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1 INTRODUCAO

Este trabalho tem por finalidade abordar alguns aspectos voltados ao marketing
sobre a empresa Home Burguer’s que se trata de uma hamburgueria gourmet. A escolha
da construgdo dessa empresa ¢ totalmente baseada em pesquisas onde mostra que esse
setor esta em constante crescimento no decorrer dos tltimos anos.

Cada unidade de estudo teve uma participagdo muito valida no projeto, onde
podemos destacar a identificagdo do publico alvo da empresa, os servicos adicionais
para se tornar um diferencial, identificar os canais de distribui¢do corretos e etc.

Importante destacar também a importancia do marketing digital pois hoje em
dia a internet estd praticamente acessivel para quase todas as pessoas e saber trabalhar o

ambiente virtual ¢ essencial.



2 DESCRICAO DA EMPRESA

A Home Burguer’s esté localizada no centro da cidade de Andradas — MG, O
empreendimento se enquadra no setor de comércio de alimentos gourmet, sendo esse
um setor com grande crescimento de apreciadores em nosso pais. O espago pretende
oferecer produtos e atendimento diferenciados para um publico cada vez mais exigente
€ que queira ter novas experiéncias.

Os produtos a serem comercializados serdo hamburgueres bovinos e de frango,
porcdes de batatas fritas, por¢cdo de sorvetes de massa, bebidas alcoolicas e nao
alcoolicas. O publico alvo serao os moradores da cidade de Andradas que apreciam esse

tipo de alimento.



3 PESQUISA MERCADOLOGICA

3.1 FATORES DE INFLUENCIA DO MICROAMBIENTE

3.1.1 FORNECEDORES

Il)escri(;ﬁo dos itens
a serem adquiridos

T e Nome do Condicoes Localizacao
. P ’ fornecedor Preco de Prazo de (estado e/ou
N° LS agamento | entrega municipio)
mercadorias e pag g P
Servicos)
1 Pa}tlnho BOVI?O’ Diversos PO dias boleto | 7 dias Leme - SP
Picanha Bovina, ~ L
. Dom Glutao bancario
Costela Bovina
. 20 dias boleto
2 Peito de Frango Pif Paf Diversos | pancario 7 dias Jandira - SP
Congelado :
Alimentos
Coca Cola lata 350ml, ) 7 dias boleto . N
3 Coca Cola 2L, Coca Cola |Diversos| pancario 2 dias Sdo Paulo - SP
Cerveja Heineken
600ml
. L 7 dias boleto
4 Cerveja Original Ambev Diversos | pancario 1 dia Sao Paulo - SP
600ml
o 10 dias boleto
5 Hortifriti Will Orgénicos | Diversos | pancario 7 dias Sao Paulo — SP
15 dias boleto
6 Sorvete Sabores Jundia Diversos | pancario 5 dias Itupeva - SP
A forma de comunicacdo com todas as empresas sdo via WhatsApp, telefone ou
visita.




3.1.2 PUBLICO DE RELEVANCIA

Sdo os jovens da cidade considerados influenciadores digitais, pela rede social
Instagram, onde costumam ter bastante seguidores. Quando estes postam fotos dos
nossos produtos em suas contas, os seguidores deles tendem a querer experimentar

nossos produtos.

3.1.3 PUBLICO ALVO

O publico alvo da empresa sao adolescentes-jovens, jovens e jovens - adultos.

3.1.3.1 Persona

e Jovem brasileiro, idade entre 18 e 26 anos, solteiro, feminino ou masculino,
trabalho bem remunerado, de classe média alta, cursando faculdade, ou que
tenha acabado.

e Tem gosto de sair a noite no final de semana com os amigos ou companheiro
para comer e ter momentos agradaveis, gosta também de pedir comida para

comer em casa alguns dias na semana.

3.1.4 CONCORRENTES

3.1.4.1 Concorrentes Diretos

Os concorrentes diretos da empresa sdo Its Burguer, Bacon Beer ¢ Hulk
Hamburgueria. A Its Burguer tem uma qualidade elevada de produtos e atendimento,
fica situado em uma o6tima localizacao no centro da cidade, possui precos competitivos,

porém deixa a desejar no quesito variedade dos produtos.

J4 o Bacon Beer possui qualidade média nos produtos e atendimento, com precgo
relativamente alto, entretanto seu diferencial ¢ a grande variedade no seu cardapio, fica

situado em uma boa localizagao no centro da cidade.



Por fim a Hulk Hamburgueria conta com produtos de qualidade com preco
competitivo, fica em uma localidade razoavel, seu mix de produtos com hamburgueres

artesanais e prensados.

