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Resumo

Em meio a alta oferta de empresas e seus produtos e servigcos, chamar a ateng¢do do
consumidor e se diferenciar dentre a multidao ¢ essencial para o sucesso de um negécio. Este
trabalho de conclusdo de curso (TCC) tem como objetivo o desenvolvimento de uma
consultoria para um cliente real no qual foi escolhida a empresa Falcdo Barbearia. Por meio
de diversas pesquisas, diagnosticou-se a necessidade de fortalecer a marca a luz de estratégias
da comunicacdo mercadoldgica e institucional, temas deste trabalho. Com o objetivo geral de
desenvolver o posicionamento da marca de modo continuo e eficaz, por meio de estratégias de
comunicacdo mercadologica e institucional, at¢ dezembro de 2022, percorremos todo o
planejamento e, ao final, entregamos o plano de ag¢do para o cliente, que ja estd sendo
amplamente realizado. Observamos que a experiéncia proporcionou mudangas significativas
na comunica¢do da empresa, no posicionamento com seu publico e na criagdo de estratégias
para prospec¢do e engajamento de clientes, levando a modernizagdo dos servigos com
qualidade.
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“A vitalidade é demonstrada ndo apenas
pela persisténcia, mas pela capacidade de

’

comecar de novo.’

(F. Scott Fitzgerald)
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1 Introducao

Com o propdsito de democratizar o acesso a servigos de comunica¢do de qualidade,
Maryna Castro fundou, em 2020, a Magma Comunicacdo, organiza¢do que orienta e executa
acOes para outras empresas a partir de ferramentas de comunicagao social e design. Dentre
suas atividades prestadas, a consultoria de comunicacdo a permite colocar em pratica diversos
outros servigos, como branding’, rebranding’, marketing de conteudo, criagdo € manutengdo
das redes sociais, sites, gestdo de canais de atendimento, edicdo de videos e design grafico.
Ademais, com essa orientacdo aos clientes ¢ possivel estruturar de maneira mais solida um
plano de comunicagao personalizado para o cliente, a curto, médio e ou longo prazo.

A empresa teve o seu Plano de Negdcios, oficial, desenvolvido no semestre passado,
na UC de Negodcios em Comunicagdo (2021-1). Assim, a luz dos direcionamentos deste
Plano, o objetivo deste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) ¢é prestar servigo para um
cliente real por meio da elaboracdo e execucdo parcial de um planejamento de comunicacao.
Ao objetivar o crescimento conjunto entre marcas de micro, pequeno e médio porte, a Magma
promove, neste documento, uma consultoria de comunicagao institucional e mercadologica a
Falcao Barbearia.

A Falcdo Barbearia é um estabelecimento localizado no bairro Santa Monica, da
cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais, e fundado e gerido por Gabriel Falcdo. Possui
aparéncia conceitual e moderna, e adota tematicas de futebol, séries e filmes em sua
decoracao que dialogam com o gosto dos frequentadores. Diante da pesquisa e analise
desenvolvida pela nossa consultoria, apontamos sensibilidades da marca que devem ser
trabalhadas.

Percebemos as necessidades mais urgentes do cliente e definimos como objetivo geral
desta consultoria “desenvolver o posicionamento da marca de modo continuo e eficaz, por
meio de estratégias de comunicagdo mercadologica e institucional, até dezembro de 2022”.
Elencamos, também, quatro objetivos especificos, e sdo eles “estabelecer os elementos da
identidade da marca”, “identificar a percepcdo e o comportamento do publico alvo”,

“construir o diferencial competitivo da marca” e “agregar valor aos servigos prestados”.

2 Branding:gestdo da identidade de uma marca. Fonte: Google tradutor.
3 Rebranding: Ressignificagdo de uma marca. Fonte: Google tradutor.



A fim de desenvolver o posicionamento mercadologico da barbearia, foram
trabalhados elementos como acgdes que visam divulgar informagdes importantes da empresa
como seus objetivos, sua missdo e sua razdo de existir a fim de construir ¢ manter uma
imagem positiva perante seus publicos, enquadrados na comunicacdo institucional. Foram
abordados também elementos da comunicacdo mercadologica, com foco no mercado e a
venda de produtos e servigos através de estratégias de comunicagdo como divulgacdo nas
redes sociais ¢ buscando chamar a atengdo do consumidor estabelecendo seus diferenciais
competitivos.

Esse assunto deve ser estudado para incentivar e ampliar os estudos da comunicacao
acerca deste nicho do mercado da beleza, que ¢ requisitado e constante. Nao obstante, ele
incentiva a realizagdo de trabalhos profissionais de qualidade para empreendedores que
possuem pouco poder aquisitivo para investir em uma comunica¢do de qualidade para seu
negocio.

A partir das premissas de estudiosos tedricos da administragdo e da comunicagdo,
norteamos a constru¢do da argumentacdo e analise contida neste documento. Este trabalho
esta assim organizado: esta Introdugdo, seguida do Referencial Teoérico que apresenta a base
das discussdes teoricas aqui propostas, seguido do Diario de Bordo, que mostra o caminho
percorrido nesta jornada. Depois, apresentamos a Proposta do Produto, que traz informagdes
sobre o cliente, a pesquisa, o diagnostico, objetivos, meta e estratégia, além do Plano de Ac¢do
(planilha 5SW3H) e a resposta aos objetivos do planejamento do cliente. Ja as Consideragdes
Finais discorrem sobre o alcance do objetivo do TCC, em si, além de outros ganhos e

limitacdes de pesquisa.



2 Fundamentacio Teorica

Neste referencial teodrico, discorremos sobre as areas da comunicacdo integrada,
abrangendo posicionamento de marca e geragao de valor agregado para os servigos prestados
pelo cliente deste projeto de pesquisa. Com base nas opinides dos autores ¢ possivel entender
a historia e evolugdo da comunicacao até o desenvolvimento do marketing digital e suas
vertentes, aqui apresentado no escopo da comunicagdo mercadoldgica, hoje tdo presentes e
essenciais na vida da humanidade. Precisamos compreender, com clareza, a comunicacao no
ambito organizacional, com foco no mercadoldgico e institucional, e suas ferramentas para
aplicacdo de uma comunicagdo integrada abrangendo posicionamento de marca e geracao de

valor agregado para os servigos prestados pelo cliente deste projeto de pesquisa.

2.1 Comunicag¢io Organizacional

A comunicagdo ¢ essencialmente uma ferramenta estratégica nas organizagdes € o
conceito de comunicacdo integrada se mostra a op¢do mais completa nas organizagoes.
Segundo Kunsch (2003), comunica¢do Integrada seria "uma jun¢do da comunicacgdo
institucional, da comunicagdo mercadoldgica, da comunicagdo interna ¢ da comunicagdo
administrativa, que formam o mix composto da comunicagdo organizacional" (KUNSCH,
2003, p.150).

A partir da definicdo de Bueno (2015) entende-se que comunicagdo integrada consiste
num conjunto articulado de acdes, estratégias e produtos de comunica¢do planejados com
objetivo de agregar valor a marca ou de consolidar a imagem da organizacao junto aos
publicos.

Rocha e Trevisan (2018) dizem que:

"No momento atual, com as midias digitais e o uso simultineo de diversas
plataformas de comunicagdo, as organizagdes precisam estabelecer relacionamentos
dialogicos com seus publicos de interesse (stakeholders). Além disso, a crise
generalizada da confiabilidade das instituigdes publicas e privadas impulsiona e

estimula uma comunicacdo transparente e baseada em valores reais." (ROCHA E
TREVISAN, 2018, p.2).

No Brasil os primeiros trabalhos de Relagdes Publicas surgiram em 1914 com a
criacdo de um departamento na Light, mas foi a partir de 1950 que a atividade tomou impulso

e comegou a se desenvolver, assim como a Comunicacdo Empresarial. A chegada das



primeiras montadoras de veiculos e o desenvolvimento industrial brasileiro impulsionaram o
mercado, resultando na abertura da primeira agéncia de Relagdes Publicas do pais, a AAB.
(DUARTE, 2002).

Torquato (2002) explica a evolucdo da comunicagdo praticada pelas empresas no
Brasil dividida em quatro periodos distintos: o primeiro (em 1950), com o mundo em
desenvolvimento e a preocupagdo das empresas no ambiente interno, a énfase maior da
atividade estava no produto; o segundo (em 1960), a atividade volta-se para os consumidores
- mais exigentes, € para o ambiente externo constituindo-se em um sistema hibrido entre as
imagens do produto e a da organizagdo; o terceiro (1970/1980), mostra a evolugdo para uma
postura estratégica, ultrapassando o patamar tatico — focado principalmente na elaboracao de
instrumentos e nos contatos com o governo e a imprensa, centrando-se no posicionamento
(estabelecido por Al Ries) da empresa ou da marca na mente do consumidor € numa postura.
(TORQUATO, 2002)

Segundo Kunsch (2009) a comunicacdo organizacional deve ser entendida de forma
abrangente e complexa. Trata-se de um processo de comunicagdo de continua interagdo entre
a organizagdo e seus interlocutores buscando sempre um consenso negocial. A organizacgao,
como parte da sociedade, ¢ diretamente afetada pelas constantes mudangas, transformacgdes e
condi¢des adversas. Com isso, a sua comunicacdo precisa ser adaptada, tomando novas
formas e se fazendo necessario que se torne cada vez mais estratégica. Uma andlise global e
critica do cenario atual € essencial para o planejamento de uma comunicagdo estratégica
integrada, compreendendo a comunicacdo institucional, mercadoldgica, interna e
administrativa. (KUNSCH, 2009).

Para Bueno, a “Comunicacdo Empresarial (Organizacional, Corporativa ou
Institucional) compreende um conjunto complexo de atividades, acdes, estratégias, produtos e
processos desenvolvidos para reforcar a imagem de uma empresa ou entidade, junto aos seus

publicos de interesse, ou junto a opinido publica” (BUENO, 2003, p. 72).

2.1.1 Comunicacio Institucional

Segundo Kunsch (2003), comunicac¢do Institucional ¢ a responsavel pela construgdo da

imagem e identidade corporativa positiva para uma organizacao, para que suas caracteristicas
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sejam percebidas positivamente pelos seus publicos. Esta comunica¢do visa facilitar o
entendimento do significado da organizagdo, seu papel, sua razdo se existir, tanto interna
quanto externamente.

Para Tavares (2007) “comunicacdo institucional ¢ o conjunto de acdes que visa
divulgar informagdes aos publicos de interesse sobre os objetivos, as praticas, as politicas e
acoes institucionais da organizagdo. O objetivo principal é construir, manter ou melhorar a
imagem da empresa no mercado perante esses publicos.” (TAVARES, 2007, p. 64) Com isso,
o alinhamento entre os setores e a definicdo clara dos interesses da organizagdo, além do uso e
distribuicdo correta das ferramentas que dispde, € crucial para uma comunicagdo assertiva.

Abilio da Fonseca define comunicagdo institucional como “conjunto que ¢ de
procedimentos destinados a difundir informagdes de interesse publico sobre as filosofias, as
politicas, as praticas e os objetivos das organizac¢des, de modo a tornar compreensiveis essas
propostas” (apud KUNSCH, 2003, p. 164). Soma-se o complemento de Rego (1991) que diz
que a finalidade da comunicacdo institucional ¢ conquistar a confianga dos publicos de
interesse, por meio de estratégias de relagdes publicas nas quais aspectos relacionados a
missao, visao e valores da organizacao serdo reforgados.

Bem como o planejamento de agdes para a comunica¢do ¢ importante, o discurso
utilizado deve ser efetuado simultaneamente aos demais processos organizacionais (CARL,
2002) a fim de respaldar tais agdes, agregar valor aos objetivos da instituicdo, explorar de
forma correta recursos comunicacionais como sua contextualizagdo com seus stakeholders?.
Além disso, ressalta que, sem a incorporagdao dos valores institucionais da organiza¢do por

parte dos colaboradores, a sua razao de existir perde o sentido (KUNSCH , 2009).

2.1.2 Comunica¢io Mercadoldégica

A evolucdo de uma organizagdo ¢ resultado de uma comunicagdo integrada,
trabalhando todas suas areas, em que cada uma desempenha seu papel para que os objetivos
tragcados possam ser alcancados (KUNSCH, 2002). A comunicagcdo mercadoldgica ¢ entdo

aquela voltada para o mercado, que objetiva a venda dos produtos/servigos de uma

4 Stakeholders: Publicos de interesse. Fonte: Google tradutor.
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determinada organizacdo e de acordo com os objetivos tracados pelo plano de marketing.
(REGO, 2015)

Kunsch (2002, p.165) afirma que “a comunicacdo mercadoldgica se encarrega,
portanto, de todas as manifestagdes simbolicas de um mix integrado de instrumentos de
comunica¢do para conquistar o consumidor e os publicos-alvos estabelecidos pela area de
marketing."

Galindo, (2012), complementa:

[...]Comunica¢do mercadologica ¢ a produgdo simbolica decorrente do plano
estratégico de uma organizagdo em sua interagdo com o mercado, constitui-se em
uma mensagem multidirecional elaborada com conteudos relevantes compartilhados
entre todos os envolvidos nesse processo, tendo como fator gerador as ambiéncias
socioculturais e tecnologicas dos seus publicos de interesse e dos meios que lhe
garantam o relacionamento continuo, utilizando-se das mais variadas formas e
tecnologias para atingir os objetivos comunicacionais previstos no plano.
(GALINDO, 2012, P.98)

A comunicagdo mercadoldgica auxilia no posicionamento e na valorizagdo de uma
marca fazendo parte de uma comunicagao integrada. Vértice da comunicacdo voltada para
divulgagdo de produtos e servigos langando mao dos principais instrumentos, contando com
estratégias de merchandising, promogdes, eventos com objetivo de aumento de vendas e de
receita. Ou seja, na comunica¢iao mercadoldgica, o proposito € divulgar produtos, posicionar a
marca, aumentar as vendas, criar preferéncias e encurtar processos de compra e deve ser

elaborada com base no quadro sociocultural do publico-alvo (LUPETTI, 2012).

2.1.2.1 Marketing / Marketing Digital

Ao longo da histéria da humanidade foi possivel acompanhar a evolugdo do
marketing, mais precisamente o marketing de conteido. Tende-se a pensar que o marketing de
conteudo nasceu junto com a internet, mas Rez (2016) nos mostra que ele ja existia desde os
primoérdios, em 4.200 a.C., quando o homem contava os feitos da cacada através de desenhos
nas cavernas, ou em 3.500 a.C. quando os egipcios inventaram o papiro (REZ, 2016).

O marketing continuou evoluindo e deu um salto quando em 1455, Johannes
Gutenberg desenvolveu a prensa e imprimiu 200 copias da Biblia Sagrada, até entdo
produzida a mao. Em 1895 a fabricante de tratores John Deere teve a iniciativa de criar uma

revista direcionada a familias que possuiam pequenas propriedades agricolas, pois entendeu
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que se levasse informagdes, como por exemplo técnicas de producdo utilizadas em outras
regides, estaria ajudando-as a aumentar sua produtividade e a ganhar mais dinheiro com o
aumento das vendas. Consequentemente, estas familias iriam consumir mais os produtos da
empresa aumentando assim seu lucro e isso € o mais préximo do que conhecemos hoje em
marketing de contetido. (REZ, 2016).

A partir de entdo diversas empresas passaram a usar essa conexao com o consumidor,
entendendo que compartilhando informac¢des e conhecimento estariam impulsionando o
consumo de sua marca. Vimos a fabricante de pneus francesa Michelin criando o Guia
Michelin em 1898, assim as pessoas teriam mais motivos para viajar fazendo com que
usassem mais os pneus; em 1904 a marca de sobremesas Jell-O criou um livro de receitas
ensinando os consumidores a utilizar seus produtos o que gerou US$1 milhdo em vendas até
1906; a Lego criou em 1987 a publicagdo Brick Kicks que servia para conectar toda a
comunidade de fds e consumidores da marca; em 2001 a BMW criou uma série de filmes
chamada The Hire como um conceito estratégico, colocando os automoveis da marca como
coadjuvante em cada historia e sempre dirigidos pelo ator Clive Owen. O sucesso foi
estrondoso e influenciou a cria¢do do conceito “Branded Content’>. No mesmo ano, viu-se a
explosdo das novas midias ou midias sociais, conceito na época ainda chamado de “Web 2.0”
(REZ, 2016).

As pontuagdes de Rez (2016) associa-se a reflexdo de Longo (2014) que diz que
experienciar o desenvolvimento da tecnologia digital, deixando para tras o mundo analdgico
foi um momento marcante vivido pelas pessoas que nasceram no século 20. Longo (2014)
afirma que a cada mudanga, inovacdo ou salto tecnologico que a humanidade vivencia, a
primeira reagdo ¢ de surpresa e medo, mas que depois de absorvidas, as pessoas aprendem a
otimizar suas infinitas possibilidades. Agora mundo real e mundo digital s3o uma coisa so,
nao existem mais fronteiras. (LONGO, 2014).

Com a ascensao das midias sociais, os consumidores estio adotando uma orientagao
mais horizontal. Preferem confiar no circulo social (amigos, familia, seguidores do Facebook
e do Twitter) e desconfiam cada vez mais da comunicacdo de marketing das marcas durante o

processo de compra. Pedem conselhos de estranhos nas midias sociais, estimulando o

3> Branded Content: Contetido de marca. Fonte: Google tradutor.
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crescimento de sistemas de avaliacdo como TripAdvisor e Yelp e diminuindo a influéncia por
campanhas e comunicagdes de marketing (KOTLER, 2017).

De acordo com Torres (2009) as midias sociais sdo:

[...] sites na Internet que permitem a criagdo ¢ o compartilhamento de informagéao e
conteudo pelas pessoas e para as pessoas, nas quais o consumidor ¢ a0 mesmo tempo
produtor e consumidor da informacdo. Elas recebem esse nome porque s@o sociais,
ou seja, sdo livres e abertas a colaboragdo e interagdo de todos, ¢ porque sdo midias,
ou seja, meios de transmissdo de informagao e conteudo. (TORRES, 2009, p. 113)

Para Recuero (2009) “redes sociais na internet sao constituidas de representacdes dos
atores sociais e de suas conexdes”, logo ¢ de suma importancia que as organiza¢des também
fagam parte dessa rede, uma vez que também atuam como agentes sociais (RECUERO, 2009,
p.38).

Segundo Las Casas (2011), a definicdo de um publico-alvo e o posicionamento da
organizacdo s3o de suma importidncia para criar o planejamento de marketing, pois
“pressupde andlise dos fatores externos que atuam no ambiente empresarial e a escolha da
melhor forma de desenvolvimento para atingir diferentes posi¢des. Cada caso ¢ um caso e o
que mais importa ¢ a combinagdao de taticas a partir de uma andlise das ameagas e
oportunidades com os pontos fortes e fracos analisados.” (LAS CASAS, 2011, p 92)

Com base no exposto, as redes sociais tém exigido novos posicionamentos e analises
das institui¢cdes, bem como uma comunicacdo estratégica e inovadora, que converse com seus

stakeholders. (BUENO, 2015).

2.2.1 Posicionamento Mercadolégico

Diariamente, as pessoas sao impactadas por informagdes € com isso a mente de cada
um ¢ obrigada a selecionar somente aquilo que lhe interessa, que combine consigo naquele
determinado momento. Com isso Lupetti (2012) define posicionamento como “aquilo que as
pessoas retém na mente a respeito de determinada empresa, produto ou pessoa”. Em outras
palavras, posiciona-se a marca na mente do cliente. (LUPETTI, 2012, p. 78).

