Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XXII Prémio Expocom 2015 — Exposicdo da Pesquisa Experimental em Comunicagio

CURUMIM NA REDE - DIALOGANDO UM NOVO SISTEMA DE VENDAS'

Autores: Lana Kelly Oliveira dos SANTOS?
Juliane Corréa Lopes RIBEIRO’
Maronilson Gomes JUNIOR*
Beatriz de Castro RAMOS’
Andrew Costa de SOUZA®
Larissa Pompeu da Silva BRITO’
Professora Orientadora: Nereida Tavares BENEVIDES®
Centro Universitario do Norte — UNINORTE, Manaus-AM.

RESUMO

Este foi um trabalho académico de carater ficticio, que tinha por objetivo pesquisar
uma necessidade do mercado local. Na pesquisa de viabilidade do projeto observou-se um
mercado potencial para vendas on e off-line. Atender os objetivos académicos das
disciplinas de pesquisa de mercado e opinido ¢ planejamento de comunicagdo, sugeriu-se a
criacdo da empresa Curumim na Rede que se utiliza dos beneficios criados pelas empresas
de alta tecnologia. No presente artigo, foi observada uma pesquisa sobre o mercado
brasileiro de vendas, lojas fisicas e e-commerce, analisando as necessidades dos
consumidores, com a ideia de apresentar um novo modelo de vendas, trazendo em seu
escopo de loja fisica e on-line, a otimizagdo do atendimento, ¢ a integracdo de plataformas

online e off line no processo para a aquisi¢do do produto.

PALAVRAS-CHAVES: Curumim na Rede, E-commerce, Mercado, Pesquisa
Mercadologica, Vendas.
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Nas ultimas décadas, com o advento da internet o ambiente empresarial tem passado por
significativas transformagdes, sendo grande parte destas estdo relacionadas diretamente
com o avango da Tecnologia de Informag¢do. Com este fato, novas estruturas de negocios
surgem ¢ novas oportunidades de aplicagdes dos recursos das empresas tém sido criadas
pelos gestores das corporacdes para disponibilizar para seus consumidores experiéncias
positivas com suas marcas.

Para compreender este cendrio de mudancas e transformagdes, os impactos das mesmas na
sociedade e nas empresas, segundo Levy (1997, p.71) com as transformacgdes da era digital,
passa-se a ter novas formas de pensar, comunicar e criar, ndo basta ao aprendiz apropriar-se
das tecnologias e suas ferramentas, como simples digitacdo e busca de informagdes, ¢
preciso saber construir conhecimento e criar solugdes inovadoras, foi desenvolvido este
trabalho de carater académico, através da disciplina de Planejamento em Comunicacdo e da
disciplina de Pesquisa de Mercado.

O trabalho propde a observagdo e a analise do mercado local para sugerir a criagdo de um
produto ou servi¢o necessario na cidade de Manaus, para isso foi necessario o estudo da
viabilidade de desenvolvimento de uma loja fisica e virtual na cidade e as caracteristicas de
seus publicos de interesse.

A investigagdo foi feita através da pesquisa mercadologica, a qual representa o
planejamento, a coleta, a analise e a apresentagdo sistematica de dados e descobertas
relevantes sobre uma situagdo especifica de marketing enfrentada por uma empresa,
segundo (Kotler, 1999, p.) para o desenvolvimento de uma campanha publicitaria. A fungao
de uma campanha ao envolver varias pegas destinadas a midias distintas ¢ “somar seus
esforcos na obtencao de um resultado positivo de impacto e convencimento do consumidor”
(HOFF; GABRIELLI, 2004, p. 29). Porém para chegar até a produg¢do da campanha foi
necessario conhecer o mercado, seu potencial e a viabilidade de implantagdo na empresa
Curumim na Rede através da pesquisa de marketing.

Pesquisa de marketing ¢ a fun¢do que liga o consumidor, o cliente € o
publico ao nome de marketing por meio da informagdo — usada para
identificar e definir oportunidades e problemas de mercado; gerar, refinar
e avaliar a¢des de marketing; monitorar o desempenho de marketing;
melhorar a compreensdo do marketing como processo (BENNETT, 1988,
p.184).

