito da

organizag¢do, ou seja, a razao de sua existéncia”.

A seguir tem-se a missdo, a visdo e 0s valores sugeridos a partir da pesquisa

desenvolvida na Serigrafia e Grafica Somensi Ltda.

Missao

Desenvolver produtos com qualidade de acordo com as tendéncias do setor grafico e

de comunicacéo visual para atender as mais diversas necessidades de seus clientes e parceiros.

Visao

Se tornar a empresa referéncia no setor grafico e de comunicacdo visual na cidade de

Arvorezinha e regido, de maneira acessivel e com comprometimento com seus clientes e

parceiros, nos proximos 5 anos.




Valores

Qualidade, acessibilidade, comprometimento e integridade.

4.7.3.2 Melhoria das a¢0es internas
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Nesta tapa, foram feitas sugestes de ac¢Oes internas para a empresa, acdes estas que

necessitam do comprometimento dos funcionarios e dos gestores

gerando resultados significativos e positivos a empresa.

para a sua aplicacéo,

A organizagdo como um todo deve enaltecer e incentivar talentos rumo a exceléncia,

afinal “o funciondrio ¢ parte fundamental da gestdo de relacionamento porque ¢ dele que
depende o compromisso para obter sucesso na estratégia” (ROCA; SZABO, p.88). A
administracdo da empresa deve preocupar-se também com o nivel de satisfacdo dos

funcionarios e sua propria origem deve ser analisada, pois alguns aspectos motivacionais

dependem da origem dos individuos (LA CASAS, 2013, p. 437).

Quadro 5 — Plano de a¢do 5W2H n°3

WHAT? WHEN? WHY? WHO? WHERE? HOW? MHU%VQIQ
(O QUE?) (QUANDO?) | (POR QUE?) | (QUEM?) [ (ONDE?) | (COMO?) (QUANTO?)
Para o gestor Sera feito
se atualizar a um
respeito das levantament
novas 0 dos cursos
CURSO DE tendéncias do disponiveis Valor a ser
. s orcado com
CAPACITA- A partir de setor grafico e | Os gestores Na que se escolas
CAO PARA O 2018. comrelacdo a | daempresa. [ empresa. reflrarr] a0 profissionali-
GESTOR as formas setor grafico Zantes
contempora- ea :
neas de gerenciamen
gerenciamen- to de
to. empresas.
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WHAT? WHEN? WHY? WHO? WHERE? HOW? MHUOCV|\_|/7
(O QUE?) (QUANDO?) [ (POR QUE?) | (QUEM?) (ONDE?) (COMO?) (QUANTd?)
Serdo
realizadas
reunioes
semanais,
Para em horario
: laboral, com
monitorar, -
aval_lar € participacao
gerenciar 0 as S0 e o
agoes colaboradore
desenvolvidas d
dentro da s € co gestor,
0 onde serdao
REAL IZA- - empresa e S gestores TS
CAO DE A partir de seus e os colabo- Na T Sem custo
REUNIOES 2018 Lesultados, radores da empresa. referentes as direto.
SEMANAIS em como empresa acoes que a
desenvolver empresa
uma maior esFt)aré
tI"OC.?. de_ desenvolven
experiéncias do para
entre os ~
colaboradores capr:;g/z(; de
€ o gestor. clientes e
eventuais
assuntos do
cotidiano da
empresa.
Para observar Sera feito
ACOMPANH os resultados um
A-MENTO DE do questiona-
RESULTADO . investimento mento aos
S DAS A partir de em Os gestores Na clientes para Sem custo
MIDIAS 2018. propaganda e da empresa. | empresa. observaFr) as direto.
UTILIZADAS se esta midias de
PELA havendo maior
EMPRESA retorno. retorno.

Fonte: Danos primarios, 2017.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em um mercado amplo e globalizado em que a competitividade estd cada vez mais
acirrada, onde ha inimeros concorrentes, op¢des de compra, clientes exigentes, tornar um
cliente fiel a uma marca esta cada vez mais dificil.

A empresa alvo desta pesquisa foi a Serigrafia e Grafica Somensi Ltda, grafica com
matriz situada em Arvorezinha — RS, que atua no setor grafico e de comunicacdo visual ha
aproximadamente 9 anos.

O objetivo geral deste trabalho foi identificar os atributos valorizados pelos clientes
que inibem ou intensificam a relacdo destes com a empresa, visando a captacdo de novos
clientes, para atingir este objetivo desenvolveu-se um estudo visando conhecer um pouco
mais sobre 0 assunto, tendo como base uma pesquisa exploratoria envolvendo 25 clientes.

A analise dos dados das entrevistas qualitativas demonstraram diversos fatores, no que
se referiu a percepcao dos clientes em relagdo a empresa estudada 8 entrevistados consideram
0 preco bom e 6 entrevistadas o avaliam com qualidade, isso demonstra que os clientes estdo
satisfeitos com os produtos, mas apresenta também que as expectativas dos clientes ndo estao
sendo superadas, e a empresa estudada ndo oferece um diferencial de seus produtos no
mercado 0 que é uma posicao arriscada no setor grafico e de comunicacgdo visual que é tdo
concorrido. Observou-se também que os clientes entrevistados levaram em consideracdo para
adquirir os produtos oferecidos pela o preco, apontado por 12 clientes, e a qualidade
novamente citada por 10 clientes 0 que mostra que a empresa tem sim precos acessiveis aos
seus consumidores e que esses precos estdo aliados a produtos de qualidade, essa relacdo
preco equivalente a qualidade € um ponto a ser observado, pois € comum um cliente
relacionar preco baixo a baixa qualidade e a necessidade de um monitoramento da politica de
precos da empresa se faz necessaria para haver um acompanhamento dessa relacdo preco e
qualidade feita pelo cliente. J& no que se refere a percepcdo de valor por parte dos clientes
estabelecer e empregar a misséo, a visao e os valores na empresa como um todo fard com que
o cliente identifique o posicionamento desta empresa.