Ja Kotler (2006) sugere “a acao de projetar o produto e a imagem da empresa para
ocupar um lugar diferenciado na mente do publico-alvo” (KOTLER, 2006, p. 305). O
posicionamento de marcas representa os esforcos da organiza¢do em encontrar um diferencial

competitivo em relagdo aos concorrentes.
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Definir de forma clara a imagem que se deseja transmitir aos clientes do seu negdcio
dard vantagem em relacdo aos concorrentes. Analisar sua atuacdo para melhor entender as
acOes que podem ameacar o seu negocio, ¢ essencial para que sejam definidos diferenciais
competitivos, tendo sempre em mente o que seu cliente considera importante. Morais (2020)
explica que posicionamento de marca ¢ o local que uma empresa ocupa na mente de seus
consumidores, tendo suas principais vantagens e caracteristicas evidenciadas e afirmadas na
cabega do publico. Diferencial é a palavra chave quando se fala de posicionamento
mercadoldgico, e Zenaro e Pereira (2013) dizem que “os diferenciais, assim, podem ser
definidos em relacdo a imagem do produto ou servigo, as suas proprias caracteristicas, a
forma como o produto ¢ colocado no mercado, em relagdo ao preco ou em fungdo de valores
agregados.”(ZENARO e PEREIRA, 2013, p. 227).

Segundo Al Ries e Jack Trout (2019, p. 152) o nome da marca ¢ essencial para seu
sucesso. Para os autores, “o nome ¢ o gancho que pendura a marca na escada de produtos que
Jé esta dentro da mente do consumidor”. Cecilia e Jaime Troiano (2018, p. 96) explicam que
“a constru¢cdo de uma marca forte passa pela clareza, relevancia e consisténcia, mas também
pela sua diferenciagdo.”

Analisando as defini¢cdes de Morais (2020) e Aaker (2015), € possivel concluir que um
posicionamento eficiente aumenta o reconhecimento da marca e impulsiona as vendas, e
analisados através da métrica de brand equity® definem a presenga de uma marca no mercado.
O calculo do valor de uma marca ¢ composto pelos fatores que guiardo a decisao de compra
do potencial cliente e o motivo pelo qual ele escolherd o seu produto ou servigo em vez da

concorréncia.

2.2.1 Identidade Corporativa

Em meio a alta oferta de empresas e seus produtos e servicos, chamar a atengdo do
consumidor e se diferenciar dentre a multidao ¢ essencial para o sucesso de um negdcio. Com
isso, a gestao da identidade corporativa ¢ papel decisivo para atingir este objetivo. Para
Fascioni (2007, p.1) “a identidade corporativa é o conjunto de caracteristicas que,

combinadas, tornam uma empresa Unica, especial, inigualavel. Partindo desse pressuposto, o

¢ Brand Equity: Valor de marca. Fonte: Google tradutor.
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que torna uma empresa realmente especial € a sua esséncia, seus principios, crengas, manias,
defeitos, qualidades, aspiragdes, sonhos, limitagdes.”

Martins & Merino (2008, p. 135) mencionam que a identidade corporativa
“compreende, as formas adotadas por uma empresa para identificar-se ou posicionar seu
produto. Deve ser mostrada repetidamente e fazer parte de todas as comunicagdes da
empresa”, a fim de reforgar caracteristicas da identidade da marca e da empresa almejando
transforma-las em valores de mercado.

A imagem e a reputacdo da empresa contribuem para a constru¢do da identidade
corporativa. Segundo Kapferer (2003, p. 86), a imagem corporativa “¢ o resultado da sintese
feita pelo publico de todos os sinais emitidos pela marca (nome da marca, simbolos visuais,
produtos, propagandas, patrocinios, etc.), ou de acordo com Martins & Merino (2008, p. 135)
“¢ a maneira como o publico percebe a empresa ou seus produtos.”

3

De acordo com Wartick (2002, p.374), a reputagdo corporativa corresponde a: “uma
representacdo perceptual das acdes passadas e das perspectivas futuras de uma empresa que
descrevem a atratividade da firma para todos os seus publicos-chaves em comparagdo com os
principais concorrentes.” Dowling (2001) argumenta que a reputagdo corporativa € um
conceito definido a partir das percepcdes dos diferentes stakeholders que se relacionam com a
empresa.

Com base nas defini¢des dos autores, podemos entdo concluir que uma empresa ¢
formada com base na sua identidade, imagem e reputagdo e de sua harmonia nessa
constru¢do. A empresa precisa ser quem de fato ela diz ser, criando assim sua reputa¢ao no
mercado a partir da coeréncia estabelecida entre as imagens percebidas pelos diferentes
grupos que se relacionam com a organizacao (stakeholders) e também do alinhamento entre a
identidade e a imagem percebida. A fim de clarificar esta defini¢do que pode ser um pouco
confusa, No artigo Reputa¢do organizacional e Relagoes Publicas: contributos para o
esclarecimento da hierarquia entre os conceitos, Antonio Marques Mendes (apud Brown et al
2006) diz que “Brown et al (2006) tentaram clarificar esta aparente confusdo conceptual
distinguindo quatro pontos de vista que um observador pode ter sobre a organizagdo: 1)

identidade — «Quem ¢ que nds somos enquanto organizagdo?»; 2) imagem desejada — «O

que € que a organizacao quer que os outros pensem sobre si?»; 3) imagem construida — «O
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que € que a organizacdo julga que os outros pensam sobre a organizacao?»; 4) reputagdo —

«O que ¢ que os stakeholders de facto pensam acerca da organizagao?»”

2.2.1.1 Marca

Dentre as varias definicdes de marca, segundo o dicionario Michaelis (2021), ¢ uma
“caracteristica ou atributo superior que faz alguém ou algo sobressair em relacdo aos demais”.
Para Aaker (2011), “Compreender e gerenciar a relevancia [de uma marca] pode ser a
diferenga entre isolar-se da concorréncia e vencer ou ficar preso em um ambiente de mercado
complicado no qual a diferenciagao ¢ dificil de obter e facil de perder.” (AAKER, 2011, p
21).

Uma marca solida e bem definida, gera relevancia para seus clientes. Assim, preco,
acesso ou demais fatores se tornam pontos secundarios uma vez que o consumidor ja tem
identificacdo com aquele produto/empresa. Portanto, uma marca nao se reduz a um logotipo,
mas a uma conexdao mais profunda, atingindo aspectos cognitivos e emocionais de seus
clientes (MELO, 2018).

Serralvo (2007) também defende que ¢ de suma importancia que uma marca entenda e
estude o comportamento de seus consumidores, para, assim, “proporcionar uma eficiéncia
maior na relagdo entre empresas e consumidores em seus respectivos mercados”. Com isso, 0
autor reforca o destaque dos diferenciais da instituicdo para garantir uma maior vantagem
competitiva e entdo cativar a confianca, fidelidade e preferéncia de seu publico-alvo

(SERRALVO, 2007, p. 212).
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3 Diario de Bordo

O diario de bordo revela a trajetoria percorrida pela equipe da Magma Comunicagao
para a execucao do Trabalho de Conclusdao de Curso (TCC), no segundo semestre de 2021,
sob orientagdo da professora Junia Carvalhar. Optamos por organizé-lo por semana para
facilitar a sua explanagdo e compreensdo, como apresentado a seguir.

Semana de 17 a 24 de agosto de 2021: durante as primeiras semanas das orientacdes
do Trabalho de Conclusao de Curso, entre os dias 17 de agosto até o dia 23 de agosto de 2021,
fizemos um levantamento para definir quem seria o nosso cliente, coletamos informagdes
iniciais através de pesquisas secundarias para o projeto de Marketing digital. No dia 24 de
agosto, as 19 horas, sob orientacdo da professora Jinia Carvalhar, definimos o nosso cliente a
Falcao Barbearia, fundada e administrada por Gabriel Falcao.

Semana de 25 a 31 de agosto: no dia 25 as 21h10, aconteceu a nossa primeira reuniao
virtual com o cliente Gabriel Falcdao através do Google Meet. Foi o primeiro contato da
Magma Comunicagdo com ele. Durante a reunido, apresentamos a proposta do TCC, e ele se
mostrou aberto para novas ideias. Em 31 de agosto, apds coletarmos as informagdes iniciais
da barbearia, agendamos entrevista com o cliente ¢ uma pesquisa primdria através de visita
presencial durante o funcionamento do negdcio, para entendermos como funciona na pratica
as atividades do nosso cliente.

Semana de 8 a 11 de setembro: houve a visita presencial na Barbearia, em que
elaboramos um roteiro semi-estruturado com perguntas detalhadas sobre seu funcionamento.
Também realizamos pesquisas de satisfagdo com os clientes, por meio de conversas
dinamicas, durante o periodo da visita, para aprofundar a percep¢do sobre a gestdo e o
ambiente, na visao do cliente.

Semana de 13 a 18 de setembro: realizamos uma avaliagdo minuciosa das redes sociais
e nos reunimos as 19 horas, do dia 13/09, para avaliarmos as informacdes coletadas, com o
objetivo de diagnosticar as fraquezas do nosso cliente e levar uma proposta ideal para o caso.
As 21 horas deste mesmo dia, o grupo entrevistou pela segunda vez o proprietario para tirar

davidas e levantar mais informagoes.
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Semana de 22 a 27 de setembro: dia 22 de setembro, as 18h, aconteceu orientagdo do
trabalho com a professora Junia Carvalhar. Ficou alinhado que para o encontro da semana
seguinte seria desenvolvido até o diagnoéstico, e dali foram distribuidas tarefas para cada
integrante do grupo que ficou focado durante esta semana. No dia 27 de setembro o grupo se
reuniu para revisar o trabalho para apresentagao no dia seguinte.

Semana de 04 a 09 de outubro: na terca-feira (dia 05/10) o grupo se reuniu as 19h20
para realinhar os principais pontos a serem discutidos no trabalho de conclusdo de curso,
fizemos adaptacdo do discurso de marketing digital para comunicacdo mercadoldgica e
institucional, pois em vdarios pontos das nossas pesquisas foi evidenciado que a real
necessidade da barbearia ia além da comunicagdo digital. Também alinhamos nosso objetivo
geral e especificos, estratégias e comecamos a elaborar a proposta para o cliente.

Semana de 11 a 16 de outubro: na quarta-feira (13/10) os integrantes da Magma se
reuniram as 21 horas para apresentar a proposta para o cliente. Gabriel Falcdo disse que iria
avaliar a proposta e iria entrar em contato com a Magma pelo WhatsApp, caso aprovasse a
proposta.

Semana de 18 a 23 de outubro: na segunda-feira (18/10) foi validada pelo Gabriel
Falcao, a proposta do planejamento de comunicacdo mercadologica e institucional, para a
Barbearia. No dia 19 de outubro, o grupo se reuniu na aula virtual para alinhar as agdes a
serem realizadas até o final do semestre de 2021.

Semana de 25 a 30 de outubro: na segunda-feira (25/10) o grupo se reuniu as 20h30
para revisar o plano de a¢do criado e definir futuras tarefas. No dia 26 de outubro, o grupo se
reuniu na aula virtual para apresentar o objetivo geral, objetivos especificos, estratégias e
plano de acdo para analise da professora orientadora.

Semana de 1 a 6 de novembro: o grupo comegou a colocar em pratica as agdes do
plano, criamos o WhatsApp corporativo para o administrador e dono da barbearia e também
alinhamos algumas reunides para ensina-lo a utilizar melhor seus veiculos de comunicagao.

Semana de 7 a 13 de novembro: no domingo (07/11) foi finalizado o manual de
identidade visual. Na terca-feira (09/11) foram finalizadas as artes para postagens do
Instagram e houve mentoria com a orientadora Junia e feitas alteragdes pontuadas sobre a

planilha SW3H assim como divisao das tarefas (agradecimentos, epigrafe, resumo, introducao
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e consideracdes finais) entre os integrantes do grupo. No dia 10/11 o grupo se reuniu para
atualizagoes no documento.

Semana de 14 a 17 de novembro: Conclusdo de etapas como referencial tedrico,
introdugdo, consideracdes finais, apéndices e roteiros de pesquisa qualitativa para o cliente,
assim como atualizagdo da planilha SW3H. O grupo se reuniu durante a aula do dia 16/11
para finalizagdes. Houve reunido com o Gabriel Falcao para desenvolver habilidades com
ferramentas de criagdo de pegas, conforme previsto no plano de agdo. Envio do arquivo final
para orientadora Junia para ultima revisao.

Semana de 18 a 23 de novembro: Elaboracdo dos slides para apresentacdo e
preparagao da pré-banca, realizada no dia 23 de novembro em formato presencial, no campus
Liberdade do Centro Universitario UNA, em Belo Horizonte. Fizemos altera¢des conforme
observac¢des da orientadora e alunos da turma presentes.

Semana de 28 de novembro a 01 de dezembro: Devolutiva do arquivo revisado pela
orientadora Jinia no dia 28 de novembro. Nos dias seguintes consultamos a orientadora sobre
davidas finais, realizamos as corre¢des ¢ alteragdes necessarias. Em 01/12 enviamos a copia

digital em formato PDF aos integrantes da banca de avaliacdo e a orientadora.
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4 Proposta do Produto

A luz de todas as pesquisas realizadas, o grupo constatou algumas lacunas na
comunica¢do da empresa e pontos focais de melhoria. Dessa forma, o presente trabalho tem
como foco aprimorar a percepgao de seus clientes e fomentar o valor agregado do negocio.

Podemos notar, no evidente exercicio, pontos como: a caréncia de uma missdo, visdo e
valores melhor estabelecidos e difundidos entre os funciondrios; aproveitamento de seus
clientes como promotores da marca e suas redes sociais; e padronizag¢do do espaco fisico para
conversar com sua proposta de valor. Além disso, seria interessante a formatagdo da
visibilidade do interior do estabelecimento, para melhor recepgao e percepgao do cliente da
propria imagem da empresa e servicos oferecidos, gerando um maior conforto tanto fisico
quanto emocional.

Assim, nesta se¢do, apresentamos a pesquisa e o diagnéstico, os objetivos, metas e

estratégias, o cliente, a consultoria, a proposta de produto, entre outros aspectos.

4.1 Pesquisa e Diagnostico

Nesta secdo, apresentamos as pesquisas realizadas, que culminaram no diagndstico
elaborado. Antes, porém, entendemos a importancia de discorrer sobre a nossa empresa de

consultoria e, ainda, sobre o cliente.

4.1.1 A Consultoria

Fundada pela graduanda em relagdes publicas Maryna Castro, a Magma Comunicagdo
¢ uma prestadora de servigos de comunica¢do e design (seu plano de negodcios consta no
Apéndice C), que tem como proposito tornar mais acessivel e democratico o uso de
ferramentas de comunicagdo, além de gerar reconhecimento no mercado para as marcas ao
reforgar a reputacdo positiva ¢ a missao da empresa, conquistando 100 clientes fixos até o
final de 2022.

A empresa se destaca por valores como ética, confianga, respeito, integridade,

diversidade humana e cultural, criatividade, cooperatividade, responsabilidade e empatia.
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Ademais, conta com uma equipe de funcionarios composta por freelancers’ graduandos e
recém graduados nas dreas de relagdes publicas, publicidade e propaganda, jornalismo,
marketing e design grafico.

Promove comunica¢do e marketing de forma criativa, estratégica e inovadora, com o
compromisso de ofertar a prego justo seus servicos a empresas € pessoas publicas. Incentiva,
orienta e insere jovens talentos, profissionais de comunicac¢do, no mercado de trabalho. Além
de realizar trabalhos de branding, rebranding, marketing de conteudo, criagdo e manutencao
das redes sociais, sites, gestdo de canais de atendimento, edi¢do de videos e design grafico.
Oferece uma entrega de qualidade e com pregos que cabem no or¢amento do cliente.

Seus publicos-alvo sdo autonomos, micro, pequenas ¢ médias empresas, iniciantes no
mercado, pessoas publicas e candidatos eleitorais. Pessoas e empresas majoritariamente do
interior, que possuem poucos conhecimentos em aprimoramento de marca através das

ferramentas de comunicacdo e design.

Figura 1: Logomarca da agéncia Magma Comunicagao e Marketing

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

7 Freelancer: Profissional autdnomo. Fonte: Google tradutor.
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Em sua identidade visual, a empresa conta com elementos modernos, vibrantes e que
transmitem a criatividade, confianga e exceléncia em seu trabalho. De forma a dialogar com

seus diversos publicos.

- Equipe da Magma efetiva nesse Trabalho

Sobre a equipe da Magma efetiva para esse trabalho, estd brevemente apresentada a

seguir:

e Agatha Tara Rodrigues de Oliveira: Graduanda em Relagdes Publicas, larga
experiéncia no mercado de Design Grafico; atualmente tem como foco a andlise de
nimeros e processos, além de oferecer suporte a equipe de vendas em que faz parte,
no setor de tecnologia.

e Amanda de Cerqueira Martins: Graduanda em Relagdes Publicas, experiéncia em
planejamento e coordenacdo de eventos e assistente virtual com foco em midias
sociais.

e Gracielle Martins dos Santos Damaceno: Graduanda em Relagdes Publicas, trabalha
com comunicagao interna em uma industria farmacéutica ha 1 més, estagiou durante 1
ano ¢ 4 meses com marketing em uma empresa do segmento funerario. Também
possui experiéncias como social media e freelancer em eventos.

e Gustavo Augusto Mendes: Graduando em Relagdes Publicas; Experiéncia em vendas,
por 4 anos. Além de criacdo e coordenacdo de materiais para midias sociais e areas
ligadas a oratoria.

e Maria Costa Xavier Silva: Graduanda em Relagdes Publicas, experiéncia em
planejamento e execucdo de eventos e campanhas publicitarias.

e Maryna Francielle Pedrosa de Castro: Fundadora da Magma em 2019, graduanda em
Relagdes Publicas, atua com Comunicagdo Interna e Marketing no ramo de solugdes e
engenharia. Possui experiéncia em produg¢do de conteido e gestdo de canais de

comunicacao.
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4.1.2 Cliente®

A Falcao Barbearia ¢ uma empresa do tipo microempreendedor individual - MEI - de
prestagao de servico, no ramo de beleza para o publico masculino. Foi fundada em 2017 e esta
localizada na Rua Dorival Machado 1230, Santa Monica - MG, com horario de
funcionamento das 09h as 20h, de segunda a sabado. Com bom humor, empatia e respeito a
diversidade, a marca visa se tornar referéncia no ramo, tendo, além de clientes, fas do
negocio.

Por seu porte, sua estrutura organizacional ¢ simples, ndo possui setorizacdo e
segmentacdo ou uma distribui¢do de agendamentos, uma vez que atendem os clientes por
ordem de chegada. Todas as demandas de responsabilidade - financeiras, administrativas,
entre outras - sdo feitas pelo Gabriel Falcao, o proprietario, mas todos os processos e decisdes
sdo acompanhados em conjunto com o Unico funcionario contratado, Brian Araujo, que faz
parte da equipe hd 2 anos. E em épocas de alta procura, a empresa faz a contratacdo de um
freelancer, com pagamento por dia, para auxiliar nas demandas presentes.