O estudo foi realizado por meio da utilizagdo da pesquisa exploratoria e bibliografica , que
consiste, segundo Lakatos & Marconi (1986) a pesquisa do tipo exploratdria e descritiva "é

aquela em que o pesquisador observa, registra, analisa, correlaciona fatos ou fendmenos, e a
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pesquisa bibliografica ¢ o estudo sistematizado desenvolvido com base em livros, revistas e
artigos.) para obtengdo de dados secundarios Segundo Malhotra (2006, p.124) , dados
secundarios sdo os que foram coletados para um a finalidade diferente do problema de
pesquisa atual) que contribuem na decisdo mercadoldgica do desenvolvimento da empresa
Curumim na Rede, que consiste na criacdo de uma loja fisica e virtual que comercializa
produtos e servicos de alta tecnologia.

Com os resultados obtidos através das pesquisas sera realizada uma campanha publicitaria

para lancar a empresa, seus produtos e servi¢os na cidade de Manaus.

2 OBJETIVO

Este trabalho tem por objetivo fundamentar através da pesquisa mercadologica, na
modalidade da pesquisa exploratoria e bibliografica, a decisdo de utilizar os conhecimentos
da disciplina de pesquisa de mercado e planejamento de comunicagdo para desenvolver o
projeto Curumim na Rede.

Nesse sentido, as pesquisas foram essenciais para o alcance dos resultados finais, pois ndo
se podem fazer adivinhagdes, suposi¢des ou emitir opinides inconsistentes. E necessario
utilizar-se de metodologias que fornecam veracidade ao que se esta sendo estudado

(SANTAELLA, 2001 p.112).

3 JUSTIFICATIVA

O mercado de Manaus historicamente, se comporta desde 1900, em constante
desenvolvimento, por conta da era conhecida como “metropole da borracha” que
proporcionou uma reviravolta estrutural implantando diversos servigos na capital, apds o
termino deste ciclo, surge a Zona Franca de Manaus que possibilitou um comércio de
importados e um polo industrial que hoje abriga mais de 400 empresas mundialmente
conhecidas, a estrutura economica do estado, o comércio, representa uma das bases que
sustentam as atividades empresariais de maior aderéncia a economia regional.

Segundo o Censo Empresarial da Cidade de Manaus, elaborado pelo SEBRAE/AM, em
2010, o numero total de negdcios na cidade, correspondeu a 50.570 empreendimentos. O
comércio representou 46,6% dos estabelecimentos pesquisados, ou seja, 23.577 negdcios.
(Segmento Comercial de Manaus, SEPLAN).

Com o surgimento da tecnologia que mais cresceu nos ultimos anos e por
sua grande contribuicdo nos negoécios das organizagdes de maneira
lucrativa, a internet ofereceu um acesso mais amplo a informagoes,
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servigos e recursos (KALAKOTA e WHINSTON apud LUCIANO et al,
2003,p.118).
O Brasil ¢ o terceiro pais em numero de usudarios ativos na internet e essa nova ferramenta

possibilitou muitas inovagdes na metodologia de comercializacdo, dentre elas o e-
commerce; seu estado atual no Brasil segundo um estudo publicado pela empresa PayPal, é
de que as vendas online irdo crescer para R$ 81,3 bilhdes em 2015 ¢ com o volume de
vendas previsto para aumentar em torno de 14% para 2016.

No contexto da organizagdo sobre o mercado em que se atua com o “Produto, Preco, Praca
e Promog¢ao” que s@o os 4 P’s do marketing , na comercializacdo virtual, essa agdo exige os
4Cs do Marketing na Internet, que sdo: (Contetido, Comércio, atendimento ao cliente, e
Convertendo para leads’).

O primeiro “C” significa que o contetido ¢ uma extensdo do produto, adquirir contetido
exclusivo, com dicas e técnicas sobre como usar melhor os seus produtos. O comércio é o
lugar para fazer compras, no e-commerce nao pode ser diferente, no segundo C em Internet
Marketing, ¢ necessario ter um lugar que seus clientes possam acessar 24 horas por dia, 7
dias por semana. No terceiro C trata-se do atendimento ao cliente este ¢ direcionado a
economia de tempo, o atendimento online precisa ser uma espécie de “self-service”,
oferecendo simplificacdes no pagamento, cadastro, navegacdo etc. O 1ltimo tdpico
“Convertendo leads” esta ligado a “promocao” nos 4’ps de marketing seria de forma direta
a transformacdo do visitante em consumidor, transformar o comportamento passivo dos
clientes potenciais em interesse.