Quanto as ac¢les da empresa, pode-se apontar como falha as acdes de pos venda citada
como néo realizada por 13 entrevistados e nunca realizada por outros 3 clientes, esse dado
mostra que a empresa nao tem agido a fim de acompanhar todo o processo da venda, ndo tem
procurado descobrir como o cliente se sente em relacdo ao seu produto e ndo tem

desenvolvido medidas para conquistar a revenda, essa falha exige que a empresa procure
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desenvolver medidas para acompanhamento do processo venda de seus produtos e para
identificar as necessidades de seus clientes obtida pela realizacdo de acGes de p6s venda.
Dentre as acBes da empresa observou-se a necessidade de treinamentos periddicos dos
funcionarios e do gestor para atualizacdo e uma maior capacitacao de todos os envolvidos na
organizagao.

Para resolver o problema de pesquisa e para atingir o terceiro e Ultimo objetivo
especifico, foram propostas acdes para captacdo de novos clientes, sugeriu-se a contratacao de
um vendedor externo, isso foi apontado por 2 clientes, e assim a empresa chegar até o cliente
de forma efetiva e também pelo fato de seus concorrentes ja oferecerem essa modalidade de
venda, sugere-se também a criacdo de um programa de fidelidade para fidelizar o cliente e
oferecer um beneficio ainda maior quando este adquirir os produtos da empresa. Pontou-se
também a necessidade de uma atualizacdo dos dados cadastrais dos clientes para se ter as
informacdes a respeito do cliente. A possibilidade de a empresa participar de feiras nas
cidades de sua abrangéncia de negdcios faz com que a empresa tenha um maior envolvimento
com a comunidade local e possibilita sua comunicagédo direta com os clientes em potencial,
uma panfletagem a se realizar de forma ampla pode ampliar ainda mais esta comunicagéo.

O presente estudo foi de grande contribui¢do para a empresa, pois, a partir deste, a
empresa tomou conhecimento dos motivos de sua dificuldade na captacdo de novos clientes.
O estudo também serve de base para futuras pesquisas, principalmente no se refere ao
posicionamento de mercado adotado pela empresa, planejamento de melhorias e implantacéo
das sugestbes expostas.
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ANEXO A: Roteiro de entrevista para clientes

A\
NUPF

Universidade
de Passo Fundo

UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO

FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS

10.

CURSO DE ADMINISTRACAO
CAMPUS SOLEDADE

Roteiro de entrevista para clientes da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda

Como vocé descreve os produtos que sua empresa adquire com a Serigrafia e Gréafica
Somensi Ltda?

O que sua empresa levou em consideracdo para adquirir os produtos da Serigrafia e
Gréfica Somensi Ltda?

Como vocé se sente em relacdo a qualidade dos produtos da Serigrafia e Gréafica
Somensi Ltda?

Como vocé se sente em relacdo aos precos dos produtos ou servigos oferecidos pela
Serigrafia e Grafica Somensi Ltda?

Como vocé se sente em relacdo aos prazos de pagamento praticados pela Serigrafia e
Grafica Somensi Ltda?

Os produtos oferecidos pela Serigrafia e Grafica Somensi Ltda dispdem de garantia?
Vocé ja precisou fazer uso?

A Serigrafia e Grafica Somensi Ltda trabalha com politicas de devolugdo? Vocé ja
necessitou fazer uso?

Como vocé se sente em relagdo a localizagdo da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda?
Vocé ja utilizou os servigos de pos venda da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda? Como
foi sua experiéncia?

Quais 0s meios que vocé utiliza para entrar em contato com a Serigrafia e Gréfica

Somensi Ltda? VVocé gostaria de utilizar outros meios de atendimento?



11.

12.

13.

14.

15.

16.
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Como vocé se sente em relacdo ao atendimento oferecido pela Serigrafia e Gréafica
Somensi Ltda?

Em quais meios de comunicacdo vocé ja observou informacdes a respeito da
Serigrafia e Grafica Somensi Ltda?

Como vocé se sente em relacdo aos meios tecnoldgicos utilizados pela Serigrafia e
Gréfica Somensi Ltda?

Com relacdo a Serigrafia e Grafica Somensi Ltda vocé sente credibilidade nesta
empresa?

Caso sua empresa precise adequar algum produto ou servico para sua necessidade a
Serigrafia e Gréafica Somensi Ltda tem flexibilidade para esta adequacéo?

Se voceé pudesse dar alguma sugestdo de melhoria para a Serigrafia e Grafica Somensi

Ltda, qual seria sua sugestdo?
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ANEXO B: Entrevista para clientes da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda

A\
NUPF

Universidade
de Passo Fundo

UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO
Faculdade de Ciéncias Econdmicas, Administrativas e Contabeis
Curso de Administracao

Campus Soledade

Roteiro de entrevista para clientes da Serigrafia e Grafica Somensi Ltda

1. Como vocé descreve os produtos que sua empresa adquire com a Serigrafia e Gréafica

Somensi?

C1: Olha, eu para mim as Ultimas vezes que eu tenho mandado, cada vez mais o material
tem sido aprimorado principalmente as capas eu tenho notado a questéo do brilho, estojos
no geral, qualidade boa e tempo de entrega rapido.

C2: Na minha opinido sdo produtos de qualidade, eu acho que os impressos sdo bem
feitos, os banners as placas, outdoors, 0 que é necessario sempre tem qualidade, sempre
de acordo.

C3: Bons, suprem as necessidades com qualidade.

C4: Tem qualidade, o que eu faco que a Somensi faz eu pego sempre la.

C5: Bom, todos 6timos.

C6: Sdo sempre muito bons, o que eu mando fazer la eu gosto, sempre bom bem feito.

C7: Bom.

C8: Bem bons, 6timos.

C9: Muito bom.

C10: O que eu fiz foi tudo rapido, acho que é uma das coisas que conta muito e bem feito

de qualidade.
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C11: Sao bons e atende sempre as expectativas.

C12: Sao bons de qualidade.

C13: De 6tima qualidade.

C14: Sao produtos de alta qualidade.

