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RESUMO

O objetivo principal deste artigo foi identificar quais foram as estratégias de marketing digital
utilizadas pelas microempresas para se reconectar com o cliente durante a pandemia da covid-
19. Mapeou-se os problemas detectados no autodiagnostico realizado nas empresas e quais as
estratégias de solucdes foram sugeridas pelo Agente Local de Inovacdo (ALI) para solucionar
0 problema priorizado, bem como gerar inovagdes. Mediu-se o percentual de evolucgéo no in-
dicie de produtividade das empresas que adotaram estratégias de marketing digital e divulga-
¢cOes em comparagado com as empresas que priorizaram as demais solucgdes. A pesquisa carac-
teriza-se como qualitativa, descritiva e analitica. Quanto aos procedimentos, caracteriza-se
como estudo de campo. Para realizar a analise dos dados coletados no campo, optou-se pela
organizacdo tematica do contetido. A regido de estudo foi o Oeste Catarinense e o recorte desta
pesquisa foram as 70 microempresas (ME) e/ou Empresas de Pequeno Porte (EPP) atendidas
pelo Programa Brasil Mais. O presente de estudo foi realizado nos anos de 2020, 2021 e 2022.
Constatou-se que as estratégias de marketing digital, bem como as outras formas de divulgacao
utilizadas em conjunto com a pesquisa de satisfagdo do cliente, contribuiram para reconectar
as empresas com os clientes durante a pandemia da Covid-19.
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ABSTRACT
The main objective of this article was to identify the digital marketing strategies used by micro-
enterprises to reconnect with the customer during the covid-19 pandemic. The problems de-
tected in the self-diagnosis carried out in the companies were mapped and which solution strat-
egies were suggested by the Local Innovation Agent (ALI) to solve the prioritized problem, as
well as generate innovations. The percentage of evolution in the productivity index of compa-
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nies that adopted digital marketing strategies and disclosures compared to companies that pri-
oritized other solutions was measured. The research is characterized as qualitative, descriptive
and analytical. As for the procedures, it is characterized as a field study. To carry out the anal-
ysis of the data collected in the field, the thematic organization of the content was chosen. The
study region was the West of Santa Catarina and the focus of this research was the 70 micro-
enterprises (ME) and/or Small Businesses (EPP) served by the Brasil Mais Program. The pre-
sent study was carried out in the years 2020, 2021 and 2022. It was found that digital marketing
strategies, as well as other forms of dissemination used in conjunction with the customer satis-
faction survey, contributed to reconnect companies with the customers during the Covid-19
pandemic.

Keywords: digital marketing, covid-19, strategies, Sebrae, Programa Brasil Mais.

1 INTRODUGCAO

Conforme Sebrae (2020) a pandemia da Covid-19 alterou os processos de 5,3 milhdes
de pequenas empresas no Brasil, ou seja, 31% das empresas do pais. Além disso, outras 10,1
milhdes (58,9%) interromperam as atividades temporariamente. No estudo realizado foi possi-
vel observar como as formas de atuar dos pequenos empreendedores precisaram evoluir diante
de um cenario cheio de incertezas.

Torres (2009) ja percebia 0 novo comportamento do consumidor na internet. Com o
aumento do uso das redes sociais a empresas precisaram se adequar as estratégias de marketing
como forma de apresentarem seus negocios, 0s produtos, persuadindo o cliente a confiarem
neles, e levando-os a tomarem as decisdes de compras a seu favor.

O marketing digital auxilia os donos de negdcios a se relacionar com seu publico e
ainda maximizar as suas vendas, pois trata-se de um conjunto de estratégias e tomadas de acoes
para gerar resultados positivos para os empreendedores, e fazer com que eles tenham sucesso
em sua jornada (SEBRAE, 2020).

A rentabilidade de uma empresa esté diretamente ligada a atratividade que ela oferece.
Para tanto, € necessario que se tenha uma compreensao detalhada da sazonalidade do mercado.
Além de identificar qual a solugdo a empresa oferece para o ecossistema onde esta inserida, é
preciso que tenha definido qual a persona, ou seja, qual é o publico que se deseja alcancar e de
quais estratégias precisam ser identificadas e utilizadas para que haja a conexdo entre empresa
e cliente. Durante a pandemia da Covid-19 percebeu-se mudancas bruscas no comportamento,
no modo de compra, e nas necessidades do cliente.

Apbs o inicio da pandemia da Covid-19 as estratégias de marketing digital antes utili-
zadas para se destacar dos concorrentes, tornaram-se cada vez mais populares, e por determi-
nado periodo foi a Unica forma de contato entre empresarios e clientes. Tendo como base 0s
conceitos apresentados, o presente estudo tem como pergunta norteadora: “Quais as estratégias
de marketing digital utilizadas para se reconectar com o cliente durante a pandemia da Covid-
197

Para responder a pergunta definiu-se como objetivo principal identificar quais as estra-
tégias de marketing digital utilizadas pelas microempresas para se reconectar com o cliente
durante a pandemia da Covid-19? O estudo tem ainda como objetivos especificos: (a) mapear
quais dos problemas detectados no autodiagnostico realizado na empresa foram priorizados
pelos(as) empresarios(as); (b) pontuar quais as estratégias de solu¢bes foram sugeridas pela
AL para a resolucdes dos problemas priorizados gerando inovacdes e (¢) medir o percentual
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de evolucdo no indice de produtividade das empresas que adotaram estratégias de marketing
digital e divulgacOes para resolucdo do problema priorizado em comparacdo com as demais
solucdes.

O presente estudo é divido em cinco se¢Bes. Na introdugdo, apresenta-se a pergunta
norteadora do estudo, os objetivos e a justificativa, além de uma contextualizacdo do cenério
do tema estudado. Na sequéncia, o referencial tedrico apresenta os principais estudos e autores
que serviram de base para a sustentacdo do tema. Os procedimentos metodol6gicos sdo apre-
sentados em seguida, dando suporte cientifico a pesquisa e os caminhos. Logo apoés, apresen-
tam-se os resultados e discussdes sobre o estudo relacionando as a¢bes de acompanhamento
das empresas com o0s objetivos da pesquisa. Por fim, sdo apresentadas as considerages finais
e sugestdes de continuidade da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Conforme Porter (1992) a lideranca que a empresa estabelece no mercado traz vanta-
gens ao primeiro a mover-se. Estas vantagens baseiam-se no papel da oportunidade, no apri-
moramento da posic¢do de uma empresa em relacao as fontes sustentaveis de vantagens de custo
ou de diferenciacao. Este primeiro a mover-se tem a chance de definir as regras competitivas
em varias areas. E isso ndo envolve somente a tecnologia, mas também a reputacdo da empresa
como a pioneira ou a lider; aprimorar-se antecipadamente de uma posicao; custos da mudanca;
selecdo de canais; entre outras vantagens interessantes.