A Camara Brasileira de Comércio Eletronico (Camara-e.net) relata que Manaus € a cidade
estratégica para o desenvolvimento regional e para o crescimento do comércio eletronico,
cita que “A Regido Norte, como um dos motores do crescimento atual do Brasil, vem sendo
enxergada com muito carinho pelo BNDES ,0 que reflete no aumento e mudanca de
comportamento do consumidor manauara nesse setor.

Diante do que foi pesquisado observa-se que o projeto “Curumim na Rede” ¢ viavel pois
todos que trabalham com o sistema de vendas especulam sobre a importancia de atender as
necessidades do cliente, mas pouco se faz para mostrar como o alcancgar com eficiéncia. Na
cidade ndo existe investimento nesse sistema, por isso a empresa Curumim na Rede propoe
novas estratégias e inovagdes para surpreender o mercado local, ALBRECHT(1992, p.26)

defende que "a qualidade do servigo estd nos detalhes", a avaliacdo da qualidade esta de

9 . . - . . . <

Um Lead ¢ uma oportunidade de negocio para a empresa, ¢ alguém que forneceu suas informagdes de contato
(nome, email, tel., etc.) em troca de uma oferta de valor no seu site (conteudo, ferramenta, avaliagao, pedidos sobre
produto/servigo, etc.
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forma individualizada do contato entre empresa e cliente. Se ocorrer um alto investimento
no sistema de vendas atual é possivel evitar que clientes sejam bombardeados por
vendedores mal informados, que resultam na insatisfagdo ¢ em outros casos interrupgdo da
venda.

Na exposi¢do desse novo modelo, a tentativa ¢ de fidelizar o consumidor que saiba
valorizar o seu tempo, e trabalhar na criagdo de um novo sistema de vendas, baseados nos

problemas atuais e integrar a inovagao no sistema de venda online.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Como requisito da disciplina Planejamento em Comunicagdo, foi proposto o
desenvolvimento de um novo produto a ser langado no mercado, observando a elaboragdo
de todas as fases de aplicacdo pratica do mesmo no processo de comunicacdo que segundo
Lupetti (2006, p.15) passa pelas novas tecnologias € que proporcionam uma relagdo
inovadora entre a organizagdo e seus publicos de interesse, recorreu-se primeiramente a
pesquisa exploratoria a partir do mapeamento de fontes e da coleta de dados secundarios,
sobretudo estatisticos.

A principal referéncia de consulta foi a E-Commerce Brasil e o Instituto Brasileiro de
Opinido Publica e Estatistica, o IBOPE. A pesquisa exploratdria tem, nesse caso, como
finalidade fundamental a obten¢do de maior conhecimento sobre o tema a ser pesquisado,
seu contexto social € de mercado (MALHOTRA, 2011).

No estudo a metodologia da pesquisa exploratoria (LAKATOS; MARCONI, 1991. p.79),
que compreende uma pesquisa prévia acerca de determinado assunto e, dentre outras
funcdes, visa esclarecer conceitos, principalmente com temas pouco explorados; foram
levantados dados secundarios de ambito nacional, incluindo sites especializados, trabalhos
de conclusdo e artigos cientificos para que os mesmos pudessem fundamentar a viabilidade
de uma empresa que comercializa produtos e servigos com o uso de alta tecnologia, atua
com foco na inovagdo e visa a otimizacdo do tempo de seus clientes, tendo em vista que o
vendedor online explicard o uso, através do canal do Youtube, as vantagens e o diferencial

de cada produto comercializado pela loja.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

A investigagdo sobre a viabilidade de implantacdo de uma empresa que tivesse o perfil on e
off line, como a empresa Curumim na Rede, trouxe informagdes esclarecedoras com as

quais foi possivel compreender que existe um enorme potencial para empresas deste tipo no
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mercado local, tendo em vista que o mundo mudou e a forma de vida das pessoas também.
E notéavel que tudo estd mais acessivel para o consumidor, este que passa ser mais exigente,
passa a ser menos fiel as marcas e produtos, comega a distribuir importancia para os
servigos, embalagens, precos, acessibilidade, formas de pagamento, atendimento, ¢ o que ¢
acreditado como o quesito de mais luxo no século XXI, o tempo. Segundo Marins, Luiz
(2005) "informagdo e tempo serdo os grandes diferenciais competitivos do século XXI”. Na
cidade de Manaus ndo existe um sistema de vendas que possa alimentar a necessidade do
consumidor atual e que segundo Lewis e Bridge (2004), esses novos consumidores t€ém algo
em comum, a atitude comportamental no processo de compra, o que servira de base para o
novo sistema de vendas do “Curumim na Rede”.
Existe segundo estudiosos de marketing, um “Processo de decisdo de compra”.
“Normalmente, o consumidor passa por cinco etapas:
reconhecimento do problema, busca de informacdes, avaliacdo de
alternativas, decisdo de compra e comportamento pds-compra.
Obviamente, esse processo comeca bem antes da compra real ¢ tem

consequéncias que perduram pro muito tempo”. (Kotler Philip, Keller
Kevin — Administragdo de Marketing, p 171, 14°edi.)