Para concorrer com essas empresas, nds temos nossos produtos organicos e de
alta qualidade, e uma grande variedade em lanches, batatas fritas, sobremesas e sucos. A
localizagdo ¢ excelente e o preco € um pouco alto, mas fazemos promocgdes de lanches

em todos os dias da semana para atrair mais clientes.

3.1.4.2 Concorrentes Indiretos

Os concorrentes indiretos da Home Burger’s sdo estabelecimentos da cidade
que ndo trabalham com o mesmo produto, mas sim com substitutos. Sdo: Restaurante

Rio Branco, Restaurante Soberano, Pizzaria Luna e Roma pizzaria.

A localizagdo das trés sdo otimas, o restaurante Rio Branco se destaca por sua
grande variedade no carddpio e por sua limpeza, e também pelo preco baixo e bom

atendimento.

O restaurante Soberano se destaca pela excelente comida, local limpo e prego

baixo.

J& a pizzaria Luna se destaca pelo bom sabor, mas também por um atendimento

ndo muito bom.

A Roma Pizzaria se destaca pelo atendimento demorado, e pelo sabor

agradavel.

Também sdo concorrentes indiretos as salgaterias da cidade.

Concorremos pelo nosso atendimento rapido, variedade e pelas promogdes

citadas acima.
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3.1.5 INTERMEDIARIOS

A distribuicao de insumos pelos fornecedores ¢ essencial para a Home Burgers,
¢ importante podermos oferecer todas as opgdes que temos em nosso cardapio, a falta
ocasionaria uma imagem ruim para com os nossos clientes. Um dos diferenciais da
empresa ¢ o pedido feito via tablet, a falta da internet ou/e energia ocasionaria a perda
do acesso ao sistema, isso dificultaria o servigo pois ndo temos garcons que anotam o
pedido, teriamos que direcionar um funcionario para essa funcdo. Além disso ndo
poderiamos ficar sem energia para a producdo do lanche e conservacdo dos

ingredientes.

3.2 FATORES DE INFLUENCIA DO MACROAMBIENTE

As empresas devem realizar constantemente analises de mercado para

prevencao de mudangas inesperadas.

O macroambiente sdo os fatores externos que interferem na administragdo de
marketing e afetam diretamente o microambiente. Esses fatores ndo podem ser mudados
ou controlados pela organizagdo, mas também nao podem ser desprezados e por isso a
estratégia precisa estar alinhada para que aumente as possibilidades de resultado através

do marketing.

3.2.1 AMBIENTE ECONOMICO

Devemos enxergar oportunidades e ameacas:

O Brasil nos ultimos anos enfrenta uma baixa da inflacfio, o que muita gente
pode pensar ser melhor, mas ndo ¢, tem que haver um equilibrio, pois inflagdo baixa
significa muita oferta e pouca demanda, uma das razdes para esse cenario ¢ o
desemprego. Com a inflacdo baixa, o governo tende a reduzir a Taxa Selic (taxa bésica
de juros) para estimular o consumo, lembrando que, a rentabilidade dos titulos atrelados
a ela cai também. E além desses fatores, esse ano entra o Covid- 19, que vai afetar

fortemente a economia mundial.

O que pode acontecer diante desse horizonte em relagcdo a nossa empresa?
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Andradas tem bastante industrias, que consequentemente vende seus produtos
para grande parte do pais, e emprega um numero alto de trabalhadores. Mas como a
demanda fica mais baixa, as industrias tendem a produzir menos e precisam de menos
funciondrios, o que causa desemprego na cidade, entdo o consumidor tende a gastar seu
dinheiro com produtos de necessidade e o nosso lanche, ficaria para segundo plano. Mas
podemos criar oportunidades diante disso, com os trabalhadores empregados, fazer uma

parceria com as industrias, para estes adquirirem descontos.

Taxa de Cambio: A cidade possui uma forte agropecudria, e exporta seus
produtos, principalmente o café. Essas empresas podem ver uma oportunidade de lucro,
pois ela gasta em real e ganha em dolar, apesar da demanda nao estar muito grande por
produtos, esse setor pode ndo ser tdo afetado, podendo trazer beneficios para nossa

empresa, pois as pessoas continuam empregadas.