Porter (1992) os chamados lideres tecnoldgicos de sucesso buscam ativamente as van-
tagens do primeiro a mover-se, ao invés de contarem exclusivamente com sua vantagem tec-
nolégica. Eles aproveitam qualquer oportunidade de empregarem sua lideranca tecnoldgica
para definirem as normas competitivas de formas que os beneficiem. A importancia de qual-
quer vantagem de reputacdo, decorrente da lideranca dependera da credibilidade de uma e da
capacidade de investir em marketing. Uma companhia pequena pode ndo conseguir melhorar
a reputacdo e manter a lideranca por falta de recursos. As empresas que se mantém a lideranca
por décadas investem em marketing para reforcarem os beneficios da reputacao de lider.

Em conversa com centenas de executivos de diversos setores, Waengertner (2018), di-
agnosticou que a grande maioria destes, tem ciéncia de que seus negocios estdo ameagados e
que as principais tendéncias que vado impactar é a Inteligéncia Artificial e a Internet da Coisas
e mesmo assim nédo reagem usando seus recursos para ganhar mercado. O autor comenta ainda
que as grandes mudancgas ndo matam as empresas. A verdadeira mudanca estd em analisar o
micro, o0 que aconteceu dentro do negdcio, que ndo permitiu que a empresa conseguisse reagir.
Nao basta definir quais as dire¢des serdo tomadas, mas “como”, ou seja, a forma como as or-
ganizagdes vao se estruturar para lidar com estes cenarios. Para isso a organizacéo precisa co-
letivamente mudar a maneira de pensar.

Porter (1992) descreve gque 0s concorrentes sao vistos pela maioria das empresas como
uma ameaca, algo contra eles e que a entrada de um concorrente deve ser evitada a todo custo,
séo inimigos e devem ser eliminados. Poréem, apesar de apresentar ameacas, Porter frisa que,
0s concorrentes certos podem fortalecer ao invés de enfraquecer a posicdo competitiva. Os
concorrentes certos podem produzir uma variedade de beneficios estratégicos que se enqua-
dram em quatro categorias gerais: ampliar a vantagem competitiva, melhorar a atual estrutura
industrial, ajudar no desenvolvimento do mercado e deter a entrada.

Durante a pandemia percebeu-se que as empresa atendidas pelo Brasil Mais, quando
questionadas referentes o atingimento das metas a resposta da maioria foi manter as empresas
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ativas. Em outras palavras, sobreviver ao caos de mudancas rapidas e constantes e o cenario
inserto. Waengertner (2018) comenta que apesar da resisténcia em mudar a légica do fluxo de
investimentos e da gestdo organizacional, os empresarios ndo estdo conseguindo lidar com o
que estd acontecendo. Na verdade, todos querem “sobreviver”, afinal este ¢ um instinto do ser
humano. Entretanto, sobreviver presume fazer o minimo necessario para se manter no mercado.

Waengertner (2018) acredita que a resposta ndo esta na sobrevivéncia. Esta em jogar
no ataque e usar as praticas que as empresas de ponta utilizam hoje. A pergunta correta a se
fazer dentro de cada negdcio €: Como eu posso aproveitar tudo que esta acontecendo e desen-
volver novos negdcios e formas de pensar para atingir uma nova posi¢do de mercado? Na mai-
oria das vezes ndo € gquestdo de investimentos, e sim uma maneira de pensar e priorizar 0s
projetos internos.

O propésito do marketing é satisfazer os desejos e necessidades do publico alvo. O
campo do comportamento do consumidor estuda como pessoas, grupos e organizacdes, seleci-
onam, compram, usam, descartam artigos, servicos, ideias e experiéncias para satisfazer suas
necessidades e desejos. Estudar o cliente ajuda a melhorar ou lancar novos produtos e servicos,
determinar precos, projetar canais, elaborar mensagens e elaborar outras atividades de marke-
ting. Os profissionais de marketing estdo sempre buscando novas tendéncias que oferecam
oportunidades de negocios (KOTLER; KELLER, 2006).

Conforme Kotler e Keller (2006) para que o marketing seja bem-sucedido, as empresas
devem conhecer seus clientes. Adquirir uma visao completa tanto do cotidiano como das mu-
dancas que ocorrem ao longo do ciclo de vida dele, ajuda a assegurar que os produtos certos
estdo sendo comercializados para os clientes certos, e da maneira certa. O comportamento de
compra do consumidor € influenciado por determinados fatores ao longo da vida, sendo eles:
os fatores sociais, como: familia, amigos, vizinhos e colegas de trabalho; os fatores pessoais,
como: idade, estdgio no ciclo de vida, ocupacdo, circunstancias econdémicas, personalidade,
autoimagem, estilo de vida e valores; os chamados fatores psicoldgicos, onde o cliente é atraido
pela: motivacgdo, percepc¢do, aprendizagem e memdria; e também os fatores culturais, este Ul-
timo o que exerce maior e mais profunda influéncia, pois a medida que uma crianca cresce,
absorve certos valores, percepcdes, preferéncias comportamento de sua familia e outras insti-
tuicbes

De acordo com a Fundacéo Oswaldo Cruz a populagdo mundial vem vivenciando desde
2019 uma situacgdo atipica decorrente da pandemia ocasionada pela Covid-19. O virus sofreu
mutacdo e passou a infectar também humanos. As pesquisas nos permitem concluir que essa
mutacao foi um processo natural e ndo induzido pelo homem em laboratério. Segundo a Orga-
nizagdo Mundial de Saude, a pandemia, impds diversas mudancgas nos habitos das sociedades.
Trazendo consigo a necessidade de tomadas de decisdes e adogdes urgentes de estratégias para
preservar vidas e conter a propagacao da pandemia (FIOCRUZ, 2021).

