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RESUMO

O segmento de Marketing Digital conta com empresas que oferecem ferramentas para o envio
de campanhas promaocionais, precisamente de E-mail Marketing. A “GLB” oferta ao mercado uma
solucédo de envio de campanhas por e-mail e também consultoria para lojas virtuais, com objetivo de
fazé-las venderem e se comunicarem melhor com sua audiéncia através desta midia. O estudo buscou
entender o motivo pelo qual alguns clientes ndo aderem a consultoria avancada da empresa,
denominada Prime. Através de uma pesquisa aplicada, com dados quantitativos e qualitativos, o estudo
de caso proporcionou a aplicagdo de um questionario para uma amostra de clientes e, como resultado,
foram coletadas informacdes que serviram de base para a elaboracdo de um plano de acdo que
possibilita aumentar as contratacdes da Consultoria Prime.

Palavras-chave: E-mail Marketing. Marketing Digital. Sucesso do Cliente. Andlise de
Cenério.

ABSTRACT

The Digital Marketing segment counts with companies that offer tools for the sending of
promotional campaigns, precisely of E-mail Marketing. “GLB” offers to the market an e-mail campaign
solution as well as consulting for virtual stores, with the aim of making them sell and communicate better
with their audience through this media. The study sought to understand the reason why some clients do
not adhere to the company's advanced consultancy, called Prime. Through an applied research, with
quantitative and qualitative data, the case study provided the application of a questionnaire for a sample
of clients and, as a result, information was collected that served as basis for the elaboration of an action
plan that allows to increase the contracting of Prime Consulting.

Key-words: E-mail Marketing. Digital Marketing. Customer Success. Scenario Analysis.

1 INTRODUCAO

O Marketing Digital vem ganhando forcas com o passar dos anos e com o
avanco da internet, se mostrando uma area muito promissora. Segundo Menezes
(2013), o marketing digital consegue ser multicanal, resultando para que a divulgacao
de produtos e servicos para o publico se torne praticamente imediata.

Nesse contexto, o E-mail Marketing se destaca como um meio de comunicacao
direta entre empresas e seus respectivos publicos, tendo por objetivo transmitir
contetidos especificos, visando manter o engajamento entre as duas partes. Muito
utilizado por lojas virtuais, o E-mail Marketing, além de proporcionar a comunicagao
entre a empresa e seu publico, € uma 6tima forma de aquisi¢éo e fidelizacdo de novos
clientes. De acordo com Pecganha (2014), com esse crescimento do Marketing Digital,
uma boa porcentagem dos processos de compra teve influéncia online, mostrando o

impacto que essa midia pode ter sobre o publico.
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A “GLB” nasceu em agosto de 2012, como resultado de seu fundador. Este, ao
estudar o mercado, percebeu a grandiosidade de empresas que, apesar de praticar
e-mail marketing, ndo o faziam da forma correta e, por isso, ndo conseguiam gerar
resultados positivos.

O foco da empresa € oferecer o software para envio de campanhas de E-mail
Marketing aliado a uma consultoria especializada, que se comunica com o cliente
desde o comeco, mantendo um alto contato ao longo de toda a jornada junto a
empresa.

Com esta definicdo, o setor de atendimento ndo € apenas um suporte técnico,
mas sim um time de consultores capazes de ensinarem as melhores praticas de E-
mail Marketing para e-commerces brasileiros. Dessa maneira, a empresa definiu que
seu objetivo de negdcio é ajudar lojas virtuais a ampliarem o engajamento e suas
vendas usando E-mail Marketing. Com essa definicdo, doou-se foco total a
capacitacdo do time de atendimento, que passou a ser denominado “Sucesso do
Cliente”.

Como problema, o estudo de caso procurou entender como a empresa “GLB”,
prestadora de tecnologia e consultoria em E-mail Marketing, conseguira aumentar a
adesao por parte dos clientes de sua consultoria avancada denominada Prime e como
objetivo geral, fazer com que a “GLB”, empresa prestadora de tecnologia e consultoria
em E-mail Marketing, consiga aumentar a adesao por parte dos clientes de sua
consultoria avancada denominada Prime.

Os objetivos especificos do trabalho, a fim de serem alcancados, dividem-se

em:
. Pesquisar o porqué dos clientes ndo contratarem a Consultoria Prime;
o Analisar os resultados da pesquisa;
. Investigar a baixa adesédo da Consultoria Prime;
. Propor um planejamento para maximizar a adesao da Consultoria Prime.

Como justificativa, o presente trabalho buscou entender os motivos que levam
alguns clientes a ndo contratarem a consultoria avangada da empresa, identificando
pontos a serem melhorados na abordagem de vendas ou na melhora do produto que
a empresa oferece. A intengéo, ao final do trabalho, foi de maximizar a contratagéo da
modalidade de consultoria Prime e, também, identificar possiveis melhoras no produto

da empresa.



O trabalho possui importancia para o meio académico, devido aos assuntos
relacionados ao marketing digital que ainda sdo pouco explorados de maneira tao

especifica, principalmente no que se refere ao E-mail Marketing e consultoria.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Planejamento

No mundo dos negdcios, ter um bom planejamento significa se diferenciar do
mercado, contanto que resultados expressivos surjam para a empresa. Segundo
Sagionetti e Fascina (2004), todo o processo de antecipacao relacionado ao futuro
organizacional tende a aumentar o conhecimento relacionado ao préprio negdcio,
evidenciando a ampla funcionalidade do planejamento como ferramenta de gestao
empresarial. O planejamento também é utilizado nas acdes de Marketing Digital, como
€ 0 caso das lojas virtuais, conhecidas como e-commerces, nas quais o profissional
da area de Marketing Digital precisa estar em constante evolu¢do, acompanhando o
mercado em que a empresa se encontra, bem como o seu publico alvo e seus
respectivos interesses.

Dessa forma, segundo Kothler e Keller (2006), o planejamento esta inserido
dentro dos 4PS de estratégia de marketing, em conjunto com a determinacdo dos
precos, promogao e praga, com a proposta de criar relacionamentos e trocas
satisfatérias entre empresas e clientes. Segundo Gomes (2017), um bom
planejamento das estratégias a serem tomadas no mundo digital pode ser a
oportunidade de destacar-se perante a concorréncia, elevando as vendas e as
oportunidades de negécio. Ademais, segundo Miceli (2017), ao falar de planejamento
voltado ao Marketing Digital, a intencdo é auxiliar a maneira que as empresas irédo
posicionar suas marcas e entregar valor para seu publico nos diferentes canais do

Marketing Digital, sendo um destes canais o E-mail Marketing.