C15: Produtos de qualidade, a empresa Somensi sempre tem um cuidado especial com 0s
produtos que entregam para o cliente. A empresa tem um cuidado com 0s acabamentos,
sempre mandando uma arte de confirmacéo, e se der algum problema, a empresa esta
sempre presente para melhorar o que foi alterado... 0 que ndo foi, como acharia que
deveria ficar.

C16: Sempre foi bem satisfatorio.

C17: Eu gostei bastante ndo tenho nada a reclamar.

C18: Muito bons.

C19: Faz tem da ultima vez que a gente trabalhou, tinha alguns produtos que eu achava de
muito boa qualidade, como tinha adesivos que néo estavam com t&o boa qualidade tinham
certos defeitos no produto.

C20: S&o todos bem bons, bem feitinho.

C21: Muito bom.

C22: Bom.

C23: Foi bom.

C24: Bons.

C25: S6 deu aquele probleminha da numeracéo invertida, foi arrumado, até foi um cliente

que viu.

2. O que sua empresa levou em consideracdo para adquirir os produtos da Serigrafia e

Gréafica Somensi?

C1: A gente sempre d& preferéncia (uma das sdcias estuda nesta empresa) porque a meu
ver 0 comércio € uma troca entdo eu vou dar preferéncia sempre para a questao “Ah é meu
aluno eu vou tentar dar preferéncia”, ndo sé por isso, mas principalmente pela rapidez de
entrega dos produtos.

C2: Em primeiro lugar o preco, eu considero que o preco deles é bom comparando com os
concorrentes no caso aqui da nossa cidade ou de fora o preco deles é bom a negocia¢do
sempre € boa, isso para ja € o fundamental.

C3: A qualidade e o0 bom atendimento.



67

C4: Qualidade e prego.

C5: Qualidade e prego.

C6: A amizade em primeiro lugar, eu conheci 0s socios e eu gosto, 0s produtos sempre
sdo bons, 0 que peco sempre € feito da melhor maneira possivel, sempre do jeito que eu
gosto, entdo para mim excelente.

C7: Precgo.

C8: Bom atendimento e bom trabalho.

C9: Preco e qualidade.

C10: Um dos fatores foi preco, a gente fez orcamento e com a Somensi ficou mais em
conta e por saber que tem qualidade também isso contou muito.

C11: A entrega no combinado e o bom preco.

C12: Opcao de parceria de trabalhar com mais uma grafica e os pregos também.

C13: Matéria prima de qualidade e pontualidade, pois sempre que precisamos com uma
certa urgéncia de material sempre nos foi entregue.

C14: Prego, qualidade no servigo e atendimento andando juntos.

C15: Na realidade, no comeco, foi por intermeio da Josiane (socia). Ndo tinhamos o
conhecimento desta empresa, faziamos os servicos com outra empresa da regido. Mas,
com o passar do tempo, pela Josiane, realizamos toda nossa midia grafica nesta empresa.
C16: Bom atendimento, sempre foi 0 preco melhor que eu fiz os orgamentos.

C17: Preco e qualidade.

C18: Por a empresa Somensi ser prestativa, sempre que fui & nunca me deixaram na mao,
as vezes eu ia e Ultima hora e também sempre me atendiam muito bem, bom atendimento.
C19: Eu procurei o Célio (socio) pela amizade que a gente tinha eu sempre procurava ele
para fazer os produtos e 0s servigos, conhecia o servico dele.

C20: Acho que a qualidade a gente sempre acaba que quando faz uma vez e gosta acaba
fazendo outras vezes.

C21: Fica lindo o adesivo na térmica.

C22: O prego.

C23: Eu conhecia a empresa que era aqui perto.

C24: Qualidade e preco.

C25: Por amizade, quando tinha vendedor ele passava oferecia.

3. Como vocé se sente em relacdo a qualidade dos produtos da Serigrafia e Grafica

Somensi?
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C1: eu ndo tenho nenhuma reclamacéo, a durabilidade é normal, brilho me chama muito a
atencdo pela qualidade do brilho, porque ja tive trabalhos feitos em outras graficas e néo
tinha tanto brilho a qualidade néo era téo evidente quanto.

C2: Eu estou satisfeita.

C3: Bom.

C4: Boa.

C5: Séo bons, € tudo bem definido, a impressao € boa.

C6: Satisfeita.

C7: Também bom.

C8: Boa qualidade.

C9: Nunca tivemos problemas sempre perfeitos.

C10: Satisfeita.

C11: Satisfeita.

C12: Quando aconteceu um probleminha, em relacéo a isso que foi uma falha deles, eles
fizeram de novo, tem esse comprometimento isso pode acontecer com todo mundo.

C13: Desde que abrimos a empresa a quase oito anos adquirimos servicos da grafica e
estamos muito satisfeitos pela qualidade dos produtos, pois até hoje ndo recebemos
reclamacao dos nossos clientes.

C14: Me sinto satisfeito pois em sua maioria s&o servicos muito bons.

C15: Como ja comentei, a empresa tem um grande cuidado em relacdo a qualidade, tendo
como foto principal a qualidade dos produtos, ndo temos que reclamar de nada.

C16: Sempre gostei, aprovado.

C17: Sao produtos bons, ndo tive nada a reclamar.

C18: Sempre muito bons.

C19: Vamos dizer que entre étimo, bom e regular ele estava no bom. Tinha defeitos.

C20: Bem satisfeita.

C21: Otima.

C22: Bons.

C23: E bom.

C24: Otima.

C25: Depois que foi refeito tinha boa qualidade.

4. Como voceé se sente em relacdo aos precos dos produtos oferecidos pela Serigrafia e

Gréafica Somensi?
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C1: O preco é super acessivel, até em relacdo a demais graficas que as vezes a gente faz
uma tomada de prec¢os o valor € bem mais acessivel.

C2: Como eu havia falado antes os pre¢os deles sdo bons e acho o lugar mais acessivel.
C3: Razoavel.

C4: O preco melhor.

C5: S&o 6timos.

C6: Para mim sempre dentro da média, eu ndo acho que seja caro, 0 que eu mando fazer
para mim esta sempre na média, eu acho que esta bom.

C7: Bom.

C8: Bom preco, por isso que a gente manda fazer.

