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RESUMO

Nesse projeto, a Baoba Comunicagéo e Inteligéncia analisou o plano de
negocios da Donuts Damari. O cliente € um pequeno produtor de donuts caseiros.
Nesse periodo, a equipe fez um diagnostico da empresa, do seu mercado, além de
criar acdes e metas a serem cumpridas para melhorar a comunicagdo com seus
stakeholders. O plano de agao € baseado em analises macro e microambientais e
pesquisas de opinido realizadas com o publico da regido de entrega da Donuts

Damariu que amam e consomem doce.
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ABSTRACT

In this project, Baoba Comunicagao e Inteligéncia analyzed Donuts Damari's
business plan. The client is a small producer of homemade donuts. During this period,
the team made a diagnosis of the company, its market, in addition to creating actions
and goals to be met to improve communication with its stakeholders. The action plan
is based on macro and micro environmental analyzes and opinion polls carried out with

the public in the Donuts Damari delivery region who love and consume sweets.
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1. AGENCIA

Missado: Promover uma comunicagao unica e dinamica para nossos clientes e,
como consequéncia disso, desenvolver vinculos fortes e duradouros com o

mercado.

Visao: Trazer inovagao e modernidade ao segmento de Relagdes Publicas, por
meio da comunicagéo digital, e obter reconhecimento como uma das 10 melhores

agéncias do Brasil no setor.
Valores:

e Singularidade

e Resiliéncia

e Transformacgao

e Solidez

o Etica

A Baoba Comunicacéo e Inteligéncia € uma agéncia experimental de Relag¢des

Publicas, fundada em 2021, em meio a pandemia da Covid-19, que engloba o
planejamento de comunicacgdo, a assessoria de imprensa, o gerenciamento de redes

sociais e outros servigos que reunem todas as expertises em comunicagao digital de

forma integrada, eficaz e estratégica.

O nome Baoba esta diretamente ligado a ilha de Madagascar, um pais africano
localizado no oceano indico, sendo uma das maiores ilhas do mundo. A ilha-
continente € o lar dos Baobas, arvores que sdo consideradas um emblema da regiao,
€ que sao caracterizadas por possuirem uma base sélida, viverem durante milhares
de anos e, simbolizarem a forga e a resisténcia. Isso motivou a escolha do nome da

agéncia.

Devido a sua consisténcia, mesmo com o clima tropical dominante do pais,
caracterizado pela alternancia entre periodos secos e umidos, a arvore se mantém
firme, integra e consegue se adaptar a tais mudancgas. A partir desse conceito nasceu
a agéncia, buscando construir relacionamentos duradouros e resistentes com os

clientes e que, independentemente da “estacao”, proporciona servigos conectados e

s
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adaptaveis as necessidades comunicacionais dos clientes e as caracteristicas da

sociedade.

1.2 IDENTIDADE VISUAL
FIGURA 1: LOGO BAOBA COMUNICAGAO E INTELIGENCIA

wés

BAOBA

COMUNICAGAO E INTELIGENCIA

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia, 2021

Para trazer o simbolismo dos nossos valores, representando uma agéncia com
estabilidade, consisténcia, durabilidade e adaptabilidade aos diversos cenarios que a
comunicagao pode apresentar, trouxemos em nosso logo elementos que remetem o
baoba, uma arvore que vive entre 800 e 1000 anos, sem perder suas principais
caracteristicas, mesmo passando por mudancas climaticas e sociais. Com a maior
parte de sua espécie presente na Republica de Madagascar, a arvore possui um
extenso tronco, que pode chegar a dez metros de didmetro, possuindo uma forte

estabilidade e consisténcia.

Embora toda a rigidez dessa espécie de arvore, cada exemplar possui um
formato uUnico, mostrando que mesmo estavel e consistente em seus valores e
caracteristicas, os clientes podem ser atendidos de forma Unica e personalizada para

atender suas necessidades.
1.2.1 Cores da identidade visual

De acordo com estudos de semiética, teoria das cores e teorias da tipografia,
sabemos que todos os tipos de linguagem que nos atingem, sejam eles escritos,

falados ou mesmo desenhados, possuem uma importancia em sua formacao.

s
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Dentro da construcéo da identidade visual da Baoba Comunicagao, trouxemos
as cores de tom vinho (791841 - R: 121, G: 24, B: 65 - CMYK
C34% M98% Y 38% K42%) e bege (FAEBD1 R: 244, G: 235, B: 209 — CMYK:
C6% M7% Y 22% K0%), que contrastam uma com a outra e também agradam

0 grupo como um todo.