Agora vamos ao grande problema econdmico de 2020, o coronavirus, ele traz
todos os fatores listados acima. As atividades industriais da China sofreram interrupgao,
com isso, industrias do Brasil ficam sem matéria-prima para fabricar e montar seus
produtos. A china que ¢ uma grande parceira comercial do Brasil vai consumir menos,
consequentemente, iremos exportar menos. Com menos exportagdes, menos dolares
entra no pais, afetando o setor de exportacdes e industria, vemos novamente o
desemprego, também devido a grande parte dos comércios locais estarem fechados por
muito tempo, as empresas passarao por dificuldades, as industrias desaceleraram, o que
gerard uma demissdo em massa e os consumidores ficardo cada vez mais pensativos.
Para ndo ter um efeito tdo negativo na Home Burguer’s, nesse tempo trabalharemos
vendendo por delivery, a tecnologia sera uma grande aliada, ndo sé nesse periodo, como
também ap6s. Por conta da crise econdmica, faremos uma promocgao de entrega gratis e

usaremos as redes sociais para promover nossas propagandas.

3.2.2 AMBIENTE DEMOGRAFICO

A Home Burgers localiza-se no municipio de Andradas MG, possui pouco

mais de 40.000 habitantes segundo dados do IBGE 2017, seu IDH ¢ considerado alto e
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encontra-se na 70 posicao do ranking das cidades do estado de minas gerais. Esta entre
as 40 cidades brasileiras com mais expectativa de vida, e esta entre as 225 cidades
brasileiras com maior indice do IDEB. A populacdo ¢ praticamente dividida, metade
homens e metade mulheres. J& a economia da cidade se destaca pela industria (loucas
sanitarias, confecgdes, industria moveleira, tecnologia vegetal e laticinios) e pela
agropecuaria (19 maior produtor de café do estado e 35 maior produtor nacional,
também produz vinhos e plantio de flores). Por possuir diversos pontos turisticos
naturais e atrair turistas, tem sido cogitado virar uma cidade turistica, o que ¢ muito bom
para os comércios locais, pois vem muitas pessoas de fora para consumir nos

estabelecimentos.
3.2.3 AMBIENTE NATURAL

Grande parte da matéria prima que usamos para a produ¢@o de nossos lanches,
sorvetes e sucos sofrem variacdo de prego no ano, as frutas principalmente, devido a
escassez em algumas estagdes do ano. Outro item que houve muita alta no preco foi a
carne, devido a escassez na China por causa de uma peste, que fez nosso mercado ficar
escasso, € 0 preco aumentar. Como temos promogodes de lanches na semana, colocamos
aqueles que vao as carnes que conseguimos descontos, ja os precos dos de fora da
promocao e dos sucos sofrem aumento, mas tentamos parcelar em 2x no cartdo para ndo

perder vendas.

O produto com sazonalidade que trabalhamos ¢ o sorvete, que durante certas
estagdes a venda tende a cair, juntamente podemos citar os sucos naturais, que sao mais
vendidos durante o verdo e as vendas diminuem no inverno. A melhor estratégia para
estes periodos de queda de venda, seria acrescentar produtos que as pessoas mais
consomem no inverno, como chocolate quente, ¢ no lugar do sorvete seria melhor

utilizar as frutas com chocolate na taga.

3.2.3.1 Ambiente sociocultural

Quando falamos em Minas Gerais, logo pensamos nas comidas tipicas
mineiras, no pao de queijo e etc... Montar uma hamburgueria em uma cidade do estado

de minas, fugiria da cultura e costumes, porém, Andradas tem uma grande influéncia do

13



estado de Sao Paulo por situar-se no Sul de Minas, na divisa do estado, além disso, ¢

uma coisa diferente, ousado, que a populacao jovem da cidade costuma gostar bastante.

3.2.4 AMBIENTE TECNOLOGICO

Uma das nossas maiores inovacdes ¢ foco ¢ o pedido via tablet, sem a
necessidade de um garcom ou atendente ir até a mesa para anotar o pedido, escolhemos
este tipo de atendimento pois facilita a vida das pessoas, diminuindo o tempo de espera,
e disponibilizando o tablet para andlise do atendimento e para as criangas se entreterem
com jogos educativos. Essa estratégia de modo geral € vista como uma inovagao e ajuda
para diminuir o niamero de funcionarios, ela encurta a chegada do pedido para a
produgdo, como também a entrega. Porém, analisando a questdo de relacionamento com
o cliente, podemos considerar que este terd mais contato com uma maquina, do que com
um humano, o que fica mais dificil estabelecer vinculos e relacdo duradoura em uma
cidade pequena. Teremos que fazer com que o cliente se sinta importante, assim como
ele se sente quando alguém o atende bem, uma boa estratégia ¢ fazer como a Magazine
Luiza fez, criar um atendente virtual para interagir com o cliente, o famoso Chatbot, o

que pode engajar muito mais o publico e ser um ponto positivo da empresa.

