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Introducéo

No cenario atual, o mercado principalmente, vive constantes mudangas. O crescimento do setor de
servicos faz com que, cada vez mais, as empresas que atuam neste setor, permanegam em constante
mudancga e adaptacdo, uma vez que o setor também se modifica além de apenas crescer. A gama de
servigos oferecidos é cada vez maior, e 0s consumidores, clientes destes servicos, sdo cada vez mais
exigentes, mais informados e com acessos facilitados.

Neste cenario, a organizacdo que almeja manter-se no mercado, de forma ativa e competitiva,
necessita, além de oferecer servico agil e de qualidade, ir a busca da inovacdo e ampliacdo de seu
portfolio de servicos oferecidos, visando ndo se tornar refém de um dnico servico.

Desta forma, a area do marketing, contribui de forma positiva para a organizacdo se adaptar as
mudancas no ambiente. Segundo Philip Kotler e Gary Armstrongs (1999, p. 03), Marketing é um
processo social e gerencial através do qual individuos e grupos obtém aquilo que desejam e de que
necessitam, criando e trocando produtos e valores uns com os outros. J& para Cobra (1992),
marketing é o processo de planejamento e execucdo desde a concepcdo, aprecamento, promogao e
distribuicdo de ideais, mercadorias e servicos para criar trocas que satisfazem o0s objetivos
individuais e organizacionais.

Este estudo consiste em uma auditoria de marketing realizada em uma organizacdo que atua no
ramo de servigcos, concentrando suas atividades na producdo de estofados sob medida, moéveis
planejados e reformas. A auditoria consiste em uma andlise da organizacdo a partir dos principais
elementos do marketing. Também podemos entender a auditoria como sendo uma revisdo e
avaliacdo sistemética, critica e imparcial da operacdo dos setor de marketing dos objetivos e
diretrizes organizacionais. (ATTIE, 1998).

Metodologia

Quanto aos objetivos, a pesquisa se classifica como exploratoria, pois provavelmente é a primeira
que ser realiza com esta abordagem e tema especifico na referida organizacdo (GIL, 2002). Para
Vergara (2004), a pesquisa exploratéria é realizada em area na qual a pouco conhecimento
acumulado e sistematizado.
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A pesquisa também é de natureza é descritiva, pois ndo indaga sobre quais as razdes ou
condicionamentos da satisfacdo ou insatisfacdo dos sujeitos em seus trabalhos. Apenas busca
constatar quais as percepcdes, opinides e sugestdes dos entrevistados sobre o assunto.

Quanto aos meios (VERGARA, 2004) ou procedimentos técnicos (GIL, 2002) a investigacdo é
bibliografica, documental, de campo e de levantamento. Bibliografica, porque se trata de um estudo
sistematizado, desenvolvido com base em material publicado por autores consagrados que
escreveram sobre o tema. Documental, pois foi utilizado materiais documentais descritivos da
organizacéo objeto de estudo.

Pesquisa de campo, porque foi coletado dados primarios na organizacao objeto de estudo.

A pesquisa se classifica também como de levantamento. Este tipo de pesquisa, também conhecida
como survey, na concepcdo de Gil (2002) coleta dados primarios via sondagem de opinido sobre o
problema, e pode ocorrer através de entrevistas em formularios estruturados com perguntas,
geralmente fechadas. Foi utilizado esse tipo de pesquisa para a aplicacdo de questionarios com 0s
colaboradores da referida empresa, pertencentes a amostra.

Os dados foram coletados por meio de pesquisa bibliografica, pesquisa documental nos arquivos da
organizacdo e pesquisa de campo. A pesquisa de campo envolveu os diretores da empresa. Foi
realizado visitas e entrevista tendo por base um roteiro de perguntas relacionadas a auditoria de
marketing. A entrevista foi gravada e posteriormente transcrita. A coleta foi realizada no més de
maio de 2015. A partir dos dados coletados, realizou-se a analise dos mesmos a partir do contetdo
das entrevistas e do referencial tedrico.

Resultados

Kotler e Armstrong(1999), afirmam que o sistema de informacado em marketing (SIM) é constituido
de pessoas, equipamentos e procedimentos que reunem, selecionam, avaliam e distribuem
informacBes necessarias, atuais e precisas para que os profissionais de marketing possam tomar suas
decisdes.

A empresa ndo trabalha com nenhuma ferramenta especifica relacionada a area de marketing. Na
organizacao, a area do marketing é representada por um colaborador que destina seu tempo e suas
tarefas diretamente voltadas para o marketing. As analises de mercado, € 0 mapeamento da
concorréncia sdo feitos através de observagdes realizadas pelo coordenador de marketing que em
seguida interpreta estas informacdes e desenvolve estratégias de marketing para a empresa.
Estrategicamente a organizacdo trabalha observando o mercado, através de noticiarios e colhendo
informagdes sobre novidades, tendéncias e eventos relacionados ao ramo de atividade da empresa.
O ambiente de marketing & composto de um microambiente e um macroambiente.