Se enquadram no Modelo de Gestdo por Resultados. Neste cendrio, o dono da
instituicao traz as metas e objetivos a serem alcangados ao barbeiro contratado, e ambos se
guiam a partir dos resultados alcancados em prol dos ntimeros pré-definidos. Ainda assim,
ndo possuem normativas bem estabelecidas para o cumprimento de tais metas ou uma
organizagao que lhe € caracteristica para execugdo da visdo e valores da marca.

Para a gestdo de suas redes sociais ¢ manuten¢do da imagem, contam também com a
parceria do fotdgrafo Expedito Guilherme Batista Ferreira e do jornalista Gabriel Oliveira
Tameirdo Santana e Silva. Ademais, mesmo que esporadicamente, participam de podcasts
como Ba(r)te Bola e Orma Podcast. Tais colaboragdes fomentam a divulgagdo da Falcao
Barbearia e reforgam sua proposta de um ambiente diverso, descontraido e acolhedor. Essa
interacdo, permite com que a barbearia transite entre cenarios multimidia, conquistando
publicos em todos os setores tecnoldgicos, € possibilitando um maior networking® para futuras

parcerias.

8 O contetdo desta secdo foi elaborado a luz das entrevistas realizadas com o proprietario da barbearia, Gabriel
Falcdo, durante a realizag@o do trabalho.
° Network: Trabalho em rede. Compartilhamento de informagdes entre pessoas. Fonte: Google tradutor.
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A empresa se encontra em um estagio de crescimento e ampliagdo, com expectativa de
redefinicdo de algumas caracteristicas. Com a finalidade de melhorar sua adesdo ao mercado,
implementar novos servigos para agregar valor ao negocio, além de fortalecer ainda mais seu
relacionamento com seu publico.

Ao observar os videos e fotos postadas nas redes sociais da barbearia e visitar
presencialmente a loja, percebemos que ha itens decorativos e coleciondveis que remetem a
personalidade e aos gostos dos clientes. Esses elementos trazem a tematica do futebol, de
séries, filmes, desenhos animados, animes, jogos e super-herois que sdo representados através
de quadros, miniaturas, bandeiras dentre outros. Além disso, o ambiente também se denomina
pet-friendly'® e aceita cies de pequeno porte que aguardem junto aos seus donos.

A empresa, que valoriza um ambiente jovial, descontraido, espontineo e bem
humorado, utiliza de artificios musicais e da identidade cultural urbana de Belo Horizonte
para tal. Girias, dialetos e regionalidades mineiras estdo presentes no didlogo direto e indireto
com os clientes. Reforca, ainda, a origem humilde que tém, e se apropria disso para valorizar
as pequenas e grandes conquistas, sem perder a esséncia de quando se inseriram no ramo de

barbearias.

Histérial!

Apo6s o fim do ensino médio, Gabriel ndo conseguiu entrar para uma faculdade da rede
publica e precisou de um emprego para bancar os estudos. Com isso, o hobbie'? de cortar
cabelos se tornou uma oportunidade, e com o apoio dos pais e da familia iniciou o curso de
barbeiro e se apaixonou pela profissao.

Comecou trabalhando em pequenos saldes (ainda com o foco no publico feminino) e,
em meados de 2013, ingressou numa barbearia j4 com o conceito de ser um ambiente
diferenciado e proporcionar uma melhor experiéncia para seus clientes.

Em 2017, surgiu a oportunidade de comprar um espaco sé para ele e, com a ajuda dos

pais, nasceu a Falcao Barbearia. Aos poucos o negocio se estruturou, aperfeicoaram o

10 Pet-friendly: Amigavel com os animais. Fonte: Google tradutor.

1O contetido desta se¢do foi elaborado a luz das entrevistas realizadas com o proprietéario da barbearia, Gabriel
Falcdo, e com base nas informagdes da pagina do Instagram da empresa, durante a realizagdo do trabalho.

12 Hobbie: Passatempo. Fonte: Google tradutor.
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ambiente e ganharam credibilidade com os clientes. Em 2019, foi contratado o primeiro

funcionario, Brian, que frequentava a barbearia como cliente.

Figura 2: Logomarcas da Falcao Barbearia

tALCAy

TBARBEARIAT

Fonte: Fornecido pelo proprietario da barbearia, Gabriel Falcao

Ramo de Atuagao

Estando entre os cinco maiores paises com o mercado em potencial de beleza e
cuidados pessoais, segundo a Forbes'?, o Brasil ¢ uma localidade propicia para o investimento
e a criacdo de seu proprio empreendimento neste cendrio. Com o advento da Revolugao
Industrial e a producdo em larga escala, cada vez mais tipos de produtos e servigos sdao
comercializados, contemplando a compra e venda de diversos publicos e camadas sociais'®.
Muitas profissdes perpetuaram e se reinventaram ao longo dos anos, adequando-se as
mudangas de cenarios e as dores dos publicos de interesse, como é o caso dos barbeiros'.

Grande parte dos homens cortam o cabelo com regularidade devido ao crescimento
rapido dos fios'®. Por isso, a barbearia possui demanda constante, e a fidelizagdo do cliente

costuma ser mais facil.

13 Fonte: WEBER, Mariana. Brasil é o quarto maior mercado de beleza e cuidados pessoais do mundo. 2020.
Disponivel em:
<http://forbes.com.br/principal/2020/07/brasil-e-o-quarto-maior-mercado-de-beleza-e-cuidados-pessoais-do-
mundo/>. Acesso em:27 set 2021.

14 Fonte: OLIVEIRA, Pérsio dos Santos de. Trabalho e sociedade. In: Samir Thomaz. Introdugéo a Sociologia.
Séo Paulo: Editora Atica, 2012.

15 Fonte: Historia da barbearia: sucesso de uma profissio que sobrevive ha séculos. Disponivel em:
<http://www.cursodebarbeiros.com.br/blog/historia-da-barbearia/>. Acesso em: 13 set 2021.

16 Fonte: Qual é o tempo ideal para cortar o cabelo?. Disponivel em:
<https://seuelias.com/saiba-qual-e-o-tempo-ideal-para-cortar-o-cabelo/>. Acesso em: 16 nov 2021.
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Segundo dados, de 2017, da Associacio Brasileira de Franchising (ABF)!7, houve 10%
de crescimento no segmento de beleza, bem-estar ¢ saude na ultima década. 30% desse
percentual ¢ referente ao publico masculino, o que ¢ um grande avanco, tendo em vista que
esse nicho ¢ predominantemente dominado pelo género feminino. E de acordo com artigo do
portal Terra'®, o consumo no mercado brasileiro de beleza masculina cresceu 70% entre 2012
¢ 2017, chegando a uma arrecadagdo de R $19,8 bilhdes.

A imagem das barbearias era somente atrelada a cortes de cabelo e de barba.
Juntamente com o desenvolvimento da profissdo, ampliou-se a ideia de vender experiéncias e,
conforme informagdes acima, houve o aumento da quantidade de homens que se preocupam e
investem na aparéncia. Assim, esses estabelecimentos se diversificaram e passaram a oferecer
maior variedade de cortes e tratamentos, ambientes esteticamente agradaveis, produtos de
cuidados com o cabelo e a barba e itens extras, como cervejas, videogames, sinuca, jogos de
baralho, entre outros'’.

No contexto da pandemia causada pela covid-19, os pequenos empreendedores foram
muito afetados?’. Os sites e as redes sociais se tornaram primordiais para a criagdo e/ou
permanéncia do contato aproximado com o cliente, mesmo nos momentos de maior
isolamento social. Cabeleireiros e barbeiros precisaram se reinventar e suprir no digital o
desfalque ocorrido no presencial. E com o crescimento enfatico do online’!, a tendéncia é que

esses habitos permanecam, mesmo apos esse momento mundialmente delicado?.

17 Fonte: As novas e mais modernas barbearias estdo criando uma tendéncia no mercado de beleza e
crescem cada vez mais. 2018. Disponivel em:
<https://www.terra.com.br/noticias/dino/as-novas-e-mais-modernas-barbearias-estao-criando-uma-tendencia-no-
mercado-de-beleza-e-crescem-cada-vez-mais,042 1beafc59dde 1bbf66e34fe637762fmbtg7cta.html>. Acesso em:
16 nov 2021.

18 Fonte: Crescimento das barbearias produz uma nova vertente de estilo masculino no Brasil. 2020.
Disponivel em:
<https://www.terra.com.br/noticias/dino/crescimento-das-barbearias-produz-uma-nova-vertente-de-estilo-mascul
ino-no-brasil,9610¢9a05776¢9225¢6a396959672cfed8e34vrb.html>. Acesso em: 13 set 2021.

19 Fonte: Histéria da barbearia: sucesso de uma profissio que sobrevive ha séculos. Disponivel em:
<http://www.cursodebarbeiros.com.br/blog/historia-da-barbearia/>. Acesso em: 13 set 2021.

20 Fonte: O impacto da pandemia de coronavirus nos pequenos negocios. 2020 atualizado. Disponivel em:
<http:/www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/o-impacto-da-pandemia-de-coronavirus-nos-pequenos-
negocios,192da538c1bel1710VgnVCM1000004c00210aRCRD>. Acesso em: 27 set 2021.

21 Online: Em linha. Fonte: Google tradutor.

22 Fonte: VILELA, Pedro Rafael. Pandemia faz Brasil ter recordes de novos empreendedores. Brasilia:
Agéncia Brasil, 2020. Disponivel em:
<http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2020-10/pandemia-faz-brasil-ter-recorde-de-novos-
empreendedores>. Acesso em: 27 set 2021.
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https://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2020-10/pandemia-faz-brasil-ter-recorde-de-novos-empreendedores

Em entrevista para a Vogue — Globo?*, a diretora da Estée Lauder, Maria Laura Santos
Tarnow, disse que “as ferramentas que possibilitam a experimentacdo digital de produtos
(Virtual try on) também estdo ganhando popularidade entre os consumidores. Os chats, videos

e tutoriais online crescem bastante e definitivamente terdo um papel de destaque no futuro”.

Planos do cliente para o negécio®*

Como proprietario e empreendedor, Gabriel Falcdo tem planos e metas para o seu
negocio, principalmente com o foco em crescimento e expansao. Durante toda a observagao
do grupo, conseguimos notar o entusiasmo do cliente. Dentre tais metas, citadas
anteriormente, a Falcdo Barbearia almeja, sobretudo, atingir publicos com maior poder
aquisitivo para aumentar os pregos dos servicos e, consequentemente, lucrar mais e expandir o
negdcio, de forma que este aumento ndo seja um empecilho para seus clientes. Nesse sentido,
objetiva explorar o publico graduado de adultos assalariados, além de tornar o cliente um “fa”
da marca, para agregar valor aos servigos e criar uma estratégia de criagdo de conteudo para a
barbearia ir além dos servigos oferecidos.

O proprietario compreende que a manutengdo das redes sociais para o alcance desses
objetivos ¢ essencial. Ele visa utilizar o Facebook para atingir um publico mais velho;
desvincular seu WhatsApp pessoal para utilizar um corporativo com o numero da loja;
explorar as redes sociais com mais videos e fotos.

Além das modificacdes nas midias digitais, também se faz necessario, para o
cumprimento das metas, alteragdes na estrutura da organizagdo, como: ampliar seus servicos,
como o atendimento delivery> de corte para seus clientes.

Portanto, para alcancar uma das principais metas de seu negocio, o proprietario
entende que, para além da captacdo de mais clientes, ¢ preciso manter uma comunicagiao que
ultrapasse a intera¢do da loja fisica. Desse modo, a seu ver, a barbearia se tornaria referéncia

em Belo Horizonte ¢ no seu mercado de atuagao.

23 Fonte: PENTEADO, Olga. O futuro do mercado de beleza> novos habitos trazidos pela pandemia devem
continuar em alta mesmo depois da crise. 2020. Disponivel
em:<https://vogue.globo.com/beleza/noticia/2020/08/o-futuro-do-mercado-de-beleza-novos-habitos-trazidos-pel
a-pandemia-devem-continuar-em-alta-mesmo-depois-da-crise.html>. Acesso em: 13 set 2021.

24 Informagdes fornecidas pelo proprietéario da barbearia, Gabriel Falcdo.

2 Delivery: Servigo de entrega a domicilio. Fonte: Google tradutor.
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4.1.3 Pesquisa

Os temas abordados nesta pesquisa tem como objetivo dar direcionamento ao grupo
sobre a atual situacdo do negocio. Neste contexto, sabemos da relevancia de obter
informagdes sobre a barbearia, mapear clientes, bem como seus interesses e desejos,
identificar concorrentes, além de elencar elementos de analise de pontos fortes,

oportunidades, fraquezas e ameagas da empresa para desenvolvimento do diagndstico.

4.1.3.1 Servigos e Produtos

Em entrevista com o proprietario (roteiro no Apéndice F) e em andlise ao catalogo de
servicos e produtos, apuramos que a barbearia atende a todos os tipos de cabelo, sendo eles
curtos, médios ou longos, do tipo 1A ao 4C, que representa cabelos lisos, ondulados,
cacheados e crespos, conforme o sistema de classificacdo criado pelo cabeleireiro americano
André Walker?®,

O mais novo investimento do catdlogo de produtos aconteceu no inicio de setembro de
2021, quando implementaram a venda de cervejas na barbearia, que ja se mostrou um grande
sucesso. A expectativa demonstrada pelo proprietario, em entrevista (roteiro no Apéndice G),
¢ de futuramente ampliar as opgdes de bebidas vendidas de acordo com a anélise de vendas.

Além da nova op¢ao de cervejas supracitadas, o catdlogo de produtos também conta
com itens de cuidados para a pele, cabelos e barba. Veja no quadro abaixo a relagdo de todos

os produtos vendidos na barbearia.

26 Fonte: Qual é o seu tipo de cabelo? Entenda a classificacio dos fios. 2018. Disponivel em:
<https://www.natura.com.br/blog/cabelo/qual-e-o-seu-tipo-de-cabelo-entenda-a-classificacao-dos-fios>. Acesso
em: 13 set 2021.
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Tabela 1: Produtos vendidos na barbearia

PRODUTOS VALORES
Pomada Incolor |Serve para ter fixacio e reduzir o fizz nos fios RS 30,00
Pomada com Indicado no tratamento da alopecia androgénica (calvicie hereditaria) RS 35.00
Minoxidil em homens adultos i
Sua principal funcio € relaxar a barba e assentar fios mais rebeldes,
Bahn facﬂ.ita.ndt? a model'agem e hidratando pele e pelo. da textura ? deixa a RS 30,00
barba mais modelavel, controlando fios soltos com uma fixacdo ultra-
leve
Oleo para barba |Hidratar os fios, deixar sua barba mais macia e com brilho RS 30.00
Shampoo para |0 Minoxidil ajuda a revitalizar a raiz do cabelo e barba, normalizar o RS 3500
barba com Minoxidil |ciclo do foliculo, prolongando a fase andgena ou de crescimento. Ele o
também tem a funcdo de estimular a vascularizagdo do couro cabeludo
Shampoo com .. . . .
. . permitindo oxigenacio da area. RS 45.00
Minoxidil
Para reduzir essa oleosidade que gera a caspa,. o shampoo anticaspa
deve ter um nivel de adstringéncia maior do que os shampoos
Shampoo Anti-caspa [convencionais. Esses elementos adstringentes limpam profundamente o | RS 45,00
couro cabeludo, o que reduz a oleosidade e, consequentemente, a
caspa.
Minoxidil Indicado no tratamento da alopecia androgénica (calvicie hereditaria) RS 70,00
em homens adultos
Um dos primeiros e mais antigos produtos para cabelos masculinos, o
Gel ge? plode ser usa?do pfara cri;a.lr diversos estilos, desde um penteado RS 20,00
classico para trds, até os mais modernos espetados e baguncados. Sen
uso é bem simples, basta ter em mente um estilo ideal de cabelo.
BEBIDAS VALORES
Heineken Cerveja long neck RS 9.00
Stella Artois Cerveja long neck R$ 8.00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Outra meta do proprietario era implementar no catdlogo de servigos a barboterapia,

que foi feito no més de outubro de 2021. Acompanhe no quadro abaixo a relagdo de todos os

servigos prestados.
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Tabela 2 : Servigos prestados pela barbearia

SERVICOS VALORES
topete, moicano, franja, disfarcado, militar, camadas, black power,
Corte de cabelo |afro, samurai, riscos estilizados, pézinho, undercut, sidecut, cortar RS 30.00
pontas, entre outros pedidos dos clientes.
Corte d}e [‘:.ibell] 12 | corte de cabelo utiizando apenas a maquina R5 25,00
miquina
Acabamento contorno do cabelo RS 10.00
Barba e bigode |corte, aparo, definicio e moldagem. R5 2500
Barboterapia barbeado aliado a técnicas de relaxamento RS 30.00
Sobrancelha limpeza, aparo, definicdo e moldagem. B3 10,00
I uzes processo quimico de descoloracdo de alguns fios para gerar iluminacio RS 40.00
ao cabelo.
Selagem processo quimico de diminuigio do volime dos cabelos. R5 70.00
Hidratacio traz britho_ definicio e rep8e vitaminas e minerais nos fios. R5 10,00
Relaxamento processo quimico de alisamento de cabelos. R5 40,00
Platinado descoloragio em tons claros a partir R575
Tingimento pintura de cabelos somente na cor preta a partir R330

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Os servigos e produtos sdo coerentes com o mercado, com o perfil da barbearia e dos
clientes. Nenhum servigo ¢ destoante da esséncia do negocio, embora atualmente ndo haja

nenhum diferencial em relagdo a outros estabelecimentos do mesmo nicho mercadolédgico.

4.1.3.2. Mapeamento de Publicos e Identificagao de seus Interesses

Por meio de andlise nas redes sociais, entrevista com o Gabriel Falcdao (roteiro no
Apéndice F) e pesquisas realizadas in loco’” (roteiro no Apéndice J), apuramos que a
barbearia conta com um publico majoritariamente masculino ¢ mais jovem. Porém, Gabriel
salientou que deseja expandir o atual publico da barbearia para homens que ja possuem
estabilidade financeira, a partir de 30 anos, com formac¢ao académica e com possibilidade de
filhos, devido ao poder de aquisicdo de servigos de maior qualidade a precos mais
elevados. Diante dos achados na pesquisa, realizamos o mapeamento de publicos, apresentado

a seguir.

27 In loco: No local. Fonte: Google tradutor.
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Figura 3: Mapa mental de stakeholders
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Separamos os clientes da barbearia em quatro segmentos. O primeiro ¢ formado por
homens jovens adultos, com idade entre 18 a 30 anos, definido como publico majoritario, que
se interessam por temas como: futebol; séries; filmes e games e frequentam a barbearia
principalmente pelo seu ambiente descontraido que oferece momentos de conversa sobre
esses temas. Com base na pesquisa realizada com clientes, constatamos que nem todos eles
acompanham e/ou interagem nas redes sociais da loja, embora gostem dos contetdos
compartilhados.

O segundo segmento ¢ formado por homens adultos, a partir de 30 anos, que preferem a
barbearia pelo ambiente e pelos debates de politica e futebol, que geralmente acontecem com
encontros entre amigos acompanhados pela venda de cerveja. Segundo Gabriel, esse publico
ndo esta presente nas redes sociais € ndo acompanha nenhum dos canais de comunicagdo da
barbearia, eles apenas frequentam o local e fazem uso dos servigos e produtos.

O terceiro segmento ¢ composto por criangas de todas as idades, desde bebés a criangas
mais velhas. Embora a barbearia tenha algumas adaptacdes para elas, muitas vezes sdo os
pais, que ja frequentam a loja, que levam seus filhos pois j4 conhecem o ambiente e se sentem
a vontade em funcao do clima descrito acima.