2.2 E-mail Marketing

Foi nos anos noventa que o E-mail Marketing iniciou a sua jornada, abrindo
possibilidades gigantes na forma de se comunicar. No entanto, por diversos anos, ele
era relacionado com a pratica de SPAM, ou seja, acreditava-se que todo tipo de envios
em massa, sem a autoriza¢ao das pessoas, era a pratica de E-mail Marketing. De fato,

no passado, a compra de bases de e-mails ou locagdo das mesmas era uma acao



comum, visando que ndo se tinha o conhecimento e a tecnologia necessaria para
aplicar as boas praticas dessa midia. Como destaca Borges (2016), o E-malil
Marketing pode ser uma étima forma de alavancar os negécios quando trabalhado da
maneira correta, porque possui um grande alcance, afinal, qualquer cadastro na
internet precisara de um e-mail para registro, sem contar a facilidade de mensurar os
resultados das campanhas de e-mail. Dessa maneira, € possivel saber quantas
pessoas interagiram com a campanha, quantas clicaram e qual foi o resultado em
vendas, se for o desejado.

Outro detalhe interessante é que o mercado de E-mail Marketing evoluiu,
fazendo com que os grandes provedores mundiais como o Gmail (Google) e Outlook
(Microsoft) comecem a avaliar as boas préaticas das empresas que trabalham o E-mail
Marketing e penalizem aquelas que n&do o fazem, tudo isso de uma maneira bem
simples: entregando a maioria dos e-mails no lixo eletrénico, ou seja, menos pessoas
interagindo com as campanhas e 0 engajamento e faturamento caindo a cada dia.
Ricotta (2016) destaca algumas vantagens quando o assunto € E-mail Marketing,
sendo essas a visibilidade que pode ser constituida perante o publico; a segmentacéo
que ird permitir enviar conteudos direcionados; a interacao automatica do publico com
as campanhas; a facil mensuracao de resultados e o investimento muito baixo que se
tem ao trabalhar com essa midia. Basicamente, se comparado com outras midias
digitais, o E-mail Marketing ira aparecer frequentemente como a midia de menor
investimento e de alto retorno.

Leite (2017) comenta que, por ser uma ferramenta de marketing direto, o E-
mail Marketing possibilita uma mensagem extremamente direcionada e
personalizada. Pelas interacdes que o publico tera com as campanhas via e-mail, sera
possivel identificar quais preferéncias possuem maior relevancia para que o
profissional da area de marketing consiga entregar o conteudo certo na hora exata,

ou seja, salientar a relevancia para a audiéncia.

2.3 Ferramenta de E-mail Marketing

Quando se fala em E-mail Marketing, além de toda a parte estratégica voltada
para esse segmento do Marketing Digital, também é necessario falar um pouco sobre
a tecnologia utilizada, sendo esta a ferramenta de disparos de e-mails, comumente
utilizada por lojas virtuais com o intuito de manter uma comunicacdo direta e

personalizada com o seu publico. Para Albertin (2004), o comércio eletrbnico é o



conjunto de processos e operacdes em um ambiente eletrénico com intenso uso de
tecnologias de informac&o e comunicacao para atender os objetivos da empresa.
Nesse sentido, a tecnologia (ferramenta) de E-mail Marketing aparece em
constante evolucdo, com solugcbes voltadas para a segmentacdo de contatos,
automacdes com lojas virtuais, relatorios de métricas e vendas em tempo real, entre
outras funcionalidades que se adaptam com arealidade e necessidade de cada cliente
que utilizard de tal ferramenta. Sempre sera importante o dominio e entendimento de
estratégias voltadas ao E-mail Marketing, afinal, segundo Cordeiro (2017), a
tecnologia sozinha, sem uma adequada operacdo, ndo resultara em numeros

satisfatorios, sejam eles de venda ou de engajamento com o publico.

2.4 Metodologia aplicada ao Sucesso do Cliente

Com a constante evolucdo do mercado, muitas empresas prestadoras de
servico, principalmente online, perceberam que apenas o suporte prestado ao cliente
ndo € um fator para tornar o relacionamento duradouro entre empresa e clientes.

Evidenciada a necessidade de evoluir com o atendimento prestado aos
clientes, Lopes (2017) relata a importancia do surgimento do Customer Success
(Sucesso do Cliente), na qual a abordagem e o contato com o cliente sao totalmente
diferenciados e proativos, com o objetivo de entregar e mostrar valor para os clientes
utilizando os servigos da empresa.

O Sucesso do Cliente é uma inovacao perante o mercado, no qual a maioria
das empresas que possui canais de atendimento burocraticos e que ndo conseguem
suprir as necessidades de seus clientes, acaba sendo modificada com setor de
Sucesso do Cliente, que vem com a proposta de estar 0 mais proximo e menos
burocratico possivel, iniciativa que ganhou forcas em empresas voltadas para
inovacdo como os Startups. Ainda, segundo Lopes (2017), o setor de Sucesso do
Cliente possui um foco grande em ter engajamento com os seus clientes. Logo, o
profissional do setor, por conhecer seu cliente, consegue prever necessidades e até

mesmo evitar possiveis cancelamentos.

2.5 Andlise de cenério
Com as constantes mudancas de mercado, é perceptivel que estas atuem
sobre todos o0s negocios, sejam mudancas relacionadas ao comportamento de

consumidores, politica ou concorréncia, entre outros. Segundo Moraes (2016), as



empresas precisam estar atentas as mudancas do cenario econémico e analisarem
constantemente o posicionamento estratégico organizacional, visando a reducéo dos
fatores negativos que podem influenciar e elevar os pontos fortes para alcangarem o
sucesso. E desta maneira que entra em acgéo a analise de cenario.

A analise de cenarios permite definir estratégias e fatores de modo que a
organizacao seja direcionada para um avanco competitivo. Em outras palavras, €
possivel fundamentar algumas estratégias para que se impulsione o negocio. Avila
(2014) ainda pontua que a analise de cenarios tem como objetivo explorar os variados
caminhos e decisdes que a empresa pode tomar, para que, de fato, sigam e

programem apenas o que for de acordo com os objetivos da organizacéao.