3.2.4.1 Ambiente politico-legal

Diante dos ultimos acontecimentos no Brasil, foi estabelecido ndo s6 na cidade
de Andradas, como também no pais inteiro a quarentena por conta do Covid-19, e o
nosso setor teve que fechar as portas também, atendendo apenas pelo delivery ou drive
thru e atuando fortemente nas redes sociais com nossas divulgagdes. As consequéncias

jé foram citadas acima no Ambiente econdmico.

A tecnologia ¢ o melhor caminho para lidar melhor com a crise. A Home
Burguer’s tem uma capacidade tecnologica que a difere das outras hamburguerias da
cidade, estamos mais preparados que nossos concorrentes por este fato (temos App,
Drive thru, Delivery e divulgacdo forte em redes sociais), assim podemos contornar

melhor a situagao, porém nao € possivel prever o estado futuro das coisas.
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4 SOBRE O PRODUTO

4.1 DESCRICAO DO PRODUTO

Nossa empresa trata-se de uma Hamburgueria Gourmet, onde o principal
produto oferecido ¢ o hamburguer artesanal, contando com uma variedade em sabores
que vai desde o tradicional até o mais completo, pensando na qualidade, as saladas que
incorporam os lanches sdo totalmente organicas. Nossa empresa foi inaugurada no ano
de 2019 e oferecemos muitas outras delicias em nosso espago localizado em

Andradas/MG. Produzimos por noite cerca de 100 lanches incluindo o delivery.
4.2 BENEFICIO CENTRAL, PRODUTOS BASICO E AMPLIADO

Nossa empresa tem como objetivo proporcionar aos nossos clientes um
momento de lazer e atender ao publico que gosta dos tipos de hamburgueres que
oferecemos, e claro, chamar a atengdo dos que ainda ndao conhecem essa nova
experiéncia. Ideal para o publico que gosta de sair com os amigos e curtir um momento
de entretenimento, distragdo e ao mesmo tempo “saciando sua fome”. O benéfico
central oferecido ¢ a saciedade de um paladar mais exigente, como produto basico
temos o pao de hamburguer, o hambtrguer gourmet, a salada e o molho especial com

uma embalagem tematica, ou seja, uma tabua.

Possuimos como produtos ampliados o delivery e o drive thru onde os
consumidores levam um servi¢o adicional, sem contar também a facilidade de
pagamento onde pode ser feito diretamente pelo app. Temos bebidas de varios tipos,
como diversos sabor de sucos naturais, chopps, cervejas e refrigerantes. Sem contar,

nossos deliciosos sorvetes na taga complementando como uma sobremesa irresistivel.

4.3 PRODUTO DE CONSUMO OU ORGANIZACIONAL

Nosso produto ¢ classificado como de consumo, pois vendemos diretamente
para o consumidor final. Por se tratar de uma comida mais “sofisticada” nao ¢ possivel

se adequar ao ambiente organizacional, hoje em dia por uma questdo de cultura,
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nenhum ambiente empresarial compra hamburgueres artesanais para distribuir aos seus

colaboradores ou para revender, até mesmo pela questao de preco final do produto.

4.4 ATRIBUTOS DO PRODUTO

Nossa qualidade estd em um nivel superior ao dos nossos concorrentes e
trabalhamos para manter isso, melhorando a cada dia. Nossa principal diferenga falando
em relacdo ao produto € oferecer uma hortifruti que acompanha o prato 100% organica,

sendo mais saudavel ao consumidor.

Outro diferencial estd no sistema de atendimento no espaco fisico, que ¢ feito
através de tablets presentes em cada uma das mesas oferecendo mais agilidade e
praticidade neste processo, trabalhamos com a tecnologia a nosso favor, o cliente
consegue de maneira facil concluir todas as etapas do seu pedido pelo aparelho sem
precisar do auxilio de um atendente, claro que os colaboradores se encontram a

disposi¢do para qualquer duvida ou dificuldade encontrada.

O hamburguer ¢ servido em uma tdbua personalizada com uma frase
chamativa, por exemplo: “Nao deixe para comer depois o que pode comer agora”, criar
um cenario onde tem tudo a ver com o produto. J& no delivery e drive thru a ideia ¢
implantar uma sacola reutilizdvel sustentavel onde o consumidor vai poder continuar
utilizando para transportar seus objetos e vai ficar com uma lembranca da empresa que ¢
uma questdo muito importante. E quando o cliente atingir um nivel de fidelizagdo,

vamos presenteda-lo com uma sacola reutilizavel com seu nome.