Autoridades do mundo inteiro passaram a recomendar o isolamento e distanciamento
social como a maneira mais eficaz para conter a propagacéo do virus e diminui¢do no nimero
de infectados. Devido a estas barreiras sanitarias os habitos de consumo a distancia se intensi-
ficaram. Em consequéncia disso as empresas necessitaram adotar estratégias para se adaptarem
a nova realidade do atendimento remoto, que antes era apenas uma op¢ao e atualmente passou
a ser bastante utilizado tanto para compras, como para fornecimento de servigos (SILVA, et
al., 2021).

Os autores comentam ainda que a pandemia tem funcionado como um acelerador de
“futuros”, pois a crise sanitaria antecipou estratégias no mercado e na sociedade, a exemplo do
trabalho remoto, da educacéo a distancia, da necessidade de privilégio da sustentabilidade e da
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adocdo de estratégias de marketing digital para fomentar o e-commerce. O comércio eletronico
passou a se apresentar como protagonista na relacéo entre empresas e consumidores, 0s quais
se tornaram mais exigentes nas compras, pois estas podem ser feitas a qualquer lugar por meio
do uso da internet, evitando-se filas e havendo a facilidade de uma vasta pesquisa para compa-
racdo de precos e qualidade dos produtos ofertados, o que imp6s as empresas a necessidade de
se reinventarem para angariar e fidelizar sua clientela, bem como se habituarem as novas tran-
sagdes comerciais (SILVA, et al., 2021).

Grandes desafios foram desencadeados pela pandemia do coronavirus. Os negécios on-
line passaram a ter importancia fundamental na relagéo entre empresas e clientes. Em vista
disso, as empresas precisam manter as estratégias de marketing digital e de fomento ao e-com-
merce para que haja a fidelizacdo de seus consumidores, além de ser necessario um marketing
positivo voltado a preocupacédo da organizacdo com a sustentabilidade, tdo falada e necessitada
nesse periodo de pandemia. Facilidade nas compras online, divulgacdo em redes sociais, rapi-
dez na entrega dos produtos, canais ageis de comunicacao e valorizacdo dos clientes e colabo-
radores sdo algumas estratégias que se mostram eficazes para tornar a empresa bem avaliada
pelos consumidores e, assim, continuar a manter suas atividades de maneira satisfatoria mesmo
no periodo pés-pandemia (SILVA, et al., 2021).

O impacto gerado mundialmente pelo coronavirus obrigou as empresas a se ajustarem
de maneira muito rapida a nova realidade imposta pela pandemia. Diante disso, inovar tornou-
se extremamente necessario. A situacdo imposta pelo novo cenario fez os atores do processo a
repensarem sobre as estratégias mais eficientes para manter as engrenagens da economia em
funcionamento. Ou seja, inovar, desenvolver e ampliar canais que permitam realizar vendas de
forma eficiente, comoda e segura aos consumidores (REZENDE; MARCELINO; MYAJI,
2020).

Conforme Vizotto, Cardoso e Baptista (2021) o uso das tecnologias auxilia no desen-
volvimento do negdcio, as acdes de marketing foram voltadas para redes sociais, principal-
mente o Instagram, no intuito de ganhar seguidores e converte-los em consumidores do conte-
udo e clientes. Os autores citados comentam ainda o quanto ter um bom planejamento de mar-
keting digital faz toda a diferenga no &mbito comercial, pois melhora a comunicagéo entre
empresa e cliente, estreitando lacos entre os dois lados, fazendo com que o consumidor se sinta
mais acolhido pela empresa, facilitando no processo de fideliza¢&o de clientes.

Uma pesquisa realizada pela Agéncia Sebrae de Noticias de Minas Gerais, aponta que
pelo menos a metade dos pequenos negadcios (50%) sobreviveram devido ao marketing digital.
E ainda relata que pelo menos um, em cada 10 donos de pequenos negocios de Minas Gerais
decidiu fechar definitivamente seu estabelecimento fisico durante a pandemia e atuar apenas
na internet para divulgacdo e vendas. O levantamento ouviu 1.160 proprietarios de pequenos
negocios entre os dias 8 e 20 de maio de 2021 (SEBRAE, 2021).

Outros dados interessantes trazidos na pesquisa € que 65% divulgam ou vendem pela
internet. 21% estdo realizando essas atividades exclusivamente pela internet. 43% dos que ja
vendiam antes pela internet aumentaram as vendas online durante a pandemia. 69% daqueles
que ja divulgavam pela internet antes da pandemia afirmam que melhoraram suas estrateégias
ou intensificaram o uso virtual para esse proposito nesse periodo. 35% ainda ndo utilizam a
internet para divulgar nem para vender. 71% das mulheres divulgam ou vendem de forma on-
line, contra 62% dos homens. 70% dos empreendedores com até 30 anos divulgam ou vendem
pela internet e 26% deles realizam essas a¢6es exclusivamente online. Entre os empreendedores
com 51 anos ou mais, esses percentuais sdo de 58% e 16%, respectivamente (SEBRAE, 2021).
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3 METODOLOGIA

Nesta sesséo abordam-se os procedimentos que foram aplicados para a coleta de dados,
tipos de pesquisa, campo de estudo, participantes da pesquisa e analise dos dados visando aten-
der a questéo problema de pesquisa e objetivos.

A pesquisa caracteriza-se como qualitativa, descritiva e analitica. Quanto aos procedi-
mentos, caracteriza-se como estudo de campo, pois procurou aprofundar as questfes propostas
onde o pesquisador realiza a maior parte do trabalho pessoalmente, enfatizando a importancia
de o pesquisador ter tido ele mesmo uma experiéncia direta com o ambiente de estudo (GIL,
2008).

Para realizar a analise dos dados coletados no campo, optou-se pela organizacéo tema-
tica do conteudo, seguindo as trés etapas da analise de contetdo tematico, conforme menciona
Minayo (1994): pré-anélise e escolha do material a ser analisado, posteriormente exploracdo
do material obtido na pesquisa e interpretacéo dos dados e avalia¢do dos resultados encontrados
nas etapas anteriores. O campo de estudo foi a Regido Oeste de Santa Catarina e 0s sujeitos
desta pesquisa foram 70 microempresas (ME) e/ou empresas de pequeno porte (EPP), atendidas
pela Agente Local de Inovacgdo (ALI), durante o desenvolvimento dos trabalhos junto ao pro-
grama Brasil Mais, nos anos de 2020, 2021 e 2022, nos ciclos 1 ao 4, sendo que cada ciclo teve
duracdo de quatro meses e foram atendidas em torno de 22 empresas em cada ciclo.