No Microambiente Kotler (2000) diz que a tarefa da administragdo de marketing € atrair clientes e
relacionar-se com eles, oferecendo-Ihes valor e satisfacéo.

A empresa trabalha bastante a questdo de seus fornecedores, que sdo questionados quanto a
inovacgoes, tendéncias, novos produtos e tecnologias que 0 mercado oferece para que a empresa nao
ofereca a seus clientes sempre os mesmos produtos e com isto consiga manter sua clientela mais
perto da empresa, pois uma organizagao que se renova seu mix de produtos e servigos além de atrair
novos clientes consegue manter os ja existentes.
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Quanto aos intermediarios de marketing a empresa firmou recentemente uma parceria com uma
empresa que presta consultoria de marketing;

Quanto aos clientes a empresa oferece seus produtos e servicos para trés tipos: ao mercado
consumidor (individuos e familias); ao mercado revendedor (compram para revender com lucro) e
ao mercado de industrial (compra de bens e servicos para usa-los em seus processos de producéo).
Segundo Kotler e Armstrong, (1999, p.49), ha seis forcas principais do macroambiente: ambiente
demogréafico, ambiente econémico, ambiente natural, ambiente tecnoldgico, ambiente politico e
ambiente cultural.

A empresa tem seu foco de negdcios na regido noroeste do estado do Rio Grande do Sul e procura
atender as necessidades e desejos das pessoas num raio de 100 quildometros da localizacdo da
empresa;

Atualmente a organizacdo trabalha com a informacdo que possui consumidores com poder
aquisitivo consideravel e isto é entendido como um desafio para a organizacao, pois este tipo de
consumidor por apresentar capacidade de poder de compra é também mais exigente com aquilo que
ele esta negociando;

Quanto aos avangos tecnoldgicos que o mercado vivencia constantemente, a organizagdo procura
estar sempre atualizada;

A empresa investe em maquinas e equipamentos avancados tecnologicamente que possam trazer
beneficios e agregar valor aos produtos e servi¢os da organizacao;

No aspecto natural a empresa se preocupa com 0 meio ambiente aproveitando ao maximo sua
matéria-prima, evitando desperdicios de energia elétrica com campanha interna, e o material que
ndo terd mais utilidade, como restos de tecido, por exemplo, sdo destinados a doacao.

Para Kotler e Armstrong (1999), a segmentacdo de mercado é composta de segmentos distintos,
compradores distintos, com diferentes desejos, necessidades e estilos de compras. A empresa antes
de tudo deve estudar quais sdo as oportunidades em cada setor do mercado e a partir dai se
posicionar.

Para segmentar seus clientes a empresa trabalha as questfes relacionadas a concorréncia no sentido
de buscar oferecer algo a mais, ou seja, um diferencial competitivo que a concorréncia nao possuli,
ao invés de procurar entender a margem de lucro de seus concorrentes e 0 porqué deles estarem
atraindo clientela por exemplo;

Porém, a falta de entender o crescimento de um concorrente pode vir a se tornar uma ameaga para a
empresa futuramente.

Acredita-se que para a segmentacdo de mercado trazer mais resultados para a empresa, uma
pesquisa de mercado onde o preco e outros aspectos fossem analisados trariam informacdes
extremamente importantes para a mesma.

O entendimento de Etzel, Walker e Stanton (2001), o posicionamento se refere a imagem de um
produto em relagdo aos produtos diretamente competitivos, bem como outros produtos colocados no
mercado pela mesma companhia.

A empresa procura passar aos seus clientes a imagem de empresa conceituada no ramo produtos e
servigos pra estofados e similares; e o preco baixo ndo é o seu foco. Busca posicionar-se no
mercado oferecendo outras vantagens aos seus consumidores como produtos de qualidade,
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tendéncias de mercado, variedade de produtos, descontos para pagamento a vista e condi¢fes de
pagamento diferenciadas.

O Mix de Marketing ¢ composto pelo modelo dos 4 P’s que sao Produto, Preco, Praga e Promogao.
Para Kotler (2000), produto é qualquer coisa que possa ser oferecida a um mercado para atencao,
aquisicdo, uso ou consumo, e que possa satisfazer a um desejo ou necessidade.