O quarto segmento ¢ composto de mulheres e representa uma demanda minima,

principalmente pelo ambiente ser muito voltado ao publico masculino. Geralmente esse nicho
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¢ captado por meio de indicagdes e o foco dos servigos sdo cortes curtos (parecidos com os
masculinos). Esse segmento também nao tem grande presenca nas redes sociais da barbearia.

Dados gerais sobre os segmentos de publico realizados no mapeamento: sdo pessoas
alfabetizadas, residentes na regido Venda Nova de Belo Horizonte/MG, com ensino médio
formado e/ou superior completo, acesso a saneamento basico, a internet e a cultura.
Representados nas classes B, C e D.

Segundo o proprietario, a captagdo por novos clientes acontece, em sua maior parte, por
indicagdo de seus consumidores a amigos, familiares e outros, que experimentam 0s Servigos
vindos até mesmo de outras regides de Belo Horizonte ou cidades vizinhas.

Considerando o microambiente, além dos clientes, como mostrado no mapa, sdo
identificados como publicos de interesse os concorrentes, fornecedores, funcionarios,
parceiros € o governo por interagirem com a marca de diferentes formas e propositos.
Destacamos, ainda, que no macroambiente temos o governo com criagdo e manutenciao de

legislacdo e impostos que influenciam os negocios da barbearia.

4.1.3.3 Anélise dos Canais de Comunicacao

Para entender a atuacao da barbearia em todos os canais de comunicacao, realizamos
uma analise criteriosa dos dados e informagdes sobre o perfil, publicacdes e resultados
alcangados. Nessa area, a barbearia conta com a parceria de dois profissionais para gestao das
redes com presenca em varias redes sociais, tendo como prioridade a captacao de clientes pelo
o Google Meu Negocio e Instagram, informac¢do compartilhada por Gabriel Falcdo em
entrevista.

Fizemos uma analise em todas as midias sociais do cliente e constatamos que nao ha
acoes de marketing que induzem o publico-alvo a seguir e acompanhar as redes, exceto a
produ¢io de contetido para o feed’® do Instagram que ndo é frequente, € também ndo ha
investimento para patrocinio nas redes. Além disso, constatamos que o Facebook e o site
oficiais estdo desatualizados e com postagens antigas. O proprio Gabriel Falcdo nos informou
que boa parte de seus clientes ndo interage nas redes ou ndo tem conhecimento dos canais de

comunicagdo da barbearia.

28 Feed: fluxo de contetdo que permite rolagem. Fonte: Canva.
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Figura 4: Perfil do Instagram da Falcao Barbearia
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Fonte: Instagram da Falcao Barbearia em 13 de setembro de 2021

No Instagram, o perfil possui uma biografia bem dinAmica com o uso do Linktree’® para
encaminhar o publico ao WhatsApp, podcast, playlist’’ de musicas personalizada, Facebook e
Google Meu Negocio. Porém o feed nao possui harmonia, que pode ser alcangada por meio de
leiautes e pecas graficas elaboradas e aplicar sempre a combinacao de cores da identidade da
marca. Além disso, os stories’’ destaques ndo seguem um padrio tnico que prejudica o design
do feed. O perfil também conta com alguns contetidos em videos € em modelo reels?’, formato
aclamado e muito utilizado hoje em dia, por possibilitar uma visualizacdo rapida e dindmica
de um tema especifico. A rede tem pouca presenca, com baixa frequéncia de postagens e
alcangam taxas de engajamento baixa, além de ndo promover o didlogo e ndo interagir nos

33 & em média 2 horas.

comentarios com os clientes. O tempo de resposta via direc
A presenca do dono da barbearia no Instagram pode ser notada frequentemente nos
stories com ideias criativas envolvendo os temas de interesse do publico alvo, como esportes,

séries e filmes de herdis; propde enquetes e agdes, mas segundo relatos em entrevistas

2 Linktree: A ferramenta que permite divulgar os links de todos os seus perfis € sites em um mesmo lugar.
Fonte: Site do Linktree.

30 Playlist: Lista de reprodugéo. Fonte: Google tradutor.

3 Stories: Ferramenta de postagem de fotos no Instagram. Fonte: Instagram.

32 Reels: recurso do Instagram para gravar videos curtos. Fonte: Instagram.

33 Direct: ferramenta de mensagem direta do Instagram. Fonte: Instagram.

34



(roteiros nos Apéndices F e G), ele mesmo ndo tem o costume de publicar no feed e nas outras
redes sociais, no qual fica a encargo de seus parceiros.

Com base na primeira entrevista com o proprietario (roteiro no Apéndice F), a barbearia
promoveu uma a¢do de marketing sem fins lucrativos em abril de 2021, que teve o objetivo de
captar doacdes de agasalhos e alimentos para pessoas em vulnerabilidade social em parceria
com os produtores de conteudo do Ba(r)te Bola e do Orma Podcast.

Ainda na visdo do Gabriel, o Instagram n3o tem dado resultados na conversdo e
captagdo de clientes para a barbearia, ele também acredita que boa parte dos clientes

frequentes ndo seguem esta rede social.

Figura 5: Avaliagao da Falcao Barbearia no Google Meu Negdcio
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Fonte: Perfil da Falcdo Barbearia no Google Meu Negocio em 13 de setembro de 2021

No aspecto geral, a nota do perfil da barbearia no Google Meu Negocio ¢ de 4,8 em 5

estrelas com avaliagdes e comentarios extremamente positivos. Nas notas mais baixas nao
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houve comentérios ou explicagdes. Reparamos a auséncia de interagdes ou respostas aos
comentarios por parte da barbearia. Na opinido do Gabriel, esse € o canal que mais realiza a

captagdo de novos clientes e ele deseja entender melhor as funcionalidades para usé-las.

Figura 6: P4gina principal do perfil do Facebook da Falcao Barbearia
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Fonte: Perfil do Facebook da Falcao Barbearia em 13 de setembro de 2021

A pesquisa e andlise do canal no Facebook foi uma surpresa para o grupo, pois foram
encontradas duas paginas referentes a Falcao Barbearia, sendo uma criada em 2018 com 20
publicagdes até a data de dezembro de 2020 e outra criada em dezembro de 2020 com apenas
trés postagens referentes a esse mesmo periodo. Ambas as paginas estdo abandonadas, com
falta de informagdo ou dados incorretos. As ultimas publicacdes realizadas em 2020
alcancaram um baixissimo engajamento, poucos seguidores ¢ sem interacdo de clientes via
comentarios. Segundo Gabriel, nenhuma das redes usou de impulsionamento pago para

promover a pagina ou as postagens.

Figura 7: Pagina do perfil secundario do Facebook da Falcao Barbearia
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Fonte: Perfil do Facebook da Falcdo Barbearia em 13 de setembro 2021

Segundo a analise realizada pelo grupo, a primeira pagina criada, na data de 2018, com
43 seguidores, possui mais engajamento e seguidores que a segunda pagina, com avaliagdo de
5 estrelas por um cliente, além de mais informagdes. Percebemos que as publicagdes ndo tem
legendas bem elaboradas, usam imagens de banco de imagens e ha a auséncia da identidade
da marca.

A segunda pagina encontrada na pesquisa, criada em 2020, possui apenas 6 seguidores e
na constru¢do do perfil faltam varias informagdes basicas da empresa e possuem alguns dados
incorretos. Apresentam boa produgdo de contetido para a marca, legendas bem elaboradas e
tom de voz jovem e proximo, mas a conversao de engajamento ¢ baixa e falta a presencga da
identidade da marca.

De forma geral, todos os canais da barbearia carecem de posicionamento da identidade
visual da marca. A pesquisa do site e das redes sociais apontou que as propostas de design
destoam com a proposta da marca, como por exemplo: o site possui a cor rosa, o Instagram o

preto e branco e o Facebook um azul bem chamativo.

Figura 8: Pagina principal do site da Falcao Barbearia
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Fonte: Perfil do site da Falcao Barbearia em 13 de setembro

A andlise do site também apontou para mais um canal desatualizado e abandonado, com
uma galeria de fotos desatualizadas de clientes, com a ultima postagem na data de 18 de

dezembro de 2020.

Figura 9: Printscreen’® de conversa de WhatsApp entre cliente oculto e Falcio
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Fonte: Conversa de Whatsapp entre cliente oculto ¢ Falcdo Barbearia em 13 de setembro 2021

Avaliamos o canal de WhatsApp, que ¢ divulgado em todas as redes sociais como um
meio de comunicacdo entre a barbearia e clientes. O tempo de atendimento desse canal,

testado por um cliente oculto, foi satisfatério, com resposta em aproximadamente cinco

34 Printscreen: Captura de tela. Fonte: Google tradutor.
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minutos, porém a linguagem ¢ muito impessoal e ndo possui a automatizacdo de mensagem
de boas-vindas ou outras programagdes de atendimento automatico.

O ponto que mais chamou a aten¢do do grupo durante a entrevista com o Gabriel, foi a
informacdo de que o niimero divulgado como contato da barbearia ¢ também o contato

pessoal do mesmo. O perfil ndo possui informagdes sobre o negocio ou catdlogo de servigos.

Figura 10: Printscreen de conversa de e-mail entre cliente oculto e Falcao Barbearia

D14, bom dial
Voods tazem cofe de cabelo femanind? Se sim, quans cones?
Atenciosamente

Marina

Fonte: Conversa de e-mail entre cliente oculto e Falcdo Barbearia em 10 de setembro 2021

Como resultado de um contato de cliente oculto, obtivemos a informagdo que o e-mail
que ¢ divulgado como contato no site, Google, Instagram e Facebook, ndo ¢ um canal ativo de
comunicacdo. Enviamos um e-mail no dia 10 de setembro de 2021 e ndao houve retorno até o
momento de finalizagdo deste trabalho.

Perante toda a pesquisa dos canais de atendimento, sugerimos uma avaliagdo das
informagdes publicadas em todos os canais, fluxo de publicagdes ¢ manuten¢do das redes,
além do posicionamento da marca por meio da identidade visual, bem como estudar os canais
que devem ser mantidos e os devem ser descontinuados.

Percebemos o potencial do Google Meu Negocio como opgao de propaganda do local
da barbearia por meio do Google Ads, que depende do site para melhor visibilidade na
plataforma do Google; o Instagram para captacdo e relacionamento com os clientes e
stakeholders, usando a rede com assuntos relevantes e incentivar a interagdo do publico; o
Facebook com a produ¢do de contetido mais direcionado ao novo publico de interesse da
barbearia, conforme salientado pelo Gabriel. Deve ser avaliado também a possibilidade de
investimento para impulsionamento pago.

O cliente também pode criar a¢des para divulgacdo das redes na loja, e também no

ambiente virtual com promocgdes e sorteios. Utilizar o canal do site como blog com dicas
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variadas sobre cortes, curiosidades sobre a barbearia e a historia que tem por tras dela,
conteudos sobre o dono da marca e temas de inspiracdo da decoragdo da loja (filmes, séries,
jogos, personagens, desenhos, futebol etc.).

Para melhor atendimento e identificagdo por parte dos clientes, sugerimos a criacao de
um contato de WhatsApp Business independente para a empresa, com a programacao de
mensagens automaticas, biografia com descri¢do de servigos e horadrio de atendimento da
empresa, foto de perfil do local ou logomarca, respostas mais elaboradas e postagens de status
sobre a barbearia. Ter uma conta propria da empresa passa mais credibilidade aos clientes e
reforca a presencga da marca.

As acdes de comunicagdo propostas acima visam agregar valor a prestagao de servicos
da Falcao Barbearia, para que ele possa reajustar o valor dos servicos e captar um novo
publico para o negocio além de fidelizar os clientes atuais.

Lembramos que as agdes, aqui vislumbradas, serdo melhor avaliadas diante de toda a

pesquisa feita, que culminara no diagnostico.

4.1.3.4 Analise da Comunicagao Organizacional

Em andlise a comunica¢do organizacional, o grupo notou que as cores da marca sio as
mesmas que representam as barbearias: vermelho, branco e azul. E, como identidade propria
adotada, também inseriram o preto, mas s6 o utilizam na fachada e em moveis da loja. Nao ha
integracdo da paleta de cores da marca em seus veiculos de comunicacdo. Além de nao
possuirem manual ou apresentacdo de identidade visual e manuais internos comerciais e
utilizarem duas versdes de logomarcas distintas, com base nas pesquisas realizadas pelo
grupo.

Foi examinado também que no local de atuagdo da barbearia (fotografias da barbearia
no Apéndice A) e em seus canais de comunicagdo, faltam maiores informagdes sobre a
prépria marca, como historia, missdo, visdo, valores e elementos que contextualizam o cliente
e auxiliam a sua ambientagcdo e afinidade com a empresa. Nesse sentido, a coeréncia visual
também impacta a percep¢do do publico, uma vez que ndo ¢ segmentada - existem varios
elementos que ndo conversam entre si, como cores, faixa de times e eventos esportivos,

quadros de desenhos, animes e jogadores de futebol etc.
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A Falcao Barbearia ¢ muito conhecida pelo atendimento diferenciado e clima
descontraido. Um dos principais assuntos entre a barbearia e clientes sdo futebol, séries e
filmes. Os barbeiros também sdo atenciosos e extrovertidos, o que traz ainda mais leveza ao
ambiente.

Na entrevista, Gabriel falou que possui metas para a barbearia, mas ao examinar seus
planos, identificamos que ndo sdo claramente quantificiveis e ndo possuem prazos de
realizagdo.

J& em estudo da Comunica¢do administrativa, nas duas primeiras entrevistas com o
proprietario (roteiros nos Apéndices F e G), obtivemos a informacdo que os relatorios e
balancos internos sdo anotados em um caderno fisico. Isso dificulta a metrificacao, analise,
crescimento, planejamento e previsdo a longo prazo de forma mais aprofundada dos nimeros
da empresa, fazendo-se necessario a criagdo de um plano de negdcios estruturado.

Constatamos em visita in loco (fotografias da barbearia e roteiro de visita nos
Apéndices A e J) que a barbearia necessita de maior organizagdo na comercializagdo dos
produtos, listados na Figura 1 deste documento, como o auxilio de comandas ou maior
exposicdo dos cosméticos, por exemplo. Também analisamos que falta apoio de material de
comunicagdo para divulgacdo de todos os servicos e produtos ofertados no ambiente da
barbearia.

Por se tratar de uma microempresa formada apenas por duas pessoas, o sistema interno
de comunicacdo corporativa funciona de maneira simplificada e funcional. As atualizag¢des
sdo diarias e diretas no proprio ambiente de trabalho, e sempre que necessario ha alinhamento
por ligacdes ou mensagens.

Apesar de entregar muita qualidade em atendimento, Gabriel e Brian exercem varias
funcdes a0 mesmo tempo, como: atender e acompanhar o WhatsApp; redes sociais; ligagdes;
acerto de clientes; limpeza do ambiente e equipamento, etc. Fica perceptivel para os clientes,
e para o grupo em visita a barbearia (roteiro de visita no Apéndice J), o acaimulo de tarefas e
como se desdobram para cumprir todas essas fungdes. Segundo Gabriel Falcdo, seus clientes
sdo os maiores promotores da marca, divulgam a barbearia para amigos e familiares, além de
se sentirem totalmente a vontade no ambiente a ponto de ajudar na organiza¢do da loja devido

ao acumulo de tarefas em certos momentos.
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Ainda sobre as informagdes dadas por Gabriel, sdbados sdo os dias mais
movimentados ¢ o tempo de espera para atendimento de clientes é maior, porém alguns
fregueses ndo se importam em aguardar, pois essa espera se torna agradavel em funcdo dos
barbeiros e do ambiente. J4 outros, preferem ir durante a semana para ter um atendimento
mais “calmo”.

Salientamos que a barbearia nao trabalha com agendamento de horario, € em enquete
nos stories do Instagram da barbearia, criada pelo Gabriel Falcao no dia 26 de agosto de 2021
- um dia ap6s a 1* entrevista - os clientes votaram que preferem o atendimento por ordem de
chegada ao invés de agendamento.

Ja a pesquisa sobre comunica¢ao mercadologica, a analise mostrou que a propaganda
da marca atualmente ¢ baseada somente em publicacdes de contetido no Instagram e por
indicagdes, consideradas “boca-a-boca”. Ha a necessidade de andlise metrificada das
publicagdes e de acdes por meio das plataformas do Google Meu Negocio, Facebook, Site e
Instagram, para melhores dados sobre alcance e percepgdo dos insights’ que as contas
comerciais disponibilizam.

O proprietario demonstra interesse em compreender as ferramentas de marketing, mas
ndo sabe utilizad-las com todo o alcance que elas podem oferecer e os parceiros ndo ofertam
servigos de forma continua e frequente, ndo sendo satisfatorio ou interessante ao negocio,
conforme informado por Gabriel em entrevista.

Hé4 também a necessidade de realizar estudos para viabilizar o investimento em
anuncios promovidos através de algumas das principais redes sociais de alcance, bem como
investimento em propagandas offline’%, como folhetos, cartdo de visita e outros.

Nosso estudo aponta para a necessidade de trabalhar publicidade, propaganda e
marketing de maneira direcionada a cada publico. Elaborando um planejamento de agdes com
metas e prazos, considerando a particularidade de cada canal e seus publicos.

Outro ponto levantado na pesquisa ¢ a caréncia de divulgacdo visivel dos itens
ofertados, como os servicos e produtos, em todos os canais de comunicagdo e também na
barbearia. Essa comunicacdo tem o objetivo de facilitar o conhecimento dos clientes € novos
clientes com facilidade e clareza sobre todas as possibilidades de servigos que ¢ ofertada no

estabelecimento.

35 Insights: Introspeccio. Fonte: Google tradutor.
36 Offline: Fora de linha. Fonte: Google tradutor.
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Ao aprofundarmos sobre a comunicagdo institucional, a pesquisa mostrou que o
discurso da empresa ¢ montado a partir do estilo do proprietario e a imagem que ele deseja
para o negbcio, com emissdo de mensagens baseadas em empatia, escuta, humor e
descontra¢do. Toda a comunicagdo utiliza linguagem jovial e proxima do cliente, contendo
girias, dialetos, regionalismos e conteudos de humor da internet. Apresenta coeréncia com a
maioria dos clientes e a identidade da marca, embora ndo abranja todo o espectro de publicos
pretendidos.

Segundo os relatos pelo proprietario, ele pretende alcancar e fidelizar novas faixas
etdrias, mas ainda ndo criou estratégias de atracdo. Em relagdo ao publico infantil, nota-se que
ha uma cadeira especial e brinquedos para as criangas se distrairem durante o atendimento,
mas o ambiente em si € voltado para o publico adulto. Mesmo atendendo esporadicamente o
publico feminino, o ambiente e os frequentadores ndo as incluem com tanta facilidade, ainda
que os funcionarios apresentem tratamento igualitirio. A busca por contemplar um leque
muito grande de publicos pode deixar de ser assertiva e passar a ser dispersiva, e o publico
atual e os de interesse podem ficar confusos com os objetivos da marca.

Um ponto importante e de atengdo levantado na pesquisa do grupo é que a empresa
utiliza dois logotipos distintos. O proprietario ja demonstrou interesse e pretensdo de ficar
somente com uma, mas ndo iniciou a transicao entre elas. H4 necessidade de desenvolver um
planejamento de substituicao gradual para que os publicos de interesse possam acompanhar e
se acostumar, e precisam criar o habito de explord-la melhor em seus veiculos de
comunicacao.