O Programa Brasil Mais € uma iniciativa do Governo Federal que visa aumentar a pro-
dutividade e a competitividade das empresas, diminuindo os custos e/ou aumentando o fatura-
mento mediante uma metodologia desenvolvida pelo Sebrae que facilita o processo de inova-
¢ao nas empresas com o uso de ferramentas de gestdo e acompanhamento de um agente local
de inovagéo (BRASIL MAIS, 2020).

Ao todo 70 mil empresas ja foram atendidas, gerando empregos para mais de 300 mil
familias, 2,8 mil municipios acompanhados e mais de 1 mil bolsistas em campo e que propor-
cionaram um aumento do 18% no faturamento e mais de 52% de aumento na produtividade
das empresas brasileiras. Para Santa Catarina os dados séo ainda melhores, sendo de 24% de
aumento no faturamento e 66% de aumento da produtividade, ficando assim, acima da média
brasileira. Conforme trilha disponibilizada na Imagem 1, é possivel identificar a jornada divi-
dida em 4 etapas: problema, solucéo, implantacdo e avaliacdo, distribuidas nos quatro meses
possibilitando a realizagdo de nove encontros com cada empresa inscrita (BRASIL MAIS,

2020).
Imagem 1 - Trilha da jornada da inovacgéo para a produtividade do Programa Brasil Mais
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Fonte: (SEBRAE, 2020).
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo abordam-se os metodos aplicados, a coleta e tabulacdo dos dados, onde
efetuou-se por meio de indicadores os comparativos entre as empresas analisadas. O intuito
aqui € demonstrar os resultados e promover reflexdes sobre as empresas durante o periodo
analisado.

4.1 PROBLEMA PRIORIZADO

Na jornada da inovacdo, por meio de dialogos entre o ALI e os(as) empresarios(as)
aplicou-se um autodiagnostico na empresa onde analisou-se 18 dimensdes que sao subdivididas
em 6 categorias que sao:

e Gestdo por indicadores: indicadores chaves, estabelecimento de metas e monitora-

mento.

e Gestdo das operagOes: operacao enxuta, gestdo por processos, e cultura de alta per-

formance.

e Marketing: satisfacdo do cliente, formacdo de precos, publicidade.

e Pratica sustentaveis: gestdo de energia, gestdo da agua e reducédo de desperdicios.

e Inovacdo: inovacdo nos processos, inovacao de produtos ou servicos e cultura de

inovacéo.

e Transformacéo digital: digitalizagdo interna, presenca digital e meios eletronicos de

pagamentos e recebimentos.

Durante a aplicacdo do autodiagnostico foi possivel identificar quais as areas da em-
presa possuem mais problemas, e sempre em comum acordo com o(a) empresario(a) um des-
tes problemas é priorizado para que a solugdo do mesmo, e consequentemente gerar uma ino-
vacdo na empresa. Os demais problemas sdo registrados em um plano de a¢cdo com prazos para
solucdes, que séo atualizados a cada encontro, portanto nenhum, problema fica sem as devidas
tratativas. O Gréafico 1 apresenta quais os problemas que as 70 empresas analisadas priorizaram.

Gréfico 1 - Problemas priorizados
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m Marketing / divulgacdo B Gestéo de estoque

m Delegar tarefas ® [nadimpléncia

Fonte: os autores (2022).

Analisando o Grafico 1 € possivel perceber que a maioria das empresas analisadas, ou
seja, 19 delas, priorizaram o problema referente ao faturamento e a quantidade de clientes, 15
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empresas priorizaram o marketing e a divulgacdo, enquanto 9 resolveram dar maior énfase na
gestdo financeira. 7 delas perceberam a necessidade de melhorar o relacionamento com o cli-
ente. 6 preferiram melhorar os processos internos, 4 empresas identificaram a necessidade de
delegacgéo de tarefas. Enquanto, 3 empresas sentiram uma dor maior na sazonalidade das ven-
das, outras 3 priorizaram a gestdo de estoque e 3 ainda preferiram priorizar a inadimpléncia.
Apenas 1 achou que o principal problema estava na qualificacdo da mao-de-obra.

Para resolver estes problemas priorizados, o ALI e o(a) empresério(a) precisam ser cri-
ativos e pensar em ideias inovadoras, capazes de resolver o problema e ao mesmo tempo gerar
inovacgdes. No Grafico 2 estdo expostas as solugdes sugeridas.

Graéfico 2 - Soluces sugeridas para resolucao do problema priorizado
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m [mpla. Sistemas m Canais de comercializacdo = Comunicacao interna

Fonte: os autores (2022).

Conforme o Gréfico 2, das 70 empresas analisadas, 15 delas adotaram as sugestdes para
implantar estratégias inovadoras no marketing digital e 10 delas no marketing geral e divulga-
cdo, de modo que, ainda, 7 empresas precisaram melhorar 0s processos internos e outras 7
empresas preferiram implantar ou melhorar a gestéo financeira. Na mesma analise, 6 empresas
preferiram ouvir o cliente para entender se estao satisfeitos ou ndo, assim como e quais as suas
contribuigdes de melhorias, 5 empresas resolveram ampliar os canais de comercializagéo e ou-
tras 5 focaram no desenvolvimento de um novo produto ou servigo. As demais solucdes suge-
ridas e adotadas foram: implantacdo de estratégias comerciais, melhorias na comunicacéo in-
terna entre gestores e funcionarios, renovagdo no layout e visual merchandising, contratacdo
de pessoal e implantacdo de software para gestao.

4.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING SUGERIDAS COMO INOVACOES PARA AS
EMPRESAS

O aplicativo de mensagens WhatsApp tem se mostrado uma excelente ferramenta para
atendimento e conexao entre as pessoas. Com a versdo Business as empresas conseguem usu-
fruir de outras func¢bes que séo voltadas para facilitar o contato, proporcionando um atendi-
mento ao cliente mais eficiente e organizado. Entretanto, muitos empresarios de pequenos ne-
gocios ainda desconhecem a versao business, ou conhecem, mas com receio de perder as men-
sagens na migracdo acabam utilizando o aplicativo pessoal também para atender clientes e ge-
rar negocios. O Quadro 1 apresenta varias estratégias que sao sugeridas para as empresas me-
Ihorarem, organizarem e otimizarem tempo no atendimento ao cliente pelo WhatsApp.
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Quadro 1 - Estratégias de marketing digital pelo WhatsApp

