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RESUMO

Este estudo tem como objetivo Analisar os processos e tecnologias utilizadas por uma agéncia
especialista em E-commerce como forma de estratégias para o marketing digital, para obter a
meta desejada foram construidos os seguintes objetivos especificos, identificar as ferramentas
tecnoldgicas atualmente utilizadas por uma empresa especialista em e-commerce; levantar as
atividades e processos de trabalho desenvolvidos no controle e gerenciamento das campanhas
de marketing para empresas clientes e por fim, entender a utilizacao das redes sociais como
ferramenta de marketing e andlise de informacdes e dados. A pesquisa caracteriza-se como
estudo de caso, uma pesquisa qualitativa, instrumento de pesquisa ndo estruturado e teve seus
dados obtidos por meio perguntas abertas em entrevista com gestor do setor de performance ,
Apos a coleta de dados, foi feita uma Andlise de Conteido, buscou-se estabelecer uma
compreensdo e entendimento aprofundado das tecnologias utilizadas para obtengdo dos
resultados da agencia analisada, os desafios enfrentados, a correlagdo entre as ferramentas, a
dindmica do setor de performance da organizacdo além de situacdes a melhorar e que
contribuem para o engajamento da empresa contratante. Os resultados encontrados apontam
que a tecnologia da informagdo € fundamental para a obten¢do de objetivos organizacionais no
mundo digital, foram demonstradas ferramentas da agencia investigada que somadas ao auxilio
de uma empresa especializada no e-commerce impulsionam a demanda tornando-a mais
sensivel ao produto ou servigo disponibilizado, concretizando assim a ideia de que as

organizacoes cada vez mais possuem um ligacdo direta com o mundo digital.

Palavras chave: E-commerce, Marketing, Agéncia.



ABSTRACT

This study aims to analyze the processes and technologies used by an agency specializing in E-
commerce as a form of strategies for digital marketing, to obtain the desired goal, the following
specific objectives were built, identify the technological tools currently used by a specialist
company in e-commerce; survey the activities and work processes developed in the control and
management of marketing campaigns for client companies and finally, understand the use of
social networks as a marketing tool and analysis of information and data. The research is
characterized as a case study, a qualitative research, an unstructured research instrument and
had its data obtained through open questions in an interview with a manager of the performance
sector. we sought to establish an in-depth understanding and understanding of the technologies
used to obtain the results of the analyzed agency, the challenges faced, the correlation between
the tools, the dynamics of the organization's performance sector in addition to situations to
improve and that contribute to the engagement of the organization. contracting company. The
results found indicate that information technology is fundamental to achieving organizational
goals in the digital world, tools of the investigated agency were demonstrated that, together
with the help of a company specializing in e-commerce, boost demand, making it more sensitive
to the product or service available, thus realizing the idea that organizations increasingly have

a direct connection with the digital world.

Keywords: E-commerce, Marketing, Agency.
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1. INTRODUCAO

A descoberta do coronavirus marcou o final do ano de 2019 e o inicio do ano de 2020,
o motivo estd relacionado com o inicio da pandemia sanitdria da covid 19. Na tentativa de evitar
sua propagacdo, a OMS (Organizacdo Mundial da Saidde) recomendou o distanciamento entre
as pessoas, uma medida para evitar novos casos € um numero maior de fatalidades, A
necessidade de manter o distanciamento social impactou diretamente no funcionamento das
empresas e instituicdes em geral, o que modificou as formas de consumo e sobrevivéncia,
segundo dados apontados pelo SEBRAE (2020).

A preferéncia por adquirir bens e servigos no conforto de casa, associada as medidas de
conten¢do da pandemia (fechamento de servicos ndo essenciais e isolamento social) fez com
que as estratégias de vendas e promocdes ganhassem novas configuracdes. Em decorréncia
desses fatores, a comercializacdo dos produtos e servi¢cos que antes, em sua maioria, eram
realizadas em lojas com atendimento presencial, passaram a acontecer nos ambientes virtuais,
fazendo com que, de acordo com Kotler e Keller (2010), o marketing também fosse voltado
para os meios digitais, na busca por alcangar o piblico alvo, consumidores em potencial.

Por outro lado, o comportamento do consumidor vem sofrendo alteracdes nos tltimos
tempos, sobretudo, devido a expansdo da internet e ampla utilizacdo das redes sociais na rotina
das pessoas e instituicdes, 0 que provocou o mudangas significativas no cendrio de vendas e
consumo s (REZENDE; MARCELINO; MIYAIJI, 2020).

No momento de realizar a compra, diversos fatores influenciam os consumidores na
aquisicdo de bens e servigos, sendo eles: cultura, crenca, rede de relacionamento, posi¢ao
financeira, entre outros (KOTLER; KELLER, 2012). A fim de entender o comportamento de
seus clientes, intensificar as vendas, alcancar novos consumidores, ampliar a rentabilidade e o
desempenho de um produto ou servigo e gerar uma proximidade entre a marca e o consumidor,
as empresas tém feito grandes investimentos no marketing digital, atrelando-os a tecnologia da
informagdo como meio de obter informacdes sobre o publico alvo.

Laudon e Laudon (2004) mencionam que a tecnologia da informacgdo € uma das muitas
ferramentas que os gestores utilizam para enfrentar as mudancas de mercado, ji que a TI
proporciona meios de identificar precisamente como e quais dreas melhorar na empresa.

A pesquisa, Sobrevivéncia de Empresas, realizada pelo SEBRAE (2020), foi construida
através de dados colhidos diretamente nas plataformas digitais da Receita Federal e por meio

de pesquisas de campo. Ao fim, foi revelado que a taxa de mortalidade de empresas em
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categoria (MEI) (que somam 80% de todos os empreendimentos abertos e registrados),
totalizou 29% e as microempresas 21%, enquanto as empresas de pequeno porte 17%. Na
mesma pesquisa, 40% dos entrevistados citaram que a causa do encerramento foi devido a crise
sanitdria instalada em 2019. Com isso, as organiza¢des comerciais se viram na obrigacao de
buscar alternativas para sobreviver a crise econdOmica ocasionada pela pandemia e, para isso,
recorreram ao comércio eletronico. O que j4 era uma tendéncia, tornou-se umas das principais
estratégias de sobrevivéncia frente aos impactos da pandemia ao comércio e a economia
mundial.

Em vista disso, a revelar-se a importancia de compreender como a tecnologia da informacao se
tornou aliada das empresas em um cendrio delicado e desafiador aos empreendedores, € como
as ferramentas tecnoldgicas podem contribuir para gerar possibilidades de sobrevivéncia e
desenvolvimento mediante a crise sanitdria do Coronavirus. Pretende-se apresentar e entender
a relagdo entre a utilizagc@o de ferramentas de tecnologia da informagao (TI) junto ao marketing
digital que oferecam beneficios para o crescimento empresarial. Para isso serd feito um estudo
de caso em uma empresa de e-commerce especializada em planejamento e execucdo de
estratégias para venda on-line, fazendo uso da anélise e implementacdo de dados diretamente
ligados ao marketing. Com esse intuito, a pesquisa buscou uma agéncia especialista em E-
commerce que atua na assessoria de empresas de diferentes segmentos comerciais, para
responder a seguinte pergunta de pesquisa: como funcionam as ferramentas de TI no apoio as

estratégias do marketing digital?



11

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar os processos e tecnologias utilizadas por uma agéncia especialista em E-

commerce como forma de estratégias para o marketing digital.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar as ferramentas tecnoldgicas atualmente utilizadas por uma empresa
especialista em e-commerce;

e [Levantar as atividades e processos de trabalho desenvolvidos no controle e
gerenciamento das campanhas de marketing para empresas clientes;

e Entender a utilizagdo das redes sociais como ferramenta de marketing e andlise

de informagdes e dados.

3. PROBLEMA

A estratégia empresarial deve ser uma resposta em acordo aos objetivos tragados pelos
empresdrios, tratando de um conjunto de andlises, consideracdes, politicas, contextos e acdes
que respondem a grandes desafios (RUMELT, 2011).

Na atualidade a tecnologia vem evoluindo frequentemente e em consequéncia desse
avango, o setor comercial vem sendo forcado a migrar suas atividades econdmicas tradicionais,
aderindo a alternativas para auxiliar na gestdo financeira, com o objetivo de diminuir as
possibilidades de erros e promover seus produtos ou servicos com maior rapidez e facilidade.
O processo de migracao do meio tradicional de marketing para o meio digital ganhou agilidade
com o agravamento da pandemia gerada pelo Coronavirus desde meados de 2020 (ROCHA,
2020).