Trabalhamos também, com mais variedades do que nossos concorrentes,

oferecendo produtos diferentes que chamam a atengdo de novos clientes € mantém a

fidelidade dos que ja conhecem nosso trabalho.
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5 SERVICOS
5.1 APLICABILIDADE E PERCEPCAO DOS SERVICOS

Produto: Na busca de sempre agregar valor ao consumidor, a Home Burguer’s
tem seu publico alvo, mas estd sempre criando variedades para atrair um publico
consumidor diferente como por exemplo os hamburgueres kids, op¢ao focada no
publico infantil todo tematizado para atrair a atengdo das criancas e consequentemente
os adultos também acabam consumindo os produtos. A variedade nas opg¢des de
hambtrgueres também ¢ um ponto forte pois consegue atender a diversidade de

paladares que vai desde uma opg¢ao mais leve, até um prato mais “robusto”.

Processos: A produtividade ¢ muito importante, portanto a empresa opta por
uma cadeia de producao onde o fator fisico ¢ o menor possivel por exemplo: no espago
fisico o cliente faz seu pedido através de tablets dispensando a prestacdo de servigo de
um gargom, os cozinheiros recebem o pedido elaboramos pratos e assim que o pedido
estiver concluido uma mensagem ¢ disparada para o cliente para poder retirar seu
pedido em maos. No delivery o cliente faz o pedido pelo app da hamburgueria e recebe
o pedido no conforto de sua casa, depois de concluido a montagem do prato, um
motoboy credenciado da empresa realiza a entrega do produto. Ja no drive thru o cliente
com seu veiculo faz o pedido pelo microfone e retira o produto na saida do

estacionamento.

Perfil: A localizacao ¢ no centro da cidade de Andradas, visando o fluxo de
pessoas principalmente no periodo noturno, em relagdo ao prego, por se tratar de um
produto mais elaborado, o prego acaba sendo um pouco mais elevado, mas sem duvida
traz um valor agregado elevado para o cliente, desde a forma inovadora no atendimento
utilizando a tecnologia, até a variedade de hamburgueres com opgdes até para o publico
infantil.

Pessoas: O fator humano para a empresa sem duvida ¢ um dos aspectos mais

importantes, os colaboradores precisam saber que sdo importantes para a equipe, a
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Home Burguer’s se preocupa sempre em oferecer um ambiente de trabalho agradavel,
para isso ¢ necessario estar sempre em contato com os colaboradores através de
reunides, pesquisas em relagdo ao ambiente de trabalho e etc. E muito importante
investir no conhecimento pois através dele € possivel aprimorar conhecimentos técnicos
que as pessoas vao poder levar por toda vida, tendo essa visdo em mente, a empresa tem
o propodsito de estar sempre oferecendo treinamentos e capacitacdes para que 0s
colaboradores sempre estejam em evolugdo ndo s6 na questdo técnica, mas também na

comportamental que sem duvida ¢ de suma importancia também.

5.2 EXCELENCIA E NiVEIS DE QUALIDADE

E muito importante saber se a empresa esta atendendo as expectativas dos
consumidores, com isso a Home Burguer’s realiza as pesquisas de satisfacdo do cliente
onde ¢ disponibilizada no site da empresa. O foco ¢ em perguntas objetivas relacionadas
ao site se as pessoas conseguem visualizar o conteido com facilidade, ou seja, se o
layout, cores e imagens do site sdo agradaveis. Existe também um levantamento em
relacdo ao cardédpio se estd de acordo com a aprovagdo dos visitantes e também se as

pessoas recomendariam a empresa para familiares e amigos.

A ferramenta utilizada ¢ o formulario do Google, com ele € possivel receber as
respostas dos participantes anonimamente, onde ¢ elaborado um grafico pela propria
plataforma facilitando a visualizagdo. A partir dai a empresa pode ter o conhecimento

do que estd dando certo e também o que pode ser melhorado ou alterado.

5.3 TIPOS DE VAREJO

A Home Burguer’s se trata de uma loja especializada pois o foco ¢ trabalhar
com uma diversidade de um produto limitado que ¢ o hamburguer gourmet. Nao ¢ um

produto que se encontra em uma conveniéncia por exemplo ou em qualquer restaurante.

Trabalha no setor varejista onde o produto ¢ direcionado para o consumidor

final sem intermediarios.
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6 O PRECO

6.1 DESCRICAO DA BASE DO PRECO

A metodologia utilizada na determinag¢do de preco dos nossos produtos ¢ em
cima do custo e dos concorrentes. Baseamos os precos através do custo que obtivemos
na producgdo de cada hamburguer, deixando claro que niao abrimos mao de montar cada

um com ingredientes de qualidade.