O que foi me- | Tipo de solu- Estratégias Justificativa
Ihorado? cao
Possui vérias fungdes gratuitas como: 1) mensagens auto-
Marketing di- | Baixar What- matlcasld_e ausenua,_de recepnglo; 2) _enderec_;o da empres.a;
WhatsApp . - 3) horarios de funcionamento; 4) etiquetar as conversas;
gital SApp business - ~ i : )
5) Inserir informacdes sobre a empresa; 6) Inserir catdlogo
com os produtos; entre outras possibilidades de melhorias.
Para separar os contatos pessoais do empresario, com os
. . Aquisicdo de contatos da empresa. Assim descentraliza o recebimento
Marketing di- . , AR
WhatsApp ital um novo chip de mensagens no numero do empresario, viabilizando o
g de celular seu tempo, pois as mensagens podem ser respondidas por
outras pessoas da equipe.
. O fato de clicar em um link ao invés de ter que adicionar
Marketing di- Gerar o link um ndmero aos contatos para chamar a empresa gera mais
WhatsApp - do WhatsApp - i
gital praticidade. E importante renomear com o nome da em-
e renomear. . . :
presa para deixar o link personalizado.
Promogdes . . . .
ue incenti- Para um contato mais aproximado com o cliente, assim ele
q . pode acompanhar nos status as promogdes e divulgagdes
. . | vemocliente < 2 - e
Marketing di- . da empresa. Outra opcdo € fazer listas de transmissdo ou
WhatsApp - a salvar o nd- :
gital mero das em- | 9"UPOS: Nestes casos a empresa foge do algoritmo das re-
des sociais e consegue alcancar mais assertivamente o cli-
presas nos
ente.
contatos.

Fonte: os autores (2022).

Atualmente estamos vivenciando a cultura do imediatismo. Os clientes ndo estéo dis-
postos a esperar para obter respostas e 0s proprietarios de empresas que querem gerar negocios
precisam estar dispostos a inovar para responder o cliente 0 mais breve possivel. A versdo de
WhatsApp business além de ser gratuita pode facilitar esta conexdo entre empresa e cliente de
forma mais automatizada, por meio de mensagens de auséncia, recep¢édo, horérios de atendi-
mento, localizacdo, catalogos com produtos e valores além da possibilidade de etiquetagem das
conversas de acordo com o status da conversa, como pendencia de pagamentos, pedido finali-
zado, entre outras.

Outras estratégias de conexdes oferecidas pelo aplicativo é a criacdo de grupos de
WhatsApp, listas de transmissao e o proprio status que pode ser aproveitado para divulgar os
produtos fugindo do algoritmo das redes sociais. Obviamente que para isso é necessario usar
do bom senso, para ndo cometer exageros nas publicacdes ¢ ndo acabar sendo “cancelados”
pelos clientes menos sociaveis que podem entender como “invasivos” os métodos utilizados,
atrapalhando a privacidade do mesmo. Entdo antes de adiciona-lo em listas ou grupos é sempre
interessante ter o consentimento do cliente. O Quadro 2 apresenta as estratégias de marketing
digital para conexdes pelo Instagram e Facebook.
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O que foi me- | Tipo de solu- - A
g Po ot Estratégias Justificativa
lhorado? cdo
Com o perfil comercial no Instagram é possivel fazer a
mensuracao dos acessos e interacdes, além das configura-
¢des serem voltadas para as empresas. Andncios e Impul-
sionamento de posts, op¢do de compras, entre outras. En-
Criar ou alte- | tretanto nada disso resolve se os seguidores ndo tém inte-
Instagram Marketing di- rar o perfil resse no produto. Orientou-se a definir quem é a persona e
/Facebook gital para comer- | posteriormente prospectar mais seguidores com potencial
cial para virarem clientes. No Facebook um perfil pessoal
pode ter no maximo 5 mil amigos, além da empresa correr
o risco de ter o perfil bloqueado por estar infringindo as
regras. Com a fanpage profissional ndo ha limites de se-
guidores que curtem a pagina.
A Bio do Instagram ou perfil na fanpage Facebook € o pri-
meiro contato do potencial sequidor com a rede social vi-
sitada. 1) Precisa estar claro e objetivo qual a solucéo que
Revisdo nas a empresa oferece; 2) se usar emojis devem estar todos
Marketing di- | descri¢cbes da | alinhados; 3) Usar o link do Linktree possibilita a insercéo
Instagram . . L L .
gital Bio do Insta- | de varios links de outras redes sociais, 0s canais de comer-
gram cializacéo, ou pode direcionar diretamente com o0 que o
cliente busca, mas quando ndo é possivel pelo menos dei-
xar o link do WhatsApp Business j& facilita o contato para
maiores informacdes.
. . As fotos postadas no feed precisam ser tiradas com quali-
Instagram Marketing di- | Fotos de qua- posia P R qual
. . dade, pois € 14 que os seguidos vdo visitar e ter uma ideia
/Facebook gital lidade no feed ) o ! -
de como é o profissionalismo e credibilidade da empresa.
L Para melhor organizacédo das informagdes dos produtos,
. . Organizacdo . -
Marketing di- feedbacks de clientes que constatam a prova social sobre a
Instagram . das pastas L X
gital destaques empresa ou produto; é uma forma de aproveitar as posta-
gens que ficariam apenas 24 horas nos storys.
A empresa precisa marcar presenca diéria nas redes soci-
Planejamento | ais, ter um calendario com planejamento e agendar as pos-
. .| docontelido a | tagens pela ferramenta estidio de criagdo, facilita para ter
Instagram Marketing di- . . .
IEacebook gital ser postado um contetido de melhor qualidade, organizado e postado
no feed e nos | nos horérios que geram mais visualiza¢es e engajamento.
storys A rotina diaria geralmente € intensa e sem planejamento é
facil de passar o dia sem publicacdes.
Os videos publicados na forma de Reels tem maior al-
cance de visualizacdes. Permite levar entretenimento, di-
Marketing di Gravacdo de vulgar os produtos para um nimero maior de pessoas,
Instagram i talg videos no for- | chamar a tencéo dos clientes e gerar interacdo e engaja-
g mato Reels mento com o publico, pois as pessoas ndo entram na rede
social especificamente para comprar. Elas entram por ou-
tros motivos e sentindo o desejo, acabam comprando.
Organizagdo dos itens necessarios para a elaboracéao de li-
Instagram Marketing di- | Criacdo de li- | ves para vendas dos produtos, demonstracdes ou live de
/Facebook gital Ves ao Vivo conversas interessantes com outros profissionais para ge-
rar engajamento com o publico interessado.
Presenca do Apesar de estarmos vivenciando a era digital, e um au-
. . - mento das divulgacdes e vendas online. Pessoas fazem ne-
Instagram Marketing di- empresario - .
. gocios com pessoas. Portanto, a presenga do empreséario
/Facebook gital nas redes so- DR x
ciais nas redes sociais € muito importante para gerar a conexdo

com os clientes.