A linha de produtos e servigos é bem diversificada. Oferece para seus clientes toldos e estruturas
metalicas, moveis planejados como franquia da Italinea de Bento Goncalves, lonas para o setor
agricola, estofados sob medida e revestimento de estofados, poltronas personalizadas, tecidos,
tapetes, cortinas, aromatizantes de ambientes, espumas, carpetes, courvins, feltros entre outros;

Os produtos vendidos pela empresa séo adquiridos de fornecedores os quais sdo revendidos na loja
diretamente aos clientes;

Atualmente a empresa possui marca préopria de estofados e poltronas, que oferece produtos com a
tradicdo da empresa como estofaria através da cultura artesd a qual foi agregada a tecnologia
industrial. O resultado desta unido sdo produtos exclusivos evidenciando o conforto e 0 bom gosto.
Segundo Kotler e Armstrong (1999), dentro do mix de marketing o preco é o elemento mais flexivel
e também o Unico que gera receita, enquanto 0s outros trés representam custos para as empresas.
Dentro do possivel procura adquirir produtos de qualidade como o melhor preco. A formulacdo do
preco dos produtos comprados e revendidos diretamente aos clientes é de responsabilidade do setor
financeiro;

A empresa trabalha com uma margem de lucro fixa. Para os servigos e produtos produzidos pela
empresa o calculo se da de forma diferente. Sdo somados os custos dos materiais utilizados e 0s
custos de producdo ou mao-de-obra para se atingir o preco final. Também, a empresa possui uma
politica de parcelamento em 10 vezes no cartdo desde que a parcela minima ndo seja inferior a
R$30,00 e também oferece desconto de 5% para pagamento a vista.

Hoje a area de atendimento da empresa concentra-se na regido Noroeste do estado do Rio Grande
do Sul em um raio de aproximadamente 100 km de Santa Rosa. Porém, a empresa pretende
expandir sua zona de atuacdo de forma espiral; esta expansdo se dara pelo aumento dos mercados de
atuacdo da empresa.

Para Kotler (2000), a promocdo consiste em incentivos de curto prazo que visam a estimular a
compra ou venda de um produto ou servigo, oferece as razdes para a compra ser feita
imediatamente.

Quanto a propaganda, a empresa utiliza o réadio, jornais locais e as redes sociais para divulgacao de
produtos e novidades da empresa;

A organizagao realiza promogdes de vendas geralmente em periodos que antecedem o verdo e o
inverno e para tanto os clientes sdo informados com antecedéncia através dos canais de
comunicagdo da empresa.

Quanto as relagBes publicas a empresa participa de eventos como feiras, e fazendo doacles a
comunidade para o sorteio de rifas em geral. Além disso a empresa contribui mensalmente com
valor em moeda nacional para a Apae e para a Apada.
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Para que uma empresa possa atender, satisfazendo e manter seus consumidores, deve administrar
com eficiéncia seus recursos, direcionando-0s em busca de seus objetivos de mercado. Mas deve
também estar atenta a cada oportunidade que se apresente, a par das atuais e futuras necessidades
dos consumidores.

Pode-se concluir que a empresa estudada, vem atuando de forma muito qualificada na cidade de
Santa Rosa e regido. Isso se da pela qualidade do atendimento prestado. Percebe-se que a empresa,
apresenta diferenciais na prestacdo de seus servigos e oferecendo produtos de qualidade, mostrando
a sua capacidade de enfrentar a concorréncia de maneira diferente, inserindo o conceito de
exceléncia em novos negocios.

Também ¢é possivel concluir que a empresa estd focada no marketing. A partir da analise da
organizacdo com os elementos da auditoria de marketing, percebe-se que as acOes e estratégias
estdo alinhadas principalmente com os elementos do macro e microambiente. Os elementos do mix
de marketing sdo encontrados na empresa, além da pratica destes no dia a dia da organizacao.
Sugere-se a realizacdo de estudos em outras areas do conhecimento, o0 que possibilita analisar a
organizacdo a partir de outros elementos de gestdo, principalmente em relacéo a analise financeira e
gestéo de pessoas.

Palavras-chave: marketing, organizagéo, producéo, servico.

Referéncias Bibliogréficas

ATTIE, William. Auditoria: conceitos e aplicagdes. 32 edicdo, Sdo Paulo: Atlas, 1998.

COBRA, Marcos. Administracdo de Marketing. 22 edi¢cdo. Sao Paulo: Atlas, 1992
ETZEL,M.J.;WALKER,B.J.;STANTON, W.J. Marketing. Séo Paulo: Makron Books, 2001.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 42 ed. S&o Paulo: Atlas, 2002

KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 72 ed. Rio de Janeiro. Prentice
Hall, 1999.

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketing. A edicdo do novo milénio. Sdo Paulo. Prentice
Hall, 2000.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e Relatérios de Pesquisa em Administracdo. Sdo Paulo:
Atlas.2004.

-

&

~ =
FINIRRSRD
b AAS A