Nossos fornecedores nos garantem a qualidade de todos produtos que sdo
fornecidos para a montagem dos lanches. Em relacdo a determinag¢do na base dos
concorrentes, observamos e avaliamos os precos de todos nossos concorrentes diretos na
cidade, e elaboramos precos que nao ficassem tao elevados ou tao inferiores em relagao
a eles, e tendo em vista satisfazer as expectativas dos clientes. Em geral analisamos
todos os fatores internos e externos da Home Burguer’s e ndo deixando a desejar sobre a

empresa.
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7 SOBRE A PRACA

7.1 CANAIS DE DISTRIBUICAO UTILIZADOS

O canal de distribuicdo ¢ ao consumidor, onde a empresa Home Burguer’s
vende seu produto para uma pessoa fisica. Utiliza o canal de marketing direto, onde
fabrica o produto e entrega para o consumidor final, em relacdao aos canais a empresa
aposta muito na personalizacdo do atendimento, por tanto um e-mail personalizado para
determinada pessoa com suas caracteristicas ¢ uma 6tima op¢ao, contendo um desconto

para o produto favorito do cliente.

Outra questdo também abrangendo o publico que vai no espago fisico ¢ a
criacdo de cartelas onde a cada compra o cliente vai preenchendo essa cartela até

determinado ponto em que ele ganha um desconto no préximo pedido.

7.2 MODELO DE DISTRIBUICAO

A empresa ndo utiliza intermedidrios no processo de distribuigao.
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8 PROMOCAO

A propaganda estd presente na estratégia da empresa, pois dessa forma ¢
possivel atingir um niimero maior de pessoas, o impulso das postagens nas redes sociais
¢ uma das apostas da organizagdao para atingir mais pessoas e pode ser considerado
também o meio em que requer menos recursos financeiros, mas que certamente ¢ muito

eficiente.

Também ¢ praticado a promog¢do de vendas, ndo s6 necessariamente um
desconto em determinado produto, a ideia € criar varios modelos de descontos conforme
o numero de consumo como por exemplo a criagdo de um cupom fidelidade. A
rotatividade nesses descontos também ¢ fundamental abrangendo todo o mix de
produtos e também uma tendéncia € cada vez mais elaborar um desconto personalizado

para o cliente, ou seja, preparar uma promogao de seus produtos favoritos.

E o marketing direto ¢ uma forma de fidelizar o cliente, manter um
relacionamento pois hoje em dia o mercado exige cada vez mais que a empresa além de
tudo estabelega um relacionamento com o cliente, manter um canal de respostas
imediatas ¢ uma Otima opg¢do pois as pessoas prezam cada vez mais por rapidez e
praticidade. Serd implementado um numero de WhatsApp proprio para respostas
imediatas ao cliente tanto para divulgacdo de promog¢des como também um outro
numero proprio que vai funcionar como se fosse uma ouvidoria para o recebimento de
reclamacdes e sugestdes onde o foco ¢ atender o cliente da maneira mais rapida

possivel.
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9 ESTRATEGIA DIGITAL

E fato que hoje em dia, as empresas precisam estar nas midias sociais para
impulsionar seus resultados, pensando nisso a organizagdo ja conta com alguns canais
de comunica¢do muito interessantes para divulgar os produtos assim conquistando e
fidelizando cada vez mais os clientes. A empresa conta com o site oficial, onde ¢
possivel ver os produtos oferecidos através dos cardapios e também os servicos de drive
thru e delivery, além de logicamente direcionar os usuarios as midias sociais da empresa
e também os numeros de contato. Nesse momento conturbado em relagdo ao covid-19, a
empresa esta junto com a populagdo na luta e deixa mensagens de conscientizagdo na
pagina inicial do site de como ¢ importante o isolamento social e a higienizacao das
maos, e ndo menos importante de como as embalagens sdo esterilizadas com alcool 70%

pensando sempre no cuidado e bem estar dos clientes.

A empresa também vai contar com um app disponivel para dispositivos
moveis, os clientes vao ter a possibilidade de realizar os pedidos através do celular e
também ter acesso a promoc¢des exclusivas. Falando um pouco sobre as midias sociais
através de pesquisas foi constatado que o Instagram e o WhatsApp sdo as redes sociais
mais acessadas pelos usuarios, com isso a empresa vai focar os esforgos nessas duas
redes, a ideia é a postagem de contetidos diarios no Instagram com recomendagdes de

pratos, promogdes especiais e lancamento de algum produto novo.