Fonte: os autores (2022).
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O Quadro 2 apresentou varias opcdes gratuitas sugeridas as empresas para melhorarem
0 marketing digital. As redes sociais Instagram e Facebook estédo sendo cada mais acessadas.
E um importante canal de comunicacéo entre cliente e empresa. Durante a pandemia da Covid
-19 percebeu-se um aumento ainda maior nas midias digitais, bem como nas compras realiza-
das de forma online. Saber aproveitar melhor estas ferramentas para ganhar seguidores, gerar
engajamento, negdcios e conexdes com o publico tem se mostrado indispensaveis.

O campo do marketing € amplo, e quando planejado estrategicamente é imprescindivel
para os pequenos negocios. Conforme o dito popular: ‘quem nao € visto nao ¢ lembrado”. Com
base nisso, orientou-se 0s empresarios a pensar nas varias formas de marketing possiveis. A
“pensar fora da caixa” inovar, aproveitar a propria equipe de trabalho para ter novas ideias,
novos insights para agir de maneira mais assertiva. No Quadro 3 apresenta-se outras maneiras
de marketing e divulgacdo que véo além do digital.

Quadro 3 - Estratégias de marketing e demais divulgaces

O que foi me- | Tipo de solu- - A
g po d Estratégias Justificativa
lhorado? cdo
- As pessoas tendem a ndo prestar aten¢do quando o anin-
Mais intera- . .- d
x cio for repetitivo e com a mesma tonalidade de voz. Nosso
. ¢do do empre- . . .
Propagandas Marketing A0 U ge- ouvido acostuma e 0s sons passam despercebidos. A inte-
no radio /Divulgacédo rente com o racdo com 0 empresario o comunicador precisa usar de es-
. tratégias que despertem os ouvintes para realmente ouvir
comunicador L
0 anuncio.
A panfletagem ndo é mais uma técnica muito utilizada,
. Entregar pan- -
Marketing mas dependendo da cultura da regido e da persona, ques-
Panfletagens . s fletos com ~ : S . o
/Divulgacéo ofertas tdes de idades e classes sociais ainda é uma técnica para
divulgar a empresa e os produtos.
Com a mente cada vez mais agitada, € comum passarmos
- ~ em frente da empresa, da vitrine de alguma loja, fixando
Visibilidade . InstalacGes de Prese guma foj x
Marketing . nosso olhar no trénsito, ou no celular. A implantacao de
do ponto co- . > wind banner : . )
: /Divulgacéo - wind banner coloridas que balangam com o vento, é uma
mercial (bandeirolas) < g . ~
acdo de baixo investimento e que chama a atenc&o, o re-
sultado foi surpreendente.
InstalagBes de placas de identificagcdo também auxiliam a
Placas de Marketing Placas de trazer mais visibilidade para a empresa, porém é necessa-
identificacdo | /Divulgacéo identificacdo rio ser assertivo na decisdo do local de fixacéo da placa,
cores utilizadas e quantidade de informac6es.
Ouvir o cliente é sempre algo muito importante. Saber se
ele esta satisfeito é essencial. Realizando uma pesquisa de
satisfacdo é possivel entender o que pode ser fortalecido e
Relacdo com Marketing Pesquisa de 0 que precisa ser alterado. Pode ser aproveitado para son-
o cliente /Divulgacéo satisfacdo dar de qual canal de comunicacdo o cliente conheceu e
acompanha a empresa. Além disso, o formulario pode ter
um campo aberto para sugestdes de melhorias ou que
ainda gostaria de encontrar na empresa.

Fonte: os autores (2022).

Conforme pode ser observado no Quadro 3 as formas de marketing e divulgagdes su-
geridas para as empresas atendidas vdo além do digital. As divulgacfes por meio de andincios
nas radios, a propria panfletagem dependendo da idade, regido e cultura, classe social da per-
sona pode trazer bons resultados. As instalagfes de wind banner proporcionou maior visibili-
dade para as empresas que utilizaram da técnica, pois além de possuir a logo da empresa as
mesmas sdo balangadas pelo vento chamando a atencdo das pessoas que passam na rua. As
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placas de identificacdo quando bem instaladas e conservadas, ou expostas em locais estratégi-
cos também melhoram a visibilidades da empresa.

A pesquisa de satisfacdo é outra maneira de gerar uma conexao entre empresario e cli-
ente. Além da equipe interna o empresario pode questionar o préprio cliente e entender melhor
o nivel de satisfacdo do mesmo, o que pode ser melhorado e quais 0s canais de comunicacéo
acompanha a empresa.

4.3 EVOLUCAO NO PERCENTUAL DE PRODUTIVIDADE DAS EMPRESAS

Nesta secdo apresenta-se os comparativos na evolucao dos percentuais de produtividade
das empresas que adotaram estratégias de marketing digital e divulgac@es na solugédo dos pro-
blemas em comparagdo aos resultados das empresas que adotaram demais estratégias sugeri-
das. No Quadro 4 apresenta-se a evolucdo no nivel de produtividade na mensuracao inicial
comparando com a mensuragéo ao final da jornada da inovacao.

Quadro 4 - Evolucdo na produtividade das empresas do ciclo 1

Empresas do ci- |E22%L:t|'\\|/832?ne- Prodlejitrl]\gldade A% Solucdes sugeri- | A% Média da
clol bro/2020 Abril/2021 das produtividade
Empresa 1 R$ 7.572,07 R$ 8.519,72 13% Markeig:g digi-
Empresa 2 R$ 403,33 R$ 1.713,29 325% Marke;::g digi- 110%
Empresa 3 R$1.63926 | R$1.503,66 8% Markeg:g digi-
Marketing/divul-
Empresa 4 R$ 1.174,25 R$ 1.250,00 6% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Marketing/divul-
Empresa 5 R$ 3.088,84 R$ 3.300,00 7% gacdo e pesquisa
de satisfacdo 0
Marketing/divul- 19%
Empresa 6 R$ 2.934,84 R$ 3.016,35 3% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Marketing/divul-
Empresa 7 R$ 4.303,16 R$ 6.862,70 59% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Empresa 8 R$ 2.951,75 R$ 2.275,71 -23% Demais solugdes
Empresa 9 R$ 2.002,20 R$ 1.975,00 -1% Demais solugdes
Empresa 10 R$ 3.358,06 R$ 4.805,60 43% Demais solugdes 28%
Empresa 11 R$ 6.176,83 R$ 6.298,18 2% Demais solucdes
Empresa 12 R$ 3.515,25 R$ 7.702,14 119% Demais solucdes

Fonte: os autores (2022).