A constante busca do mundo corporativo por sobrevivéncia e desenvolvimento leva
atualmente as organizagdes a aderirem servigos de consultoria ou até mesmo a contratagcao de

servicos especializados em impulsionar suas vendas. Da necessidade citada surge a busca por
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organizacoes que implantam solu¢des em um ramo de atuacao que cada vez cresce mais, O e-
commerce.

As empresas que se dedicam a assessorar as demandas provenientes do marketing digital
sdo definidas como organizacdes especialistas em e-commerce, ou seja, empresas que atuam na
extensdo do comércio tradicional, dedicadas ao ambiente virtual, que presta servigcos
customizados auxilia nas vendas de produtos através do uso de estratégias especializadas. Para
isso, as acoes de assessoria funcionam por meio de ferramentas eletrOnicas, pessoas, estudos,
métodos, tecnologias e afins da mesma natureza (SEBRAE, 2016).

A relevancia da contratacdo de uma agéncia especialista ndo estad somente nos beneficios
como, de manutencao técnica e operacional e de criacao ou ajuste nas estratégias de marketing,
visto que, as empresas citadas sdo especialistas em um mercado novo, com tudo, os beneficios
também sdo variados.

Uma empresa especialista no marketing digital no geral atua ampliando a marca da
empresa contratante, na manutengdo ou ajustes em canais de acesso para o cliente, desenho e
aumento de vendas, organizacdo, otimizacdo e aumento da eficiéncia das campanhas de
promocao. Sem 0s custos que a mesma teria em operagdes fisicas, facilidade de expansao e
atingir demandas que uma empresa fisica ndo consegue, ampliacdo de sua marca, acesso a
ferramentas profissionais, 0 que aumenta a probabilidade de eficiéncia no acompanhamento dos
resultados (CIjSTODIO, 2019).

Destaca-se ainda que empresas especialistas em no marketing digital e tudo a volta nesse
universo tiveram aumento da sua notoriedade apds a crise sanitdria do coronavirus. Foram essas
empresas que disponibilizaram os caminhos para sobrevivéncia de muitas organizacdes
tradicionais, redefinindo a forma de trabalho em muitos segmentos (SEBRAE, 2016).

Diante do exposto, fica claro que organizacdes especialista no marketing digital atuam
no desenvolvimento de estratégias para aumento e vendas, ampliacdo da marca da empresa
contratante, proporcionando novos negdcios. A tecnologia utilizada nessas empresas € o grande
aliado para sobrevivéncia e desenvolvimento de organizacdes fisicas e que atuam em segmentos
tradicionais da nossa economia (SEBRAE, 2016.

Com esse intuito, a pesquisa buscou uma agéncia especialista em E-commerce que atua
na assessoria de empresas de diferentes segmentos comerciais, para responder a seguinte
pergunta de pesquisa: como funcionam os processos € tecnologias utilizadas no apoio as

estratégias para o marketing digital?
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4. JUSTIFICATIVA

O mercado atual apresenta concorrentes mais competitivos, ambientes globalizados e
diversos outros fatores que fazem com que a disputa para a sobrevivéncia no mercado se torne
cada vez mais acirrada. A andlise atual de mercado comprova que empresas que realizam
processamento de dados possuem maior chance de obter sucesso.

O uso da tecnologia da informagdo (TI) ocorre tanto em nivel estratégico como
operacional. No entanto, a TI pode ser um elemento incorporado as atividades-fins das
organizacoes, integrada aos servigos e produtos, tornando-se por vezes o proprio negocio.

Mesmo sabendo da importancia do Marketing e da Tecnologia da Informacao, nao sao
todas as empresas que t€m acesso a estas dreas, seja por desconhecé-las, por ndo ter capital
suficiente para realizar o investimento ou simplesmente pelo ceticismo, presente em empresas
que optam por uma gestao intuitiva e que ndo adotam métodos técnico-cientificos.

Com isso, a pesquisa pretende contribuir na identificacdo dos beneficios em utilizar
tecnologias especificas como apoio para o desenvolvimento do marketing digital, ao mostrar
que isso pode ser apresentando ndo sé como uma forma de instrumento de andlise e avaliacao,
como também na orienta¢do para a utilizacdo de estratégias assertivas.

Para a drea de Tecnologia da Informacdo este trabalho contribui para a divulgacdo e
sistematizacdo das atividades, processos e tecnologias utilizadas e desenvolvidas por empresas
e profissionais deste ambito de assessoria. E servird de motivacdo para criacdo de outras
pesquisas que possam se aprofundar no desenvolvimento de novas tecnologias especificas para
atuacdo na drea, além de servir de base para futuros trabalhos que associam tecnologia da

informacgado e marketing.
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5. REFERENCIAL TEORICO

5.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

A tecnologia da informacgdo (TI) abrange um vasto conjunto de artefatos referentes a
hardware, software que visam o armazenamento, a produc¢ao, a coleta de dados, a conectividade
de pessoas, como forma de estratégias de mercado para as organizagdes. A tecnologia da
informagdo € muito relevante, pois pode-se afirmar que com ela a organizacdo pode alcangar
seus objetivos de modo que seus recursos (tecnologia, informagdo, equipamentos, assim como
os usudrios), sejam aproveitados de maneira a alavancar seus produtos e servicos ofertados
(VARGAS et al., 2017).

Na verdade, existem diversos meios de utilizacdo de TI, e eles cobrem tantos campos
que o termo tem defini¢des diferentes, e nenhum deles pode defini-lo totalmente. O campo da
tecnologia da informacdo é o campo de processamento, organizacdo e classificacdo de
informagdes para que a tomada de decisdo seja ttil para fins especificos.

A principio, os recursos de T1, tanto humanos como materiais, eram muito limitados e
tinham custos extremamente elevados. Os softwares, eram bem mais proximos a linguagem da
madquina do que a de seus préprios usudrios, também era vigorosamente restrita a possibilidade
de solucdes suscetiveis de serem implementadas. As aplica¢des de T1 somente eram vidveis em
tarefas bem estruturadas. Dessa forma, a TI era basicamente o “processamento de dados”.

As organizacdes dependem de certos requisitos para garantir seu sucesso (BASCHAB;
PIOT, 2003) que podem ser alcangadas com a utilizacdo de TI. O uso de tecnologia da
informacdo oferece beneficios para os negécios que incluem custo, produtividade, qualidade,
flexibilidade e inovacdo. O desafio das organizacdes € determinar o mais precisamente possivel
o que realmente deseja ofertar e espera alcancar, pois, tal identificacdo serd a base para a
confirmacdo desses beneficios no desempenho empresarial.

A utilizacdo de TI, com seus processos de planejamento, organizacdo, direcdo e
controle, tem como objetivo garantir o alinhamento estratégico, influenciado pelo contexto, até
a mensura¢do dos seus impactos no desempenho empresarial, devendo ser realizada ndo s6 por
pessoas dessa drea, mas como uma responsabilidade organizacional por todos os responsaveis
pelo negdcio, que tém participacio decisiva no seu sucesso (SCHEIN, 1989).

Os beneficios ofertados pela TI t€ém sido comprovados em algumas dreas de aplicacao

dessa tecnologia, enquanto em outras permanece o debate em relacdo as ddvidas, se tais
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beneficios de fato t€ém sido alcancados ou mesmo se apresentam relacao positiva se comparados
aos investimentos necessarios.

A tecnologia da informagdo pode aumentar ou diminuir a liberdade privada e publica
por meio da obtencdo de dados sobre experiéncias sociais € pode se tornar uma ferramenta de
gestdo ou mesmo um meio de libertacdo, com énfase na promocdo do desenvolvimento
individual ou coletivo por meio do conhecimento adquirido com sucesso e da mentira de evitar
erros. A T1 geralmente se refere a coleta de ativos de informacgdo da organizagdo, seus usudrios
e sua supervisao e gerenciamento, incluindo a infraestrutura de TI e todos os outros sistemas de
informacdo de toda a organizagdo empresarial.

Com a facilidade e rapidez de se encontrar e se usar as tecnologias da informacao, as
organizacdes vém fazendo combinacdes entre tecnologia e informacdes, e se desenvolvendo
cada vez mais, variando as formas de se comunicar com o seu publico alvo, através das
tecnologias, produtos e servigos ofertados. Com isso, a tecnologia da informacao (TI) produz
informacgdes, intensifica os processos e atividades nas organizagdes, possibilitando que os
produtos e servigos sejam compartilhados e vistos de forma a impulsionar a organizagao, e as
atividades, sendo responsdvel por parte do grande sucesso das organizacdes (MENDONCA;
GUERRA; NETO; ARAUJO, 2012)

No entanto, vale considerar a diferenca entre informagdo, dados e conhecimento, que é
fundamental para a sua classificacdo e utilizagao, a compreender que: dados (sao dados brutos);
Informacao (dados de contexto) e conhecimento (sdo outras informagdes relacionadas, de
contexto relevantes). Portanto, o conteido de TI ndo pode ser discutido sem considerar as

tecnologias de informacao e comunicacao.