2.6 Typeform

De acordo com Fonseca (2017), o software Typeform é uma plataforma Saas
(um software que oferece servicos comercializados por meio do modelo de assinatura)
com a especializacdo na criagdo de formularios online. O programa tem a
possibilidade de criar questionarios personalizados, se adequando as necessidades,

sendo que este foi utilizado para a elaboracdo do questionario da pesquisa.

2.7 Ferramenta SW2H

A metodologia 5W2H tem por caracteristica ser de facil aplicabilidade, levando
em consideracao sua eficiéncia e praticidade e, segundo Lisboa (2012), permite de
forma simples que as informacdes sejam definidas e que as a¢des propostas sejam
executadas de forma minuciosa.

As acOes montadas baseando-se no 5W2H, sdo oriundas de sete
questionamentos com as letras iniciais da lingua inglesa. Para Nakagawa (2014),
What? (O que) € uma acédo a ser executada ou um problema a ser resolvido; Why?
(Porque) é a justificativa dos motivos ou objetivos que estdo sendo executados ou
solucionados; Who? (Quem) define quem serdo os envolvidos na acao pré-definida;
Where? (Onde) sera onde os procedimentos serdo realizados; When? (Quando)
caracteriza-se pelo cronograma das ac¢des, com data de inicio e fim; How? (Como)
deve explicar a maneira que serdo executadas as tarefas para que os objetivos sejam
alcancados; e How much? (Quanto) define-se pelo custo de execucdo de cada
procedimento.



Barbosa et al., (2016) enfatiza que a metodologia 5W2H € importante na analise
de informacdes ou situacbes nas quais existam a necessidade de resolver um
problema com um bom plano de agéo, além de trazer como beneficios a organizacao
e a valorizacdo dos servigos/produtos oferecidos pela mesma, garantindo sua
qualidade e proporcionando o aumento de vendas da empresa e o desenvolvimento
de equipes/setores.

Levando em consideracao a facilidade no uso da metodologia 5SW2H, nao
existem restricbes quanto a sua utilizagdo, partindo da ideia de que tanto uma
empresa de pequeno a grande porte podem e devem utilizar esse método. Stamm et
al., (2015), reforcam que qualquer empresa podera utilizar a ferramenta, desde que
assuma a necessidade da insercdo de informacfes nos campos corretos na
montagem do plano de agéo, criando, dessa forma, uma consciéncia sobre o que foi

previamente mapeado.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A natureza desse trabalho foi uma pesquisa aplicada, utilizando da abordagem
guantitativa e qualitativa, com objetivos exploratérios. Para Fonseca (2002), a
pesquisa com abordagem quantitativa possibilita que seus resultados sejam
qguantificados, centrando-se na objetividade. Para Denzin e Lincoln (2006), a pesquisa
de natureza qualitativa tera um envolvimento maior dos pesquisadores, dado que eles
terdo que efetuar uma interpretacdo descritiva em sua abordagem.

Segundo Gil (2007), a pesquisa exploratdria visa proporcionar uma maior
proximidade com o problema, procurando aprimorar ideias e intuicdes, ajudando no
levantamento de variaveis. O procedimento utilizado nessa pesquisa foi o0 estudo de
caso, pois, segundo Gil (2007), o estudo de caso envolve o estudo de um ou poucos
objetos com a intencdo de obter um conhecimento detalhado. Sua coleta de dados
pode ser feita por mais de um procedimento, como por exemplo, 0 questionario.

Os clientes que participaram da pesquisa foram selecionados pelo gestor da
empresa, totalizando quarenta participantes, e foi utilizada a calculadora amostral
online da empresa Comentto (https://comentto.com/calculadora-amostral/) para
validar a pesquisa. O questionario sobre a consultoria Prime foi enviado por e-mail no
més de agosto/2018 e recebeu um total de vinte e duas respostas. Por meio da

validacdo do calculo amostral, foi levada em consideracdo uma populacdo de


https://comentto.com/calculadora-amostral/

guarenta clientes, um erro amostral de 10% e utilizado um nivel de confianca de 90%
para a pesquisa, chegando ao resultado de vinte e duas respostas, que foram o total

de recebidas.

4 COLETA E ANALISE DE DADOS

Além do questionario aplicado para quarenta clientes, também foi analisada a
apresentacao do setor comercial da empresa e, dessa forma, foi possivel identificar
os beneficios que a consultoria avancada (Prime) oferece. O estudo contou com a
ajuda dos membros da empresa, pois a consultoria em E-mail Marketing para lojas

virtuais é o seu maior diferencial, além do atendimento humanizado.

4.1 Apresentacdo comercial da Consultoria Prime (2016- 05/2018)

Figura 01 - Apresentacé@o comercial da Consultoria Prime — “GLB”

Como conduzimos ao sucesso?

Vocé entrou na "GLB" e teve esta jornada até agora:

CONSULTORIA )
STANDARD Dia 30

ONBOARDING

KICKOFF Treinamento Treinamento Checkpoint 1
Estratégico de Software o
- Conhecer vocé - Avalht:d‘“ dze
= resul os e
-Entender dores S guefane ;ilsr:azom‘“ = estratégias (30 dias)

-Alinhar =Forqus ke - Funcionalidades

expectativas - Como fazer foxftware

- Sugestoes de
melhorias especificas

Fonte: Apresentacdo Comercial da Consultoria Prime da “GLB”, 2018.

Todo o novo cliente automaticamente entra na consultoria Standard sem
nenhum investimento a mais por essa consultoria. Os processos descritos na imagem
sdo o Kickoff (o analista ird conhecer o novo cliente, entender ao maximo suas
necessidades e ir4 alinhar as expectativas, moldando com o que é ofertado); o
Treinamento Estratégico (o analista fard um compilado de todas as boas praticas
para uma operacao adequada de E-mail Marketing, sendo totalmente moldado para a
realidade do novo cliente) o Treinamento de Software (serdo ensinadas todas as

funcionalidades da ferramenta e, se possivel, sera disparada a primeira campanha



com o cliente) e o Checkpoint 1 (completados trinta dias de parceria com a empresa,
o cliente recebe um relatério completo com uma analise de suas acdes). Além disso,
a empresa sugere acOes especificas para evolucdo de operacbes de E-mail
Marketing.

Figura 02 - Apresentacéo comercial da Consultoria Prime — “GLB”

Como conduzimos ao sucesso?

Veja o que a nova Consultoria PRIME vai fazer por vocé:

Dia 30

Dia 0 gl NG : . o

'KICKOFF

Fonte: Apresentacdo Comercial da Consultoria Prime da “GLB”, 2018.