O grupo realizou o levantamento de informagdes sobre a comunicagdo interna, porém
por se tratar de uma microempresa com apenas dois integrantes, o sistema de comunicagdo
interna simplificado ¢ muito funcional. Nao existem canais exclusivos para essa finalidade por
nao haver essa necessidade de redes formais de comunicagao interna, pois, como se trata de
duas pessoas, no caso da barbearia, onde o Gabriel e o Brian trabalham o tempo todo no
mesmo ambiente, os alinhamentos necessarios fluem durante o expediente e nos intervalos do
dia, além de conversas por mensagens trocadas pelas redes sociais pessoais dos dois
profissionais, que sdo suficientes para eliminar ruidos e tornar a comunicagdo clara e concisa

no ambiente interno da empresa.
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Com base na pesquisa realizada, ¢ importante que eles mantenham pequenas reunides
esporadicas quando surgirem assuntos de maior relevancia e que demandem alguma atengao
extra da equipe. Devem também manter informag¢des importantes anotadas em meios fisicos

ou digitais especificos para a loja.

4.1.3.5 Posicionamento Mercadologico Atual

Com base na visita a barbearia (roteiro no Apéndice J) e por pesquisas nos meios de
comunicagdo, 0 grupo examinou que atualmente a empresa possui um posicionamento
mercadologico positivo, que acompanha as tendéncias e os avangos do segmento. Sao
preocupados no aperfeigoamento de técnicas de divulgacdo e de administracdo do
empreendimento, bem como aumento na qualidade da entrega dos servicos. Buscam adicionar
ao catalogo novos servigos e produtos que complementam os ja existentes e somem na
imersao do cliente.

Por estar localizada em um bairro popular, os pregos praticados sdo mais acessiveis
quando comparados a outros bairros, mas sao iguais aos dos seus concorrentes de dentro do
bairro Santa Monica. Um ponto forte da marca ¢ que ha uma entrega genuina da esséncia do
negocio por meio da experiéncia do cliente, e o indice de satisfacdo ¢ grande - isso ¢
mensurado por meio de feedbacks’” dos clientes e também do retorno deles ao
estabelecimento.

Os diferenciais da Falcdo Barbearia que fixam sua lembran¢a no consumidor estdo
relacionados a experiéncia de compra e qualidade no atendimento. Essas caracteristicas
marcantes da barbearia contribuem para um relacionamento estdvel com o cliente e para sua

fidelizagdo, informagdo também captada e mensurada por meio dos feedbacks dos clientes.

4.1.3.6 Concorrentes

Como parte da pesquisa, analisamos os concorrentes diretos da Falcdo Barbearia,
selecionando os principais de acordo com os critérios de localizacdo, estruturagdo e publico-
alvo. O grupo realizou analises e levantou dados sobre os concorrentes € seus canais de

comunicacdo, conforme apresentado a seguir.

37 Feedback: Retorno. Fonte: Google Tradutor.
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Tabela 3: Dados sobre concorrentes
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Na pesquisa do concorrente Franklin Barber Shop, utilizamos a técnica de cliente-
oculto e identificamos a revenda dos seguintes produtos: shampoo, 6leo, balm para barba,
pomadas — efeito teia, matte nuvem, matte, incolor, black e Shampoo zero caspa da marca da
marca Barba Macho; shampoo e condicionador com Minoxidil; shampoo de fortalecimento
do fio da marca PR Cosméticos; Minoxidil da marca CVS; produto de Hidratagdo da marca
Magic Dose.

Em analise do grupo aos canais de atendimento do concorrente Franklin Barber Shop,
identificamos o perfil do Instagram com informagdes sucintas, como: frase slogan®®, op¢des
de pagamento em débito e crédito e link’* para agendamento via WhatsApp. O feed é
construido com fotos dos cortes de cabelo realizados pela barbearia e fotos usadas de banco
de imagens que remetem ao estilo e a esséncia do estabelecimento, com um ambiente vintage
do século XX. As postagens de conteudos e promogdes ndo possuem padronizacdo de arte,
cores e fonte textual, e ndo reforcam a logo da barbearia. Os videos sdo bem elaborados,
transmitem a mensagem do servico da Franklin Barber Shop e imprime o estilo e
personalidade da marca. Postam sfories bem formulados, com efeitos e edi¢cdes externas e do
proprio aplicativo, porém com poucas postagens por dia, aparenta ser s6 para 0os manterem ao
menos 0 minimo de movimentagdo na conta. Sobre presenca na rede, identificamos a média
de uma publicacdo a cada 2 meses.

Ja no canal de WhatsApp, o grupo identificou que possuem uma conta comercial para
agendamento de horario e ndo ha no perfil a descri¢dao de servigos, horéarios de funcionamento
e o endereco da loja. A tnica informacao disponivel ¢ o valor do corte de cabelo masculino na
aba “produtos”. Identificamos também que foi adicionado uma foto dos barbeiros
incorretamente nesse campo e o aplicativo cataloga isso como um produto, com opg¢do de
adiciona-los ao carrinho virtual. O canal de e-mail ¢ divulgado apenas no WhatsApp, porém
sem movimentagao. Identificamos também que eles ndo possuem site proprio ou perfil no
Facebook.

Em pesquisa de cliente oculto a barbearia Maskara, identificamos os seguintes valores

praticados na revenda de produtos e prestacdo de servigos:

38 Slogan: Lema. Fonte: Google tradutor.
39 Link: Conexdo entre dois documentos (sites) na internet. Fonte: Cambridge Dictionary.
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Tabela 4: Precos praticados pela Barbearia Maskara

SERVICOS VALORES
Corte de cabelo masculing RS 30.00
Barboterapia B5 30.00

PRODUTOS VALORES
Po Modelador R5 60,00
Balm R5 50,00
Logdo Pos Barba E5 35,00
Minoxidil R5 70,00
Pomada efetto molhado RS 50.00
Pomada efeito seco alta fixacio E5 50,00
Pomada efeito seco barba uwbana RS 60.00
Pasta Modeladora BS 6000

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A andlise realizada pelo grupo aos canais de atendimento do concorrente Maskara
levantou um 6timo engajamento com o perfil do Instagram com 18,5 mil seguidores e 1176
publicagdes, observadas em 20 de setembro de 2021. A biografia do perfil contém dois
slogans distintos - “O Espago do Homem Moderno” e “Desde 2003 trabalhando pra ver vocé
mais bonito!”, informam a localizacio da loja e o contato para WhatsApp de forma
simplificada por /ink. O feed possui fotos autorais de estilo basico e limpo, com cores neutras
e as postagens de contetido ndo seguem um padrdo de cores, formas ou fonte textual, e gera
dispersdo na identidade da marca, porém em todas as legendas eles reforcam o enderecgo e o
telefone de contato da loja e poucas hashtags?’ para engajamento, mas as publica¢des
conseguem baixos niveis de curtidas e comentarios. O perfil articula e movimenta bem os
stories diariamente.

Identificamos na pesquisa uma conta comercial do WhatsApp para atendimento que ¢
o principal canal para agendamento de horério. Ha apenas a divulgacao da localizacdo da loja
e a foto de perfil ndo corresponde a resolugdo da rede, comprometendo assim as informagdes
e detalhes da imagem que ficam cortados. Um ponto positivo ¢ o catdlogo de produtos

vendidos e alguns servigos com informagao de precos.

40 Hashtag: Palavra-chave antecedida pelo simbolo “jogo da velha”. Fonte: Blog da Rock Content.
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Sobre a Barbearia Brothers, referéncia na regido que atua, por ser mais estruturada e
possuir alto nivel de equipamentos, além de uma grande equipe de barbeiros. A pesquisa

levantou os pregos praticados na prestagdo de servigos desta corrente.

Tabela 5: Precos praticados pela Barbearia Brothers

SERVICOS VALORES
Corte de cabelo (Tesoura) E5 40,00
Corte de cabelo (Magquina) E5 35,00
Corte Padrio (Maquina) R5 30,00
Barboterapia RS 35.00
Selagem A partir de 75,00
Relaxamento A partir de 45,00
Acabamento RS 15.00
Sobrancelhas R5 15.00
Coloracio do Cabelo RS 35,00
Coloracdo da Barba ES 25,00
Descoloracio A partir de 80,00
Luzes e reflexo A partir de 45,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

A andlise dos canais de comunicacdo desse concorrente apontou um 6timo
engajamento dos clientes no perfil do Instagram, no qual possuem mais de 24,7 mil
seguidores e 880 publicagdes, observadas em 20 de setembro de 2021.

A Biografia do perfil no Instagram ¢ sucinta e falha ao ndo colocar o /ink de acesso
direto a0 WhatsApp, mas o celular e o telefone sdo divulgados. Constatamos que eles
atualizam o feed com frequéncia, em uma média de 3 postagens por semana, publicam todos
os dias nos stories, possuem hashtag #barbeariabrother, os maiores engajamentos do publico
sdao em fotos e videos que mostram a equipe de funciondrios, com cerca de quatro vezes mais
curtidas que outras publicac¢des. O tom de voz ¢ jovial, bem-humorado ¢ animado em videos e
fotos. Um ponto de diferenciagdo dos concorrentes nas redes ¢ o leiaute de postagens que
reforca as cores da marca, com as cores preto, branco, laranja e amarelo, que harmonizam o
feed e nas legendas usam frases criativas e de impacto.

Ja o site da Barbearia Brothers, outro concorrente analisado, possui leiaute simples,

atual e intuitivo, com cores exploradas em preto, branco e cinza, mas ndo utilizam os detalhes
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em laranja e amarelo, como visto no Instagram, ndo possui todas as informagdes sobre o
negocio e a galeria estd desatualizada; o site utiliza imagens de banco de imagens.

O Whatsapp ¢ corporativo, mas ndo possui muitas informac¢des sobre o negocio.
Também ndo possuem automatiza¢do de mensagens ou catdlogo de produtos disponiveis aos
clientes.

O concorrente Barbearia Brothers ndo possui perfil no Facebook ou e-mail, conforme
os dados levantados na pesquisa. Um detalhe levantado na pesquisa é que eles possuem um
lava-jato associado a barbearia ¢ com o mesmo nome “Brothers”, localizado na Rua das
Canarias, 649, bairro Santa Amélia de Belo Horizonte/MG.

A pesquisa realizada com a barbearia Afonso Cardoso, ultimo concorrente avaliado,
apontou um ambiente com referéncias inspiradas na Inglaterra, de aparéncia demasiadamente
séria e tradicional, que se reflete nos uniformes dos funcionarios € no modo de atendimento.

O estudo do grupo sobre os canais de comunica¢do da concorrente Barbearia Afonso
Cardoso nos mostrou um perfil no Instagram com descricdes sucintas e que faltam
informacdes como endereco do negdcio. Ha pouca atualizacdo do perfil, mas as publicacdes
usam em sua maioria fotos autorais, em tons uniformes e numa paleta de cores coerente.
Algumas publicagdes e contetidos mais descontraidos destoam da linguagem mais séria de
componentes da decoracdo, do uniforme dos funcionarios e da maioria das publicacdes. Eles
gravam videos para as redes sociais com o tom mais sério € a maioria mostrando o
atendimento de corte de cabelo, de forma tradicional sem nenhum diferencial.

O site apresenta informagdes objetivas, como horario de funcionamento, profissionais
do estabelecimento, localizagdo da loja e telefone para contato. Para realizar agendamento e
pagamento via aplicativo o cliente precisa criar um usudrio e senha para se cadastrar no
aplicativo, o que torna mais eficiente para o negdcio, mas pode afastar ou dificultar o uso
dessa ferramenta para clientes que ainda ndo sao fidelizados. Esse concorrente nao trabalha

com o perfil no Facebook, nem e-mail ou WhatsApp para atendimento.

4.1.3.7 Anélise SWOT
A analise SWOT, também denominada F.O.F.A em portugués, ¢ uma ferramenta que
analisa o ambiente interno, representado pelas Forcas e Fraquezas, ¢ o ambiente externo,

representado pelas Oportunidades e Ameagas.

49



A SWOT tem por objetivo identificar os pontos fortes e fracos, além de analisar as
oportunidades e ameagas que podem afetar o negdécio da Barbearia mais eficiente e
competitiva. Tem a finalidade de corrigir deficiéncias e se preparar para as oportunidades,
além de orientar a investigagdo da situagdo atual em que se encontra a Falcao Barbearia. Essa
analise deve ser feita sempre que necessario, seguindo a velocidade que o ambiente, setor € a
propria empresa mudam.

No presente objeto apresentamos, portanto, as forcas, fraquezas, ameacas e
oportunidades do negdcio em questdo, a luz do estudo feito pelo grupo e das informacgdes

captadas, conforme a seguir.
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Forgas

Figura 11: Anélise SWOT

Fraquezas

Ameacas

Oportunidades

Espaco fisico agradavel e
descontraido;

Localizaciio de facil acesso;

Clientes fidelizados que saem de
outros bairros para consumir
produtos e servicos da loja;

Atendimento empético e
despojado;

Clientes gostam do modelo de
atendimento sem agendamento;

Atendem diversos piblicos;

Revenda de produtos que
agregam valor e transformam a
experiéncia do cliente;

Foco nas redes sociais e
producdo de contendo;

Percepcio de marca coerente
com identidade;

Profissionais devidamente
treinados e capacitados;

Boa lideranca e transmisséo de
motivacéo;

Proprietario acessivel e disposto
a ouvir novas ideias;

Expansdo da sede para um local
ao lado, aumentando. assim, a
qualidade e tamanho do
estabelecimento.

Valores cobrados defasados
devido a pandemia da covid;
19;

Falta prestacdo de servicos
diferenciais:

Falta de acoes
promocionais;

Falta de valor agregado ao
negbceio;

Dispersao nas redes sociais
e baixo engajamento;

Mal planejamento
estratégico para alcance de
novos piblicos;

Nio elaboram metas
quantificdveis e estratégias
para alcancar os objetivos:

Identidade visual da marca
pouco evidenciada;

Nio possuem diferencial
estético em seus canais de

comunicacao;

Nio apresentam nas redes
socials sua equipe, missdo,
viséo e valores:

Nio divulgam com clareza
seu diferencial competitivo;

Pouca divulgacio de
treinamentos e formacdes
feitas pela equipe;

Dificuldade em ajustar ou
aumentar valores cobrados
devido a classe social do
publico;

Localizagdo em um bairro
com prestacdo de servicos
em uma média mais barata
el comparagao a outras

regides da cidade.

Covid-19: populagio com
mais dificuldades
financeiras no periodo da
pandemia;

Covid-19: menor
movimentacio de clientes
devido o isolamento social;

Covid-19: incerteza do
fechamento e abertura dos

COmErcios;

Grande concorrente na
regido (Brothers);

Inflacéo.

Crescimento consideravel
da demanda no mercado da
beleza voltada para o
publico masculino nos
ultimos anos;

Estudar novos servicos para

oferecerem na barbearia:

Nicho mercadolégico de
pouca sazonalidade;

Crescimento digital com
Podcast e outros.

Fonte: Elaborado pelos

autores (2021)
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Para melhor compreensdo dos dados e informagdes apresentados na Figura 11, vamos
discorrer sobre cada um dos quadrantes apresentados.

- Forcas: A empresa se preocupa em criar um ambiente agradavel e confortavel aos
seus clientes, buscando sempre melhorias nos servigos, no atendimento, nas praticas e
técnicas. Em entrevista o proprietario demonstrou a vontade de sempre melhorar os servigos
prestados com treinamentos, melhorias no ambiente da barbearia, nas rotinas administrativas e
de promocdo em marketing digital para abranger mais os clientes atuais e conquistar novos.

Conforme as pesquisas realizadas, a maioria dos clientes ja fidelizados tem preferéncia
pela Falcao Barbearia por possuirem uma relacdo de amizade e confianca nos barbeiros. Elas
apontam, também, o6timos feedbacks de clientes sobre o ambiente e clima, que ¢ descontraido
e relaxante para os homens que vao até a barbearia em busca de servigos estéticos e
encontram também um ambiente confortavel de debates de temas de interesse do publico
masculino.

Outro ponto levantado em entrevista com o proprietario ¢ a oportunidade de expandir
a sede atual para a loja de aluguel ao lado, no qual a Falcao Barbearia pode aumentar espago
interno para mais conforto aos clientes e também pensar em adquirir mais uma cadeira de
atendimento, bem como a contratagdo de mais uma pessoa para a equipe.

- Fraquezas: Devido a pandemia, o proprietdrio ndo atualizou os pregos praticados na
barbearia e agora os precos baixos e defasados precisam ser reajustados para que o negdcio se
desenvolva. Outro ponto de atengdo sobre os pregos praticados € a andlise de publico, pois
alguns clientes que frequentam a Falcdo Barbearia a escolhem apenas pelo prego mais barato,
e ndo levam em conta o valor agregado no ambiente e na qualidade dos servicos.

Podemos considerar também o publico da regido de Belo Horizonte em que ela se
encontra, formado, em sua maioria, por uma classe de clientes de renda mais baixa. A média
de precos dos servigos de barbearia prestados ¢ mais barata que em outras regides da cidade, o
que ameaga o negocio quando é necessario atualizar ou aumentar a pratica de pregos.

A pesquisa desta consultoria aponta que a barbearia deve trabalhar mais a
comunica¢do para gerar valor ao negécio, como ¢ feito em agdes de marketing para gerir
relacionamentos lucrativos. Assim, atrai novos clientes e oferece um valor superior aos
servicos, indo além de precos e valores quantitativos, € agrega emogoes € sensagdes aos

servigos comprados pelo cliente.
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Falta investimento em a¢des promocionais para divulgar a barbearia e seus servigos,
que podem ser realizadas por eventos, sorteios, propagandas offline e impulsionamento em
redes sociais. Além disso, as redes precisam reforcar a identidade visual da marca para gerar
diferenciagdo entre os concorrentes, além de ter mais a presenga e frequéncia de postagens
estratégicas para divulgar o negocio e alcangar niveis consideraveis de engajamento dos
publicos.

Quanto as redes sociais, também possui baixo engajamento e interacdo do publico,
bem como a falta de clientes fixos da barbearia que ndo seguem os canais de comunicagdo. O
grupo acredita que € pertinente criar agdes para estimular os clientes que passam pela
barbearia a seguirem seus canais de comunicagao.

O negocio precisa de um planejamento estratégico com definicao de objetivo, metas ¢
acdes para direcionar os esfor¢os em prol do crescimento. Além disso, ¢ necessario elaborar
melhor e divulgar mais o diferencial competitivo.

- Ameacas: Devido ao isolamento social pela pandemia do covid-19, a barbearia
enfrentou momentos sem movimentagao de renda por falta de clientes e esses impactos
financeiros ainda refletem na atualidade, além da inseguranca por novos fechamentos do
comércio ou restricdes. Outro ponto ¢ a inseguranga que muitos clientes possuem quanto a
prevencao da contaminacdo do coronavirus, e acabam preferindo ndo frequentar comércios.
Podemos citar, também, a vulnerabilidade financeira que vdarias familias e pessoas estdo
passando, no qual podem afetar as vendas da barbearia, além de afetar o negdcio em si com os
precos elevados de insumos*!.

A concorréncia também representa um risco devido a competitividade pelo mesmo
publico alvo. Eles representam um risco, devido a possibilidade de realizagdo de promogdes
ou acdes de captacdo de clientes.