5.2 MARKETING

Na segunda metade do século XX, o mundo presenciou um fluxo de desenvolvimento
tecnoldgico, econdmico e informacional em uma velocidade nunca vista antes. O Brasil e os
demais paises do mundo passaram por transformagdes profundas causadas pela aceleracdo da
globalizacdo e das transagdes internacionais. A primeira década do século XXI foi marcada por
um turbulento cendrio econdmico, que impds novas condi¢des de operagdo no mercado e
desafiou muitas empresas a prosperar financeiramente. (JUNIOR, 2005; KOTLER; KELLER,
2012).
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Diante deste quadro, o marketing passou a desempenhar um importante papel para
auxiliar os desafios empresariais. As organizacdes tomaram consciéncia de que sem uma
demanda sustentdvel pelos seus produtos, capaz de fornecer os lucros necessdrios para o
funcionamento e crescimento da empresa, o enfrentamento dos desafios nas demais dreas (como
financas, operacdes, contabilidade etc) ndo fazia sentido. E por isso que, em muitos casos, 0
sucesso financeiro de uma companhia estd atrelado ao sucesso das acdes do segmento de
marketing (KOTLER; KELLER, 2012).

Segundo Kotler e Keller (2012), “o marketing é a atividade, o conjunto de
conhecimentos e os processos de criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valor
para consumidores, clientes, parceiros e sociedade como um todo.” Surgindo no comego da
década de 1950, o marketing trouxe consigo a intensificacdo das relagcdes comerciais entre
paises e sua conceituacao foi se aprimorando.

Czinkota e Ronkainen (2007) afirmam que o processo de marketing é composto por
quatro etapas: andlise, planejamento, implementagdo e controle, e destacam que essas quatro
etapas sdo chamadas de “universais técnicos” do marketing, e ndo variam. Sendo aplicadas
sempre, independentemente do tipo de mercado que se queira adentrar ou permanecer.

A ideia de Marketing trouxe consigo formas sélidas de influenciar a demanda, e uma
das ferramentas a disposi¢ao do gestor € a férmula tradicional dos 4P 's: produto, preco, ponto
€ promocao.

Esse composto consiste em proporcionar o desenvolvimento dessas 4 dreas da
organizacdo, o produto abrange diversos temas relacionados a embalagem, composi¢do da
marca, rotulagcdo e a logistica de transporte, esse elemento apoia a estratégia de marketing do
produto, deixando-o mais atrativo a demandas resistentes e, transmitindo as ideias que o
marketing projetou “dentro” do produto (CHURCHILL JR e PETER, 2005).

Com relag@o ao preco, é relacionado a quanto custa o produto, € uma varidvel que em
muitas regides pode decidir o sucesso ou fracasso de uma campanha de marketing, por isso, é
necessario ajustar-se a realidade de cada localidade (CHURCHILL JR e PETER, 2005).

O pendltimo item, ponto ou em algumas obras, praca, ¢ o conceito voltado a
distribuicdo, a logistica e como tornar o produto visivel ao mercado alvo, as estratégias de
marketing devem estar atentas aos canais de distribuicdo, a cobertura deles, as regides de venda
e aos locais de estoque de mercadorias, a logistica ndo pode ser observada somente pela tarefa
de entrega e sim pela jun¢do de diversas atividades que formam esse processo. (CHURCHILL

JR e PETER, 2005). Por dltimo, a promocao, refere-se as estratégias de estimular a demanda
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pelo produto, as estratégia de marketing precisam levar em conta conceitos e aplicacdes acerca
de publicidade, redes sociais, relagdes publicas, merchandising e outras varidveis da mesma

natureza (ZIKMUND, 2006)

5.2.1 Marketing Digital

O mundo digital vem trazendo muitas oportunidades e beneficios para os pequenos
empreendedores, porém mesmo abrindo inumeras portas, o marketing digital precisa ser bem
elaborado para ndo se tornar uma armadilha. Torna-se necessdrio tragar um caminho com
objetivos e metas claros, saber aonde deseja chegar, saber divulgar bem seu produto, sempre
atualizando noticias (CINTRA, 2010).

Segundo Torres (2009) o marketing digital acontece sob o controle dos consumidores,
€, mesmo que as empresas ndo se posicionem no meio virtual, eles estardo 14 falando sobre elas.
Ao encontro de Torres (2009), Boaria; Dos Anjos e Raye (2014) afirmam que o marketing
digital tem sido cada vez mais utilizado no ambiente das empresas através da adocdo de
estratégias que permitam uma aproximac¢ao maior do publico consumidor. Esse novo formato
do marketing tem como foco o consumidor fazendo com que, através das plataformas virtuais,
as empresas possam se aproximar ainda mais do cliente e entender cada vez mais seu
comportamento, para assim adequar da melhor forma suas estratégias.

O estilo de marketing possui uma maior capacidade de segmentacdo, praticidade e
comunicagdo personalizada, sendo bem mais econdmica em contraposto das agles de
comunicagdo convencional, de acordo com Solomon (2011). E interessante compreender que o
marketing digital se diferencia do marketing tradicional, porque ele usa a internet como forma
de interagao e relacionamento com o seu publico-alvo, de forma segmentada e individualizada,
e nao como meio de comunicagdo em massa.

Tempo e dedicacdo para planejar a estratégia de marketing digital sdo imprescindiveis
para o sucesso ou fracasso da organizacdo. Sentimentos em relacdo a marca sao normalmente
classificados como positivos, negativos ou neutros. Mas ao associar com o marketing digital,
pode-se ir além, alguns indicadores relevantes na avaliacdo de a¢des em midias digitais sao:
percentual de visitantes, tempo que o visitante permaneceu no site, relacdo entre visitantes e
volume de vendas, de onde vieram os visitantes, quantidade de visitantes que acessou o site

(TELLES, 2010).
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A pandemia transformou o marketing digital em necessidade, um movimento de
migracdo da demanda fisica buscando lojas online s6 foi mais impulsionado no periodo do
coronavirus, esse fato pode ser observado na pesquisa administrada pelo SEBRAE em 2021,
essa exploracdo do mundo digital ocorreu pois a necessidade do cliente de consumir nio
desapareceu e sim aumentou, visto que muitas das compras agora teriam que ser
obrigatoriamente realizadas em casa (SEBRAE, 2021).

A pesquisa revela que o e-commerce foi fundamental para o pais através o periodo da
COVID-19, mostra que o aumento das vendas ocorreram principalmente em produtos de
necessidade como alimentos e saide, além disso outro fendmeno ocasionado pelo e-commerce
estd no

Outra pesquisa corrobora para o que foi observado, a Mercado Livre em 2021 realizou
estudo semelhante e em seu relatério expde que o aumento em produtos relacionados a sadde
no periodo da pandemia foi equivalente a 300%, a pesquisa ainda revela que os principais
aumentos sao relacionados a categorias de produtos diretamente ligadas a alguma estratégia de

marketing digital (MERCADO LIVRE, 2021).

5.3 E-COMMERCE

O e-commerce surgiu no inicio da década de 1990 quando foram criados os primeiros
sites na internet com o objetivo de realizar transagdes comerciais. No inicio as transa¢des no
periodo, por meio do e-commerce ainda se mostravam timidas. Porém, com a mudanga no perfil
do mercado mundial, ndo houve demora para que este novo conceito de compra e venda se
tornasse um método popular de comercializagdo de produtos e/ou servicos (NASCIMENTO,
2009).

Trata-se de uma inovacao por meio da infernet € € muito mais que comprar € vender na
online, ele abrange uma continua forma de desenvolvimento, propaganda, venda, entrega do
produto ao cliente, e pagamento do produto adquirido, é a negociacdo com clientes de um
mercado globalizado (O°BRIEN consumidor descobrir novos habitos e inserir produtos que
antes nao eram destaques (SEBRAE, 2021).,2002).

Silva (2017) relata que, a competitividade do mercado estd cada vez mais acirrada e o
surgimento de tecnologias tem feito com que empresas procurem por alternativas para alavancar

suas vendas e lucros, por exigéncia do mercado interno e externo as empresas buscam ampliar,
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e a alternativa tem sido optar por investimentos em estratégias de marketing, que com a ajuda
da internet pode trazer resultados satisfatérios para a empresa.

Atualmente, aproximadamente 40 milhdes de pessoas ja realizaram ao menos uma
compra pela infernet de maneira personalizada, ndo apenas observando precos e produtos

similares, mas dando preferéncia a itens unicos (E-COMMERCE BRASIL, 2017).