E possivel perceber no Quadro 4 que as empresas do ciclo 1, que adotaram estratégias de mar-
keting digital conseguiram aumentar a produtividade em 110%, enquanto as empresas que ado-
taram técnicas de marketing mais tradicionais e divulgacoes e pesquisas de satisfacbes aumen-
taram 19%. As demais solugdes sugeridas apresentaram aumento de 28%. Entretanto convém
aqui justificar que as empresas 8 e 9 apresentaram evolugédo negativa, porém isso ocorreu de-
vido ao a sazonalidade das vendas nos periodos mensurados e ndo devido as ideias sugeridas.
No Quadro 2 é possivel analisar os resultados das empresas do ciclo 2.
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Empresas do ci- Produy\_/uljade Pr.OdlIJt'V'dade 0 Solugdes sugeri- A% Média
clo 2 Inicia Final Setem- A% das da produtividade
Abril/2021 bro/2021
Empresa 1 R$ 7.710,33 R$ 8.231,13 7% Markeg;g digi-
Empresa 2 R$ 4.717,00 R$ 6.828,50 45% Markeg;g digi-
Empresa 3 R$ 4.254,00 R$ 5.933,33 39% Markeg;g digi-
Empresa 4 RS 863,84 R$ 3.376,50 201% Markegg digi- 55%
Empresa 5 R$2.84396 | R$3.636,03 28% Markegg digi-
Empresa 6 R$4.22028 | R$4.209,51 0% Markegg digi-
Empresa 7 R$8.30000 | R$5.935,00 -28% Markegg digi-
Marketing/divul-
Empresa 8 R$1.872,14 R$ 2.640,00 41% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Marketing/divul-
Empresa 9 R$ 674,44 R$ 1.736,98 158% gacéo e pesquisa
de satisfacdo 0
Marketing/divul- 109%
Empresa 10 R$ 15.037,16 R$ 43.861,27 192% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Marketing/divul-
Empresa 11 R$ 4.209,51 R$ 6.116,67 45% gacdo e pesquisa
de satisfacdo
Empresa 12 R$ 5.400,00 R$ 6.678,36 24% Demais solucdes
Empresa 13 R$ 3.539,33 R$ 3.802,16 7% Demais solucdes
Empresa 14 R$ 3.650,00 R$ 4.539,00 24% Demais solucdes -4%
Empresa 15 R$ 2.530,00 R$ 1.790,91 -29% Demais solucdes
Empresa 16 R$ 2.586,10 R$ 1.403,50 -46% Demais solucdes

Fonte: os autores (2022).

Em analises do Quadro 5 percebe-se que as empresas que adotaram as sugestdes de
marketing digital apresentaram evolucdo de 55% na produtividade comparada ao inicio e final
da jornada, as que priorizaram outras formas de marketing aumentaram 109% e as demais so-
lucBes apresentou resultado negativo de -4%, mas como € possivel identificar as empresas
identificadas como 15 e 16 diminuiram a produtividade também divido a sazonalidade de ven-
das ocorridas entre o periodo analisado, porém em outros periodos apresentaram bons resulta-
dos também. As empresas do ciclo 3 e ciclo 4 ainda ndo chegaram no periodo da mensuracao
final, entdo os dados ainda ndo puderam ser tabulados e analisados para a elaboragdo deste
estudo. E possivel observar que ndo existe uma regra a ser seguida, por isso é importante en-
tender o comportamento do consumidor, testar, analisar, dialogar sobre o nivel de satisfag&o.
S0 assim a empresa usara de estratégias com maior potencial de assertividade e melhor atendera
0 seu cliente.

Ao primeiro contato do ALI com a empresa é aplicacdo um autodiagnostico que permite
identificar diversos problemas nas mais variadas areas. Todos os problemas devem receber as
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devidas tratativas, porém conforme pede na metodologia do programa Brasil Mais, somente
um deles deve ser priorizado, para maior enfogue, e consequentemente gerar uma inovagéao.

Diante do mapeamento destes dados das 70 empresas analisadas, percebeu-se que a
maioria delas, ou seja 19, priorizaram o problema do baixo faturamento e poucos clientes, 15
delas ja sentiam a necessidade de melhorias no marketing e divulgacdes. 9 empresas preferiram
dar mais atencdo para a gestdo financeira. 7 preferiram melhorar a relacdo com o cliente. As
demais empresas em menor nimero priorizaram problemas diversos, como sazonalidade nas
vendas, processos internos, delegacao de tarefas, falhas na gestdo de estoques, alto indice de
inadimpléncia e qualificacdo de mé&o-de-obra.

No intuito de resolver o problema priorizado, sugeriu-se ideias de solu¢des inovadoras
para serem implantadas em areas especificas da empresa. Onde, das 70 empresas analisadas,
15 delas adotaram sugestfes para implantar estratégias inovadoras no marketing digital e 10
delas no marketing e divulgagéo. 7 empresas preferiram melhorar os processos internos, 7 delas
focaram na gestao financeira, 6 preferiram ouvir o cliente para entender qual o nivel de satis-
facdo e quais as suas contribuicdes. 5 resolveram ampliar os canais de comercializacgdo e outras
5 focaram no desenvolvimento de um novo produto ou servico. As demais solucGes sugeridas
e adotadas foram: implantacdo de estratégias comerciais, melhorias na comunicacgdo interna
entre gestores e funcionarios, renovacdo no layout e visual merchandising, contratacdo de pes-
soal e implantacdo de software para gestéo.

Quanto as estratégias de solucbes foram sugeridas pelo ALI para a resolugdes dos pro-
blemas priorizados e gerar inovagdes, identificou-se melhorias no uso das midias digitais. Ja
na versdo de WhatsApp business, onde é possivel por meio das respostas automaticas, amenizar
a percepcao do tempo em que o cliente aguarda pela resposta, por meio de mensagens de au-
séncia, recepcao, horarios de atendimento, localizacéo, catalogos com produtos e valores, entre
tantas outras possibilidades.