Os clientes que aderem a consultoria Prime sdo contemplados com mais quatro
checkpoints trimestrais até fechar um ano e, em cada checkpoint, o nivel de exigéncia
aumenta, ou seja, o cliente terd muito mais trabalho para evoluir o seu desempenho
com E-mail Marketing. Ainda, o responsavel ira auxilia-lo na montagem de duas
programacdes mensais de envio de campanha. Em suma, é feita uma analise
completa da loja virtual do cliente, identificando os produtos que mais vendem, dias e
horérios que gerem maior conversao, entre outras métricas, sugerindo um plano de
acao de envios para dois meses, salientando que as duas programacdes tém por
objetivo ensinar ao cliente quais os critérios necessita avaliar para montar uma
programacao de qualidade.

A grande novidade do ano atual € a de que todo o cliente Prime podera
participar de doze Webinars exclusivos com a equipe de Sucesso do Cliente, onde

serdo abordados temas relevantes sobre E-mail Marketing e e-commerce.
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Figura 03 - Apresentacé@o comercial da Consultoria Prime — “GLB”

Consultorias

KICKOFF e Treinamentos ao vivo
com Analista de Sucesso

Avaliagdo de resultados apés 30
dias via Skype (Checkpoint 1)

Analista de Sucesso do Cliente
disponivel para
davidas/sugestdes

+ 4 Checkpoints trimestrais

Programacdo Mensal para os 2
primeiros meses

XXX S ISIS
SIKINIS SIS

12 webinars estratégicos com
time de Sucesso do Cliente

VALORANUAL R$ 0,00

(a partir de jan/2018) (incluida no plano) T SOuN YRR B )

Fonte: Apresentagdo Comercial da Consultoria Prime da “GLB”, 2018.
Na figura 03 € possivel visualizar de forma objetiva os beneficios e valores das
consultorias standard e prime, referente ao inicio de 2018.

4.2 Apresentacdo dos resultados da pesquisa

O software Typeform foi utilizado para a elaboragdo do questionario da
presente pesquisa. Permite a confeccao de questionarios com sub-perguntas, sendo
que estas surgem de acordo com as respostas do publico, além de apresentar graficos
de maneira simples e objetiva, conforme demonstram os gréaficos enumerados de um

a oito abaixo.

Grafico 01 - Questionario
Vocé ja conhece nossa Consultoria PRIME?

22 de 22 pessoas responderam esta pergunta

Nao conhego 99%

NER IR\ ETMNERED conhego detalhadamente 23%

SN EEGERR S ualizei de que forma ela me ajudaria 18%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Quando questionados sobre a Consultoria Prime, 59% afirmaram que nao a

conhecem e 0s outros 23% ja ouviram falar, mas nao de forma detalhada. Além disso,
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identifica-se que 18% ja ouviu falar da consultoria, mas nao visualizou de que forma
ela ajudaria.
Logo apds, para os clientes que marcaram a opg¢ao “ndo conhecgo”, foi

questionado se desejam conhecé-la:

Grafico 02 - Questionario

Deseja que um consultor Ihe apresente a Consultoria PRIME?

13 de 22 pessoas responderam esta pergunta

Sim 7%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Das respostas obtidas, 77% desejam que um dos consultores da empresa
apresente a Consultoria Prime e apenas 23% né&o deseja nenhuma apresentacao.
Para os clientes que marcaram a opg¢ao “j& ouvi falar, mas ndo conheco

detalhadamente”, foi apresentada a seguinte questéao:

Grafico 03 — Questionario

A nao contratagdo da Consultoria Prime esta ligada a falta de algum recurso da
ferramenta da "GLB" ?

9 de 22 pessoas responderam esta pergunta

m 1%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Dos clientes que a responderam, 89% afirmam que a n&do contratacdo da

Consultoria Prime néo estd ligada a recursos da ferramenta e, apenas 11%
responderam que sim. Apds a resposta da pergunta descrita anteriormente, é

apresentada a seguinte questao:
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Grafico 04 - Questionario

Vocé entendeu qual é a proposta da Consultoria Prime e de que forma ela iria Ihe ajudar?

9 de 22 pessoas responderam esta pergunta

Sim, perfeitamente 67%

Entendi parcialmente 33%

Nao entendi 0%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Das respostas obtidas, 67% dos clientes responderam que entenderam
perfeitamente a proposta da Consultoria e no que ela ajudaria. No entanto, 33%
afirmam gque entenderam parcialmente, o que demonstra que o papel da consultoria

nao ficou claro para este percentual. Logo apoés, é apresentada a seguinte questao:

Grafico 05 - Questionario

Vocé acredita que a "GLB" € capaz de ajudar a sua loja virtual a alcangar um aumento
de engajamento e vendas com a Consultoria Prime?

9 de 22 pessoas responderam esta pergunta

Sim, totalmente 67%

Talvez 33%

Nao 0%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Em sua maioria, 67% dos clientes afirmam que acreditam no trabalho que a
consultoria atua (aumentar o engajamento e vendas através do E-mail Marketing),
porém, 33% ndo estdo confiantes em relacdo a consultoria. Na sequéncia, se fez
necessario o questionamento em uma escala de 1 a 10 sobre o quanto os clientes
acreditam que a consultoria Prime pode ajudar a aumentar as vendas através do E-

mail Marketing, obtendo-se as seguintes respostas:
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Grafico 06 - Questionario

Em uma escala de 1 a 10, o quanto vocé acredita que a Consultoria PRIME possa lhe
ajudar a aumentar as Vendas com e-mail marketing?
8 de 22 pessoas responderam esta pergunta
Média: 7.50
1 2 3 2. 9 6 7 8 9 10
| | \ |
Nada Muito
» Ocultar detalhes
25%
25%
25%
25%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Nessa pergunta, 75% dos clientes marcaram uma opg¢éo acima de 5 na escala,
demonstrando uma certa confianca na consultoria. Finalizando as questdes

guantitativas, € feito o seguinte questionamento:

Grafico 07- Questionario

Vocé gostaria de falar com um de nossos consultores para obter novas informagdes e
reavaliar a possibilidade de contratacdo da Consultoria Prime?