O mercado brasileiro do e-commerce tem se mantido constante, mesmo depois da
pandemia do coronavirus, alids, houve uma evolu¢do nesse mercado durante esse periodo,
afirma a 44° edi¢do do relatorio Webshoppers (EBIT/Nielsen, 2021). Esse progndstico também
ocorreu pois atualmente 75% dos brasileiros possuem acesso a rede global de internet, com uma

média de 10 horas conectados por dia (EBIT/Nielsen, 2021).

Até 2019, antes da pandemia o Brasil, registrava-se uma média de 22% de numero de
lojas online, contando empreendimento que migraram da loja fisica para virtual, depois da
pandemia somente em 2020 esse nimero subiu para 40%, esse registro também pode ser

observado no grafico abaixo que relata, o nimero de lojas online no Brasil até 2021.

Grifico 1 — Lojas Online no Brasil
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Fonte: Adaptacdo da BigDataCorp, 2021.

Os dados mostram que, na pandemia houve maior crescimento em mais de 6 anos, isso

proporcionou automaticamente a possibilidade de aumento de receita do segmento brasileiro, o
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que se confirmou em 2021, o aumento de receitas das empresas ultrapassou os 53 bilhdes de
reais, um crescimento de 55% no ramo do e-commerce durante a pandemia, sendo 76% desse
faturamento no momento mais critico da crise ou que confirma que a pandemia trouxe
crescimento ao setor, desenvolvimento e necessidade por parte das empresas em se especializar

no nicho.

5.4 ASSESSORIA EM E-COMMERCE

Em um novo mercado onde se sobressai as vendas online, realizar um trabalho
estratégico acerca da necessidade do cliente € fundamental para sobrevivéncia de qualquer
empresa, gerar lucro passou a ser uma consequéncia de atender bem e é como mecanismo de
ajuda para esse objetivo que surge as assessorias em e-commerce.

De acordo com Guimaraes (2017), por mais espaco que a internet dé as empresas, esse
fato ndo significa que todas terdo sucesso e permanecerao ativas no mercado eletrénico, como
em qualquer outro ramo, o e-commerce requer entendimento de diversas varidveis, exposta no
mercado comum, € a partir disso que se tem a necessidade de contratacao do servigo das agéncia
especialistas em comércio virtual.

Segundo SEBRAE (2015), a assessoria em comércio eletrOnico presta servigo a
diferentes ramos, portes de empresa, situacdes organizacionais e de diferentes regides, siao
geralmente servigos para organizacdes ou empreendedores individuais em inicio do negdcio,
em crises econdmicas ou em desenvolvimento, o objetivos seja qual for o perfil € o crescimento
acelerado e continuo.

As agéncias especializadas atuam diante de duas vertentes, as direcionadas a metas
especificas, como alcance de faturamento de um setor ou metas de curto prazo e as voltadas a
diversos tipos de comércio eletrOnico, sdo assessorias que utilizam conhecimento em
plataformas como Marketplace, em diversas redes sociais, para vendedores locais, para criagcao
de estratégias, assessorias em modificacdo de ambiente de trabalho, para empresas que querem
deixar de ser fisica e atuar 100% online, na abertura de lojas e na venda em geral, seja no varejo
ou no atacado (SEBRAE, 2015).

De acordo com Vieira (2018), a assessoria especializada em comércio eletronico estuda
bastante o objetivo da empresa contratante e na maior partes da vezes disponibiliza os seguintes
servigos, orientacdo para escolha de objetivos reais, auxilio no entendimento e alinhamento da
relacdo com fornecedores, ajuda no desenvolvimento da loja virtual, orientacdo juridica,

instrucdes de forma de pagamento, orientacao da estruturacao necessaria para buscar, atender e
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satisfazer a demanda, promog¢do em redes sociais, acompanhamento continuo de melhorias,
fortalecimento da marca, levantamento de indicadores, aplicac@o de estratégia no mercado do
e-commerce e andlise detalhada de concorréncia, produtos e cliente em potencial.

Agéncias especializada nesse ramo atuam para atender as especificidades do
contratante, a vantagem em contratacdo de uma assessoria também estd no fato dessas empresas
estarem sempre atualizadas em vérios segmentos, com dados colhidos em fontes seguras, ja que

o método que utilizam € o de qualificar o gestor para o comércio eletronico.
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6. METODOLOGIA

A estratégia utilizada neste trabalho € a de estudo de caso, essa €, uma modalidade de
pesquisa de abordagem qualitativa, seja como o proprio trabalho monografico, seja como
elemento complementar em uma coleta de dados (PADUA, 2004). A postura do pesquisador
ao buscar em trabalho que aborde essa metodologia deve estar em equilibrio com as
necessidades sociais, deve haver criticidade durante a elaboracdo do texto e cientificidade
tedrica e empirica. Toda pesquisa deve ser planejada, levando-se em consideracdo o objeto, sua
natureza e particularidades; as respostas obtidas, o espaco no qual ele estd inserido, € um tipo
de pesquisa que se respondem muitos “por qués” (PADUA, 2004).

Segundo Ventura (2007). Trata-se de um estudo exploratério e descritivo, definido por
Rau et al. (2020, p.81) como um tipo de pesquisa dividido em duas etapas, na qual a etapa
descritiva € "utilizada para identificar e quantificar os dados" e a etapa exploratéria como o
"procedimento metodoldgico pelo qual se interroga por meio de questiondrio e entrevista
semiestruturada”.

Para isso, o estudo dedica-se a analise detalhada de uma unidade delimitada e
contextualizada junto ao mercado e aos demais setores da empresa. A empresa definida para o
estudo de caso foi uma agéncia de especializada em E-commerce com sede em Natal/RN e que
se destaca por solucionar problemas na drea do comércio eletronico, implantando solugdes
diretas nas estratégias de marketing de diferentes empresas contratantes. A escolha desta
Agéncia, como local exclusivo para coleta de informagdes para o estudo, se deu devido ao seu
destaque na atuacdo local e regional enquanto agéncia especializada na area.

O trabalho utilizou o método de pesquisa qualitativa e teve como principal objetivo
conhecer o fendmeno organizacional de uma determinada institui¢cio e seus contextos internos
(demais setores envolvidos) e externos (mercado em que atua). Segundo Denzin e Lincoln
(2006), a pesquisa qualitativa busca o esclarecimento do fendmeno estudado, envolvendo a
interpretacdo do mundo em volta. Isso significa que o pesquisador deve se dedicar a entender o
cendrio que escolheu para abordar o fendmeno explorado na pesquisa.

A coleta das informagdes ocorreu através da aplicagdo de um instrumento de pesquisa
ndo estruturado, por meio de 6 perguntas abertas, desenvolvidas para livre resposta. Para a
entrevista semiestruturada, definida por Zanella (2011) como sendo uma conversa guiada, mas
sem se prender rigidamente a sequéncia das perguntas. Logo, a ferramenta utilizada para

obtencdo das informagdes necessdrias para a pesquisa (Apéndice A), teve como finalidade
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estreitar o foco do assunto durante a elaboracao da narrativa, sem que houvesse interferéncias
dos entrevistador e, ao mesmo tempo, permitindo que o entrevistado se sentisse livre para
desenvolver o seu discurso de resposta, por relatar o seu ponto de vista pessoal, seus
sentimentos e percep¢des para com os diferentes fatores que influenciam o fendmeno
pesquisado.

De acordo com Dezin e Lincoln (2006), a pesquisa qualitativa busca compreender o
fendmeno e nao medir. Completa Yin (2010, p. 39): “o estudo qualitativo de um estudo de caso
¢ uma investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida
real, sendo que os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”.

Dessa forma, foi realizada uma entrevista semiestruturada com o gestor responsdvel
pelo setor de Performance, que atua diretamente na assessoria de Markting Digital das empresas
clientes. E importante relatar que a entrevista foi gravada com a autorizacio prévia do
entrevistado e transcrita, para a realizacdo da andlise de contetido. Para Chizzotti (2001, apud
Zanella, 2011, p.125) "esta técnica faz uso de qualquer meio de comunicacdo (oral, visual,
gestual) transvertida para texto ou documento".

A entrevista teve duracdo média de 40 minutos e ocorreu no dia 29 de setembro de 2021,
com inicio as 18 horas e término as 18:40. A intervencdo foi realizada de forma remota,
cumprindo assim, as normas sanitdrias estabelecidas na época devido a necessidade de
distanciamento social, conforme momento vivenciado pela pandemia do coronavirus.

O tempo foi exatamente o necessdrio para absorcdo das informacdes necessario para
elaboracdo do trabalho, o conhecimento do gestor entrevistado e sua vivencia facilitaram o
entendimento das informagdes, o tempo também foi estabelecido mediante a disponibilidade
do gestor.