No WhatsApp a empresa vai concentrar esfor¢os em uma resposta rapida para
o cliente e também a elaboracdo de uma lista de contatos para a divulgacdo de
promogoes especiais e até mesmo a captagdo de pedidos, também vai ser implementado
um numero proprio de WhatsApp para funcionar como se fosse um canal de ouvidoria
onde os clientes vao poder fazer observacdes e sugestdes dos servigos prestados. Nao
esta descartada a utilizacdo do YouTube e Facebook, falando do primeiro a ideia é gerar
conteudo agregando valor ao cliente como receitas de Hamburguer Gourmet, a

estratégia ¢ gerar valor com conteudo gratuito até se concretizar na venda.

Outra questdao que estd em evidéncia sdo os chamados influenciadores digitais,

através de suas redes sociais, conseguem atingir um publico enorme até mesmo milhdes
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de pessoas. Observando essa tendéncia, a empresa pretende investir nesses
profissionais, visando atingir um publico maior na regido. E muito importante que o
perfil desse influenciador tenha sintonia com a proposta da empresa, portanto a busca ¢
por um perfil relacionado a restaurantes, de preferéncia focado em hamburgueres

gourmet.

Alguns perfis estdo sendo analisados para uma parceria de divulgagdo, a idéia
seria uma foto no Instagram e autorizacdo de uso de imagem no site da empresa, a
autonomia que esse influenciador tem no assunto sem duvida vai alavancar os

resultados da empresa
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10 PERFIL DO CONSUMIDOR

10.1 ETAPAS DO PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA

Trafego: Temos alguns tipos de trafegos da empresa, como pessoas que nunca
ouviram falar na empresa ou no produto, pessoas que tem certo conhecimento mais
ainda nao sdo clientes e finalmente os clientes ativos. Para os clientes que nunca
ouviram falar na nossa empresa ou o tipo de produto criamos um modo de marketing
mais acessivel, como postagens chamativas no Facebook e Instagram, que sdo as redes
sociais mais utilizadas e com mais acessos diariamente. Seria propagandas como a
montagem dos lanches e a logo da Home Burguer’s, um video curtissimo para chamar
atencdo. O impulso dessas postagens pode ser um aspecto interessante, demanda certo
investimento financeiro mais com isso a mensagem a ser transmitida atinge mais

pessoas podendo gerar mais trafego.

Relacionados aos clientes que ja tem um certo conhecimento da nossa empresa
e produto oferecido, criamos em nosso site uma aba de cupons de descontos e
promocdes para incentivar, dar aquele “empurrdozinho” para a compra dos nossos
produtos. E para que todos tivessem conhecimento nessa nova aba no site,
disponibilizamos uma propaganda, um comunicado nas nossas redes sociais

direcionadas a empresa e até mesmo nas redes sociais particulares.

Para os clientes ja fidelizados, a implementagdo de um cartdo fidelidade
também ¢ uma 6tima opc¢ao, através de determinada quantidade de compra o cliente tem
um valor simbdlico para usufruir na empresa, aumentando ainda mais o relacionamento

com o consumidor.

Visitantes: Falando em relagdo ao site da empresa, primeiramente o layout,
cores € imagens tem que estar de acordo com a proposta do produto final, nesse aspecto
as cores utilizadas sdo mais escuras com uma pegada mais “descolada” mostrando o que
o cliente pode esperar da empresa. Complementando, o video na pagina inicial do site

mostra muito bem como ¢ feito o atendimento no espago fisico que ¢ através de tablets,

24



deixando o cliente com expectativa positiva. Por fim a disponibilizacdo do cardapio

ajuda o consumidor a identificar se estd disponivel algum prato de sua preferéncia.

Leads: A implementacdo de uma plataforma onde os possiveis consumidores
possam cadastrar seu nimero de WhatsApp com algumas informag¢des como tipo de

hamburguer e bebida favorita.

Oportunidades: Pode proporcionar para a empresa a elaboracao de ofertas
personalizadas de acordo com a preferéncia daquele possivel cliente, isso pode gerar
uma vantagem pois atualmente as pessoas cada vez mais gostam de receber um

atendimento diferenciado.

Clientes: Nesse estagio ¢ de extrema importancia a fidelizagdo do cliente, e
para mantermos isso disponibilizamos uma promocdo mensal direta, como oferecer
cupons de descontos familiares, casais, kids, etc. Também podemos deixar uma
oportunidade vaga para o cliente escolher o tipo de produto que ele quer e em cima da

escolha dele montamos um combo ou um desconto.

10.2 INFLUENCIAS MONITORADAS PELA EMPRESA

Os produtos da Home Burguer’s ndo se comparam ao de uma lanchonete
comum, portanto nosso publico se encontra na classe média B, sendo assim esse tipo de
consumidor tem caracteristicas proprias onde a empresa pode maximizar o trabalho para
captar mais clientes. Uma das caracteristicas valiosas desse tipo de cliente ¢ o marketing

boca a boca, portanto o atendimento precisa ser impecavel.

