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RESUMO

A agéncia experimental Arthus desenvolveu, no ano de 2014, um plano de assessoria de
comunicacdo empresarial para o Buffet Momento Magico. Fundado no ano de 2002 e
especializado em festas infantis, o Buffet conta com duas unidades, localizadas nos bairros
da Lapa e Vila Leopoldina, em Sao Paulo - SP. Durante todo o ano, houve reunides de
briefing com os sdcios-proprietarios, pesquisas de observacdo nos eventos de ambas as
unidades, analise de macroambiente, analise de ambiente setorial e dos publicos, cultura e
clima organizacional, anélise da comunicacdo, estudos de benchmarking, anéalise SWOT e
pesquisas com os colaboradores, clientes e prospects. Com base nos resultados de todas as
andlises desenvolvidas e das pesquisas aplicadas, foi construido um plano de assessoria de
comunicacdo empresarial, que considerou todas as necessidades e objetivos institucionais
do cliente.

Palavras-chave: Rela¢des Publicas, Comunicacdo, Assessoria Empresarial, Planejamento,
Buffet Infantil.

1. INTRODUCAO

A equipe Arthus teve como objetivo inicial construir um plano de assessoria com
acOes de comunicacdo integrada para as duas unidades do Buffet Momento Méagico. Como
profissionais de Rela¢des Publicas, acreditamos que a comunicagdo seja 0 primeiro passo
para construcdo de um plano eficaz e conciso na constru¢do da imagem da empresa, assim

como afirma Kunsch: “/...] as rela¢ées publicas sdo responsdveis, em conjunto com as

! Trabalho submetido ao XXII Prémio Expocom 2015, na categoria Relaces Publicas na modalidade de
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demais subareas, pela construgdo da credibilidade e pela fixagdo de um posicionamento
institucional coerente e duradouro das organizacGes ”. (2003, p.166).

O Momento Magico foi idealizado a partir de uma experiéncia internacional em
navios transatlanticos, onde a exceléncia no atendimento e na prestacdo de servicos tinha
como objetivo surpreender e encantar o cliente. Dessa forma, o Buffet nasceu para
proporcionar momentos magicos a todos os envolvidos em suas atividades, principalmente
0s seus clientes.

Com as mudancas que tem ocorrido na &rea de eventos, em muitos casos
ocasionados pela influéncia gastrondmica e artistica de paises estrangeiros, é preciso estar
em reciclagem e buscar novas ferramentas no mercado, sendo assim, foram desenvolvidas
as acOes planejadas de comunicacdo, possibilitando ter menores danos durante as transicdes

necessarias para aprimoramento.

2. OBJETIVO

Fortalecer a atuacdo do Buffet Momento Mé&gico no mercado do entretenimento,
bem como a comunicacdo e relacionamento com os seus publicos de interesse, cujos

resultados favorecam uma imagem positiva e uma reputacdo solida para a organizacao.

3. JUSTIFICATIVA

Na Capital Paulista existem mais de 1.800 Buffets infantis e, nesse cenério, cada
empresa desse setor precisa desenvolver e saber comunicar os seus diferenciais, para que
fidelize os clientes j& existentes e conquistem novas familias que queiram comemorar
momentos especiais.

Considerado um negocio lucrativo - em 2011, o setor faturou 950 milhdes e, em
2012, o aumento foi de 35% - também exige grande investimento, pela concorréncia
crescente. Espagos cada vez mais bonitos e confortiveis sdo preparados para sediar estas
festas, além de equipamentos de Ultima geracdo, pensados para entreter criancas e adultos.