Outro fator que influenciou a pesquisa na modalidade remota foi o fato do entrevistado
nao vivendo na residir na mesma cidade sede da empresa que trabalha, o mesmo mora em outra
regido do pais e desenvolve suas atividades online.

A escolha do entrevistado se deu, pois o gestor do setor de Performance possui as
informagdes necessdrias para a elaboracdo do presente trabalho, uma vez que o seu cargo
possibilita a experi€éncia com as empresas clientes, o dominio das ferramentas tecnolégicas
utilizadas e o conhecimento sobre a dindmica necessdria para o funcionamento do setor,
fundamentais para o suporte do trabalho exercido pela empresa. Tendo em vista a relevancia
deste setor para com o objetivo deste estudo, foi possivel delimitar o setor como objeto da

pesquisa, uma vez que realizar a entrevista com outros setores e incluir outras dreas de atuacao
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da empresa, poderia resultar em um conteudo redundante e sem foco, o que comprometeria o
alcance aos objetivos propostos pela pesquisa.

Por fim, através das respostas obtidas na entrevista foi possivel analisar o material
resultante por meio de Andlise de Conteddo, nesse sentido, essa forma de andlise € entendida
como “andlise das comunicagdes, que visa obter, por procedimentos sistemdticos e objetivos de
descricdo do conteido das mensagens, indicadores (quantitativos ou nio) que permitem as
inferéncias de conhecimentos relativos de condi¢des de produgao/recepcao (varidveis inferidas)
destas mensagens” (BARDIN, 2004, p. 41).

A fim de entender a atuacdo da Agéncia em questdo junto as midias sociais, a
comunicagdo e o acesso as empresas clientes. Com isso, foi possivel compreender as atividades
da empresa, os processos de trabalho e os desafios enfrentados pelo setor, tornando assim viavel
a compreensao do uso de ferramentas tecnoldgicas para o apoio as estratégias para o marketing

digital de empresas clientes.
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7. RESULTADOS E DISCUSSAO

7.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO SETOR, OBJETO DE
ESTUDO

A agéncia especializada em e-commerce foi criada no ano de 2015 com a missdo de ser
uma agente catalisadora no crescimento das organizagdes através da transformacao digital de
seus canais de venda. Reconhecida como uma das principais agéncias digitais de E-commerce
nacional, a empresa pesquisada possui uma sede fisica minimalista, apenas para necessidades
especificas e funciona como empresa online, por meios remotos e teletrabalho. Seus principais
clientes operam no ramo de servigos, varejo, distribui¢@o e na industria, distribuidos em todos
os Estados da Unido.

A agéncia trabalha com servicos de melhoria de performances por meio da elaboragdo
de estratégias para o aumento de vendas e acdes promocionais, gerando assim melhor
visibilidade, rentabilidade e desenvolvimento de campanhas de marketing e plataformas digitais
para as empresas contratantes. Atua ainda na aquisi¢do e relacionamento com empresas clientes
por meio do setor comercial, na implantacio de E-commerce e na manutengdo de sites e buscas,
assim como no aperfeicoamento e gestao de trafego.

A empresa possui 4 setores importantes, abordado com maiores detalhes no decorrer
dessa obra, possui uma dindmica de trabalho bastante holistica, onde os setores se ajudam
formando um time coeso e eficiente, sempre com foco nas necessidades do cliente, segundo os

relatos do gestor entrevistado: .

A agéncia trabalha para o atendimento da necessidade do cliente, o foco é o aumento
das vendas, auxiliar nas promocdes, nenhum setor é mais importante que o outro,
prova disso é quando o cliente chega acreditando ter problemas somente com a
manuten¢do e criagdo de suas promogdes e na verdade descobre que o problema estd
em algum icone do site que impede o cliente de acessar ou até comprar, rapidamente,
o setor de manuten¢do é acionado (GESTOR ENTREVISTADO, 2022).

A agéncia possui dois canais principais para comunicacdo ativa e passiva com o
consumidor: site, instagram, linkedin, facebook, e o whatsapp,catalisando leeds com atuacao
em todo o Brasil. Atualmente os escritérios estdo espalhados em Natal, Fortaleza, Recife e
brevemente em Belo Horizonte. O trabalho realizado compde 18 segmentos com mais de 100

empresas, sendo que em 80 houveram implantacdo de campanhas. Os servicos oferecidos pela
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agéncia incluem campanhas de marketing, performance, manutengdo e evolucao, implantacao,

treinamento de equipe, migragdo e estratégias de langamento.

7.2 ENTREVISTA

A entrevista foi realizada no setor de performance da empresa, por meio do entdo gestor,
responsavel pela equipe. A escolha por esse setor ndo foi aleatéria, se deu pelo fato da unidade
representar o espaco da empresa onde acontece a reten¢do das informagdes que sdo relevantes
para a construcao do presente trabalho. Além disso, trata-se do setor que atua diretamente com
o marketing do e-commerce das empresas clientes, ou seja, o setor de performance € a drea da
empresa voltada especialmente para o uso de ferramentas de cunho tecnolégico para promocao
e divulgacao de campanhas de marketing.

O setor trabalha diretamente em atividades que na maior parte das vezes envolve a
melhoria das relacdes entre o cliente final e a empresa contratada. Sua atuacdo inclui agdes
como a atracdo de demandas; busca por produtos ou servicos ofertados pela empresa cliente;
assessoria na modificagcdo de itens de melhoria na acessibilidade de plataformas digitais com
foco na velocidade e conformidade das funcionalidades das redes sociais. Além disso, o setor
executa e realiza ajustes em campanhas de marketing, com a inser¢do de imagens, videos, fotos
e outras fung¢des, trabalha a marca e a funcionalidade do e-commerce, ao realizar a atividades
de restauracdo ou de criacdo de contetido, além do controle e monitoramento das a¢des de busca

pelos sites ou redes sociais.

7.3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES E PROCESSOS DO SETOR DE
PERFORMANCE

No que diz respeito a atividade de planejamento, sdo realizadas de forma trimestral e
possuem a caracteristica de serem ciclicas, a primeira etapa é a prospec¢do, o contato entre o
cliente e a agéncia, podendo ser de forma ativa ou passiva, alguns exemplos do contato podem
ser por indicagdo, pelo site da empresa, ligagdo para a empresa, nesse processo € gerado o leeds,
que sdo contatos cujo a empresa adquire através de acdes de Marketing, sdo consumidores que

deixaram seus dados em plataformas ou sites de empresas onde buscaram produtos ou servicos.

A préxima etapa € o relacionamento com o cliente, na maioria das vezes, o primeiro

contato fisico entre as partes, nessa etapa entende-se quem € a empresa contratante, em
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reunides, apresenta-se o setor de performance, o responsdvel pelas atividades e
desenvolvimento do e-commerce, este € o momento em que a empresa cliente devera escolher
seguir ou nao com a contratacdo do servico, caso haja aceitacdo, acontece a formalizacdo e
inicio das atividades do setor, o cliente entdo dird quais sdo seus objetivos com a contratacao
da agéncia, suas necessidades e demandas, esse momento recebe a nomenclatura de Kick-off,
de acordo com o a Figura 1.

A préxima etapa € um estudo do mercado junto a empresa cliente, ¢ 0 momento em que
ocorre a realizacdo de um estudo detalhado que vai desde o histérico e atividades da empresa,
as estratégias adotadas e a constatacdo do uso das redes sociais e das demais plataformas em
conformidade com o marketing digital da empresa cliente. Essas informagdes sdo necessarias
para a definicdo de novas dindmicas que impulsionem as vendas online da empresa, o texto

pode ser justificado com a citag@o abaixo.

O estudo de mercado € a etapa que nos mostra junto a necessidade de se aprofundar
no histérico do cliente, fazemos pesquisa de mercado para o cliente, verifica-se como
estdo os acessos dos sites dele, como estdo suas campanhas de marketing atuais, isso
se houver, verificamos como estdo seus resultados, ao fim, apresentamos a situacio
atual do seu negdcio e junto ao cliente alinharemos todo seu trabalho com a midias e
plataformas digitais (GESTOR ENTREVISTADO, 2022).

Essa investigacao pode ter acao de outros setores, ou seja, caso o cliente tenha um bom
funcionamento de suas redes sociais € verificado se o problema estd nos demais itens que
complementam sua divulgacdo, como manutencao das redes sociais ou coleta e leitura correta
dos resultados. Trata-se de uma etapa que dura em torno de duas semanas, ao fim, € apresentado
o escopo do servico e as possibilidades de atuagdo da agéncia no que diz respeito a plataforma
de e-commerce.