De acordo com Cristiane Thiel (2019), no livro “A Psicologia das cores no
Marketing”, o bege esta associado diretamente a leveza e tranquilidade trazendo
estabilidade, mas ao mesmo tempo a adaptabilidade de atender as necessidades dos

clientes de acordo com cada uma de suas caracteristicas.

Ainda no livro de Thiel, podemos identificar que o contraste € uma ferramenta
que atrai as pessoas, proporcionando um maior destaque ao vinho e suas
caracteristicas. Optamos pelo vinho pois, além de trazer o contraste, também

representar caracteristicas como coragem e acolhimento.

1.2.2 Elementos do logo

FIGURA 2: CAPTURA DE TELA - FORMAGAO DO LOGO

Representa as folhas da

B B As folhas representam todos os beneficios
Grvore do Baobd

\ /
BﬂOBﬂ

COMUNICAGAO E INTELIGENCIA

N

Representa a parte oca da drvore, que Juntando os simbolos, forma uma
acolhe e serve de abrigo para as pessoas representagéo do Baobd

Fonte: Baoba Comunicacgéo e Inteligéncia, 2021

Além da simbologia do Baoba e das cores utilizadas em toda a identidade
visual, escolhemos a fonte Eastman Roman Alternate Extrabold, uma fonte sem serifa,

que segundo o livro “Classificagao Tipografica”, de Marcelo Kimura, representa

s
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caracteristicas como a tecnologia, solidez e robustez trazendo também em suas

linhas tragos arredondados, caracteristicas diretamente ligadas ao Baoba.

Ainda sobre o logo, temos a representagao escrita do Baoba tendo a presenca
do elemento das folhas que além de representarem os beneficios dessa arvore, nos

traz a ligacao direta com o Baoba em si.

1.3 SERVICOS

A Baoba Comunicagao divide seus servigos em 5 categorias, que sao elas:
e Atendimento

Um time exclusivo € responsavel pelo contato préximo com o cliente e o
diagnostico de problemas, encaminhando os detalhes para os outros times da
agéncia, com a intengao de criar um plano robusto de comunicacdo que ajude a
resolver os problemas daquele cliente. Além do contato proximo, o time de
atendimento também é responsavel pela gestdo dos relacionamentos com
stakeholders do cliente, como imprensa e entidades de classe, visando o reforgo

positivo desse relacionamento.
e Influéncia

Na atualidade, os influenciadores digitais trazem muita credibilidade e passam
mais verdade do que alguns tipos de publicidade. Pensando nisso, a Baoba traz uma
equipe especializada na realizagao de estratégias com influenciadores para atingir o
publico final de determinadas empresas de forma mais efetiva e de maneira que insira
o produto/servico na rotina do publico e do influenciador. E importante ressaltar que,
embora exista a utilizacdo de métricas e calculos que mostram a efetividade de
influenciadores no crescimento de vendas, a influéncia € ainda mais efetiva na criagcao

de reputagao e credibilidade para uma empresa.
¢ Digital

A éarea de Digital apoia na criagdo de estratégias que se utilizam do meio online
para ajudar no crescimento das empresas. Um dos principais bracos da area é na
ajuda aos clientes para a criagao estratégias robustas de midias sociais e a utilizagao
de diversas ferramentas online para a construgao de “colchao reputacional” ou até

mesmo para o alavancamento de vendas. O time se utiliza de estratégias de SEO,

s
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impulsionamento de links e até criacdo de e-mail marketing, atendendo o cliente de

forma a ajudar na resolugao de problemas.
e Criacao

A area de criacao fica responsavel pelo desenvolvimento de conteudos graficos e
audiovisuais, pensando também em toda a estrutura visual como cores, tipografias,

estética, além de estratégias como formas de veiculagao e periodos.
e Gerenciamento de Crise

Gerenciamento ou gestao de crise, se trata de um conjunto de planos e agdes que
tem como objetivo principal lidar com um problema inesperado que pode surgir de
qualquer publico relacionado a empresa.

e Business Inteligence

Como diz o nome da agéncia “Baoba Comunicacao e Inteligéncia”, o time de Bl da
suporte para todas as equipes da agéncia, fazendo com que todas as estratégias
sejam baseadas em dados e consigam mostrar seus resultados de forma clara para o

cliente. A equipe utiliza ferramentas como Power Bl e Google Data Studio.