- Oportunidades: Uma grande oportunidade ¢ o crescimento da demanda masculina
por servigcos e produtos estéticos, no qual também estdo surgindo produtos novos e servigos
diferenciados para esse nicho, que vale a analise e aperfeicoamento da barbearia para oferecer

inovacao para os clientes em primeira mao.

“ Fonte: Voluntarios tentam aliviar a fome de familias afetadas pela pandemia em Belo Horizonte. 2021.
Disponivel em:
<https://gl.globo.com/mg/minas-gerais/noticia/2021/03/23/voluntarios-tentam-aliviar-a-fome-de-familias-afetad
as-pela-pandemia-em-belo-horizonte.html>. Acesso em: 13 set 2021.
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Mais um ponto positivo ¢ a baixa variagao de clientes por sazonalidade, o que faz com
que o negdcio seja mais seguro com um publico recorrente, podendo ter altas em vendas em
datas comemorativas.

A barbearia também tem a oportunidade de explorar mais as redes sociais com
producao de contetdo, como podcasts, videos e muito mais para ter mais visibilidade e

engajamento dos clientes, bem como agregar valor ao negécio.

4.1.4 Diagnéstico

Atentando a pesquisa minuciosa realizada sobre a Falcdo Barbearia, sua historia,
cultura organizacional, posicionamento na loja € no ambiente digital, ramo de atuagao,
localizagdo, servigos e produtos oferecidos, publicos de interesse, ¢ as analises, entrevistas e
visitas presenciais feitas pelo grupo, compreendemos os aspectos tangiveis e intangiveis
relacionados aos principios, a reputagdo e a comunicagdo da microempresa.

A luz disso, identificamos que é necessario avaliar as vontades do Gabriel Falcdo
quanto a contemplacao de todos os tipos de publicos. Cada um deles possui diferentes
comportamentos, interesses, gostos e poder de compra, logo as estratégias de captacdo devem
ser igualmente distintas. Ha a necessidade de trabalhd-los de acordo com a frequéncia e o
retorno que ddo para a barbearia, ordenados em escala de prioridade. Precisam também criar
um sistema de visualizagdo de produtos, servicos e seus respectivos precos atualizados para os
clientes consultarem.

A falta de um manual de identidade visual da marca é expressiva, uma vez que nao ha
definicdo das suas cores oficiais. A existéncia de duas logos ¢ um conflito de imagem que
pode confundir clientes e outros interessados, e dificultar a orientagdo deles. Sem a
padronizagdo desses elementos, a barbearia ndo consegue obter um diferencial de identidade
visual, que ¢ uma das primeiras informagdes que os publicos terdo contato. As nogdes de
missdo, visdo e valores ndo sdo explicitas em seus canais digitais oficiais, bem como a
linguagem utilizada nem sempre externaliza sua esséncia. Deve-se fortalecer a marca para
impulsionar seu valor.

A falta de tempo e dinheiro para investir em andlise de indicadores e manutencao das

midias sociais oficiais resultaram na baixa interagdo dos usuarios. Notamos que essas redes se
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encontram desatualizadas e com conflito de informagdes, exploram pouco a identidade visual
da marca e possuem poucas postagens de call to action*?. O administrador das paginas
também ndo mantém interacdo com outros usuarios via comentarios. Necessitam de uma
intervengdo em suas redes para firmar, no meio digital, a reputacdo ja existente no ambiente
da loja fisica, e gerar mais interatividade.

Mesmo ndo sendo o foco de analise da consultoria, compreendemos que a Falcao
Barbearia necessita estruturar o controle administrativo e financeiro. Assim, enxergard o
panorama de onde a empresa se encontra atualmente, e a partir dai criard projecdes
alcangéveis para o futuro. Precisa, também, ordenar e metrificar objetivos, estratégias e agdes
para alcancar os desejos do proprietario e, principalmente, o proposito da empresa.

Com base no que foi apontado acima e nas caracteristicas do ramo de atuagdo, do
negocio e da regido em que se encontra, o que pode ser feito para fortalecer a marca por meio

da comunicagdo mercadoldgica e institucional?
4.2 Objetivos, meta e estratégias

4.2.1 Objetivo geral:
Desenvolver o posicionamento da marca de modo continuo e eficaz, por meio de

estratégias de comunicagdo mercadoldgica e institucional, até dezembro de 2022.

4.2.2 Objetivos especificos

1. Estabelecer os elementos da identidade da marca;

2. Identificar a percepgao e o comportamento do publico alvo;
3. Construir o diferencial competitivo da marca;
4

Agregar valor aos servigos prestados;

4.2.3 Estratégias
Objetivo 1: Realizar a definicao do logotipo nos canais de comunicagao;
Objetivo 1: Padronizar a identidade visual da marca,;

Objetivo 2: Realizar pesquisas qualitativas e quantitativas com o publico alvo;

42 Call to action: Chamada para agéo. Fonte: Google tradutor.
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Objetivo 2: Analisar o comportamento do publico alvo nos ambientes digitais;
Objetivo 3: Solidificar a presenga da barbearia no ambiente digital;

Objetivo 3: Fortalecer o relacionamento com foco na fidelizagao de clientes;
Objetivo 4: Direcionar praticas de comunicag¢do no ambiente fisico da barbearia;

Objetivo 4: Investir em atendimento diferenciado e especializado.

4.3 Proposta para o cliente

Foi realizado pelo grupo o levantamento de informacdes sobre a Falcdo Barbearia, no
qual obtivemos referéncias acerca da atuacdo e necessidades do negocio sobre a comunicagao
mercadoldgica e institucional. Todo trabalho da consultoria estard baseado em determinadas
premissas e/ou pressupostos tedricos. Assim, a luz da pesquisa realizada, elaboramos o
diagnéstico, tragcamos objetivo geral (com meta) e objetivos especificos, que foram propostos
ao cliente e aprovados pelo mesmo. Dessa forma, o grupo seguird com as definigdes
aprovadas e continuara com o servigo de consultoria para definir estratégias de trabalho, o
plano de acdo e, ainda, colocar em pratica algumas dessas acdes em conjunto com o gestor da

barbearia.

A proposta, na integra, encontra-se no Apéndice E.
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4.4 Plano de Acao (SW3H)

Empresa: Falcao Barbearia - PLANILHA SW3H

1 Objetivo especifico: Estabelecer os elementos da identidade da marca.

2 Objetivo especifico: Identificar a percepcio e o comportamento do publico alvo.

3 Objetivo especifico: Construir o diferencial competitivo da marca.

4 Objetivo especifico: Agregar valor aos servicos prestados.

SW 3H
HOW
WHAT WHY WHO WHERE WHEN HOW HOW MUCH MEASURE
O que? Por qué? Quem? Onde? Quando? Como? Quanto custa? Como medir?
Definir um tnico |Fortalecer a imagem da
Reunides A equipe propord a
logotipo, revisdo |marca perante clientes, |Consultoria
virtuais com o defini¢do de um tnico |Hora de
de missdo, visdo e |concorrentes e prospects | Magma 6 de novembro . Apresentagdo para
proprietario da logotipo, revisao de consultoria: 3 _
valores da marca, |*, propondo mudangas |(Gustavo 2021 . ) o cliente
Falcao missdo, visao e valores |horas
tom de voz e estratégicas na Mendes)
Barbearia pela da marca, tom de voz e
outros. identidade da marca.

43 Prospect: Pessoa que consome ativamente o contetido de alguma marca. Fonte: Blog da Hotmart.
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plataforma

outros em reuniao com

Criar manual de
identidade visual
da barbearia
(manual no

Apéndice B)

O manual estabelece
padrdes de leiaute, cores
e aplicagdo da logo que
sao fundamentais para
reforcar a identidade da
marca junto a clientes e

prospects.

Consultoria
Magma
(Agatha Iara)

Google Meet. o cliente.
A equipe da Magma
‘ criara o manual
Reunides

internas com a
equipe Magma
e quando
finalizado,
devera ser
aprovado pelo
cliente *O
compartilhame
nto sera
realizado pelo

Google Drive

Entrega final
até 6 de
Novembro

2021

escolhendo uma paleta
de cores para a
aplicabilidade da marca,
0 arquivo sera
encaminhado em
formato PDF. O
compartilhamento sera
realizado pelo Google
Drive.

Para desenvolver essa
tarefa a consultoria
usara o pacote Adobe

de edicao.

Hora de
consultoria: 6

horas

Envio para o

cliente, seguido de

reunido para

apresentacao.
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Criar contetido
para iniciagdo da
identidade visual
consolidada pelo
manual (roteiro no

Apéndice D)

Realizar a transi¢ao de
dois logotipos para um
unico de modo que o
publico reconheca a

barbearia.

*A
consultoria
(Gustavo
Mendes)
criara as
pecas. *O
cliente,
Falcao
Barbearia,
ficara
responsavel

por publicar

*O
compartilhame
nto das pegas
sera realizado
pelo Google
Drive *A
publicagdo
deve ocorrer
no site,
Facebook,

Instagram e

WhatsApp

*Entrega das
pecas: 08 de
novembro de

2021

*Publicacao
uma postagem
por dia,
durante trés
dias até
dezembro

2021

Por reunides de
alinhamento remotas e
desenvolvimento de
pecas de divulgagao
considerando o manual
da marca firmado.
Seriam 3 postagens com
uma contagem
regressiva, onde cada
uma contara um pouco
mais sobre a historia da
barbearia, padronizando
a logo e identidade

visual da marca.

Hora de
consultoria: 4

horas

Publicagdo de
postagens
sugeridas pela
Magma e alteragao
da logotipo nos
canais de

comunicagao
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Excluir conta do
Facebook
duplicada

Seguindo a analise dos
canais de comunicagao,
sera necessario excluir
os canais nao utilizados
pela barbearia para focar
os esfor¢os nos meios de
comunicagdo que tém a
maior aderéncia do
publico alvo. Essa acao
¢ fundamental para que
nenhum cliente fique
sem resposta ao entrar
em contato por um canal
que hoje ndo é mais

utilizado.

Falcao

Barbearia

Rede social
Facebook
(Excluir conta
do Facebook
que nao €

usada)

Até 16 de
novembro de

2021

Excluir a conta

duplicada do Facebook
que gera menos retorno
pela propria plataforma
€ nao possui procura ou

exercicio ativo.

Hora de
consultoria: 1

hora

Verificar se a

conta excluida do
Facebook nao esta

mais disponivel na

rede.
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Organizar perfis
dos canais de

comunicacao

Atualizar informagdes
para que os clientes
tenham melhor
entendimento sobre a
marca, além de colocar
de modo acessivel dados
basicos para que o
cliente encontre as
informacgdes necessarias
para a conversao de
modo mais facil e

rapido.

*Falcao
Barbearia
executar
*Magma -
Apontar
pontos de
melhoria -

Agatha

Site, Instagram

e Facebook

A Magma
entrega os
pontos até: 08

de novembro

de 2021

A Barbearia
executa ateé:

dezembro

2021

Atualizar a biografia
com um breve texto
sobre a barbearia e seus
servigos e produtos
ofertados, adicionar
informagdes basicas
como endereco,
telefone de contato e
horéario de
funcionamento, bem
como descrever
servigos e produtos nos
perfis de Facebook,
Instagram e Site.
Ocultar das redes
sociais a informacao do
canal de comunicacao
via e-mail que hoje nao
possui gestao ativa pela

barbearia.

Hora de
consultoria: 1

hora

Verificar e analisar
as redes sociais
apos o0 prazo
estimado para o
cliente colocar em

acao.
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Desenvolver
habilidade da
equipe com
ferramentas de
criacdo de pecas

para redes sociais

A formacao da
identidade visual
contribui para a
consolida¢ao da marca.
Ao criarmos essa
padronizagdo nas redes
sociais, indicando de
forma coerente, as cores,
fontes e estratégias de
marketing digital,
reforcamos a identidade
da marca para clientes e
prospects, assim 0
publico conseguira
perceber os valores e
beneficios dos servigos
oferecidos pela

barbearia.

*Apresentar
a plataforma
- Equipe da
Magma -
Agatha
*Responsabil
idade de
executar é do

cliente

Plataforma do
Canva para

design rapidos

Até o 16 de
novembro de

2021

A equipe da Magma
apresentara ao cliente a
plataforma, suas
ferramentas e como
utilizd-las para usar os
leiaute pré-definidos
para postagens na

plataforma Canva.

Junto a isso, criar com o
cliente 3 postagens para
as redes sociais, para
que o mesmo entenda o
processo criativo na

plataforma Canva.

Hora de
consultoria: 3

horas

* Analise de um
feed mais
harmonioso * A
primeiro momento
o cliente deve
aprovar o leiaute
proposto pela
consultoria e para
mensurar, essa
nova padronizagao
de postagens deve
ser feita através de
relatorios das
redes sociais,
analisar a
performance do
Instagram e
Facebook para
identificar se o

publico esta
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Inserindo o proprietéario
no processo de criacao,
para que o mesmo possa
continuar usando
leiautes que reforcam a
identidade da marca

apos a consultoria.

aderindo e tendo
com 0 Novo

padrao das redes.

Realizar pesquisa
qualitativa

de satisfacdo junto
aos clientes
(roteiro no

Apéndice H)

A fim de extrair
informagdes a respeito
da experiéncia do cliente
€ sua percep¢ao em
relacdo ao servico,
atendimento, produtos
ofertados, canais de

comunicagao, etc.

*Falcao
Barbearia
implantara a
pesquisa;
*Magma
propora um
roteiro de
pesquisa e
orientar
analise de
resultados -

Maria Costa

Barbearia
(pessoalmente
no espago
fisico) e

Instagram.

* Cliente:
Execugao até
junho 2022 -
Realizar as
pesquisas e
colher
resultados
*Magma -
Maria - 16 de
novembro de
2021 - propor

um roteiro de

*Durante a prestacao de
servigos, o barbeiro
aplica algumas
perguntas em forma de
conversas leves e
descontraidas com os
clientes sobre os
servigos, produtos,
sugestdes e criticas. A
pesquisa pode ser
realizada sempre que

for necessario, caso

Hora de
consultoria: 3

horas

Alcangar uma
média de 60

respostas
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pesquisa e
orientar
analise de

resultados

haja insercao de algum
produto novo ou busca
de feedbacks para
aprimorar esse
atendimento, com no
minimo 20 clientes
durante a semana que
ira ser aplicado, o
Gabriel pode listar essas
avaliagdes em sua
agenda, seguindo o
roteiro de perguntas que
a consultoria

disponibilizara.

*Criar enquetes e
stories no Instagram,
conforme roteiro de
perguntas sugerido pela

consultoria, ou com
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perguntas que possam
nortear mudangas na
rede ou de
posicionamento da
marca na rede. Também
podem ser abordadas
perguntas sobre a
satisfacdo dos servigos
e produtos para
divulgacdo e pesquisa
nas redes. Roteiro:

Apéndice H

Realizar pesquisa
quantitativa com
clientes apos o
atendimento via
formulario do

Google Forms

Para identificar a
opinido dos clientes
sobre canais, servigos e
produtos ofertados na
barbearia a fim de
identificar pontos de

melhorias

*Falcao
Barbearia
implantara a
pesquisa;
*Magma
propora um

roteiro de

*Realizar a
pesquisa pelo
Google Forms
e divulgar link
via WhatsApp
ou por QR
Code

* Cliente:
Execucao até
junho 2022 -
Realizar as
pesquisas e
colher

resultados

*Criar formulario de
pesquisa no Google
Forms andnimo para a
barbearia enviar o link
aos seus clientes via
WhatsApp ou por
leitura de QR Code

Hora de
consultoria: 2

horas

Analisar graficos
produzidos pelo
Google Forms
através de uma
média de 40

respostas
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(roteiro no

Apéndice I)

pesquisa e
orientar
analise de
resultados -

Maria Costa

divulgado no
estabeleciment

(0)

*Magma -

Maria - 16 de
novembro de
2021 - propor

um roteiro de

logo apo6s os
atendimentos, a fim de
saber a opinido quanto a
servigos, produtos e

canais.

pesquisa e A consultoria
orientar disponibilizara o roteiro
analise de de perguntas para a
resultados pesquisa. Roteiro:
Apéndice |
Para ganhar novos Até junho de |*Realizar sorteios de | O investimento | Engajamento da
seguidores, atrair 2022 cortes, produtos da sera publicacdo
prospects e captar novos barbearia ou brindes proporcional a |(Curtidas,
Captar novos . . o ' '
_ clientes. E importante *Periodicidade|através de campanhas |quantidade e |compartilhamentos
clientes por o *Falcao Instagram e ‘ ' ‘ ‘
para solidificar a ideal para as |tematicas ou mensais  |escolha de , comentarios,
promocdes nas _ Barbearia Facebook '
presenga da barbearia no redes: por meio das redes produtos salvos, alcance e

redes sociais.

ambiente digital,
abrangendo novos

publicos e levando os

Instagram 1
postagem por

més;

sociais;
* O responsavel pelas

redes sociais da

Exemplos de

brindes: Kit

visualiza¢do) e
metrificacao de

novos seguidores
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conteudos para cada vez
para mais pessoas

visando a conversdo de

Facebook 1

vez por més;

barbearia realizara as
postagens com as regras

do sorteio, escolhera a

com 50
abridores de

garrafa - em

nas redes da

promog¢ao

prospects em clientes. rede social que teria média
Site 1 vez por |essa interagdo com os |R$120,00
més seguidores; Espuma de
barbear R$5,00
cada
O canal de comunicag¢ao
via WhatsApp ajuda a *Criar um canal
reforgar a presenga da comercial no WhatsApp
*Magma -
marca de maneira mais exclusivo para a
_ Gustavo
Criar canal de formal e inovadora. barbearia;
‘ Mendes - Até 16 de Hora de Execucao e
comunicagao Além de poder utilizar o )
‘ Criar e WhatsApp novembro de ‘ consultoria: 1 |aprovagdo do
comercial no canal para o uso de *Atualizar foto de perfil .
configurar 2021 hora cliente
WhatsApp disparo de mensagens e configurar dados
canal de
instantaneas a fim de sobre os produtos na
comunicacao

fortalecer o
relacionamento com

eles.

bio e catalogo;
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* Automatizar respostas
pela plataforma

WhatsApp Business.

*Criar listas de
transmissao no
aplicativo WhatsApp,
para enviar promogoes
a todos os clientes e
pessoas da lista, além
de enviar o catalogo de
produtos e servicos e
avisos de quando a
barbearia trabalhara em
horario atipico ou fara
algum evento ou

servigo diferente.
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Promover
publicacdes nas

redes sociais

As redes sociais servem
como um portfolio para
as marcas, sendo assim,
investir no
impulsionamento das
publicagdes faz com que
diversos publicos sejam
atingidos. Visando
assim, dar mais
visibilidade para a
barbearia além de captar

prospects para as redes.

*Falcao
Barbearia:
Publicac¢oes
continuas
*Magma:
Ensinar a
usar
plataformas
de midia
paga -
Gracielle

Martins

Instagram,
Facebook, Site
e Google Meu

Negocio

*Cliente:
executar até
dezembro
2022
*Magma:
ensinar até 16

de novembro

Criar postagens que
falam sobre o servigos e
produtos de cabelo de
forma detalhada e
chamando os prospects
a conhecer a barbearia e
investir na promog¢ao
destes postagens
estratégicos com o
impulsionamento pago
via plataforma das redes
sociais (Facebook,
Instagram e Google
Ads) para atingir
pessoas que nao seguem

os perfis da barbearia.