C9: Otimos, sempre que eu fiz pesquisas para ver onde fazer eram os melhores.

C10: Excelente, para mim foi 6timo.

C11: Me sinto bem contente, como as vendas estdo fracas a gente quer investir mas com
um prego menor.

C12: Olha a gente fazer orcamento, geralmente esta dentro da média.

C13: Toda vez que precisamos de produtos fazemos um orcamento com outras gréaficas e
o0s precos da Grafica Somensi sempre sao mais em conta.

C14: Me sinto satisfeito, pois 0 prec¢o € justo pelo que se entrega.

C15: Em relacdo aos precos, posso afirmar que ndo sdo os mais baratos das empresas da
regido, acredito que por presar a qualidade dos produtos a empresa pode sim se destacar
nos precos dos produtos oferecidos. Afinal, o custo beneficio é importante.

C16: Sempre quando eu fazia orcamento o da Somensi Digital era o melhor, 0 mais
acessivel.

C17: Séo precos melhores que os da concorréncia.

C18: Eram bons, mas mesmo sendo bons a gente optou por ndo investir mais, ndo ter mais
este gasto, as marcas que vendo me disponibilizam os banners agora.

C19: Na época que eu trabalhei com eles era bom.

C20: Eu acho que esta bem em conta, as vezes eu acabo nem fazendo or¢camento, as vezes
que eu fiz acabei fazendo 14 uma vez e fiz de novo.

C21: Bom também.

C22: S&o bons também.

C23: Foi dentro da média.

C24: Bom também.
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C25: Agora eu néo sei, porque faz tempo que ndo faco mais, eu nao fago tomada de preco,
na Imprell (concorrente) tem outro jeito de trabalhar, eles fazem ja mandam o boleto para

VOCé pagar e na época eles tinham um preco melhor que a Somensi.

5. Como vocé se sente em relacdo aos prazos de pagamento praticados pela Serigrafia e

Gréafica Somensi?

C1: Para mim os prazos sao bem flexiveis o que ajuda, porque ndo é assim... se eu tenho
uma entrada x tal dia a Somensi sempre procura levar em conta, entdo eu acho os prazos
de pagamento também bem bons.

C2: Eu acho otimo, sempre nos ddo condicBes que a gente precisa para fazer os
pagamentos é bem acessivel.

C3: Bom.

C4: Favoravel.

C5: S&o bons.

C6: Sempre negocio do jeito que acho bom para mim entdo néo tenho do que reclamar.
C7: Também bom, como eu preciso.

C8: A gente geralmente paga a vista, eles fariam a prazo também.

C9: Tudo certo a gente sempre paga a Vista.

C10: Sempre € bom, sempre paguei a vista, mas se precisasse teria condicdes.

C11: Satisfeita.

C12: S&o bons, negociaveis.

C13: Muito bons e bem flexiveis quanto a prazo de pagamento.

C14: Sao bons, mas uma dica seria ter suporte a cartGes de crédito.

C15: Os prazos oferecidos pela empresa sdo bons. Ja pedimos alguns dias e ndo nos
cobraram taxas e também ja tivemos pagamento a vista e a empresa nos conceder
desconto.

C16: Sempre paguei a vista, mas sempre ofereceram prazo, sempre dao o critério do
prazo.

C17: Eu paguei a vista sempre, ndo vi a possibilidade a prazo, eu nao pedi na verdade,
mas com certeza eles fariam sim.

C18: Bons, sempre fiz a vista, nunca fiz valores altos também altos para ter que parcelar
no caso.

C19: Faz bastante tempo, ndo lembro se eu fiz a vista ou a prazo.
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C20: Satisfatorio.

C21: Eu fiz a vista, mas fazem a prazo também, bons.

C22: Sempre foi feito a vista.

C23: Bom, foi a vista.

C24: Sempre fiz a vista.

C25: A ultima vez foi para 30 dias no boleto, era pouca coisa, bom.

6. Os produtos oferecidos pela Serigrafia e Grafica Somensi dispdem de garantia? VVocé

ja precisou fazer uso?

C1: Sim, eu tive que trocar estojos e foram trocados.

C2: Até o momento eu ndo precisei de nada neste sentido.

C3: Né&o precisei fazer uso.

C4: Né&o precisei, ndo se dispoe.

C5: Nunca usei, ndo sei se tem.

C6: Eu nunca precisei de garantia de nada, nunca cheguei a perguntar entdo eu néo sei.
C7: Nao precisei.

C8: Nunca precisei, trocam sim.

C9: Nunca precisei, ndo sei dizer.

C10: Olha eu precisei ter uma manutencao e eu tive, eu chamei e logo foi resolvido o
problema.

C11: N&o precisel, ndo sei se tem.

C12: O que eu pego ali ndo tem garantia, ndo exige garantia.

C13: Nunca em todos esses anos precisei trocar a mercadoria por conta de qualidade
sempre 0 que nos foi oferecido em material sempre foi cumprido.

C14: Alguns creio que tenham sim garantia, mas nunca precisei usa-la.

C15: Sempre gque precisamos reparar um produto a empresa sempre o fez. Tive um caso
recente, exemplo: “pedi uma mercadoria para a empresa a mesma me entregou metade
deste produto pedido, no outro dia a empresa me ligou falando que achava que o adesivo
estava descolando e que qualquer coisa era para entrar em contato”.

C16: Sempre foi com garantia, mas nunca deu problema, sempre ficou legal.

C17: Né&o precisei, ndo sei. Se tem qualidade é indiferente ter, mas caso ocorresse algum
probleminha ter garantia € um belo diferencial.

C18: Nao precisei, sempre deu certo, nunca precisaram refazer um trabalho.
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: Sim, o Célio (socio) sempre dava garantia se desse algum problema, assim o que

desse para utilizar a gente concertava.

C20
C21
C22
C23
C24
C25

: Nunca precisei.

: Acho que tem, ndo precisei.

: N&o sei dizer se tem.

: Eu néo precisei, néo sei.

: Sei que tem, mas nunca precisei.

: Materiais que fiz ndo precisavam de garantia.