A etapa seguinte, de acordo com a Figura 1, € a planejamento do Marketing, é feita
campanhas segundo as necessidade de cada empresa contratante, promogdes, melhorias no e-
commerce, novas descri¢des para os sites e plataformas usadas pelas empresas clientes e a
defini¢do de atividades que serdo realizadas em dias considerados chaves para o segmento,
assim como a modificacdo de layout, inser¢do videos, textos e outras acdes necessdrias.

Por fim, € realizada a manutencdo e o acompanhamento e controle de ajustes as
campanhas. O aperfeicoamento das campanhas de marketing gera novos contratos e a
possibilidade de continuidade da prestacao de servicos da Agéncia para com as empresas
contratantes. Para isso, as novas demandas podem gerar novas acdes que devem ser planejadas

e discutidas segundo o planejamento estratégico das empresas, o processo torna-se ciclico, os
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resultados e apresentagdes ocorrem ao longo de todo o processo que tendem a retornar para o
planejamento de Marketing e com isso, hd possibilidade de novas melhorias, implementagdes

€ novos avangos no objetivo buscado pela empresa contratante.

Figura 1 — Fluxograma de Processos
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2022.

Com o planejamento fechado e aprovado, o proximo passo é um plano de midia e
orcamento, o que implica no cliente passar a informacdo de quanto ele estd disposto a investir
em propaganda online. E com base nestas informacdes, principalmente ptiblico-alvo, palavras-
chave e outras praticas de SEO, as campanhas sdao configuradas. O termo SEO se traduz por

“Search Engine Optimization”, caracterizando a iniciativa de racionalizar o cédigo fonte das
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paginas virtuais com o objetivo de melhorar o posicionamento de uma pagina nos motores de
busca, a exemplo do Google (TREVISAN; MONTEIRO; VIDOTTI, 2019), o que representa

uma importante medida para atrair novos clientes em potencial.

Para a organizag¢do de dados coletados pelos diferentes sites e ferramentas a empresa
utiliza as Planilhas do Excel para a constru¢do de tabelas e andlises de graficos, com métricas
sobre o retorno dos investimentos das empresas contratantes. Os métodos estatisticos sao
utilizados nas andlises para depois se transformarem em apresentacdes em slides, as
explanagdes demonstram os resultados obtidos € uma espécie de panorama do cendrio, um
comparativo do e-commerce antes e depois da contratacdo do servigco proposto pela agéncia
especializada, todo conteido € guardado no Google drive e uma cOpia da apresentacdo é

disponibilizada ao cliente, servindo com uma espécie de relatdrio de atividades.

7.4 TECNOLOGIAS DE CONTROLE E GERENCIAMENTO

O uso da tecnologia tem exercido um importante papel na estruturacdo do
gerenciamento e controle de dados e informagdes pertinentes a empresa investigada, pois, é
através do uso de tecnologias especializadas que ha a possibilidade de uma entrega efetiva para
o que de fato as empresas clientes buscam o de uma agéncia especializada em e-commerce.
Diante disso, € importante estar cercado de ferramentas que juntas completem uma cadeia de
facilidades que proporcione a possibilidade de impulsionar as vendas. Para isso, torna-se
relevante identificar as ferramentas de tecnologia utilizadas no setor pesquisado. O quadro
descreve as tecnologias de controle e gerenciamento utilizadas pelo setor, sua defini¢do e a

utilidade das tecnologias e ferramentas nos processos de trabalho.

Quadro 1 - Tecnologias de controle e gerenciamento do setor de performance
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Discord Aplicativo de voz e texto Comunicacdo interna entre os colaboradores.
Google meet Servico de comunicacdo por video Comunicacdo com os clientes.
E-mail Servico de correio eletronico Comunicacdo auxiliar com o cliente.
Monday Sistema operacional para fluxo de trabalho |Gerenciamento e planejamento de projetos e tarefas.
Google agenda  |Servico de agenda e calendério Marcacdo e lembrete de compromissos com cliente.
Google Drive Servic;o de armazenamento e Orga.nizagéo e armaz‘cnan.lento'df: .apresentac;ﬁes 'c arquivos
sincronizacio de arquivos relacionados ao servico disponibilizado para o cliente.
Excel Editor e organizador de dados em Construgdo de relatorios com métricas do
planilhas desenvolvimento do e-commerce do cliente.
Google Analytics Fex"r.amenta .de monitoramento e C‘er.m'o de infgrmac;ées acerca do retorno dos clientes que
analise de sites visitam a pagina da empresa contratante
Sistema para cadastro de sites e Servidor para site, plaformas, aplicativos e redes sociais
VIEX plataformas digitais do cliente
Gunglé Docs Editor e apresentador de textos Utilizado_ para editar textos e constru¢des de documentos
para analise

Fonte: Elaborado pelo autor, 2022.

O setor utiliza constantemente € de forma complementar cada uma das ferramentas
descritas no quadro 1. Cada uma das tecnologias utilizadas pelo setor possui uma fun¢do no
processo e juntas oferecem aos gestores uma visdo panoramica quanto ao desenvolvimento e
desempenho das acdes de marketing desenvolvidas as empresas clientes. Entre as ferramentas
destaca-se 0 Google Analytics, considerado o principal centro de informagdes de retorno aos
clientes, oferecendo informa¢des como taxa de conversao, dreas de interesse para cada tipo de
comércio eletronico, palavras chaves pesquisadas pelos clientes finais e dados sobre as buscas
realizadas na internet sobre as paginas das empresas clientes.. Além disso, essa ferramenta
possibilita a identificacdo da quantidade de sessdes que ocorreram e o tempo médio em que as
pessoas passam em uma determinada pagina. Quantos clicks realizados, quais os produtos mais
vistos e mais comprados, quais 0s servicos mais bem avaliados, entre outras funcdes de
utilidade gerencial inclusive, por meio desta ferramenta € possivel tragar estratégias de consumo

e promogdes mais assertivas de acordo com os dados coletados. O gestor entrevistado relata:

Através dos dados colhidos podemos nao s6 definir a preferéncia do cliente como
também ajustar o antincio e a promogdo, e modificar possiveis erros nas redes sociais
ou site do cliente. Como um botdo que ndo funciona, pois ndo vai adiantar realizar
todo esse trabalho se o cliente ndo consegue acessar a op¢do de compra. Coletar esses
dados também permite observar o retorno do investimento, por exemplo, foi gasto 10
mil com aquela campanha e de retorno 50 mil reais em venda, todo esse suporte
permite que o consumidor observe que o servico cumpre com a proposta de aumento
de vendas (GESTOR ENTREVISTADO, 2022).
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As empresas e marcas estdo cada vez mais apostando em midias digitais € no universo
da internet, se atualizando na mesma velocidade que o surgimento das novidades do marketing
digital e essa ideia surge do valor de retorno do andncios a demanda que cada vez mais segue
apostando em compras online.

O retorno financeiro sobre o investimento das empresas no marketing digital €
considerado como decisivo para que diversas acdes possam ocorrer dentro dos bastidores da
empresa, como seguir determinada estratégia ou, formular uma nova, essa métrica define
pequenas acdes, associagdes com outras marcas, criagdo ou exploragdo de temas para
campanhas e até os precos estabelecidos (EMARKETER, 2019).

As empresas vem se voltando cada vez mais para essa andlise do retorno de suas apostas
no mundo digital e notando que investir no nesse universo gera lucros, acredita-se que, a busca
pela andlise minuciosa do planejamento no mundo digital ndo ocorreu antes devido a ndo haver
uma necessidade que impulsionasse o mundo digital como foi a pandemia da covid 19, com
1ss0, 0 investidor tornou-se mais critico, observando que, o marketing digital passava de um
caminho para uma necessidade e isso deixou as organizagdes com maior necessidade em sabe
se o valor investido estd realmente valendo a pena (EMARKETER, 2019).

Importante ressaltar que, mesmo que o valor nao esteja dando retorno as organizagdes
nao estdo deixando de investir no mundo digital, apenas direcionando seus recursos a caminhos
e estratégias diferentes das antes escolhidas, o que indica que a pratica de acertabilidade nos
investimentos estd intimamente ligada com a observacgao do retorno (EMARKETER, 2019).

Entre as tecnologias utilizadas no setor, a Agéncia também faz uso da plataforma VTEX
como servidor dos comércios eletronicos € como ferramentas de anuncios do Facebook e
Google.

No setor estudado o VTEX ancora as plataformas digitais do cliente, e dessas
plataformas € retirado os dados necessdrios para ajuste em campanhas, todavia, os ajustes sejam
nas promog¢des ou na funcionalidade s6 sdo permitidos aos colaboradores da Agéncia
credenciada.

Para maior entendimento a plataforma VTEX, permite customizagdo de layout para uma
grande variedade de canais aos quais podemos citar, desktop, mobile, tablet, totem, kiosk e
qualquer canal de venda online, melhorando a experi€éncia de compra nos canais digitais e
possibilitando o aumento de conversdes em loja online (IDC, 2012).