Aproximadame
nte R§30,00
por promog¢ao
no Instagram e

Facebook

Engajamento da
publicacao
(Curtidas,
compartilhamentos
, comentarios,
salvos, alcance e
visualiza¢ao) e
novos seguidores
nas redes da

promogao
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Fomentar
tendéncias de
estilos para datas
comemorativas em

agoes tematicas

Para trazer novidades e
envolver os clientes em
agoes da barbearia,
como, decorar a
barbearia em momentos
importantes de
campeonatos de futebol
ou copa do mundo e
criar promogdes sobre o
tema, ou criar eventos
tematicos como
halloween, dia dos
namorados ¢ outros,
sempre buscando
decorar a barbearia,
registrar nas redes
sociais e chamar os
clientes para algum
servigco que seja

coerente ao tema.

Falcao

Barbearia

Na barbearia,
Instagram,
Stories,
Facebook e

Site

Cliente:
executar até
dezembro de

2022

Realizar eventos
tematicos na barbearia
com sugestao de cortes,
como halloween, com
decoracao tematica e
corte estilo
Frankenstein, copa do

mundo e outros;

Levar esses conteudos,
como a decoragao da
barbearia, o tema € 0
Servi¢o que possa entrar
em promogao ou ser
ofertado para esses
eventos tematicos para
as redes e divulgar os

clientes que engajarem

Investimento
em decoracao
para a
barbearia por
data
comemorativa:
Decoragao
simples
aproximadame

nte R$50,00

Decoragao
mais elaborada
aproximadame

nte R$100,00

Engajamento com
0 evento na
barbearia,
engajamento da
publicacao
(Curtidas,
compartilhamentos
, comentarios,
salvos, alcance e
visualizagao) e
novos seguidores
nas redes e
aumento das

vendas de servigos
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Disponibilizar
aparatos para
receber pets, €
incluir mais

opgoes de

relaxamento como

massagem

Agregar a experiéncia
do cliente com servicos
complementares aos de
cabelo, podendo
oferecer combos e
servigos de relaxamento
cOmo massagem que
dao prazer e conforto ao
cliente assim como
tornar o ambiente pet

| friendly, recebendo os
animais dos clientes
trazendo mais

acolhimento

Falcao

Barbearia

Na barbearia

Até dezembro

de 2022

A
implementacga
o dos novos
servigos deve
sempre ser
estudada e
planejada. E
interessante
que a
Barbearia
consiga
implementar
um Servigo

novo por ano.

Disponibilizar
bebedouro com agua e
brinquedos, bem como
alguns brinquedos para
pets para que o dono
possa deixa-lo durante o

servigo.

Realizar cursos e
treinamentos para
oferecer mais servicos
aos clientes como
massagens, € adquirir
itens necessarios para

tal finalidade

Investimento
em itens para
pets:
aproximadame
nte R$50,00.
Produtos e
cursos. Valor
variavel entre
R$600,00 e
R$1.000,00

Por meio das
pesquisas de
satisfacdo e

feedbacks do

cliente.
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Criar um catalogo
de produtos e

servigos

Para aumentar o
conhecimento e
identificacao dos
servigos e produtos
oferecidos de modo
mais facil e rapido aos
clientes e transeuntes
que passam pela

barbearia

Falcao

Barbearia

Por meio de
um catalogo

1mpresso.

Até dezembro
de 2022
Deixar o
catalogo
sempre
exposto na
barbearia e
sempre
disponivel no
WhatsApp e
redes sociais,
COMmMo Nnos
stories
destaques,
postagens € no
catalogo de
produtos da

rede.

Criacdo de um catalogo
de produtos e servigcos
oferecidos pela
barbearia com seus
respectivos precos. Esse
catalogo pode ser
exposto como um
banner na area externa e
um quadro negro na
area interna da
barbearia. Além disso,
ter o arquivo
digitalizado (formato
PDF e/ou JPEG) para
divulgagdo nas redes

sociais.

Impressao de
banner 80x120
valor
aproximado
R$65,00 cada
(para a area
externa) e
quadro negro
(para area
interna)
aproximadame

nte R$100,00

Execucao e
impressao do

banner
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Estruturar o
atendimento

Delivery

Possibilitar a chegada do
servigo até a residéncia
do cliente ou eventos
para casos especificos,
gerando diferencial para

a marca

Falcao

Barbearia

Em eventos -
presenga de
barbeiros em
eventos
parceiros,
visando
promover a
barbearia para
diferentes

publicos

Na residéncia
de clientes -
atendimento

por demanda.

Até junho de
2022

Disponibilizar a ida dos
barbeiros nas casas dos
clientes e em eventos
para a execucao de
Servigos e
comercializacao de
produtos sem que os
clientes precisem se

deslocar até a barbearia.

Custos de
deslocamento,
prestagdo de
Servigos e

material

Aproximadame
nte o custo ¢ de
10,00 a 30,00
reais de
deslocamento
mais os
Servigos

prestados.

Analise dos lucros
e feedback dos
clientes apos os
eventos e Servigos

prestados
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Comercializar

itens

personalizados da

marca

Potencializar a forca da
identidade da marca
para os clientes, de
modo que o cliente se
torne um “fa” da marca.
Além disso, os itens
personalizados da marca
também agem como
itens de divulgagdo no
meio em que o usudrio o

utiliza.

Falcao

Barbearia

Dentro da loja

€ em eventos.

Até margo de
2022. Para
iniciar as
vendas de
produtos

personalizados

Disponibilizar produtos
padronizados para
cuidados pessoais,
como: kit com amostras
de produtos de barbear
e kit com amostra de
produtos para cabelos.
Além de camisas,
canecas € copos
personalizados da

barbearia.

O investimento
sera
proporcional a
quantidade e
escolha de

produtos

Exemplos

aproximados:

Canecas
personalizadas:
R$14,00 cada
Garrafas de
aluminio:

R$27,00 cada

Pela venda e
lucros com a
distribuicao dos

produtos
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Divulgar
conteudos offline

sobre a barbearia

Para reforgar a presenga
da barbearia em
comeércio da regiao,

buscando atrair clientes

Falcao

Barbearia

Nos comércios
da regido,
como bares,
supermercados

€ restaurantes.

Até margo de
2022 para

1niciar

*Avaliar se
precisa de
mais
impressos nos
locais de 2 em
2 meses. E se
necessario
abastecer o
comércio que

precisa.

Impressao de folhetos e
cartdo de visita,

divulgando os servigos
da barbearia e contatos

para mais informacdes.

Investimento
de impressao
de 1000
folhetos,
aproximadame

nte R$200,00

Sendo 320
folhetos para
cada
estabeleciment

0 parceiro.

Verificar
semanalmente nos
comércios locais
se o material esta

exposto

Fonte: Autoria do Grupo
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Tendo em vista o cendrio em que a barbearia se encontra, por meio deste plano de
acoes colocamos em pratica o necessario, ¢ possivel, para fortalecer a marca no contexto da
comunica¢do mercadoldgica e institucional. Para atingir o primeiro o objetivo especifico de
estabelecer os elementos da identidade da marca, foram tragadas as acdes de definir unico
logotipo, revisar a missdo, visdo e valores da marca, tom de voz e outros; criar manual de
identidade visual da barbearia; criar conteudo para iniciagdo da identidade visual consolidada
pelo manual; excluir conta do Facebook duplicada; organizar perfis dos canais de
comunicagdo e desenvolver habilidade da equipe com ferramentas de criagdo de pegas para
redes sociais. O segundo objetivo era identificar a percep¢do e o comportamento do publico-
alvo através de agdes como realizar pesquisa qualitativa de satisfagdo junto aos clientes e
realizar pesquisas com clientes apds o atendimento via formuladrio do Google Forms, por
envio de /ink via WhatsApp.

Seguindo com o terceiro objetivo de construir o diferencial competitivo da marca
através de acdes como captar novos clientes por promocdes nas redes sociais; criar canal de
comunicacdo comercial no WhatsApp e promover publicacdes nas redes sociais. Finalmente,
o quarto objetivo especifico de agregar valor aos servigos prestados por meio de agdes como
fomentar tendéncias de estilos para datas comemorativas em ac¢des tematicas; disponibilizar
aparatos para receber pets, e incluir mais op¢des de relaxamento como massagem; criar um
catdlogo de produtos e servigos; estruturar o atendimento Delivery; comercializar itens
personalizados da marca e divulgar contetudos offline sobre a barbearia.

Com a execugdo de tais agdes, acreditamos que o objetivo geral, que era desenvolver o
posicionamento da marca de modo continuo e eficaz, por meio de estratégias de comunicagao
mercadoldgica e institucional, até dezembro de 2022, seja atingido. Destacamos, ainda, a
importincia dos estudos realizados para a constru¢do do nosso referencial tedrico, com
destaque para os estudos sobre a comunicagao institucional € a comunicacdo mercadoldgica,

que foram determinantes para o realizado no trabalho.
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5 Consideracoes Finais

Iniciamos as nossas consideragdes resgatando o objetivo deste TCC, que foi prestar
servico para um cliente real por meio da elaboracao e execucdo parcial de um planejamento
de comunicagdo. Acreditamos, portanto, que cumprimos o proposto, a partir do momento que
atendemos a Falcdo Barbearia em seus objetivos comunicacionais e, ainda, por conseguirmos
jé& realizar muitas acdes e por saber que a empresa colocard em pratica o planejamento
apresentado. Para isso, este planejamento passou por todas as etapas necessarias: pesquisa,
diagnostico, elaboracdo de objetivos, meta e estratégia, proposta de produto, enfim, todos os
aspectos pertinentes a0 mesmo.

Diante das pesquisas realizadas e do diagndstico elaborado, foi possivel entender que o
estabelecimento, assim como o empreendedor, dono do mesmo, careciam e ansiavam por
mudancas, sem reconhecer como alcangad-las. Como primeiro passo, identificamos as
principais demandas a serem assessoradas e modificadas, sendo atualmente as mais relevantes
na realidade da empresa, iniciando assim um trabalho em conjunto para melhoria e
crescimento do estabelecimento. Ao decorrer do trabalho, a equipe buscou auxiliar e
desenvolver com o cliente agdes para que a empresa pudesse alcangar seus objetivos, o que
foi fundamental para o proprietdrio da mesma, que sempre se demonstrou solicito e
empolgado com o trajeto e desenvolvimento dos exercicios.

Posto isto, observamos que a experiéncia proporcionou mudangas significativas,
através de agdes desde o marketing da empresa, ao posicionamento com seu publico, até a
criacdo de estratégias para prospeccdo e engajamento de clientes, levando a modernizagdo dos

servigos com qualidade.
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APENDICES

APENDICE A - FOTOGRAFIAS DA BARBEARIA TIRADAS NA VISITA
PRESENCIAL
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Elementos do fundo da loja, no lado esquerdo Elementos do fundo da loja, no lado direito

Atendimento do Brian na loja

Quadros e ornamentos expostos na parede direita da loja
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Fachada da barbearia
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APENDICE B - MANUAL DE IDENTIDADE VISUAL DA FALCAO BARBEARIA

<ALC4p

T BARBEARIAT

A Falcao Barbearia

Ap6s o fim do ensino médio, Gabriel ndo conseguiu entrar para uma faculdade da rede
publica e precisou de um emprego para bancar os estudos. Com isso, o hobbie de cortar
cabelos se tornou uma oportunidade, € com o apoio dos pais e da familia iniciou o curso de
barbeiro e se apaixonou pela profissao.

Comecou trabalhando em pequenos saldes (ainda com o foco no publico feminino) e,
em meados de 2013, ingressou numa barbearia j& com o conceito de ser um ambiente
diferenciado e proporcionar uma melhor experiéncia para seus clientes.

Em meados de 2017 surgiu a oportunidade de comprar um espago sé para ele e, com a ajuda
dos pais, nasceu a Falcao Barbearia. Aos poucos o negocio foi tomando forma, conquistando
a fidelidade dos clientes, criando um ambiente Unico.

Brian, seu funcionario, comegou na barbearia como cliente. Surgiu uma oportunidade

de compor a equipe da barbearia, entdo ele comecou como funcionario temporario € na

sequéncia foi efetivado.

Elementos da Identidade Visual - Tipografia

CARNIVALEE FREAKSHOW

AA BB €C DD EE FF GG HH H JJ KK LL MM NN 00
PP Q0 RR 88 TT UU Vv Ww XX YY 72

Fonte principal.
A fonte escolhida traz elegancia e modernidade a marca, bem como um aspecto rastico

e diferenciado. Ela também possui a esséncia livre e despojada da empresa.
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Montserrat

Aa Bb Cc Dd Ee Ff Gg Hh 1i Jj Kk LI Mm Nn Oo
Pp Qq Rr Ss Tt Uu Vv Ww Xx Yy Zz

Fonte secundaria.

Usada como uma fonte secundaria, a Montserrat segue a esséncia moderna e

acolhedora da marca.

Elementos da Identidade Visual - Cores

R:14 G:14 B:17
C:84 M: 74 Y:60 K:89
HEX: #OEOET1

O preto esta fortemente ligado a for¢a e modernidade, e € a principal cor da marca.

E uma cor que reforga o estilo, elegancia, curiosidade e inovagao da Falcdo Barbearia.

Complementares:

R:188 G:14 B:14
C:17 M:100Y: 100 K: 8
HEX: #8C0ODOD

R:0 G:12 B:169
C:100 M:20 Y:10 K:1
HEX: #0013A0

*uso moderado e, se necessario, para pontos de destaque.

Ferramentas de Criacao - Dicas para construcio de pecas publicitarias
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Optar por postagens minimalistas - menos € mais! - ¢ com cores sobrias (preto predominante
e uso das cores complementares para pontos de destaque, como em call to actions - chamadas
para a acao -, por exemplo);

Trabalhar com texturas (madeira, quadro negro, etc) para o background de suas divulgagdes, e
imagens autorais (sempre que possivel);

Explore tendéncias (reels, stories, feed, etc) e busque referéncias para seus materiais. Mas
lembre-se: foco no tom de voz da marca e no seu padrido de conteido. Tudo deve ser feito

com um proposito e estratégia.

Sites Gratuitos

Unsplash - banco de imagens
Canva - ferramenta de criagdo
Freepik - elementos graficos
Flaticon - icones

Pixabay - banco de imagens

Pinterest - referéncias e tendéncias
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APENDICE C - PLANO DE NEGOCIOS DA MAGMA COMUNICACAO

Disponivel em:
<https://docs.google.com/document/d/ImECeloe5XzW5R-9QjougluvpayRIWI2K/edit?usp=
sharing&ouid=110783932044938137791&rtpof=true&sd=true>.
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APENDICE D - PECAS GRAFICAS PARA POSTAGENS NAS REDES SOCIAIS DA
FALCAO BARBEARIA

s ALC4y

T BARBEARIAT
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APENDICE E - PROPOSTA PARA O CLIENTE

Belo Horizonte, 08 de outubro de 2021

A Falcdo Barbearia

A/C: Gabriel Falcao

Prezado Gabriel,

Segue, para a sua avaliagdo, a nossa proposta de consultoria em comunicagdo. Até o
momento, realizamos o levantamento de informacdes sobre a Falcdo Barbearia, no qual
obtivemos referéncias acerca da atuacdo e necessidades do negdcio sobre a comunicagao
mercadoldgica e institucional. Todo trabalho da consultoria estara baseado em determinadas
premissas e/ou pressupostos tedricos.

Foi produzido um trabalho minucioso de pesquisa para elaboracdo do diagnostico para
a barbearia. A luz deste diagnodstico, tragamos objetivo geral (com meta) e objetivos
especificos. Tanto o diagndstico quanto os objetivos serdo apresentados a seguir para que
possam ser analisados e validados (caso esteja de acordo).

Lembramos que, por se tratar de um trabalho académico, precisara ser realizado ainda
neste semestre. J4 percorremos metade do caminho e, agora, caso aprove os objetivos
propostos, definiremos as estratégias de trabalho, o plano de agdo e, ainda, colocaremos em
pratica algumas dessas agdes (conforme possibilidade e prioridade da sua empresa).

Agradecemos, mais uma vez, a oportunidade de elaborar esse trabalho de consultoria
junto a sua empresa. Reforcamos a importancia desta parceria, entre academia e mercado,
para que os alunos e alunas se tornem profissionais ainda mais preparados para os desafios do

mercado corporativo.

DIAGNOSTICO
Atentando a pesquisa minuciosa realizada sobre a Falcao Barbearia, sua historia,
cultura organizacional, posicionamento na loja e no ambiente digital, ramo de atuacgdo,

localizagdo, servigos e produtos oferecidos, publicos de interesse, e as analises, entrevistas e
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visitas presenciais feitas pelo grupo, compreendemos os aspectos tangiveis e intangiveis
relacionados aos principios, a reputagdo e a comunicagdo da microempresa.

A luz disso, identificamos que ¢ necessario avaliar as vontades do Gabriel Falcio
quanto a contemplacdo de todos os tipos de publicos. Cada um deles possui diferentes
comportamentos, interesses, gostos € poder de compra, logo as estratégias de captacao devem
ser igualmente distintas. H4 a necessidade de trabalha-los de acordo com a frequéncia e o
retorno que ddo para a barbearia, ordenados em escala de prioridade. Precisam também criar
um sistema de visualiza¢do de produtos, servigos e seus respectivos precos atualizados para os
clientes consultarem.

A falta de um manual de identidade visual da marca ¢ expressiva, uma vez que nao ha
definicdo das suas cores oficiais. A existéncia de duas logos ¢ um conflito de imagem que
pode confundir clientes e outros interessados, e dificultar a orientagdo deles. Sem a
padronizagdo desses elementos, a barbearia ndo consegue obter um diferencial de identidade
visual, que ¢ uma das primeiras informacdes que os publicos terdo contato. As nogdes de
missdo, visdo e valores ndo sdo explicitas em seus canais digitais oficiais, bem como a
linguagem utilizada nem sempre externaliza sua esséncia. Deve-se fortalecer a marca para
impulsionar seu valor.

A falta de tempo e dinheiro para investir em analise de indicadores e manutengdo das
midias sociais oficiais resultaram na baixa interacdo dos usudrios. Notamos que essas redes se
encontram desatualizadas e com conflito de informacdes, exploram pouco a identidade visual
da marca e possuem poucas postagens de “call to action” (chamada para agdo). O
administrador das paginas também n3o mantém interagdo com outros usudrios via
comentarios. Necessitam de uma intervengdo em suas redes para firmar, no meio digital, a
reputacdo ja existente no ambiente da loja fisica, e gerar mais interatividade.

Mesmo nao sendo o foco de analise da consultoria, compreendemos que a Falcao
Barbearia necessita estruturar o controle administrativo e financeiro. Assim, enxergard o
panorama de onde a empresa se encontra atualmente, e a partir dai criard projecdes
alcangéveis para o futuro. Precisa, também, ordenar e metrificar objetivos, estratégias e agdes

para alcancar os desejos do proprietério e, principalmente, o propdsito da empresa.
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Com base no que foi apontado acima e nas caracteristicas do ramo de atuagdo, do
negocio e da regido em que se encontra, o que pode ser feito para fortalecer a marca por meio

da comunicagdo mercadoldgica e institucional?

OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS
Objetivo Geral
Desenvolver o posicionamento da marca de modo continuo e eficaz, por meio de estratégias

de comunicagdo mercadolodgica e institucional, até dezembro de 2022.