Nesse cenério, o profissional de Relagdes Publicas tem o perfil ideal para realizar a
assessoria de comunicacdo integrada, que possibilita maior visibilidade e estruturacdo de
imagem institucional, alinhada aos objetivos da empresa. Segundo Kunsch (2003, p.152):
“Com a evolugdo e sofisticagdo da drea de comunicagdo, sobretudo nas grandes empresas,

ela foi assumindo um novo status e um cardter estratégico”.
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4. METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para realizagdo de uma assessoria empresarial, pautada em informacgdes reais, a
agéncia utilizou diversas ferramentas de pesquisa, a fim de ter um conhecimento amplo e
real da situacdo atual do seu cliente e, assim, desenvolver um programa especifico e que
contemplasse todas suas &reas. O primeiro passo foi um briefing’ completo, em que
buscamos informacBes, como quais seriam 0s principios organizacionais, estrutura
administrativa e organizacional, organograma empregado pela organizacdo, 0S recursos
humanos e financeiros, perfil dos socios, entre outras informacgdes. Desenvolvemos também
analise de macroambiente®, anélise de publicos, analise de comunicacdo, de ambiente
setorial, cultura e clima organizacional, benchmarking® e analise SWOT™, além de verificar
qual ¢ a atuacdo do profissional de Rela¢6es Publicas no cenério de entretenimento.

Para conhecer melhor o publico e verificar algumas hipdteses levantadas ao longo
do processo, foi desenvolvido um projeto de pesquisa voltado para trés publicos essenciais
da empresa: clientes que realizaram festas; prospects que se interessaram, mas nao
fecharam o contrato; e os colaboradores freelancers e em regime CLT. Além da aplicacao
de questdes qualitativas e quantitativas, foram realizadas também pesquisas de observacéo
nos eventos que ocorriam nas duas unidades da empresa. Assim, averiguamos qual era o
cenario que envolvia a empresa por meio dos processos de comunicacdo existentes.
Utilizamos estas ferramentas por ser um instrumento primordial para o profissional de

Relacbes Publicas no &mbito organizacional, como ressalta o autor Waldyr Gutierrez:

Nao basta localizar os grupos de interesse do organismo empresarial: deve-
se tentar estuda-los para que o processo a ser desenvolvido tenha
consisténcia e congregue os esforcos concretos para transformar os
agrupamentos em auténticos publicos. (GUTIERREZ, 2003, p.07).

E para darmos todo o embasamento necessario ao plano de comunicagdo
empresarial desenvolvido, utilizamos como referéncia renomados profissionais da area da
comunicacdo e Relagdes Publicas, como: Fabio Franga (2012), Candido Teobaldo Andrade
(2001), Marlene Marchiori (2011), Philip Kotler (1998), Marcondes Neto (2005),
Spendolini (1992), entre outros.

’ Briefing: Conjunto de informagdes, coleta de dados por meio de reunido para o desenvolvimento de um
trabalho.

® Macroambiente: Conjunto de varidveis contextuais ndo diretamente controladas pela empresa, mas que
afetam o seu desempenho e influenciam as suas estratégias e o seu processo decisério.

® Benchmarking: Processo de comparagéo do desempenho entre dois ou mais sistemas ou empresas

19 Analise SWOT: Ferramenta utilizada para fazer anélise de cenario ou ambiente.
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Por fim, para consolidar a criacdo do plano de a¢Ges de comunicagdo, a agéncia
Arthus construiu um diagndstico, contendo a analise de todos os dados coletados. Na tabela
abaixo, destacamos 0s principais pontos positivos e 0s pontos a serem trabalhados pelo

Buffet Momento Mégico:

Quadro 1: Pontos principais do diagnostico

'!v

O publico interno elogia o contato direto que possui com os
proprietdrios do Buffet.

ANALISE INTERNA

Pontos em Desenvolvimento

T

Necessidade de reestruturar os principios organizacionais e
dissemina-los.

Pontos Positivos

Os colaboradores desconhecem a importancia de cumprir
corretamente suas tarefas.

Os colaboradores afirmam que o atendimento do Buffet é o seu
diferencial.

Caréncia de um organograma que delimite as fungdes exercidas
dentro do Buffet.