Muitas vezes esse tipo de cliente precisa de uma opgdo de pagamento mais
diversificada, por tanto a empresa oferece varias opgdes de pagamento de acordo com a
disponibilidade do cliente. Outro fator interessante, ¢ a questdo de ser um publico
podemos dizer “desconfiado”, com isso a equipe de atendimento deve estar muito bem
treinada 1isso incentiva a empresa a sempre investir em capacitacdes para seus

colaboradores.
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E um publico que gosta muito de uma promogdo assim como qualquer outro,
sendo assim estar realizando sempre combos promocionais pode ser uma boa opgao,
com uma identidade visual bacana colocando em evidéncia o valor do desconto.
Também ¢ possivel fazer essa comunicagdo através das redes sociais pois essa classe
estd praticamente 100% conectada a rede.

Consiste também em um publico que gosta de um atendimento tUnico
personalizado que vem se tornando uma tendéncia, ou seja, entender as preferéncias do
consumidor para elaborar um atendimento exclusivo para ele, como por exemplo um
combo promocional com seus produtos favoritos. Isso sem duvida ajuda e muito no
crescimento da empresa, o consumidor estd cada vez mais exigente € um atendimento
personalizado agrega muito valor e aumenta a chance de venda, a empresa tem que estar

preparada para prestar esse tipo de atendimento.

10.3 EXIGENCIAS DO CONSUMIDOR

A empresa preza pela qualidade do produto, uma das coisas que os
consumidores mais exigem ¢ apreciar uma boa refeicdo com ingredientes selecionados e
que tenham uma qualidade diferenciada, os ingredientes sdo altamente selecionados,
sendo que a hortifrati é organica gerando mais beneficios para a satide. Hoje em dia,
todos querem rapidez e praticidade nos servigos, portanto através do delivery e drive
thru a Home Burguer’s atende a essas exigéncias dos clientes, sem contar com o

atendimento no ambiente fisico com toda praticidade e tecnologia.

Através das redes sociais a empresa estd sempre em contato com 0s usuarios
pois hoje em dia as pessoas exigem que a organizagdo tenha um canal onde as pessoas

possam interagir e ficar por dentro de todas as novidades.

10.4 MONITORAMENTO DA SATISFACAO DO CONSUMIDOR
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A empresa utiliza ferramentas que monitoram através das pesquisas de
satisfacdo do cliente que sdo realizadas mensalmente, abordando perguntas estratégicas
para ter um feedback dos clientes sobre os produtos. Um dos pilares para esse

monitoramento € a questao da qualidade.

Por se tratar de um produto Gourmet as pessoas esperam um nivel superior de
qualidade que envolve alguns atributos como estética, ingredientes selecionados,
embalagens e etc. A empresa acredita que através desses elementos ¢ possivel ter um
parametro de medicdo para saber se os clientes estdo aprovando os produtos.
Descrevendo um pouco dos elementos que compdem esse padrao de qualidade, os
hambtrgueres sdo tematicos e dependendo de uma ocasido especifica, tomam a forma
representando a cultura como por exemplo o Halloween. Os ingredientes utilizados sdo
de maxima qualidade podemos citar o exemplo das saladas orgéanicas que acompanham
os hamburgueres beneficiando a alimentagao do cliente.

Em relacdo as embalagens, no espaco fisico os pratos sdo servidos em tabuas
com uma mensagem caracteristica relacionada ao hamburguer, ja no delivery e drive
thru, as embalagens sdo totalmente reutilizaveis assim o consumidor pode utilizar para

transportar mercadorias pequenas levando a marca da empresa para todos os lugares.
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11 CONCLUSAO

Concluindo a empresa demonstra muita importancia com seus clientes, esta
sempre trabalhando para melhorar os produtos e servigos, entre varias coisas a empresa
aposta muito na questdo do relacionamento com o consumidor, manter um
relacionamento duradouro pois dessa maneira ¢ possivel fidelizar o cliente, outra
questao esta relacionada na forma de promover o produto que ndo s6 diminuir o preco,
mas sim elaborar estratégias para fazer o produto chegar ao cliente certo.

A questdo digital também ¢ uma tendéncia, estar inserido no ambiente virtual
praticamente se tornou uma obrigacdo e quem ndo se adaptar vai estar fora dos
negdcios, trabalhar principalmente nas redes sociais para interagir com o publico e fazer
com que o produto chegue até o consumidor através de plataformas digitais como sites e

app, sem diivida a empresa aposta muito nisso e vai seguir essa estratégia.
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