No setor de performance, a comunicag¢do interna € realizada pela ferramenta Discord,

através de troca de mensagens, cada cliente contratante possui também seu grupo especifico
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para comunicag¢do e chat individual, customizando o atendimento. A comunica¢io com o cliente
contratante possui suporte de ferramentas como E-mail, Google meet e Google agenda. Para
estrutura interna de comunicacgdo, a agéncia ainda conta com o sistema operacional Monday.

No que diz respeito ao sistema Monday, o mesmo possibilita a organizagdo e atualizacio
de itens que formam as campanhas de marketing, uma ferramenta que personaliza qualquer
fluxo de trabalho de acordo com a necessidade da empresa possibilitando aumentar o
alinhamento, a eficiéncia e a produtividade além de proporcionar a integracio entre equipes de
trabalho, o alcance de metas mais rdpido e um fluxo de trabalho mais harmonioso.

O inicio do Monday pode ser visto como um quadro visual, o nucleo do sistema
operacional é chamado de Work OS, as visualizagdes das informagdes podem ser observadas
através de quadros utilizando quadro Kanban, calendario, timeline, grafico de Gantt e outros da
mesma natureza, graficos podem ser personalizados, ferramentas como Slack, Dropbox, Adobe
Creative Cloud podem ser conectadas, possibilitando a concentracdo em atividades pertinentes
ao funcionamento de qualquer aplicativo, site ou plataforma da empresa.

Com relacdo a manutencdo e os ajustes das informagdes referentes a empresa
contratante, como novas promogdes, ou insercao de videos, imagens, textos e afins nos sites ou
plataformas digitais, esses procedimentos podem ser realizados por qualquer colaborador do
setor que possua conhecimento técnico, essas atualizagdes seguem o ritmo das buscas efetuadas
pelos clientes nos sites ou em diferentes plataformas onde haja antncios ou promocdes das
empresas contratantes. E importante identificar que trata-se de um trabalho metédico e

minucioso, que observa toda a cadeia de acontecimentos. Sobre isso 0 gestor entrevistado relata:

Nao adianta organizar o site do cliente, ajustar imagem, inserir videos, modificar cores
e textos das plataformas, ndo adiantard inserir promocdo em dias considerados
importantes no comércio se o icone de compra online ou de inserir dados do cartdo,

para pagamento estiver inabilitado (GESTOR ENTREVISTADO, 2022).

O Google Drive também € constantemente utilizado pela equipe, pois se caracteriza
como um servico de rede de armazenamento e sincroniza¢do de arquivos, auxiliando na
produtividade do setor, a exemplo do Google Docs, por meio do qual hid a edi¢do dos
documentos, planilhas e slides, tudo isso sem precisar instalar um aplicativo no computador ou
celular. Esse conjunto de ferramentas mostram-se fundamentais para a ideia central da

assessoria especializada, que tem como papel entender o cliente da empresa contratante e

proporcionar a possibilidade de aumento em suas vendas. As planilhas servem como
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organizadores de dados para outras campanhas e os slides como documentag¢do e instrumento
de apresentacao e relatdrio para as empresas clientes.

Segundo Sobanke (2014), a utilizacdo de ferramentas da tecnologia da informagdo
aprimora ndo somente os processos como realiza uma reengenharia em muitos métodos que
outrora eram elaborados de forma rudimentar, a tecnologia revitalizou tais mecanismos dando
novas alternativas e roupagem a processos € projetos.

E importante ressaltar que, as ferramentas nio devem ser utilizadas levianamente ou
sem o conhecimento necessario, foi devido a fatores como esse que algumas ferramentas de T1
chegaram bem tarde nas empresa e algumas jamais foram utilizadas, sendo rotuladas de
“ferramentas dificeis” de usar (SOBANKE, 2014)

Atualmente é quase nula a possibilidade de encontrar uma empresa que ndo seja
interligada as ferramentas de TI, mas € importante nao ficar dependente da tecnologia e ter uma
infraestrutura para receber a tecnologia na empresa, ou seja, a ferramenta por si s6 ndo ird
desenvolver a organizagao ou um setor (SOBANKE, 2014).

A maior parte das organizagdes possui um software ou algo que compile dados,
promovendo a velocidade quando se busca informagdes, além de impulsionar a organizagdo,
facilitando a comunicag¢do e até mesmo o desempenho das atividades.

Segundo Dragich (2013), uma das maiores vantagens em possui o compilamento de
diversos dados estd em melhorar o uso do tempo nas empresas, essa utilizacdo correta permite
a empresa observar outras dreas da organizacdo e até mesmo encontrar outros gargalos em
processos secunddrios e tercidrios de uma cadeia de produgdo.

Para que a empresa possa ter um nivel de dados compilados € natural recorrer a
funcionalidade de um software, muitos deles sdo vistos como investimentos para a empresa,
permitem a apresentacdo de informagdes em um formato de imagens ou graficos, para o mundo
corporativo, € cada vez mais comum encontrar ferramentas que possibilitem a andlise de dados
com precisdo, auxiliando na identificacdo de padrdes e na tomada de decisao (DRAGICH,
2013).

A empresa analisada nido possui um software de compila¢do de dados dificultando

etapas de trabalho junto a organizacdo contratante, como por exemplo a construcdo da
apresentacao de andlise de resultados que periodicamente € apresentada a empresa contratante.

Segundo Dragich (2013), a necessidade € evidente porém muitas organizacdes ainda
resistem utilizando ferramentas limitadas ou gratuitas e quando observam, o funcionamento do

processo que necessita da compilacdo de dados estd defasado ou “travado”, essa resisténcia se
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d4a devido ao valor para possuir versdes mais completas, pois essas, iriam necessitar de
procedimentos como instalacdo/desenvolvimento, treinamento, manuten¢ao e afins da mesma

natureza.

7.5 NOVAS TENDENCIAS DO MERCADO

A agéncia analisada possui cerca de seis anos de existéncia no mercado e atualmente
vem se dedicando a proposta de migracdo de lojas fisicas para o comércio eletronico. A
estratégia aconteceu diante do cendrio da pandemia do coronavirus, situagdo em que muitas
lojas foram obrigadas a fechar ou tiveram as suas vendas duramente impactadas devido as
medidas de combate a pandemia, o que aconteceu sobretudo pela necessidade de
distanciamento social, com o fechamento das portas de servicos ndo essenciais € em casos mais
extremos pelo fechamento quase que total dos estabelecimentos (lockdown).

Portanto, muitas empresas passaram a optar pelo comércio eletronico para contornar
esta situacdo e manter a viabilidade econdmica de seus negdcios. Uma medida que o gestor
considera acertada, pois a empresa investigada alcangou um rdpido crescimento diante deste

novo cendrio, se dedicando exclusivamente ao comércio eletronico, o que dimensionou a drea

de atuacgdo para regides além do nordeste, conforme os relatos do entrevistado:

Uma das poucas agéncias no nordeste que tinha esse servigo, considera-se um servico
de qualidade, devido a isso conseguimos uma amplia¢do nacional, adquirindo novas
parcerias de varios ramos, em varios lugares do Brasil, Sul, Sudeste, Centro-Oeste e
até mesmo norte (GESTOR ENTREVISTADO, 2022).

O trabalho com interfaces digitais e o avango das tecnologias da informacdo e
comunicagdo permitem que as empresas possam trabalhar com clientes de estados distantes, e
aproveitar oportunidades que levou a conquista de clientes na regido sul, sudeste, centro-oeste
e norte do paifs. Segundo o gestor entrevistado: "os clientes da empresa sdo de pequeno a grande
porte, dentre eles existem casos de lojas fisicas ja consolidadas e projetos 100% digitais".

A necessidade da construgdo, ajuste ou manutencdo de conteddo digital surge através
de varidveis internas e externas e inclusive, a crise sanitaria instalada nos ultimos dois anos,
tornou-se uma das varidveis responsaveis pela aceleracdo destas demandas. Essa afirmacao é

corroborada pela fala do gestor entrevistado, que segue:

Antes da pandemia a gente ja trabalhava com e-commerce no mercado de migracdo
de lojas de varejo para o meio digital, apds a pandemia os varejistas viram a
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necessidade de ter uma loja online de se posicionar online. Entdo houve um grande
crescimento de servigos e-commerce ao ponto de Setembro fazer totalmente essa
migracdo dos clientes, ficamos s6 com os clientes de e-commerce (GESTOR
ENTREVISTADO, 2022).