7. A Serigrafia e Gréafica Somensi trabalha com politicas de devolu¢do? Vocé ja

necessitou fazer uso?

C1:
C2:

N&o sei se trabalha. N&o precisei.

N&o me aconteceu, mas eu sei que € possivel fazer, se tiver alguma coisa errada eles

trocam é bem tranquilo.

C3:
C4:
C5:
C6:
C7:

Na&o precisei, ndo sei se ela tem.

Nunca aconteceu isso, ndo sei se tem.

N&o sei se trabalham com essa politica, porque eu nunca precisei.
Também nunca precisei, ndo sei se tem.

Nunca aconteceu comigo.

C8: N&o sei, hunca precisei.

C9: Nunca precisei, ndo sei.

C10: Nunca precisei, devolugdo eu acredito que ndo acho teria no caso concerto, a
garantia.

C11: Nunca precisei, ndo sei se tem.

C12: Sim, foi devolvido e feito de novo, ndo teve custo.

C13: Trabalham com devolugdo, mas nunca precisei utilizar.

C14: Nao, nunca precisei.

C15: Ja ocorreu, a empresa se disponibilizou de receber a mercadoria sem excitar.
C16: Nunca precisei, deve ter todas as empresas tem.

C17: Nao sei.

C18: Se trabalha ndo sei, nunca precisei.

C19:
C20:

Nunca aconteceu de devolver, mas sim.

Eu ndo sei dizer, comigo nunca aconteceu.
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C21: Trocam sim.

C22: Para mim nunca deu problema.

C23: Ndo foi necessério.

C24: A principio ndo precisei.

C25: Quando houve o problema atenderam bem, recolheram o material, dai ficou tudo

bem.

8. Como vocé se sente em relacdo a localizacdo da Serigrafia e Grafica Somensi?

C1: Otima, agora que esta mais no centro e mais acessivel.

C2: Estad muito bom agora estad bem localizado, bem acessivel para chegar.

C3: Bem bom, trocou de enderec¢o é mais facil para nés.

C4: Teria que ser mais no centro, ndao estd bem localizado é uma rua com pouco
movimento, teria que ser mais na avenida ia destacar mais.

C5: Boa localizagéo esta no centro.

C6: Bem bom.

C7: Para mim ta4 bom, porque ndo é longe daqui.

C8: Bem melhor.

C9: Esta melhor do que quando era no outro endereco.

C10: A localizacdo é tranquilo, a gente liga e eles vem até a gente, ndo influencia.

C11: Boa, bem perto.

C12: Est4 bem localizada.

C13: Sempre nos falamos via internet e sempre que solicitei a visita ou orgcamentos ou eu
visito eles ou eles me visitam.

C14: Otima localizagio, por que esta no centro perto de praticamente tudo.

C15: Quanto a localizacdo da empresa € maravilhoso, fica no centro e € bem pertinho de
tudo.

C16: E um lugar bem visto, uma rua bem movimentada.

C17: Bem central, para achar eles € bem facil.

C18: O novo endereco ndo conhego, justamente porque ndo precisei mais deste tipo de
trabalho entdo, mas a pouco soube onde que €.

C19: Acho que ficou melhor, porque la no fundo onde estava antes era muito longe,

quanto mais no centro mais facil para o cliente ir, até para a gente indicar quando as
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pessoas vem aqui, quando as pessoas chegam aqui e me pedem coisas que € de gréafica eu
indico la é mais facil de explicar.

C20: Para mim ndo influencia em nada, porque se a gente gosta do produto vai onde esta.
C21: Esta boa.

C22: Néo sei onde fica.

C23: Acho que é boa, esta mais centralizado.

C24: Lugar bom, séo vizinhos.

C25: Eu acho que quando a gente precisa vai onde ela esta.

9. Vocé ja utilizou os servigos de pos venda da Serigrafia e Gréafica Somensi? Como foi

sua experiéncia?

C1: Sim, sempre que pec¢o alguma coisa é ligado ou mandado um e-mail para confirmar.
C2: Sim, normalmente eles entram em contato, perguntam se esta tudo certo, se tem
alguma reclamacéo, se precisa fazer algo diferente.

C3: Sim me ligaram.

C4: Sim me ligaram.

C5: Nao, nunca fizeram isso.

C6: Que lembre ndo.

C7: Néo.

C8: Nunca fizeram.

C9: N&o ligaram, n&o sei.

C10: Nao foi feito, ndo sei te dizer se tem e se eles costumam fazer isso, mas para mim
n&o foi feito.

C11: Néo.

C12: Néo lembro, mas acho que foi ligado.

C13: Nunca precisei utilizar o pés venda.

C14: N&o utilizei.

C15: Depois que a Josiane (socia) saiu da empresa, a mesma nunca mais me contatou apos
adquirir um produto.

C16: Nunca foi feito isso.

C17: Nao me ligaram.

C18: Que eu lembre nunca foi feito.

C19: Acho que ndo, na época ndo tinha pos venda.
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C20: Né&o lembro.
C21: Pediram sim.
C22: Nao, nunca foi feito.
C23: Néo foi feito.
C24: Néo ligaram.
C25: Néo ligaram.

10. Quais os meios que vocé utiliza para entrar em contato com a Serigrafia e Gréfica

Somensi? Vocé gostaria de utilizar outros meios de atendimento?

C1: Eu acho bem acessivel agora a questdo do Whatsapp, porque as vezes tu lembra na
correria do que esta faltando caneta para a escola ou preciso mais estojos no intervalinho
que alguém esta fazendo uma atividade eu mando entdo para mim a internet € um dos
melhores meios.

C2: Eu estou satisfeita, a gente conversa pelo telefone, pelo Whatsapp é bem bom assim.
C3: Telefone ou rede social estd bem tranquilo assim,

C4: Telefone, Whatsapp, esta bom assim.

C5: Telefone, ou vou até 14, ou com uma s6cia, ou Whatsapp.

C6: Telefone ou e-mail.

C7: Telefone esta bom.

C8: E-mail, telefone, Whatsapp também usei.