Quando ocorre algum problema, existe agilidade na resolugdo do
mesmo.

Deficiéncia na integragao das equipes em ambas unidades, para
unificag3o da identidade do Buffet.

Amaior parte no quadro de colaboradores declara-se satisfeita
com o trabalho que executam.

Treinamentos sem uma periodicidade de aplicagdo.

Pouco reforgo no papel da lideranca.

ANALISE EXTERNA

Pontos Positivos
Empresa tradicional que transmite confianga por estar mercado ha 12
anos na mesma regiao.

A presenca constante dos proprietarios transmite maior
credibilidade aos clientes.

O critério de escolha dos dlientes ao fechar contrato da-se pelo bom
atendimento e cardapio.

A empresa ndo possui criticas negativas em sites de reclamagdes,
diferenciando-se dos concorrentes.

O Buffet disponibiliza formas de pagamento mais acessiveis que os
concorrentes.

Os prospects estdo dispostos a retornar o contato com o Buffet,
quando voltarem a procurar locais para festas.

Pontos em Desenvolvimento

Auséncia de padronizagdo na identidade visual, incluindo
fachadas e materiais impressos.

Os brinquedos e infraestrutura s3o pontos frageis do Buffet.

Site com layout pouco atrativo, a0 comparar com a concorréncia.

Necessidade de mais parceriasffornecedores, para ampliar
aofertaeademanda.

Priorizar adi 30 das duas unidades na regido em que se
encontram, devido ao aumento da verticalizag3o da zona oeste.

Auséncia no retorno periédico de informativos promocionais.

Fonte: Arthus Comunicacdo Integrada

5. DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Apo0s coleta e avaliacdo de todos os resultados obtidos, por meio das pesquisas de

campo e as analises desenvolvidas, a agéncia Arthus construiu um plano de assessoria de
comunicagdo empresarial, intitulado “Buffet Momento Magico: transformando sonhos em
festal”, com o objetivo de fortalecer a atuacdo do Buffet Momento Méagico no mercado do
entretenimento, bem como a comunicagdo e relacionamento com o0s seus publicos de
interesse, cujos resultados favorecam uma imagem positiva e uma reputacdo sélida para a
organizacdo. Para isso, foi elaborado um plano que contém quatro programas e 15 acdes,

voltadas aos principais steakholders da empresa.
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Para que as acles consideradas prioritarias pudessem ser realizadas, foram
desenvolvidos quatro programas que contemplam 15 a¢6es para o publico interno e externo,

como descrito na tabela abaixo:

Quadro 2: Apresentacdo dos programas

PROGRAMA 01
FORTALECENDO OS AGENTES MAGICOS
Programa com ag¢les voltadas para a

comunicagdo interna. Representa o primeiro
passo indicado para o plano de comunicagao.

PROGRAMA 03
MAIS FESTA PARA VOCE!

O programa contempla a¢des de comunicacdo
mercadoldgica, com o objetivo de prospecgdo e
fidelizacdo de clientes, contribuindo para que

PROGRAMA 02

ESPELHO MAGICO

Programa de comunicagdo institucional, com
acOes direcionadas ao relacionamento do Buffet
com publicos estratégicos, para o fortalecimento
da marca.

PROGRAMA 04
A MAGIA ALEM DA FESTA!

A partir do perfil tracado nas analises realizadas,
é perceptivel o qudo ativos estdo os stakeholders
do Buffet no ambiente digital, como também a

forte presenga dos concorrentes. Considerando
este cendrio, 0 programa apresenta agoes que
beneficiardo a imagem institucional, o
reconhecimento do Buffet.

estes possam ver o Buffet, como uma referéncia
na escolha de um espaco de celebragdes.