No Brasil o cenério de consumo ¢ puxado pela classe média (B) que respondera por 50,8%
(cerca de R$ 1,55 trilhdo), mais da metade de tudo o que é consumido no mercado
brasileiro, em 2013 a liderang¢a no consumo nacional foi de 48,8%, cerca R$ 1,359 trilhdo
(...) a classe emergente (C) domina com seus 26,02 milhdes de lares os 26% equivalentes a
uma parcela de R$ 790 bilhoes (...) a classe alta (A) continua expandindo seus gastos em
2014, alcangando R$ 593,1 bilhdes - 19,5% de consumo. Na categoria eletronica,
equipamentos e eletrodomésticos o potencial de consumo segue a ordem: Classe B, C e A.
(Indice de potencial de consumo — IPC, 2014).

Em 2012, de acordo com dados da e-bit, empresa associada a Camara-e.net e especializada
em informagdes sobre comércio eletrénico, o e-commerce B2C brasileiro fechou o ano com
R$ 22,5 bilhdes de faturamento, um crescimento nominal de 20% em relagcdo a 2011,
quando havia registrado R$ 18,7 bilhdes em vendas de bens de consumo. Para 2013, ha
uma expectativa de crescimento de 25% nominal chegando a um faturamento de R$ 28
bilhdes. Segundo dados do Ibope Ecommerce o segmento de e-commerce ainda prevalece
entre as classes AB, com 65% de sua representatividade.

Diante dos fatos apresentado o primeiro ponto da base do novo sistema de venda se chama
“Informacdo” esta que consegue criar um relacionamento com o consumidor, pois ndo ha

investimento das empresas da cidade na prestagdo de servigos superior no setor de
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relacionamento com o cliente no processo de venda. Os clientes reclamam de informagdes
imprecisas; funcionarios desatenciosos, grosseiros ou mal treinados; e longas horas de
espera (Kotler; 2012 .p174) resultado de um sistema lento ou falho que € repetido na capital
por todas as empresas. Se ocorrer um alto investimento no sistema de vendas atual ¢
possivel evitar que clientes sejam bombardeados por vendedores mal informados, que
resultam na insatisfacdo e em outros casos desisténcia da compra, a finalidade ¢ evitar que
um problema de servigo aconteca por conta da falta de treinamento e preparacdo dos
funcionarios, ¢ de extrema importancia possuir funcionarios informados e treinados para
cada area das vendas.

O mesmo sistema de informacdo usada na loja fisica sera implantado na loja virtual do
Curumim na Rede através de diversas ferramentas que serdo explicadas posteriormente,
essas que possuem o intuito de diminuir a insatisfacdo e converter visitantes em
consumidores, segundo pesquisa realizada por Szymanski e Hise (2000), a e-satisfacdo seria
o resultado da percepcdo das conveniéncias do ambiente online, merchandising (ofertas e
informagdes dos produtos), design do site e seguranca financeira, diante desse fato o
“Design” tornou-se umas das principais ferramentas no sistema online de vendas do
Curumim na Rede, além da navegacao rapida e agradavel durante o processo de compra ¢é
necessario passar seguranca através da identidade visual da empresa online e fisica. Ao
juntar o design mais informagdo (contetido), ¢ criado o ciclo de atracdo e retencdo, o
conteudo complementa e convence o que a identidade visual estimula, afinal uma garrafa
sem rotulo e sem contetido € s6 uma garrafa.

O conteudo neste novo sistema de venda ¢ construido pela “avaliacdo de produtos” feita
pela empresa, através de artigos, noticias, video etc. Uma pesquisa da Internet Retailer
mostra que consumidores que assistem videos sobre produtos tém 85% mais chances de
adquiri-los, Além dos estudos da comScore, que afirmou que mais de 86% dos brasileiros
usuarios de internet assistem videos online. O investimento na descricdo dos produtos ¢ o
proximo fator importante a ser citado, pois a falta de descricdo detalhada pode resultar na
desisténcia de compra, consumidores ndo gostam de possuir duvidas, o ato de comprar
precisa ser rapido e ndo complexo.