Objetivos Especificos

Estabelecer os elementos da identidade da marca;
Identificar a percep¢ao e o comportamento do publico alvo;
Construir o diferencial competitivo da marca;

Agregar valor aos servigos prestados.

ETAPAS DE TRABALHO

1* Etapa — Concluida pelo grupo
Elaboragao de Referencial Teorico;
Elaboragao de Pesquisa e Diagnostico;

Determinacao de objetivos e meta.

Apos aprovacao da proposta pelo cliente:

2" Etapa - Aguardando validacio do cliente

Defini¢ao de estratégias de trabalho, a luz dos objetivos propostos;
Elaboracao do Plano de A¢ao (Planilha SW3H);

Nova valida¢do com o cliente.
3? Etapa

Implementagdo de algumas agdes do Plano de A¢ao.

Previsao de finaliza¢ao da consultoria: 30 de novembro de 2021
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CONSIDERACOES FINAIS

Com base na observagao do dia a dia de trabalho da Falcao Barbearia e nas pesquisas
realizadas, o grupo constatou algumas lacunas na comunica¢do da empresa e pontos focais de
melhoria. Dessa forma, o presente trabalho tem em vista o desenvolvimento de estratégias de
comunicacdo para a empresa em questdo, que visa aprimorar a percepcao de seus clientes e
fomentar o valor agregado do negoécio, com foco na comunicagdo institucional e

mercadologica.

NOSSOS CONSULTORES

Agatha Tara Rodrigues de Oliveira: Graduanda em Relacdes Publicas, larga
experiéncia no mercado de Design Grafico; atualmente tem como foco a anélise de niumeros e
processos, além de oferecer suporte a equipe de vendas em que faz parte, no setor de
tecnologia.

Amanda de Cerqueira Martins: Graduanda em Relagdes Publicas, experiéncia em
planejamento e coordenagao de eventos e assistente virtual com foco em midias sociais.

Gracielle Martins dos Santos Damaceno: Graduanda em Relacdes Publicas, trabalha
com Comunica¢ao ¢ Marketing em uma empresa do segmento de assisténcia familiar ha 1 ano
e 3 meses. Possui também experiéncias como social media e freelancer em eventos.

Gustavo Augusto Mendes: Graduando em Relacdes Publicas; Experiéncia em vendas,
por 4 anos. Além de criacdo e coordenacao de materiais para midias sociais e areas ligadas a
oratoria.

Maria Costa Xavier Silva: Graduanda em Relagdes Publicas, experiéncia em
planejamento e execucdo de eventos e de campanhas publicitarias.

Maryna Francielle Pedrosa de Castro: Fundadora da Magma em 2019, graduanda em
Relagdes Publicas, atua com Comunicacdo Interna e Marketing no ramo de solucdes e

engenharia. Possui experiéncia em produgdo de contetido e gestao de canais de comunicagao.
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APENDICE F - ROTEIRO DA PRIMEIRA ENTREVISTA COM O CLIENTE
FALCAO BARBEARIA

Entrevista realizada e gravada pela plataforma Google Meet, no dia 25/08/2021, as 21:10.

Entrevistadores: Agatha Iara, Gracielle Martins, Maria Costa, Maryna Castro.

Entrevistado: Gabriel Falcao.

Todas as entrevistas sdo gravadas com o consentimento dos participantes, para fins de consulta posterior para

desenvolvimento do Trabalho de Conclusio de Curso.

- Ha alguém além de vocé que mexa nas redes sociais?

- Vocés nao trabalham com agendamento? Preferem dessa forma?

- Vocé ja pensou em fazer a modalidade de atendimento com e sem agendamento a0 mesmo
tempo (revezamento entre os dois)?

- Quais dias da semana vocé atende?

- E vocé e seu irmdo que comandam a barbearia?

- A'loja possui mais funciondrios?

- Quem sdo Ba(r)te Bola e Orma Podcast?

- O que a empresa precisa para crescer?

- Sobre agregar valor, o que mais vocé acha interessante desenvolver no negocio?

- Qual o posicionamento da marca?

- Qual a visdo de futuro/onde querem chegar?

- Vocé acha possivel abrir uma segunda unidade?

- Vocé acha que o espaco que vocé tem atualmente € o suficiente para tudo que vocé ja tem e
para perspectivas de curto prazo (até um ano)?

- Além de marketing digital, o que a empresa pode melhorar?

- No marketing digital qual cor e posicionamento gostaria de deixar marcado nas redes?

- Ja tentou fazer trafego pago no Instagram, direcionando ao publico e a regido que vocé quer?
- Quais sdo as cores que vocé acha que representa a identidade visual da sua marca?

- Notamos que vocé tem duas logos. Qual ¢ a relacdo entre elas?

- Toparia mudar a identidade visual, caso necessario?

- Vocé pode nos contar sobre a histdria da barbearia? Ha quanto tempo ela existe?

- O que a barbearia tem de diferente das barbearias da regido?
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- Vimos que vocés tem videogames e fazem alguns eventos. Como isso funciona?
- SO para confirmar, vocés tem Instagram, Facebook, Google Negocios, E-mail, WhatsApp?
- E no Facebook que vocé tem mais interesse em investir?

- O seu WhatsApp funciona para qué?

- Na sua visdo, em qual canal seus clientes mais entram em contato com vocé?

- Tem alguma rede que vocé acha que nao te da retorno?

- Quais sdo seus principais concorrentes?

- Quais sao os principais fatores que podem oferecer risco?

- Vimos que vocé participou de um workshop. Qual foi?

- Vocé tem exposto na loja que participou desse workshop?

- Quais sao os precgos dos seus servigos?

- Vocés platinam?

- Por que vocés pintam s6 de preto?

- E qual ¢ a “mensagem good vibes” da Falcao Barbearia?
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APENDICE G - ROTEIRO DA SEGUNDA ENTREVISTA COM O CLIENTE
FALCAO BARBEARIA

Entrevista realizada e gravada pela plataforma Google Meet, no dia 13/09/2021, as 21:30.

Entrevistadores: Agatha Iara, Gracielle Martins, Gustavo Mendes, Maria Costa, Maryna Castro.

Entrevistado: Gabriel Falcao.

Todas as entrevistas sdo gravadas com o consentimento dos participantes, para fins de consulta posterior para

desenvolvimento do Trabalho de Conclusao de Curso.

- Gostariamos de saber se vocé pode compartilhar a senha do Google da barbearia para
acompanharmos o ranqueamento e o relatdrio deles.

- Na visita presencial, a Agatha percebeu que vocés ainda ndo tem uma ferramenta de apoio
para saber quantas e quais cervejas foram consumidas pelos clientes. Vocés acham pertinente
implantar uma comanda ou fichas para controle?

- Notamos que ha duas contas da barbearia, uma criada em 2018 e outra no final de 2020.
Vocé tem conhecimento delas?

- Como funciona a contratagdo das duas pessoas que mexem no seu perfil e fazem algumas
postagens (o jornalista e o fotografo)? Vocé os paga?

- Eles focam mais em quais canais?

- Na visita presencial também perceberam que ha outras duas barbearias na mesma rua que a
sua, porém ambas estavam bem vazias. O que vocé sabe dessa concorréncia?

- Vocé acha valido criar um WhatsApp para a barbearia?

- Como ¢ feito o controle financeiro da barbearia?

- Vocés tem meta financeira? Como ela funciona?

- Qual publico-alvo vocé acha mais pertinente trabalhar nesse periodo da consultoria?

- E vocé tem como prioridade o publico masculino?

- Dé exemplos das metas que a loja possui.

- Vocé ja havia comentado sobre o interesse em expandir a loja. Ha uma previsdo de quando
1sso sera possivel?

- Vocé ja fez uma proposta a loja do lado para poder expandir?

- Como voc¢ definiria o estilo e o gosto do publico que vocé atende hoje?
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- Vocé ja pesquisou sobre outras barbearias que possuem o ambiente voltado totalmente para
o futebol?

- Quais os trés cortes de cabelo mais pedidos?

- Sabemos que as mudancas de preco e implantagdo de novos servigos/produtos acontecem
em outubro. O que vocé estd planejando para o més que vem?

- Qual sua opinido sobre criar uma semana ou alguns dias de promoc¢ao nos cortes de cabelo?
- Quanto vocé estd pensando em cobrar na barboterapia?

- Sobre a barboterapia, vocé acha pertinente adiciona-la como um novo produto ao invés de

ser um bonus no servigo de corte de barba ja existente?
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APENDICE H - ROTEIRO DE PESQUISA QUALITATIVA DE SATISFACAO JUNTO
AOS CLIENTES

Uma pesquisa qualitativa busca captar insights, sentimentos, sensacdes € associagdes que as
pessoas tém em relacdo a algo para atingir determinada conclusdo. A proposta desse estudo,
direcionado a Falcdo Barbearia, ¢ compreender, pela otica do cliente, aspectos positivos e
pontos de melhoria na Falcao Barbearia. Se trata dos elementos intangiveis de um feedback

sobre o servigo prestado.

No Espaco Fisico da Barbearia:

Aqui, o objetivo ¢ inserir nos didlogos com os clientes, no ambiente presencial da barbearia,
perguntas que os estimulem a opinar sobre o negdcio. Em conversas despretensiosas ¢
possivel colher diversas informagdes sobre a percep¢ao dos transeuntes do estabelecimento e

transformé-las em estratégias de comunicac¢do e imagem da empresa.

No Ambiente do Instagram:

Deve-se trazer esta pesquisa também ao ambiente virtual, utilizando de ferramentas pré
dispostas nos stories do Instagram, como a de “perguntas”, para captar elogios, sugestdes €
criticas, e ainda incentivar o engajamento dos seguidores da conta oficial da barbearia.

Em meio as intera¢des que serdo desenvolvidas adiante, os stories podem ser complementado
com fotos e outros elementos disponiveis na rede, como “boomerang”, colagem, leiautes
padronizados de acordo com o manual de identidade visual da barbearia, localiza¢do, mencao
a outro usuario, animagdes, musicas, hashtags, links, mengdo da Falcao Barbearia em “apoie
as pequenas empresas” e a figurinha “use a sua”. Vale ressaltar que os recursos “barra de
votagdo”, “enquete” e “teste” tem carater quantitativo, que objetiva colher resultados
calculaveis, o que ndo se enquadra numa pesquisa qualitativa. Mas, como sugestdo futura, o
administrador da conta pode unir essas duas op¢des de andlise.

Vale ressaltar que essa rede social sofre atualizagdes constantes, entdo ¢ necessario
acompanha-la e aderir suas novas versdes e utilidades disponiveis, e, se necessario, adaptar as

questdes dessa pesquisa para outros formatos que o administrador queira explorar.
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Perguntas Qualitativas:
As perguntas abaixo sdo divididas conforme temas de interesse do cliente e da barbearia, que
afetam diretamente o negécio. Elas podem ser adaptadas a linguagem e ao contexto das

conversas informais com os frequentadores da loja e as ferramentas dos stories do Instagram.

e Servigo:
O que vocé achou do resultado desse servigo que acaba de ser feito?
Qual foi a sensac¢do de fazer essa barboterapia?
Como vocé se sente ao ter escolhido um corte tdo diferente do anterior?
O que te fez querer platinar/fazer luzes/tingir (entre outros) neste momento? (observar época
do ano, acontecimento especifico na vida do cliente etc.)
Quais servigos, além dos ja praticados, vocé gostaria que fossem oferecidos na barbearia?
e Atendimento:
O que vocé acredita que pode ser melhor em nosso atendimento?
Como vocé se sente quando estd na barbearia?
O que vocé procura quando escolhe vir em um ambiente de barbearia moderna?
Porque vocé gosta de vir neste dia da semana?
O que te faria vir com mais frequéncia a loja?
e Produtos:
O que te impede de comprar os produtos vendidos na loja?
O que te faz comprar os produtos vendidos na loja?
Quais produtos vocé acredita que ndo pode faltar na barbearia?
Quais produtos vocé mais utiliza hoje em seu cuidado pessoal?
Como vocé se sente ao usar algum produto vendido na barbearia?
e (anais de Comunicagao:
O que vocé acredita que poderia ser melhor em nosso Instagram?
O que vocé gostaria de encontrar nas nossas redes sociais?
O que te faria acompanhar nosso Facebook?
Como esté sendo sua experiéncia com o nosso WhatsApp Comercial?

Quais sao as musicas que vocé sente que estao faltando na playlist da barbearia no Spotify?
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APENDICE I - ROTEIRO DE PESQUISA QUANTITATIVA DE POS podcast
ATENDIMENTO COM CLIENTES VIA GOOGLE FORMS

Uma pesquisa quantitativa tem como objetivo metrificar dados gerados por resultados de
amostras. Ela ¢ importante, neste caso, para compreender, em niimeros, o indice de satisfacao
do cliente em relagdo a barbearia, e servird para planejar acdes futuras de melhoria que podem
ser implementadas. Ideias inovadoras podem surgir dos proprios clientes de um negdcio.

Segue abaixo um roteiro da pesquisa quantitativa que deve ser viabilizada pela ferramenta

Google Forms.

Satisfacao do Cliente da Falcao Barbearia
Este ¢ um formulario de perguntas para vocg, cliente.
Queremos dar voz a sua opinido sincera sobre nosso atendimento, produtos e canais de
comunicagdo. A sua resposta ¢ ANONIMA, entdo fique a vontade para dizer o que realmente
pensa.
1. Como vocé nos conheceu?
a. Sou amigo do Gabriel e/ou do Brian
b. Por recomendacao de alguém
c. Por uma busca no Google
d. Pelas redes sociais
e. Através do Orma Podcast
f. Através do podcast BarteBola
g. Ao passar pela rua da barbearia
h. Outros
1. Vocé frequenta outras barbearias?
a. Ndo, so6 vou na Falcdo Barbearia
b. Ndo, mas as vezes corto cabelo/barba em casa
c. Sim, mas prefiro o servico da Falcao Barbearia
d. Sim, e prefiro o servigo da outra barbearia
e. E a primeira vez que venho a Falcdo Barbearia e pretendo voltar
f. E a primeira vez que venho a Falcdo Barbearia, e prefiro a que eu frequentava

g. E a primeira vez que venho a Falcao Barbearia e ndo pretendo voltar
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1. O que acha do resultado dos cortes que vocé faz na Falcao Barbearia?
a. Acima do esperado

b. Como eu esperava, e gostei

c. Como eu esperava, € ndo gostei

d. Diferente do esperado, mas gostei

e. Diferente do esperado, e ndo gostei

f. Diferente do esperado, e ndo gostei

g. Abaixo do esperado

1. Selecione servigos que ja comprou na Falcdo Barbearia
a. Corte de cabelo

b. Corte de cabelo com maquina

c. Acabamento

d. Barba

e. Barboterapia

f. Sobrancelha

g. Hidratagao

h. Relaxamento

1. Selagem

j. Luzes

k. Platinado

l. Tintura

m. Nenhum

n. Outros

1. Selecione servicos que vocé ainda NAO comprou, mas deseja experimentar na Falcio
Barbearia.

a. Corte de cabelo

b. Corte de cabelo com maquina

c. Acabamento

d. Barba

e. Barboterapia

f. Sobrancelha
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g. Hidratacao

h. Relaxamento

1. Selagem

j- Luzes

k. Platinado

1. Tintura

m. Nenhum

n. Outros

1. Selecione produtos que ja comprou na Falcao Barbearia
a. Cerveja Heineken

b. Cerveja Stella

c. Pomada incolor

d. Pomada com Minoxidil

e. Balm

f. Oleo para barba

g. Shampoo para barba com Minoxidil
h. Shampoo com Minoxidil

1. Shampoo anti caspa

Jj- Minoxidil

k. Gel

1. Nenhum

m. Outros

1. Selecione produtos que vocé ainda NAO comprou, mas deseja experimentar na Falcdo
Barbearia

a. Cerveja Heineken

b. Cerveja Stella

c. Pomada incolor

d. Pomada com Minoxidil

e. Balm

f. Oleo para barba

g. Shampoo para barba com Minoxidil
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h. Shampoo com Minoxidil

1. Shampoo anti caspa

Jj- Minoxidil

k. Gel

1. Nenhum

m. Outros

1. D¢ sua opinido sobre sua experiéncia com o atendimento do Brian
Sendo 1 “Ruim” e 5 “Otimo”

1. Dé sua opinido sobre sua experiéncia com o atendimento do Gabriel
Sendo 1 “Ruim” e 5 “Otimo”

1. Vocé nos segue em algum canal da internet?

a. Facebook

b. Instagram

c. Playlist no Spotify

d. Nao

1. O que acha dos nossos Stories no Instagram?

Sendo 1 “Ruim” e 5 “Otimo”

1. O que acha do contetdo que postamos nas redes sociais?

Sendo 1 “Ruim” e 5 “Otimo”

1. O que acha da nossa playlist no Spotify?

Sendo 1 “Ruim” e 5 “Otimo”

1. Gostaria de ver mais conteudos sobre qual tema nas nossas redes sociais?
a. Futebol

b. Séries e filmes

c. Desenhos

d. Dia a dia na barbearia

e. Cortes de cabelo

f. Historia da barbearia e da profissao

g. Coisas engragadas

h. Estou satisfeito com o que ja ¢ feito

1. Nao acompanho as publicagdes da barbearia nas redes sociais
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j. Nao sigo as redes sociais
k. Outros

1. Se quiser comentar mais alguma coisa, escreve aqui pra gente!
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APENDICE J - ROTEIRO DE VISITA PRESENCIAL A FALCAO BARBEARIA

Visita realizada no dia 11/09/2021, sabado, por Agatha Iara.

A visitante responde:

- Como ¢ a loja (estrutura, decoragdo, disposicdo de moveis e itens etc.)?

- Observar se ha algum elemento da histéria da barbearia exposto ou em evidéncia na loja.
Observar se a missao, a visao e os valores (e toda a esséncia do negdcio) ficam claros também
no ambiente de trabalho.

- Qual a faixa etaria dos clientes que frequentam a loja?

- Como os clientes se comportam (personalidade dos clientes)?

- Observar estilos e gostos do cliente: cortes de cabelo que mais saem, tipos de cabelo que sdo
mais cortados, estilos de se vestir, etc.

- Interagem com algo que ¢ tema decorativo da barbearia (o elemento em si e o assunto que o
envolve)?

- O que o cliente acha/achou do resultado do servigo prestado?

- Como ¢ o atendimento dos barbeiros?

Os clientes da barbearia respondem:

Conversa com trés clientes.

- De onde o cliente veio (casa, trabalho, algum evento etc)?

- Em que regiao ele mora (no Santa Mdnica, em outro bairro, em outra cidade)?

- Como o cliente descobriu a barbearia?

- Com que frequéncia o cliente vai até a loja?

- O cliente acha que deveria ir com mais frequéncia a barbearia?

- O que facilitaria a vida do cliente para ele ir com mais frequéncia a loja (transito,
adversidades, questdes pessoais, localizagao etc.)? (dores do cliente)

- O cliente segue a barbearia em alguma rede social? Quais?

- O que o cliente acha sobre as postagens da barbearia?

- O cliente interage com as postagens?

- Quais servicos sdo mais requisitados pelos clientes?
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- Qual a média de produtos que sai atualmente por dia?
- Os clientes tém sugestdes de produtos ou servicos que ele gostaria de receber e a barbearia

poderia passar a prestar?

A visitante responde:

- Ha consideragoes adicionais sobre a visita? Cite-as.
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