C9: Telefone e e-mail. Gostaria de utilizar Whats. Antes falava (via Whatsapp) com uma
sOcia, depois que ela saiu ndo tinha mais.

C10: Telefone e eu conversei no Whatsapp com a funcionéaria, que eu achei bem
interessante, foi bem tranquilo.

C11: Whatsapp e Facebook.

C12: E-mail, Whats, telefone.

C13: Utilizo via internet, telefone ou com visitas e estou satisfeita assim.

C14: Utilizo muito celular, e e-mail, para mim esta bom.

C15: Anteriormente, utilizava muito o Facebook, pois o contato era feito com a Josiane
Sécia), mas agora a empresa ndo utiliza mais este meio. Entro em contato via Whatsapp

ou e-mail. Seria interessante a empresa utilizar o Skype, seria mais pratico.
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C16: Entrei pelo Face. Outro meio eu iria até a grafica, chamaria para alguem vir até na
loja, na outra vez que foi colocado os adesivos na loja e a placa foi feito assim, veio mediu
tudo certinho, até estou querendo fazer com eles a placa da frente.

C17: Telefone, Whats, tranquilo.

C18: Fui la pessoalmente, pessoalmente é melhor 14, eu levo uma amostrinha aprovo,
estava legal assim.

C19: Foi pessoalmente, essa ultima vez foi mandado fazer uma faixa la. Telefone e guia
telefénico eu acho mais prético.

C20: Telefone, para mim esta bom.

C21: Foi pessoalmente, seria bom por Whatsapp.

C22: Foi pessoalmente, pessoalmente melhor, se tivesse um vendedor era melhor.

C23: Foi por telefone, sempre o que puder melhorar, hoje é bem mais pratico o Whatsapp,
gue em si ndo tem custos.

C24: Foi pessoalmente, vendedor é bom, com calendarios sempre veio vendedor.

C25: Telefone.

11. Como vocé se sente em relacdo ao atendimento oferecido pela Serigrafia e Grafica

Somensi?

C1: Eu ndo tenho nenhuma reclamacdo, para mim € bem... sdo sempre prestativos se
dispdem em fazer com rapidez, como eu citei antes, para mim principalmente como a
escola depende das coisas de Gltima hora a gente tem bastante aluno e vai se dar conta que
falta capa de um dia para outro entdo eu acho, principalmente o atendimento em relacdo a
rapidez que € o que destaca.

C2: Para mim esta tudo bom, néo tenho nada a reclamar, somos bem atendidos.

C3: Muito bom.

C4: Bom, me sinto bem a vontade.

C5: Otimo.

C6: Bom sempre, satisfeita, para mim sempre deu.

C7: Bom também.

C8: Otimo, para nds esta muito bom.

C9: Sempre fui muito bem atendida.

C10: Bem satisfeita, sdo bem atenciosos.

C11: Bom, pela amizade, o jeito que a gente conversa eu gosto.
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C12: Bom por serem atenciosos e por responderem logo o pedido.

C13: Atendimento de 6tima qualidade, sempre fomos muito bem atendidos e sempre as
nossas necessidades. Muito satisfeita.

C14: Bom atendimento, sempre se preocuparam em resolver bem os servi¢os propostos.
C15: Né&o temos nada a reclamar do atendimento oferecido pela empresa Somensi, sempre
gue os contatamos, foram gentis e atenciosos.

C16: Para mim foi bom, sempre foi bom, atenciosos todos.

C17: Bem atenciosos.

C18: Eu ndo lembro da ultima, mas todas as vezes sempre fui muito bem atendida.

C19: Sempre bom.

C20: Bem satisfeita, bem atendida.

C21: Foi bom.

C22: Bom o atendimento.

C23: Bom.

C24: Otimo.

C25: Sempre atendem bem.

12. Em quais meios de comunicacdo vocé ja observou informacbes a respeito da

Serigrafia e Grafica Somensi?

C1: Pela internet, Facebook.

C2: Em rédio, jornais, em placas, cartazes.

C3: Facebook, essas coisas assim.

C4: Nao vi, eu faco minhas coisas la porque eu ja conheco é por costume mesmo, ndo
tenho prestado atencao.

C5: Radio, jornal.

C6: Geralmente vendo os produtos que oferecem para 0s outros, conversando com 0S
socios e boca-a-boca, radio ndo sou muito de ouvir e internet ja vi algumas coisas. O que
vejo, pergunto quem fez, olho.

C7: No jornal que vejo bastante.

C8: Facebook, site, radio também ja ouvi.

C9: Eu acho que vi no Face ja e jornal eu acho que fazem, vejo tdo pouco jornal.

C10: No boca-a-boca mesmo, tipo “eu fiz 14” entdo tu acaba indo atras também.

C11: No radio.
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C12: Radio.

C13: Internet e jornais locais.

C14: Jornal, e Facebook, porém acho que no Facebook seria muito interessante ser mais
interativo, como por exemplo ndo apenas compartilhar servi¢os, compartilhar coisas onde
atraia o consumidor como promogdes ou mensagens compartilhaveis.

C15: Facebook, e alguma coisa em jornal.

C16: Atraves do conhecimento de outros, Facebook.

C17: Tem em jornal, propaganda de carro de som.

C18: Néo lembro.

C19: Sempre no telefone, quando me pedem alguma coisa eu vou procurar no guia
telefonico.

C20: Eu acho que foi no Face.

C21: Eu vi térmicas adesivadas e pedi onde faziam, indicacéo.

C22: Eu vi em placas que fizeram para outros.

C23: Néo lembro.

C24: Jornal e internet.

C25: No jornal, ultimamente ndo tenho visto, acho que na radio.

13. Como vocé se sente em relacdo aos meios tecnologicos utilizados pela Serigrafia e

Gréafica Somensi?

C1: Para mim esta tudo tranquilo, tudo que preciso aqui a Somensi tem.

C2: Eu acho que eles estdo se aprimorando bastante, estdo se adequando bem ao mercado,
esta bem bom.

C3: Bom.

C4: Sim, ja ndo sei se tem outras graficas que sdo mais atualizadas.