9 de 22 pessoas responderam esta pergunta
78%

Sim, tenho interesse 22%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Nessa pergunta, em que € oferecida uma apresentacdo da Consultoria Prime
para que o cliente obtenha novas informacdes sobre ela, 78% nao deseja falar com
um consultor e apenas 22% optaram em falar com um membro da equipe. Para os
clientes que responderam a primeira pergunta do questionario (Vocé ja conhece nossa
Consultoria PRIME?) marcando a opg¢ao “sim, mas néo visualizei de que forma ela me

ajudaria”, foi apresentado a seguinte questéo:
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Gréafico 08 - Questionario

A nao contratagdo da Consultoria Prime se deve a qual(is) motivo(s)?

4 de 22 pessoas responderam esta pergunta

Base de e-mails muito pequena no momento 50%

'1“ relagéo aos resultados para o meu negécio 25%
dicar mais tempo ao e-mail marketing 25%
Falta de verba para investimento nesse momento 0%
Meu negdcio tem um baixo nivel de recompra, por isso ndo vejo muito valor no e 0%
Nao compreendi claramente os beneficios que eu receberia 0%

Fonte: elaborado pelo autor, 2018.

Quando questionados sobre os motivos, surgiram mdltiplas respostas. Porém,
os clientes que marcaram alguma dessas opc¢des estao fora do perfil ideal de clientes
gque a empresa pode entregar valor. Partindo desse pressuposto, foram feitos
questionamentos dissertativos que enriqgueceram o questionario, tais perguntas serao
vistas abaixo com as respectivas respostas dos clientes:

Para os clientes que responderam a primeira pergunta do questionario (Vocé
ja conhece nossa Consultoria PRIME?) marcando a opgao “sim, mas nao visualizei
de que forma ela me ajudaria” foi apresentado a seguinte questao dissertativa,

“‘Poderia explicar por que vocé nao percebeu vantagens em contratar a

Consultoria Prime?”, tendo como respostas as fundamentacfes abaixo:

Quadro 01 — Respostas

1) Apesar de a consultoria oferecer os relatérios e tudo o mais, nao

consegui perceber nada além do que ja seja possivel verificar no analytics.

2) O custo € muito alto e ndo vejo necessidade.

3) N&o é o momento.

A outra pergunta feita aos clientes de forma dissertativa foi “Poderia nos dizer
0 que vocé entendeu em relacdo ao funcionamento e beneficios da Consultoria

Prime?”, tendo como respostas as fundamentacdes abaixo:
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Quadro 02 - Respostas

1) Acompanhamento da estratégia, um contato mais proximo dos

profissionais da empresa. Atendimento personalizado.

2) Consultoria Prime pode ajudar o cliente a melhorar suas campanhas e

estratégias de como vender mais e mostrar onde o cliente esta errando.

3) Um consultor para nos auxiliar no desempenho de nossas campanhas

e resultados com E-mail Marketing e automacao de marketing.

4) N&o entendi em que, de fato, poderia colaborar.

5) Entendi que pode aumentar meus resultados, mas como tenho uma

base muito pequena, ndo compensa o valor investido.

Outro questionamento apresentado aos clientes foi “Existe algo que a “GLB” e
sua Consultoria Prime ndo oferecem e que seria de suma importancia para o seu

negocio?”, tendo como respostas as fundamentagdes abaixo:
Quadro 03 - Respostas

1) Quatro pessoas responderam com apenas a palavra “nao”.

2) Estamos com apenas um ano de e-commerce, entdo precisamos
crescer no mercado digital para aumentar o budget de investimentos nesta
categoria. Por isso, no momento ndo temos interesse, mas pode ser que
futuramente seja interessante. Alias, estamos muitos satisfeitos com os resultados
gue estamos obtendo com vocés e também com os servicos oferecidos

(atendimento, plataforma, etc).

3) Plano com cobranca modelo CPA.

Para os clientes que responderam a pergunta do Gréfico 03 - Questionario, “A
ndo contratacdo da Consultoria Prime esta ligada a falta de algum recurso da
ferramenta da “GLB” ?” marcando a opg¢ao “Sim”, foi exibida a seguinte questéo:
“Poderia descrever quais recursos vocé sente falta?”, tendo como resposta a

fundamentacé&o abaixo:
Quadro 04 - Respostas

1) Eu acharia interessante algum plugin que implementasse pop-up de

abandono de pagina (por exemplo).
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E possivel identificar que 82% dos clientes ndo conheciam a consultoria ou ja
ouviram falar, porém nao de forma detalhada. Considera-se que boa parte dos
participantes da pesquisa sao clientes antigos, necessitando a coleta de informagdes
que consigam responder a essa questdo, tendo como possiveis causas a néo
apresentacao comercial da consultoria para clientes antigos e o marketing da empresa
nao estar comunicando esse diferencial. Outra analise importante foi em relacdo ao
interesse em conhecer a consultoria, na qual 77% dos clientes que ndo a conhecem
possuem interesse de conversar com algum consultor da empresa, além do fato
surpreendente de que 23% ndo conhecem, mas também ndo desejam conhecer
sobre, podendo estar ligado ao perfil do cliente ndo ser o ideal para a empresa.

Isso pode ser visto no Grafico 08 - Questionario, quando analisamos motivos
de nado contratacdo da consultoria, por exemplo: base de e-mails pequena no
momento; preco elevado em relacéo aos resultados do negdcio e falta de equipe para
dedicar mais tempo ao E-mail Marketing. Com o intuito de aperfeicoar a consultoria
Prime, foi elaborado um plano de acéo. Vejamos no Quadro 05 - Plano de Acéo o
plano de acéo utilizando a ferramenta SW2H:



Quadro 05 - Plano de Acéo

17

O que? Por que? Quem? Quando? Onde? Como ? RS?
Necessidade de modificar seu Equine Estudo de mercado, perfil e potenciais clientes. Efetuando s
Modificagdo da Consultoria Prime. ”q p” 15/12/17 | 31/5/18 “GLB” reunides de brainstorm que favorecam a modificagdo da
produto. GLB”. . Interno.
consultoria.
- . . . Sucesso do . .
Agendar apresentagdo da Consultoria Clientes informados sobre Cliente e 15/10/18 | 31/12/18 | “GLB” O setor de Sucesso do Cliente e Comercial ira efetuar Custo
Prime para clientes que ndo a possuem. beneficios da consultoria. Comercial contato com os clientes para agendar a apresentacgao. Interno.
MR N BT Apresentar de forma Equipe Através de apresentagBes/ensaios com o setor comercial e Custo
colaboradores do setor de Sucesso do P . ”q p” 01/11/18 | 01/12/18 | “GLB” . P " ¢ . - Interno.
Cliente adequada a consultoria. GLB". gestdo utilizando gatilhos de venda/persuasio.
- o a , E fundamental que todo . . . . - , Custo
Reunido de defini¢cGes de contetdos sobre . q ., Equipe A cada 2 w~ on | Através de reunides com brainstorm para definir contetidos
N cliente receba contetdo — - GLB o Interno.
a Consultoria Prime. . GLB”. meses relevantes ao publico.
sobre a consultoria.
. . . Identificar obje¢des na Sucesso do Custo
Rotina de reunides entre o setor Comercial ~ S . Uma vez “ ” . i -
. contratagao, principalmente Cliente e N - GLB Através de reunides a serem definidas. Interno.
e Sucesso do Cliente . . a0 més.
de novos clientes. Comercial.
Alguns clientes podem ndo
- . erceber valor na consultoria
Definir rotina mensal, onde, cada P rime da empresa. dessa
colaborador do Sucesso do Cliente ira P P t o Analise do cliente e qual bonus serao interessantes para a
. - . forma, oferecer um bonus . . . ~
escolher um cliente que ndo possui a . . Sucesso do | Uma vez P realidade dele. (Ajuda em criagdo de programacdo, Custo
. , N . que sé a consultoria oferece e . R - GLB . o
consultoria e dara um bénus do servico . Cliente. ao més. montagem de linhas de assunto, materiais sobre Interno.
ue sé quem paga pela consultoria prime IED [FEUE) @ G U3 estratégias de e-mail marketing, etc)
q . funciona, é uma forma de '
possui. .
despertar o interesse e a
confianga na consultoria.
E de suma importancia para a
empresa que a consultoria
i . - .o seja comunicada como i o . R . .
Reunido para identificar possiveis falhas na .J . . As reunides serdo justamente com o intuito de identificar
. . ) . diferencial, e, dado ao Comerciale | Uma vez P . . . Custo
comunicagdo (comercial e marketing) , . R - GLB falhas para que a consultoria seja bem comunicada e
o numero elevado de respostas | Marketing. | ao més. . Interno.
sobre a consultoria Prime. - valorizada.
sobre ndo conhecer a
consultoria, se faz necessdrio
essa acao.

Fonte: elaborado pelo auto. 2018.
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Ao longo dessa pesquisa, além do questionario que foi aplicado aos clientes e
o plano de acéo elaborado em cima da andlise das respostas obtidas, o autor, em
conjunto da gestéo e demais colegas, sentiu a necessidade de melhorar a consultoria
atual. Foram varias reunides para discutir ideias com a equipe, fazendo comparativos
de mercado em relacéo ao preco de consultorias em Marketing Digital e chegou-se a
conclusao que a consultoria Prime e sua metodologia, até entdo pouco modificada
desde 2016, precisava de uma mudanc¢a que favorecesse os clientes em primeiro
lugar, mas também que aumentasse sua adesao por meio dos novos contratantes.

ApoOs a analise da consultoria Prime, que iniciou entre a segunda metade de
dezembro de 2017 a maio de 2018, em junho foram lancadas trés novas consultorias,
sendo cada uma delas com beneficios especificos que sédo oferecidos de acordo com
a realidade do cliente. Vejamos as novas consultorias da empresa:

Figura 4 - Novas Consultorias da empresa, Junho de 2018.

Consultoria PRIME

- KICKOFF e Treinamentos ao vivo com
Analistat

- Avaliacdo de resultados apos 30 dias
(Checkpoint 1)

- Checkpoints trimestrais para avaliagédo e
melhorias

- Reunido online mensal de 1h com Analista

- 12 webinars estratégicos com Sucesso do
Cliente

- Programacéo Mensal recorrente c/ linha
de assunto

- 3 treinamentos adicionais por ano

R$ 679,00 /més

KICKOFF e Treinamentos ao vivo com
Analista

Avaliagdo de resultados apos 30 dias
(Checkpoint 1)

Checkpoints trimestrais para avaliagdo e
melhorias

Reunido online mensal de 1h com Analista

12 webinars estratégicos com Sucesso do
Cliente

Programacdo Mensal para os 2 primeiros
meses

2 treinamentos adicionais por ano

R$ 379,00 / més

KICKOFF e Treinamentos ao vivo com
Analista

Avaliagdo de resultados apods 30 dias
(Checkpoint 1)

Checkpoints trimestrais para avaliagdo e
melhorias

Reunido online mensal de 1h com Analista

R$ 199,00/ mes

Fonte: Novas consultorias da “GLB”, 2018.

O Onboarding da consultoria permanece o mesmo em relacdo a metodologia
antiga, o que diferencia agora é que na Consultoria Prime 1 o cliente tera contatos
mensais proativos do analista que conduz o trabalho com ele, para conversar sobre
estratégias de E-mail Marketing em um curto espaco de tempo, além de contatos
trimestrais mais longos, chamados de Checkpoints, nos quais o cliente ira receber um
relatorio completo do analista, com inUmeras acdes para que o cliente continue

evoluindo sua operagdo em E-mail Marketing.
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Ja na Consultoria Prime 2, além dos beneficios citados na consultoria Prime 1,
o cliente terd acesso a Webinars (palestras online) mensais com a equipe de Sucesso
do Cliente, onde assuntos referentes a E-mail Marketing seréo apresentados, além de
conteudos sobre o mercado de e-commerce brasileiro. Outro beneficio que os clientes
dessa consultoria terdo acesso serdo dois treinamentos adicionais para novas
pessoas da equipe.

E na Consultoria Prime 2 que o analista do cliente efetua a montagem de uma
programacao de envios estratégica para E-mail Marketing, ensinando ao cliente os
critérios que um especialista na area utiliza para montar uma programacao de bons
resultados. A “GLB” acredita que, em dois meses, o cliente estara apto a montar uma
programacao sozinho. Mesmo assim, o analista estar4 no monitoramento para validar
tal programacdo, de maneira que o0s resultados que o cliente obtenha sejam
satisfatorios.

A Consultoria Prime 3 é a mais avancada da empresa, tendo em vista que ela
engloba todos os itens da Prime 1 e 2, modificando apenas a quantidade de
treinamentos adicionais que passam para trés. Seu grande diferencial é a
programacao mensal de envios de forma recorrente e com linha de assunto.
Basicamente, nessa modalidade da consultoria, o cliente se preocupa apenas em
validar o que o analista ir4 elaborar de programacao e passar para a equipe interna
as campanhas que serdo montadas (pecas/layouts).