Fonte: Arthus Comunicacdo Integrada

PROGRAMA 1 - FORTALECENDO OS AGENTES MAGICOS
Acdo 1 - Ingredientes méagicos (acdo aplicada): foi construida uma oficina com os
proprietarios, para a revisdao dos principios organizacionais, contemplando sua historia,
comportamento e cultura. Por meio de um quadro, os principios reformulados foram
expostos nas entradas das unidades, para o conhecimento de todos os publicos, em especial

0s colaboradores.
llustracéo 1: Fotos da oficina e principios organizacionais

PRINCIPIOS
ORGANIZACIONAIS %

fr 2ol

Fonte: Arthus Comunicacéo Integrada

Acdo 2 - A festa vai comecar (acdo aplicada): consiste na criacdo de uma

ferramenta estrutural denominada organograma, ilustrando de forma clara todas as fungdes

exigidas de cada colaborador e departamento. Espera-se que com este organograma a

delimitacdo das responsabilidades aumente a integracéo da equipe e sua produtividade.
Acdo 3 - A receita do bolo: esta acdo visa a elaboracdo de um manual de

integracdo, que auxilie na integracdo de todos os colaboradores, tornando conhecidas
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informagdes importantes. Apds a aplicagdo do manual, espera-se que as politicas de
trabalho sejam seguidas pelas equipes, evitando-se erros na execucdo de tarefas,
favorecendo a imagem da empresa com relacdo aos servicos corretamente executados.

Acédo 4 - Momento comunica: para melhorar a comunicagdo interna, esta acéo
destina-se a criacdo de um mural informativo para os colaboradores, sendo um local de
exposicdo das informacbes sobre os acontecimentos do Buffet, o qual os funcionarios
também poderdo alimentar. Os resultados irdo possibilitar aos colaboradores a aproximacao
dos acontecimentos do Momento Mégico e despertar a interacdo coletiva.

Acdo 5 - Repartindo o bolo: a agdo visa motivar os colaboradores, por meio do
reconhecimento por desempenho, com premiacdes trimestrais, sempre pautadas nas
preferéncias das equipes. Os resultados obtidos por meio desta acdo irdo incrementar o
interesse das equipes pelos negdcios do Buffet; unificados com a garantia dos padrbes de
qualidade na execucdo dos trabalhos, substituindo os custos fixos por custos variaveis, ao

promover a integracdo rapida junto a um clima organizacional favoravel aos negocios.

PROGRAMA 2 - ESPELHO MAGICO
Acdo 1 - A magia esta chegando: Tem como proposta o envio de um Kit a todos 0s
que contratarem festas. Neste kit, sera inserida uma carta assinada pelos proprietarios do
Buffet, brigadeiros e uma peltcia. Uma semana antes do evento, sera enviado um SMS aos
pais do aniversariante, lembrando-0s que um momento tdo especial esta se aproximando.

Almejamos que 30% dos clientes impactados retornem ao Buffet e/ou indiquem.

lustracdo 2: Kit ilustrado

Fonte: Arthus Comunicacdo Integrada

Acdo 2 - A unido faz a festa: A acédo sera acordada em parcerias com 0s principais
fornecedores e parceiros, possibilitando demonstrar seus produtos e servi¢gos em uma vitrine
que sera disponibilizada aos clientes que visitam as unidades. O resultado esperado é o
aumento das vendas dos produtos dos parceiros.

Acdo 3 - Despertando alegrias: Visa demonstrar que os negocios do Buffet séo
pautados no engajamento social, por isso, 0 Momento Magico arrecadara brinquedos em

bom estado para doagéo. Espera-se alcangcar com esta acdo o reconhecimento da empresa
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para a responsabilidade social, bem como se espera que 0s publicos internos e externos
compreendam a importancia de ajudar o proximo.

Acdo 4 - Familia saudavel é familia feliz: Acdo que prioriza o projeto “Lancheira
Saudavel” como um elemento estratégico. Com o publico-alvo voltado para comunidade,
espera-se 0 reconhecimento de uma empresa do ramo de entretenimento infantil, que ajuda
familias a fundamentar a adeséo da alimentacao saudavel.