C5: Bons, séo atuais.

C6: Muito bom, bem atualizados sempre.

C7: E de qualidade pelo que eu vejo e também eu mandei fazer os bloquinhos era preto e
branco fizeram colorido pelo mesmo preco, ficou bem bonito.

C8: Bem bom.

C9: Sempre teve servigo para 0 que eu precisava.

C10: T& bom, esté atualizado.

C11: Eu acho que sim, o que eu pedi eles fizeram como eu queria.
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C12: Eu acredito que esta dentro, eu ndo conheco a empresa la dentro, mas acredito que
seja bem moderno.

C13: Muito bons, pois estédo sempre tentando inovar e se atualizar em equipamentos.

C14: Bons, desfruta de bastante tecnologia em seus trabalhos, mas acho que podem
evoluir mais ainda, ainda mais se pensando em acabamentos.

C15: Acredito que a empresa esteja com equipamentos de ponta, pois todos os produtos
realizados por ela séo de alta qualidade.

C16: Séo atualizados, como eu tenho comércio gira muita gente, eu ouvi falar muito bem
da Someni Digital, uma das graficas bem comentadas. Seguido eu mando gente la para
fazer.

C17: Nao sei o sistema deles para fazer.

C18: Nao vou saber dizer, justamente na época de troca o0 meio de fazer os adesivos até se
tornou mais caro, o investimento da Somensi no fim a qualidade ia ser melhor e eu nao
utilizei mais entdo ndo saberia dizer se precisa ou ndo atualizar.

C19: Acho que é atual.

C20: Pelos materiais que fiz estava bom.

C21: Eu acho que estd bom assim, excelente.

C22: Esta atual.

C23: Para mim esté atualizado.

C24: Esté atual.

C25: Esté atual, na radio eu escutei que tem uma maquina nova.

14. Com relacdo a Serigrafia e Grafica Somensi vocé sente credibilidade nesta empresa?

C1: Sim, sempre que eu fiz pedidos de produtos sempre entregaram dentro do prazo, ou
antes, do prazo estabelecido, se eu precisei trocar alguma coisa sempre foi trocado.

C2: Eu sinto, porque além de tudo a gente tem uma amizade com os proprietérios, eles
passam bastante confianca, sdo pessoas bem responsaveis.

C3: Sim, 0 prazo, no prazo que a gente precisa sempre deixa pronto.

C4: Porqgue eu ja sou cliente a longa data, é por isso.

C5: Sinto, porque até agora sempre fez o que eu gostei, o que pedi. ( O fato de a bastante
tempo ser cliente da empresa leva em consideracdo a isso, para ti notar essa
credibilidade?) Sim, com certeza.

C6: Sim, sempre gue eu pedi alguma coisa sempre foi feito da maneira que eu pedi.
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C7: Sim, porque eu ndo pedi esse material colorido eles fizeram 0 mesmo preco colorido.
C8: Sim, porque o servico é bem prestado.

C9: Sempre que eu precisei me atenderam com tudo que precisava e qualquer coisinha
estdo dispostos a ajudar e dar opiniao.

C10: Acredito que sim eu acho que... o Célio (s6cio da Somensi Digital) ele me passa
confianga conversa tu vé que ele entende do que esta falando, um exemplo nosso aqui
para colocar o adesivo, ele veio aqui olhou, analisou passou o preco, ele passa confianca
iSso conta muito.

C11: Acredito que sim cada vez eles tdo crescendo mais e fazendo sempre novidades.
C12: D4 para sentir credibilidade sim, pelo empenho da empresa em proporcionar estes
produtos com qualidade.

C13: Até onde eu os conheco e ouco as pessoas comentando sobre a empresa sim acho
que eles tem muita credibilidade.

C14: Sinto, € uma empresa sélida no mercado em que se insere, e tem muito para crescer,
assim como tem demostrado nos ultimos anos.

C15: Sim, pois sempre que preciso estdo prontos para me ajudar e sempre dispostos a tirar
minhas duvidas.

C16: E um trabalho seguro, quando a gente manda fazer alguma coisa tem ter seguranca e
é um trabalho que eu me sinto segura do que eu vou mandar fazer.

C17: Sinto credibilidade, porque quando eu contratei 0s servigos eles me entregaram
conforme foi proposto.

C18: Sinto credibilidade, sempre foi uma empresa que me atendeu muito bem, idénea
honesta.

C19: Sim, é uma empresa séria, responsavel no trabalho que faz pode considerar com uma
boa credibilidade.

C20: Sim, porque eu acho que a gente pede as coisas, atendem a gente direitinho,
entregam no prazo, ai fica bom para todo mundo.

C21: Eu acho que sim, o produto € bom, excelente.

C22: Pela amizade e conhecer a empresa.

C23: Eu acredito que sim pelo tempo que ela esta no mercado, eu nunca ouvi ninguém
falar o contrario.

C24: Tem credibilidade, € uma empresa que precisa crescer como qualquer outra, tem um
otimo trabalho.

C25: Eu acho que por estar a algum tempo no mercado e a familia trabalhar.
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15. Caso sua empresa precise adequar algum produto ou servico para sua necessidade a

Serigrafia e Grafica Somensi tem flexibilidade para esta adequacao?

C1: Acredito que sim em funcdo dos adesivos, que eu sempre peco o tamanho de acordo
com pastas ou outras coisas que eu queira colocar e sempre foi feito.

C2: Sim, ela consegue se adequar aquilo com o cliente ta buscando e sempre consegue
atendé-lo.

C3: Sim tem.

C4: Tem, consegue fazer.

C5: Sim, eu acho que sim, até agora fizeram.

C6: Tem, da vez dos meus banners, nunca tinham feito até entéo e fizeram os meus de
tecido e como eu queria, entdo eu acho que sim.

C7: Acho que sim, tudo que eu pedi até agora eles fizeram.

C8: Faz, ja fez para mim.

C9: Sim tem como falei antes.

C10: Eu precisei disso e foi feito, por exemplo, o toldo que eu fiz ndo era o padrdo foi
feito maior sem problemas.