Com essa remodelagem das consultorias, foi decidido também que elas ndo
teriam preco Unico, visando que na modalidade antiga, o cliente pagava um valor fixo
por ela em um periodo de um ano, totalizando mil e duzentos reais por doze meses.
Esse preco, quando comparado ao mercado de marketing digital, era vantajoso
apenas para os clientes e ndo para a empresa, porque a dedicacao é muito maior para
os clientes que pagam pela consultoria e o tempo investido também.

Com isso, a empresa entrou em consenso que a melhor maneira de cobrar pela
consultoria seria igual a cobranca dos planos da ferramenta, ou seja, o cliente paga
de forma recorrente.

Com essa estratégia de mudanca, a empresa consegue oferecer trés
modalidades de consultoria que serdo indicadas de acordo com a necessidade do
cliente, o que oferta a possibilidade de escolha dos beneficios que serdo mais
relevantes naguele momento. Com essa alteracao de produto/servico da empresa, ha

a possibilidade de elevar més a més o faturamento gerado.
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Exemplo: antes da mudanca, o cliente poderia pagar a consultoria de um ano
a vista (mil e duzentos reais) ou parcelar em seis vezes de duzentos reais. O maximo
que ele geraria de receita para a empresa referente a consultoria seria os mil e
duzentos reais. Hoje, se ele entrar na consultoria Prime 2 (trezentos e setenta e nove
reais por més) e trabalhar nessa consultoria pelo mesmo periodo de doze meses, esse
cliente ira gerar quatro mil, quinhentos e quarenta e oito reais, somente com a
consultoria, sem levar em consideragédo o plano da ferramenta, o que é um ganho
excelente para uma empresa que estd em crescimento.

A fim de entendimento, um exemplo de uma campanha de E-mail Marketing

enviada através do software da empresa “GLB”.

Figura 5 - Exemplo de campanha promocional

Feuric & seguir

Acessorios Externos | Picapese SUVs | Alarme e Seguranga | Som e Acessdrios

J W—11

10

im a/e semana

IIIIV

mmﬁmr >

Estribo Stribus Off Road Polido Estribo Stribus Off Road Preto

por apenas:

Rs786" R$/86
a vista ou em até 12x sem juros a vista ou em até 12x sem juros
COMPRAR >> COMPRAR >>

Estribo Lateral Stribus Branco Estribo Lateral Stribus Vermelho

Fonte: Print de uma campanha promocional, elaborado pelo autor, 2018.
O exemplo exibido na figura 5 é de uma campanha promocional, com o foco
em geracdo de vendas, sendo este um dos principais objetivos das lojas virtuais

guando trabalham com e-mail marketing.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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O trabalho buscou a solugédo de como a empresa poderia aumentar a adesao
por partes dos clientes a respeito de sua consultoria avancada denominada Prime e,
dessa forma, com o empenho do autor e de seus colegas de empresa, identificou-se
que a consultoria Prime necessitava de uma modificagdo, sendo que esta foi
realizada. A empresa acabou desenvolvendo trés novas consultorias avancadas,
nomeadas de Prime 1, Prime 2 e Prime 3 e cada uma delas foi modelada para que
consigam atender as necessidades dos perfis de clientes que a empresa atende.

Sendo assim, cada uma das trés novas consultorias podera agregar valor a
realidade que a loja virtual do cliente se enquadra. Além do impacto positivo para 0s
clientes, a empresa também se beneficiara por conseguir melhorar o faturamento
mensal, pois, além do cliente ter a mensalidade do software, ele também ter4 a
mensalidade da consultoria, ambos recorrentes.

Como obijetivo geral, a pesquisa procurou identificar a maneira que a empresa
poderia incentivar seus clientes a contratarem a consultoria Prime como um servi¢o
complementar. Como justificativa deste estudo de caso, € importante ressaltar que a
pesquisa se preocupou em entender os motivos pelos quais alguns clientes nao
estavam inseridos na consultoria Prime, identificando pontos que poderiam ser
melhorados na abordagem de vendas, marketing ou até mesmo do servi¢o oferecido,
tendo como a principal intencdo a maximizacdo de adesfes da consultoria e melhora
de seu servico.

Através da aplicacdo de questionario para uma amostra de clientes, foi possivel
pesquisar o porqué de os clientes ndo contratarem a consultoria oferecida pela
empresa. Analisando e investigando os resultados, identificou-se que 82% dos
pesquisados ndo conheciam a consultoria da empresa e destes que ndo conheciam
77% desejam conhecer.

Conclui-se que a empresa ndo se preocupava em apresentar a consultoria para
clientes antigos, além do trabalho de marketing que ndo esteve presente a ponto de
conseguir despertar o interesse destes clientes. Dessa forma, foi elaborado um plano
de acado para que a empresa consiga aumentar a adesédo de sua consultoria e, entre
as acgOes descritas no plano, é importante destacar a modificacdo da consultoria (trés
novos servigos) que beneficiara clientes e empresa.

Citam-se algumas contribuicbes administrativas deste trabalho que se
encontram no plano de agdo, como reunides de brainstorming que modificaram a

consultoria Prime; estabelecimento de treinamento em vendas ao setor de
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atendimento (Sucesso do Cliente); implementacéo de reunides entre setor Comercial
e Sucesso do Cliente a fim de identificar clientes novos que possuem objecfes quanto
a consultoria (exemplo: cliente fora do perfil que iniciou o trabalho), além de falhas na
comunicacdo do setor Comercial que sdo passadas pelos clientes para o setor de
Sucesso do Cliente (exemplo: em reunido com o analista, o novo cliente informa que
o valor X néo foi explicado na venda) e rotina mensal na qual cada analista do setor
de Sucesso do Cliente ird escolher um cliente que possui potencial para a consultoria
e dard um beneficio que somente os clientes Primes possuem, dessa forma, podera
ser despertado o interesse e confianca do cliente pela consultoria.

A pesquisa procurou aplicar os conhecimentos adquiridos na vida académica
para a resolucdo de um problema que a empresa estava enfrentando. Esse estudo
foi importante tanto para a empresa quanto para os clientes que ela atende e ira
atender, mas também, para promover uma constante integracdo com a equipe em

busca do aprimoramento de seus servicos.