Acdo 5 - Revelando o segredo magico (acéo aplicada): consiste na construcao de
um video institucional para a empresa, objetivando um novo veiculo de comunicacao, para
ser um diferencial no setor de entretenimento infantil. VVisamos ampliar a visibilidade do
Momento Méagico no mercado com os principais publicos.

Acdo 6 - Confeitando o Bolo (acdo aplicada): acdo destinada a reformulacdo da
identidade visual, que envolve a criacdo de um slogan, reformulacdo do logo, materiais
institucionais e um projeto de design de arquitetura das unidades. O objetivo é torna-la mais

atraente e contribuir para associacdo da marca, promovendo o seu fortalecimento.

llustracéo 3: Logo reformulado e projeto de design de arquitetura

Fonte: Arthus Comunicacédo Integrada

PROGRAMA 3: MAIS FESTA PARA VOCE!

Acdo 1 - Sabores da sua festa (acdo aplicada): Esta acéo visa, por meio de um
evento de degustacdo, demonstrar aos clientes e prospects, como funciona uma festa no
Buffet, possibilitando que esses desfrutem do cardapio e atracfes. O evento também contara
com a presenca de parceiros. O diferencial desta a¢do é ter um elemento surpresa em cada

degustagd@o, como, por exemplo, um personagem infantil.

llustracéo 4: Panfleto de divulgacdo llustracéo 5: Fotos da acéo
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Fonte: Arthus Comunicacdo Integrada Fonte: Arthus Comunicacdo Integrada
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Acéo 2 - Nosso vizinho faz a festal: com o objetivo de aumentar a visibilidade na
comunidade, esta acdo envolve a criacdo de folhetos e anincios em revistas do bairro, para
que os servicos do Buffet possam ser divulgados em toda comunidade. O resultado

esperado € 0 aumento do numero de orgamentos e visitas de novas familias.

PROGRAMA 4: A MAGIA ALEM DA FESTA

Acdo 1 - Cardapio Digital: esta acdo tem por objetivo aplicar a identidade visual
reformulada no site e atualizar o seu conteudo, visando interatividade diferente e disposicéo
estratégica das informacdes. Por ser um dos primeiros canais de comunicagdo a ser visitado,
a estruturacdo proposta contribuirda para primeira impressdo positiva, com o objetivo de
despertar o interesse para visitas em uma das unidades fisicas.

Acdo 2 — Magia em Rede: a agdo tem por meta ampliar a visibilidade da marca nas
redes sociais, em especial o Facebook e Instagram, motivando a interagdo dos publicos com
conteudos relevantes para as familias e o publico infantil, criando vinculos com 0s mesmaos.
E também criar e-mail marketing para fidelizar e manter um relacionamento estratégico
durante o ciclo de um ano.

lustracgéo 6: Capa para 0 Facebook

BuFFet INFaNtiL

e EveNto$

Fonte: Arthus Comunicacao Integrada
6. CONSIDERACOES

Ao longo do trabalho realizado com o Buffet Momento Magico, destacou-se a
capacidade que a empresa tem para colaborar com o desenvolvimento do setor, devido a sua
abertura a inovacdo e atencdo as tendéncias do mercado. Portanto, a agéncia Arthus deseja,
por meio das acGes desenvolvidas e recomendagdes propostas, que a atuacdo da empresa
seja potencializada e vise o crescimento aliado & construgdo do bem-estar social na
comunidade que esta inserida.