C11: Acredito que sim, eles iriam atréas.

C12: Sim acredito que sim, ja fizeram um trabalho para a vitrine que eu pedi separado.
C13: Até hoje o0 que precisamos sempre nos supriu as necessidades.

Cl14: Muitas vezes tem sim, basta que se tenha uma boa comunicacdo, e sim essa
flexibilidade acontece.

C15: Sim, sempre que preciso mudar arte ou mudar algo do produto a empresa faz, sem
problemas.

C16: Tenho certeza que sim.

C17: Creio que sim.

C18: Na verdade depois que eu conheci este tipo de material de banner antigo, ndo sei se a
Somensi faz este tipo, ai ndo me interessei mais em fazer o tipo que eu fazia, porque estes
daqui ficam mais leves, entéo se eles fazem, este tipo me interessa.

C19: L& se consegue fazer.

C20: Eu acho que sim.

C21: Acho que consegue fazer sim.

C22: Nao sei se consegue ou nao.
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C23: Acho que é.
C24: E flexivel, claro.
C25: Essa pergunta ndo posso responder, porque faz tempo que ndo vou na empresa, entdo

ndo saberia.

16. Se vocé pudesse dar alguma sugestdo de melhoria para a Serigrafia e Grafica Somensi,

qual seria sua sugestdo?

C1: Melhoria eu acho que ndo eu sO gostaria que a longo prazo oferecesse outros
produtos, brindes, que as vezes a gente tem que buscar fora, uma coisa que vocés faziam
que esta tdo dificil é da serigrafia ou bordados em tecido, porque hoje mesmo estava
falando com outras empresas e agora nem em llépolis ndo se faz entdo a gente ndo tem
onde buscar, tudo fora até n6s comentamos no comércio mesmo que € uma pena gque nos
ndo tenhamos aqui e até outros produtos personalizados a ndo ser canetas e estojos, se
tivesse eu acredito que teria uma demanda ndo sO da escola de inglés mas perante 0s
outros comerciantes.

C2: No momento eu nédo saberia o que dizer, eles estdio com um trabalho bem bom no
mercado, a ndo ser que pararam com as impressdes em camisetas e tecidos talvez isso,
voltar, no mais esta bem bacana estéo atendendo bem as necessidades do comércio.

C3: No momento esta tudo bom, tudo tranquilo.

C4: Mudar de endereco, vir mais pro centro, mais no meio do movimento para mim €
indiferente a gente liga ou € pertinho, mas para aparecer se mostrar mais.

C5: Acho que esta dentro do esperado. Impressdo em camisetas seria étimo.

C6: Para mim eu estou satisfeita, sempre o que eu pedi sempre fizeram. Eu sempre falo
muito bem para os outros, olha estes dias eu disse para a Suzi e ela fez &, quando alguém
pede alguma coisa desde os adesivos de vitrine que pediram eu sempre disse que fago com
a Somensi.

C7: Eu ndo sei, para mim esta bom assim.

C8: Ta tudo tranquilo.

C9: NoOs queremos etiqueta redondinha, ninguém faz aqui até tentamos em outros, é que
tem que ter um cortador s pra isso.

C10: Dentro do que eu precisei até hoje eu acho que estd dez, super bom, ndo saberia
opinar.

C11: Um vendedor que fosse de porta em porta oferecer os produtos.
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C12: Dificil dizer, ndo sei por que o meu ramo néo ¢ grafico entdo, eu acho que esta bom.
C13: Que viessem trabalhar em uma cidade maior, pois precisamos de servicos de
qualidade aqui e nem sempre conseguimos, com o bom trabalho que eles oferecem iriam
se dar muito bem em uma cidade maior .

C14: Gostaria de sugerir que se tenha mais cuidado com o acabamento, em seus trabalhos,
acho que sim estd bom, mas pode melhorar, e deixar mais clientes felizes. Outra coisa que
citei antes seria 0 pagamento via cartdo de crédito. E para profissionalizar mais seus
servicos indico que se tenha pelo menos uma camisa com a logo da empresa para passar
mais empatia e seguranga aos clientes, parece bobagem, mas séo coisas pequenas que
fazem uma empresa grande.

C15: Minha sugestao para a empresa € apenas ter mais cuidado com os pedidos, as vezes,
ficam de mandar arte para aprovacdo ou orcamento e acabam demorando demais, ja tive o
caso de ligar e eles tinham esquecido. Isso ocorreu depois que a Josiane (socia) saiu da
empresa.

C16: Sempre sdo bem atenciosos que é 0 que importa numa empresa e para mim daria
nota dez.

C17: No momento eu ndo tenho nenhuma sugestao.

C18: Preciso ter mais conhecimento do que a Somensi esta fazendo agora, com relacdo a
precos ficarem mais em conta.

C19: Eu parei realmente de fazer taldo pelo preco, eu sempre fazia cotacdo e continuo
fazendo, para mim isso vale muito porque tu tem uma despesa a mais em tudo que eu
tenho despesa eu faco cotacdo de precos, entdo sempre que tu tem um cliente que saiu por
causo do preco é bom rever, as vezes o teu material ou a tua producdo estad muito cara
perto dos outros, se 0S outros conseguem pre¢o menor, alguma coisa tem.

C10: N&o sei, eu penso que se tu colocar mais na midia tu acaba sendo mais lembrado
tambem.

C21: Esta excelente, ndo precisa mudar nada.

C22: Nao sei o que dizer, ndo tenho ideia, a gente ndo ocupa muito material grafico, s
carnés que é uma vez por ano.

C23: Talvez um vendedor ou uma pagina no Facebook que é uma coisa bem visada, ndo
sei se tem ou ndo, radio é pouco ouvido, tem que procurar outros meios para chegar até o
cliente.

C24: Ter um vendedor.
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C25: Acho que de vez em quando poderiam passar no comércio, para oferecer 0s
produtos, porque muitas vezes a gente ndo sabe o que fazem, além das notas eu nao sei o
que tinham, na época com vendedor tinham calendario ndo sei se fazem ainda, as vezes

mudam fazem outro trabalho, passar e oferecer.