Acima, o trecho abordado mostra uma modificagdo no mercado tradicional, em que as
empresas de diferentes segmentos ndo olhavam para o e-commerce como uma necessidade, a
crise sanitiria da COVID-19 acelerou um processo que lentamente ocorria € com iSso
intensificou a necessidade da busca por agéncias especializadas em desenvolvimento do
marketing digital (E-COMMERCE BRASIL (2020).

Essa olhar para o mundo digital também pode estar marcando o inicio de uma nova era
de competi¢do no mercado, como observado durante o texto, o Brasil registrou um avanco no
mercado digital durante o periodo de isolamento social, nimeros que foram registrados em
fendmenos como migragao de empresas fisicas para o virtual, crescimento de setores e o
aumento de receita de diversos segmentos (EBIT/Nielsen, 2021).

A pandemia deixou claro que a digitaliza¢do dos negdcios ndo € uma escolha e sim uma
necessidade, uma pesquisa realizado Revista Exame (2020) mostra que antes da pandemia, 67%
dos brasileiros j4 compravam online. Um outro indicativo s@o as empresas que mesmo
possuindo lojas fisicas em grandes centros, também atuam investem em marketing digital. Uma
pesquisa realizada pela Harvard Business (2021) mostra que o cliente gasta 2 vezes mais em
compras online quando comparada as lojas fisicas, os motivos pela escolha sdo os mais
variados, intensificados apds a crise sanitdria promovida pelo coronavirus. Dentre as principais
motivagdes para essa tendéncia, a pesquisa listou: comodidade, economia, variedade de

produtos, atrativas promogdes e praticidade.

Identificacao das necessidades e melhorias no processo

Com o objetivo de identificar os aspectos em que a empresa em questdo deve buscar
melhorias em seu processo, buscou-se compreender as principais dificuldades segundo a gestdao
do setor de Performance e verificar com isso onde estariam os gargalos no processo como forma

de aperfeicoamento na atuacdo da assessoria. Sobre o tema, o gestor entrevistado afirma:

A compilacio de dados é realizada é bem demorada, um exemplo estd na construcio
da apresentacdo dos resultados, onde os dados da campanha sdo inseridos um a um
nos slides, ndo hé velocidade no processo, seria interessante utilizacdo que os dados
das plataformas dos clientes fossem organizados em um aplicativo, algo que
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compilasse de uma vez todos os dados em uma tnica agdo (GESTOR
ENTREVISTADO, 2022).

Ter a possibilidade da utilizacdo de um sistema ou plataforma que proporcionasse o
compilamento de informacdes do cliente teoricamente aceleraria a dindmica da rotina do setor,
possibilitando melhor uso do tempo, evitaria possiveis erros existentes na atual mecanica do
processo, garantindo também velocidade no acesso aos dados que por sua vez estariam
arquivados, juntos, em um unico local, a possibilidade talvez ainda ndo tenha se concretizado
pelo fato de ser necessdrio aporte financeiro para desenvolvimento ou compra de uma
ferramenta que possibilite extinguir a deficiéncia analisada.

Um segundo gargalo observado € a dependéncia da empresa estudada com relagdo as
tecnologias da informacdo (TI) disponiveis, ndo poderia ser diferente em uma empresa que
trabalha com um universo de diferentes e variadas ferramentas da TI, mas sem esse suporte e
a utilizacdo delas os servicos oferecidos pela agencia de e-commerce analisada seriam
descaracterizados e perderiam bastante efetividade, ou seja, sem o aporte das ferramentas
exploradas a empresa contratada perderia sua funcionalidade e espaco em seu mercado. O
acesso a internet é necessdario para a veiculacao de anudncios e verificar os resultados. Portanto,
€ possivel dizer que em um hipotético apagdo das redes a empresa ficaria desprovida de
possibilidade de exercer atividades profissionais, de fato estd dependéncia excessiva da rede
mundial de computadores € um efeito colateral que pode ser bastante negativo.

Sugere-se a criagdo de um planejamento para desenvolvimento ou compra de um
softwares de compilacdo de dados, através de métodos como financiamento ou afins, a
organizacdo e velocidade nos processos podem ser citados como pontos positivos conseguidos
a curto prazo, como pontos negativos poder-se-ia citar dificuldades na implementagdo e

aceitagdo por parte da cultura da empresa.
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8. CONCLUSAO

Conclui-se que, a informagdo € hoje o insumo bdasico para todos os processos de uma
organizacdo, o bom funcionamento de uma empresa passa pela forma que se utiliza esse
conhecimento, este estudo tratou da utilizacdo da tecnologia da informagdo para
desenvolvimento e implementacdo de estratégias de marketing digital nas empresa, foi um
estudo de caso em um agéncia especializada no e-commerce que disponibiliza conhecimento
acerca do desafio de unir o conhecimento da informa¢do com as praticas contemporaneas no
mercado digital.

Através do presente estudo foi possivel explorar conceitos de marketing, foi possivel
compreender a importancia das redes sociais como ferramentas de aproximacao e interacdo com
as marcas que atuam no mercado comum e totalmente fisico, a aproximagao das empresas a
suas redes sociais podem ser compreendidas como mais que somente interatividade e sim o
estreitamento das relacdes, geracdo de valor, aplicacio de estratégias formuladas,
desenvolvimento holistico de empresas e alcance de metas antes nao vislumbradas.

Como principais ferramentas tecnolégicas que o setor de performance possui, o estudo
encontrou desde redes sociais comuns como Facebook, aplicativos cotidianos, plataformas de
gestdo como a VTEX, utilizada na administracdo da empresa investigada, assim como, execel,
Google drive, Google docs, Monday, e-mail, Discord, Google Analytics e meet, e agenda,
utilizadas para desde a comunicag¢do interna até o desenvolvimento e entrega de resultados das
campanhas de marketing das empresas contratantes.

Com respeito as redes sociais, ferramentas que para um leigo € utilizada de forma
comum, na empresa investigada € relacionada ao planejamento estratégico de seus contratantes,
em especial, utilizacdo do Facebook. Além dessa ferramenta, a empresa analisada faz uso diério
da plataforma de servicos do Google, garantindo interatividade e eficiéncia na promog¢ao das
marcas contratantes, além de entender, em tempo real, o que o cliente busca. O uso do Google
Play e do histérico do Youtube tem proporcionado entender mais a demanda e com isso
campanhas mais assertivas, manutencao das ferramentas de marketing digital € maximizacao
das vendas podem ser alcancadas.

O contetido explorado e de base para criacdo do presente trabalho serve como alicerce
para o entendimento desse mundo vasto e constantemente atualizado que é o marketing digital,
através do trabalho se pode ter a oportunidade de entender a relevancia do marketing no mundo

eletronico, sobretudo em momentos criticos, passado através da crise vinculada a COVID-19,
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as tecnologias se mostram verdadeiras bases para organizagdes que desejam desenvolvimento
de suas marcas, o marketing digital ja se mostra necessdrio até para sobrevivéncia de empresa
e a TI o caminho para alcance desse meio.

Durante o trabalho sugeriu-se adquirir uma ferramenta que compilasse os dados da
empresa contratante, essa preocupagdo surge justamente da importincia da organizagdo de
dados das empresas que contratam os servigos da agencia analisada, além disso, possuir um
software com essa funcionalidade torna-se fundamental para que determinadas etapas da
relac@o entre as organizagdes permanegcam sempre amistosa e com alta performance.

Por fim, o presente trabalho de conclusdo de curso contribui para motivacio e
exploracdo do conteido, como sugestdo para novas obras, é importante entender como uma
assessoria pode auxiliar o servigo publico, visto que muitos dos servigos disponibilizados pelo
Estado sdo de necessidade bdsica ou servicos no minimo indispensdveis, seria interessante

observar um projeto de atuacdo da TI no marketing digital de uma entidade do servigo publico.
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APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA (ENTREVISTA COM O GESTOR)

Data: 29 de setembro de 2021

Duracao da Entrevista: 48 Minutos
Entrevistadores: Alan Guilherme/ Jodo Paulo Sales
Entrevistado: Gestor do Setor de Performance

Cargo/Fungdo: Gestor

1- Fale um pouco sobre a empresa: Area de atuacio, tempo de existéncia, histérico da
empresa, principais atividades, perfil de clientes.

2- Descreva como funciona as etapas de prestacdo de servico da Empresa/Setor, desde o
contato com os clientes até a entrega dos servigos (processos)

3- Quais as principais tecnologias utilizadas no processo?

4- A tecnologia da informagao tem dado o apoio e suporte necessario para a empresa? onde
estariam os gargalos?

5- Quais ferramentas sdo utilizadas para controle e gerenciamento das campanhas de
marketing?

6- Para com as atividades realizadas pela empresa/setor existem demandas que justifiquem o
desenvolvimento de um software especializado, que abrangesse os diferentes processos
envolvidos na realizagcdo das tarefas?
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