Nesse contexto, destacamos a importancia do profissional de Rela¢bes Publicas,
que, com sua visdo holistica, estratégica e humanista, é capaz de desenvolver agdes
inovadoras e integradas, que permitem uma assessoria eficaz, a fim de alcancar as metas da

organizacdo. Com o intuito de sermos assertivos, foram feitas diversas reunides com os
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proprietarios Césare Turetta e Alessandra Turetta, para desenvolver um trabalho que passou
por diversas fases e envolveu conhecer a fundo a histdria da empresa, os servicos oferecidos
e de que forma a mesma esta presente no mercado de festas infantis. A partir disto, o
RelacBes Publicas consegue, por meio de acdes estratégicas de comunicacao, colaborar para
que a empresa alcance os seus objetivos e mantenha uma boa reputacdo perante todos 0s
seus publicos, que devem confiar na marca para que possam contratar 0S Servicos
oferecidos. Para Marcondes Neto: “A relevincia de uma organiza¢do, num determinado
momento e contexto de um mercado, € medida como um 'retrato instantéaneo' de sua
imagem institucional ” (2005, p. 60).

A agéncia Arthus trabalhou em busca da harmonia entre uma comunicagdo
estratégica e a realidade do Buffet Momento Magico, pensando no passo a passo de suas
atividades ao enfrentar suas ameacas e abragar as oportunidades, sem perder sua
expressividade e se adaptando ao novo cenario que permeia a comunicagdo e as formas de
relacionamento com a sociedade.

Com base na elaboracdo do projeto de Assessoria de Comunicacdo para o Buffet
Momento Magico, a agéncia Arthus examinou a possibilidade de aplicar algumas das a¢6es
propostas, para que fosse possivel dar inicio ao projeto. Quatro acbes foram escolhidas para
serem total ou parcialmente aplicadas no segundo semestre de 2014, de acordo com o que
consideramos, junto com o cliente, mais relevante e pertinente com a realidade atual,
considerando também o orcamento e tempo disponivel para a aplicacdo das acdes
contempladas em cada programa.

A aplicacdo teve inicio com quatro agdes relacionadas a diferentes areas e que
contemplam a filosofia da comunicagdo integrada. A agéncia Arthus deu inicio a esse
processo, aplicando uma das acdes de assessoria voltada a comunicacao interna, duas ac6es
de comunicacéo institucional e uma ac¢do de comunicagdo mercadoldgica.

Conforme proposto, 0s principios organizacionais foram reestruturados em oficina
com os proprietarios, foi produzido um video institucional do Buffet Momento Mégico,
apresentando as duas unidades e os melhores momentos de festas, além de contemplar
depoimentos de colaboradores, clientes e dos proprietarios. A nova identidade visual
proposta foi aprovada e esta prevista para ser aplicada em 2015, com inicio pelas fachadas
das duas unidades, conforme projeto aprovado pelo cliente. Foram realizados também o
evento de degustacdo, em que os principais resultados alcangados foram o aumento do

mailing da empresa e da visibilidade por meio da divulgacdo online e off-line nos bairros
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em que as unidades estdo inseridas, a pesquisa de opinido sobre 0 espaco com O0S
participantes e, principalmente, o fechamento de oito contratos para festas a serem
realizadas em 2015, atingindo o principal objetivo atual do cliente, que era 0 aumento das
vendas do Buffet.

Ao realizar as agdes mencionadas, chegamos ao final da elaboragdo e execucdo
deste projeto, satisfeitos em poder aplicar de forma tedrica e pratica o conhecimento
adquirido ao longo dos quatro anos de graduacédo, desenvolvendo um projeto de assessoria
de comunicacdo empresarial que trabalhou para criar acdes inovadoras e ja comegou a
trazer beneficios reais para a empresa. O Buffet Momento Mégico continua, ao longo do
ano de 2015, aplicando as acdes propostas pela agéncia Arthus, desta forma, € ainda mais
gratificante poder experimentar o resultado de um trabalho pautado nas funcgdes do
profissional de Relagdes Publicas e, principalmente, poder atestar a eficacia de agdes de
comunicagdo, que podem colaborar para que instituicdes alcancem 0s seus objetivos e

tenham sucesso perante o publico.
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