Percebeu-se também um grande nimero de estratégias de marketing digital voltadas
para as redes sociais Instagram e Facebook, visando identificar a persona, aumentar o nimero
de seguidores, gerar engajamento, negocios e conexdes com o publico. A constante revisdo dos
perfis da empresa e empresarios(as) tanto no Facebook quanto no instaram, sdo muito impor-
tantes, pois apresentam-se como uma vitrine virtual da empresa. Constatou-se também que o
marketing planejado estrategicamente tornou-se imprescindivel para os pequenos negocios.

Averiguou-se que as formas de marketing foram além do digital. As divulgagdes por
meio de andncios nas radios, a propria panfletagem dependendo da idade, regido e cultura,
classe social da persona também trouxeram bons resultados. As instalagdes de wind banner
proporcionou maior visibilidade para as empresas, bem como as placas de identificacdo quando
bem instaladas e conservadas, ou expostas em locais estratégicos também melhoraram a visi-
bilidades das empresas. A pesquisa de satisfacdo € outra maneira de gerar uma conexao entre
empresario e cliente. Além da equipe interna 0 empresario pode questionar o préprio cliente e
entender melhor o nivel de satisfacdo do mesmo, o que pode ser melhorado e por quais 0s
canais de comunicacdo ele acompanha a empresa, auxiliando a empresa a criar campanhas de
marketing mais direcionadas e assertivas para os clientes.

Quanto ao percentual de evolugédo no indicie de produtividade das empresas que adota-
ram estratégias de marketing digital e divulgacdes para resolucédo do problema priorizado em
comparagdo com as demais solugdes mensurou-se que as empresas do ciclo 1 que adotaram
estratégias de marketing digital conseguiram aumentar a produtividade em 110%, enquanto as
empresas que adotaram técnicas de marketing mais tradicionais e divulgagdes e pesquisas de
satisfacOes aumentaram 19%. As demais solugdes sugeridas apresentaram aumento de 28%
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apesar de duas empresas apresentarem resultados negativos devido a sazonalidade de vendas
no periodo comparado.

Entretanto no ciclo 2. Percebeu -se que as empresas que adotaram as sugestes de mar-
keting digital apresentaram evolugdo de 55% na produtividade comparada ao inicio e final da
jornada, as que priorizaram outras formas de marketing aumentaram 109% e as demais solu-
cOes apresentou resultado negativo de -4%. Apesar do resultado negativo ser gerado devido a
sazonalidade nas vendas, foi possivel perceber a importancia do marketing para estas empresas.
Os dados referentes as empresas do ciclo 3 e ciclo 4 ainda ndo puderam ser tabulados e anali-
sados para a elaboracdo deste estudo devido a ainda ndo estarem no periodo da mensuragdo
final.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante do objetivo principal deste artigo que foi o de identificar quais as estratégias de
marketing digital utilizadas pelas microempresas para se reconectar com o cliente durante a
pandemia da Covid-19, contatou-se durante as analises dos dados presentes neste artigo que as
estratégias de marketing digital, bem como as outras maneiras de divulgacdo utilizadas junta-
mente com a pesquisa de satisfacdo do cliente, sugeridas pela ALI e colocadas em pratica con-
tribuiram para reconectar as empresas com os clientes durante a pandemia da Covid-19. Es-
pera-se que sejam mantidas no pds-pandemia, e constantemente atualizadas.

Em atendimento ao primeiro objetivo especifico, mapeou-se quais dos problemas de-
tectados no autodiagnostico realizado na empresa foram priorizados pelos(as) empresarios(a).
Em anélises deste mapeamento percebeu-se que um maior nimero de empresas priorizou o
baixo faturamento e ja visualizavam a necessidade de prospeccdo de clientes, enquanto outros
logo identificaram que haviam problemas no marketing da empresa. Em analise das estratégias
de solucdes foram sugeridas pelo ALI para a resolucdes dos problemas priorizados e gerar
inovaces ficou evidente que a maioria foram para voltadas ao marketing digital, pois a pan-
demia pegou muitos(as) empresarios(a) despreparados(a), sem conhecimento ou habilidades
para gerir as midias sociais, sem planejamento de marketing e sem tempo para pensar estraté-
gias para se reconectarem com seu publico.

Identificou-se também que o percentual de evolucdo no indicie de produtividade das
empresas que adotaram estratégias de marketing digital, outras formas de marketing mais tra-
dicionais, e analises de satisfacdo dos clientes apresentaram melhores resultados em compara-
¢do com empresas que priorizaram resolver outras questdes. Entretanto ndo pode-se levar isso
como uma regra. Em se tratando de empresas, ndo existe receita pronta. O que funciona ade-
quadamente com uma pode ndo funcionar na outra, como o oposto também é verdadeiro. O
que funciona é colocar a mdo na massa, observar, conversar e se colocar no lugar do cliente.
Ouvir a equipe interna, fazer reunides frequentes, planejar, prototipar, testar e validar. Buscar
conhecimento, parcerias, network, conexdes, e realmente querer inovar.

O projeto Brasil Mais mostrou-se ser uma excelente oportunidade para as empresas
embarcarem gratuitamente rumo a prosperidade, diminuindo seus custos, ou aumentando as
vendas e consequentemente o faturamento. Juntos podemos tornar um Brasil Mais produtivo
por meio da inovagdo. Quando o ALI recebe uma empresa, ele passa a agir como se a empresa
fosse dele, pois, seus resultados individuais e coletivos também dependem dos resultados da-
quela empresa. Ele veste a camisa, abraga, protege, sofre junto, fica zangado com as remarca-
¢Oes devido ao tempo que parece estar cada vez mais curto para os(as) empresarios(as), come-
mora as conquistas da empresa, entre tantas outras sensacfes que permeiam a vida de um ALLI.
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Quanto a limitacdo da pesquisa pode ocorrer variagdes nos resultados a sazonalidades
nas vendas e demandas de servigos nos periodos que discorrem entre a mensuracao inicial e a
mensuracao final. Como pesquisas futuras sugere-se finalizar as mensuracdes da evolucao no
indicie de produtividade das empresas do ciclo 3 e ciclo 4. E constatado a relevancia destas
estratégias para as empresas, sugere-se também a realizacdo de pesquisas futuras sobre o tema
em questao.
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