No intuito de melhorar a comodidade, o Curumim na Rede escolheu trabalhar com o
conceito de omni-channel'’, e cross-channel'!, para servicos da loja virtual, sera

disponibilizado chats, videoconferéncia com vendedores, videos sobre o produto e suas

10 . . ~ .
Usa-se abordagem para acompanhar os clientes em todos os canais, e ndo apenas um ou dois.
11 . .. . .
Marketing entre canais ¢ 0 uso de um canal de Marketing para dar apoio ou promover outro.
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funcionalidades, agendamento de visitas na loja fisica, que por sua vez contara com
profissionais capacitados conhecedores especificos, da d4rea, para realizacdo teste,
instrugdes de uso, comparativo de marca, ¢ desempenho; do produto, a troca de produtos
sera disponivel em ambas plataformas, assim como as compras feita na loja on-line podem
ser retirada na fisica.

O comportamento pos-venda é a ultima etapa do processo de decisdo de compra segundo
Philip Kotler e Armstrong (1998), considerada também a melhor forma de fidelizar um
cliente e trazer novos; o importante nesse quesito ¢ manter a comunicagdo; € a busca de um
feedback, que pode ser feita através das plataformas online, e-mails, com questionarios
simples e curto, sobre avaliagdo do servico, entrega, ofertas e descontos oferecidos, para
clientes com base no seu histérico de compra e pagamento em dia.

A unido de todos os topicos importantes citados para um novo sistema de vendas tendo
como base a “Informagdo” resulta em um dos fatores principais apresentados, a diminuig@o
do tempo de compra.

O verdadeiro objetivo do novo sistema de vendas implantado pelo Curumim na Rede é
conseguir proporcionar uma experiéncia de compra fantastica.

Na pesquisa encontramos diversos publicos de interesse, por fim elegemos como publico
alvo, classes A, B, C e D numa faixa de 21 a 40 anos, os quais utilizam mais de um meio de
comunicacdo ao mesmo tempo, de ambos os sexos e géneros, consumidores de categorias
como eletronicos que segundo Webshopper 2015 apresentam 55,1% no volume de pedidos,
seguido Moda e acessorios 14,4% .

Dessa forma o trabalho foi elaborado com sucesso, trazendo uma nova realidade em servico
para cidade de Manaus. E que tudo isso indica ser favoravel a implantacdo da empresa
Curumim na Rede Foi realizado um planejamento de comunicagdo e campanha institucional

da empresa

6 CONSIDERACOES

As linhas da pesquisa, em suas varias formas, sdo de suma importancia, para todo e
qualquer modelo de negocio, pois os impulsionam como mola, na implementagdo dos mais
variados projetos, usufruindo-se de suas técnicas de estratégia, que ndo sdo sO importantes
enquanto dimensdes de crescimento, mas também como dimensdes de estrutura de
mercado, ajustam a um modelo de decisdo, delimitando as fronteiras do negocio, a

referéncia bibliografica nos guiou neste trabalho, obtivemos o conhecimento dos mercados
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atuais e seu possivel desenvolvimento, com ateng@o especial aos novos habitos com vista
de consumo, que condicionam a construcdo desse projeto.

A disciplina da pesquisa mercadologica foi importante no equacionamento de duvidas e
dialogou de forma interdisciplinar com a disciplina de planejamento de comunicagdo.
Estimulou a criatividade ampliando a percep¢do do grupo sobre o uso das ferramentas de
comunicagdo integradas ao marketing, a partir do momento em que explicitou novos
olhares e entendimentos sobre a importancia da mesma para a publicidade. Fundamentou
teoricamente a viabilidade positiva da implantagdo da empresa Curumim na Rede. Também
fundamentou, através das respostas encontradas, o estimulo para acreditarmos no desafio de
apresentar algo novo para um mercado totalmente desafiador e em constante transformacao,
onde os jovens tornaram-se a grande parte do publico formador de opinido, cada vez mais
exigente, presente e interativo que buscam experiéncias de compras positivas em relacao as
suas marcas de sua preferéncia. Com os resultados obtidos chegamos a um ponto de
entendimento no qual se integra teoria e pratica e percebeu-se que as pesquisas sdo
norteadores de agdes prévias tanto para a analise dos ambientes como para fundamentar

objetivos mercadoldgicos e de comunicagéo.
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