5.1 Trabalhos futuros

Por se tratar de um trabalho que foi realizado em uma empresa que estd em
constante evolucdo para melhor atender ao mercado de lojas virtuais, o estudo de
caso permite que ele seja continuado em alguns assuntos, como:

. Analisar 0 numero de adesfGes e permanéncia dos clientes em um
periodo de um ano apés a modificacdo da Consultoria Prime da empresa;

. Efetuar uma nova pesquisa com os clientes da empresa, apdés um ano,
com o objetivo de identificar se ainda existe desconhecimento por parte da consultoria;

o Aplicar pesquisa com clientes que estéo fora do perfil ideal da empresa,
visando a identificacdo daqueles que podem se desenvolver conosco e aderir novos
Servicos;

. Realizar uma pesquisa de mercado de forma mais aprofundada, visando
um reajuste no valor da consultoria que a empresa oferece;

. Comparar 0 servigo que a empresa oferece com 0s seus concorrentes

nacionais e identificar quais fatores influenciam na decisdo de compra do mercado.

REFERENCIAS



23

ALBERTIN, Alberto Luiz. Comércio eletronico: modelo, aspectos e contribuicdes
de sua aplicacéo. 5. Ed. Sao Paulo: Atlas, 2004.

AVILA, Rafael. Anélise de Cenarios: Como avaliar a expansdo do seu negdcio.
Luz.Vc, Blog. Agosto, 2014. Disponivel em < https://blog.luz.vc/como-fazer/analise-
de-cenarios-como-avaliar-expansao-seu-negocio/> Acesso em 21 de outubro de
2017.

Barbosa, A. F., Gemente, G. B., Sanches, M. N., Rodrigues, F. M., & Sabaa-Srur, A.
U. (2016). Importance of Quality Management in the Processors of Fruit and
Vegetable Industries.

BORGES, Clara. Tudo o que vocé precisa saber sobre e-mail marketing em um
s0 lugar. Disponivel em < https://marketingdeconteudo.com/tudo-sobre-email-
marketing/ > Acesso em: 30 de outubro de 2017.

Cordeiro, Marina. Tendéncias de email marketing para 2018: saiba o que fazer
para encantar os usuarios no inbox. 2017. Disponivel em <
https://marketingdeconteudo.com/tendencias-de-email-marketing/> Acesso em 12
nov. 2018.

DENZIN, N. K.; LINCOLN, Y. S. Introducéo: a disciplina e a prética da pesquisa
qualitativa. In: DENZIN, N. K.; LINCOLN, Y. S. (Orgs.). O planejamento da
pesquisa qualitativa: teorias e abordagens. 2. ed. Porto Alegre: Artmed, 2006.

FONSECA, J. J. S. Metodologia da pesquisa cientifica. Fortaleza: UEC, 2002.

FONSECA, Leticia. Typeform: saiba tudo sobre essa ferramenta que nos ajudou
a gerar mais de 32 mil leads. 2017. Disponivel em: <
https://marketingdeconteudo.com/tudo-sobre-typeform/>. Acesso em 10 nov. 2018.

GIL, Antbnio Carlos. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. 5. Ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2007.

GOMES, Débora — Como fazer um bom plano de marketing digital. Sabatech,
Blog da SAMBA. Outubro, 2017. Disponivel em:
<https://sambatech.com/blog/insights/plano-de-marketing-digital/>. Acesso em: 16 de
maio de 2018.

KOTLER, P; KELLER, K. L. Administracdo de Marketing. 12. Ed. Sao Paulo:
Pearson Prentice-Hall, 2006.

LEITE, Leonardo. — Como usar o e-mail marketing para converter e fidelizar
clientes. Hotmart/BLOG. Dezembro, 2017. Disponivel em
<https://blog.hotmart.com/pt-br/email-marketing-como-mandar-emails-matadores-
gue-gerem-muitas-vendas/> . Acesso em 15 de abril 2018.

Lisboa, M. D. G. P., & Godoy, L. P. (2012). Aplicacédo do método 5W2H no
processo produtivo do produto: a joia. Iberoamerican Journal of Industrial
Engineering, 4(7), 32-47.


https://marketingdeconteudo.com/tudo-sobre-email-marketing/
https://marketingdeconteudo.com/tudo-sobre-email-marketing/

24

LOPES, Laura. CUSTOMER SUCCESS: UMA NOVA PERSPECTIVA NA
RELACAO COM O CLIENTE. Digital Talks, Artigos. Julho, 2017. Disponivel em <
https://digitalks.com.br/artigos/customer-success-uma-nova-perspectiva-na-relacao-
com-o-cliente/ > Acesso em: 22 de outubro de 2017.

MENEZES, P. L. O processo de difusdo desenvolvido pelos arquivos publicos
estaduais da regido sul do Brasil. Ponto de Acesso, Salvador, v. 6, n. 3, p. 47-71,
dez. 2013. Disponivel
em:<https://portalseer.ufba.br/index.php/revistaici/article/viewArticle/6164>. Acesso
em: 10 out. 2017.

MICELI, André Lima-Cardoso; SALVADOR, Daniel O Planejamento de Marketing
Digital (22 edicao). Brasport, 2017.

MORAES, Beatriz. Anélise de Cenarios e o Planejamento Estratégico. Strategy
Manager, Blog. Abril, 2016. Disponivel em
<http://www.strategymanager.com.br/blog/a-analise-de-cenarios-e-o-planejamento-
estrategico/> Acesso em 22 de outubro de 2017.

NAKAGAWA, Marcelo. FERRAMENTA: 5W2H - Plano de Acéo para
Empreendedores. Disponivel em
<http://cmsempreenda.s3.amazonaws.com/empreendalfiles_static/arquivos/2014/07/
01/5W2H.pdf > Acesso em 11 de setembro de 2018.

RICOTTA, Fabio. Como Fazer Email Marketing e Nao SPAM. Agéncia Mestre.
Agosto, 2016. Disponivel em <http://www.agenciamestre.com/marketing-
digital/email-marketing-dicas-nao-fazer-spam/> Acesso em: 25 de outubro de 2017.

SAGIONETTI, V. L.; FASCINA, M. N. O Planejamento Estratégico como Balizador
das AcOes Empresariais: Monografia (Especializacdo em Planejamento e
Gerenciamento Estratégico) Pontificia Universidade Catélica do Parana — PUCPR,
Londrina, 2004. P. 59

Stamm, G.~R., Lopes, G. F., Missaggia, A. B., Manfron, A. L., &WeiseN, A. D. (2015)
APLICACAO DAS FERRAMENTAS ESTRATEGICAS DA PRODUCAO EM UMA
EMPRESA DE CARTOES, CRACHAS E ACESSO PONTO.