1.4 TIME

1 — Diretora de atendimento — Juliana Paranaiba

Juliana
! Paranaiba

Diretora de Atendimento

wis
BAOBA

2 — Diretora de influéncia - Monyque Colares

wls
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Monyque
Colares

Diretora de Influéncia

wis
BAOBA

3 — Digital e Bl — Davi Zucato

Davi
Zucato

Digital e BI

wie
BAOBA

4 — Diretor de criagdo — Jodo Mancz
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Joao
Mancz

Diretor de Criagéo

wis
BAOBA

5 — Gerenciamento de crise — Danielle Oliveira

Danielle
Oliveira

Gerenciamento de Crise

wie
BAOBA

1.5 MANIFESTO

"Muito prazer! Somos a Baoba Comunicagéao e Inteligéncia. Acreditamos que a
comunicacao € uma das principais necessidades na nossa sociedade. E que com os
diversos avancgos sociais e tecnologicos ao longo da histéria, tem sido cada vez mais

necessario ter resiliéncia e criatividade para suprir as nossas demandas.

Fazemos comunicagdo de forma que nos adequamos as necessidades, seja

para todos os publicos ou dirigida a um publico-alvo.
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Desejamos buscar o novo, ampliar os pensamentos dos nossos clientes e nos
permitir buscar aquilo que parece impossivel e tdo desejado. Trabalhamos para

superar as expectativas daqueles que nos contratam.”

s
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2 CONCEITUAGAO DE RELAGOES PUBLICAS

Quando falamos de Relag¢des Publicas, ndo podemos deixar de considerar uma
das principais referéncias na area, Margarida Kunsch, que define pelo ponto de vista

institucional, de forma clara e objetiva com relagédo a sua aplicabilidade:

Em sintese, as Relagbes Publicas, como area aplicada, se envolvem com o
planejamento e a gestdo da comunicagdao das organizagdes. Avaliam os
comportamentos institucionais e dos publicos, por meio de pesquisas de
opinido publica e auditorias sociais e de imagem. Administram percepgdes e
relacionamentos publicos. Para tanto exercem, basicamente, quatro fungdes
— administrativa, estratégica, mediadora e politica. (KUNSCH, 2009, p. 54-
55).

Também encontramos outras interessantes definicbes, desenhadas por
autores de grande renome sob outras dticas, como Joe Marconi, consultor de
comunicagdo e marketing reconhecido nos Estados Unidos, que leva em conta o
impacto e a importadncia da persuasdo do Relagdes Publicas no sentido

mercadoldgico.

Relagdes Publicas se refere ao modo como fazer um publico se interessar
por um assunto e com ele se relacionar, seja esse relacionamento superficial
ou mais profundo. Assim, para maior competéncia em suas operagoes, 0s
conceitos operacionais e a persuasao da Relagdes Publicas sao de beneficio
incalculavel para qualquer pessoa envolvida em alguma atividade de grupo.
(MARCONI, 2009, p. 13).

Ja para Scott Cutlip, autor que explica a efetividade do Relagbdes Publicas,

como a reciprocidade entre a instituicao e seu publico:

Relagbes Publicas é a comunicacao e a interpretagdo de informacdes, ideias
e opinides do publico para a instituicdo num esforgo sincero para estabelecer
reciprocidade de interesse e assim proceder ao ajustamento harmonioso da
instituicdo na sua comunidade. (CUTLIP; CENTER, 1952, p. 6).

Ou seja, podemos entender que Relagbes Publicas € responsavel pela
compreensao e credibilidade no dialogo entre a organizagao e seus diferentes
publicos, internos ou externos. Criando, através de um estudo com analise
aprofundada, um planejamento estratégico com objetivos claros e centralizados na

consolidagao da identidade da organizagao, para com a imagem do cliente.

Quando falamos da Donuts Damari, entendemos que os conceitos acima irdo
pautar todo o trabalho, pois devemos organizar de forma estratégica, a comunicagéo
da marca, visando a sua credibilidade na consolidagao das relagdes entre a marca e

0s seus respectivos publicos em cada questao (internos ou externos), desenvolvendo

s
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uma comunicacéao clara e harmoniosa, alinhada com os interesses dos mesmos em

questao.

wls
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3 O CLIENTE

A empresa Donuts da Mari € uma confeitaria online de donuts artesanais sob
encomenda, localizada no bairro Vila Clementino em Sao Paulo — SP, fundada pelas

namoradas Carolina Vascen e Mariana Pavesca.

As famosas rosquinhas sao consideras um simbolo gastronémico nos Estados
Unidos e o casal notou que no Brasil esse tipo de junk food, expresséo pejorativa para
alimentos com alto teor cal6rico, nunca alcangou de fato o gosto popular. Foi a partir
de uma loja britanica no Instagram, que Carolina e Mariana decidiram usar isso a seu
favor para mudar a realidade e fazer com que os donuts chegassem na boca do povo
brasileiro. Entdo, em 2016, nasceu a Donuts Damari, utilizando a cozinha de casa,
uma batedeira que ja possuiam e as redes sociais como vitrine para seus clientes. Em
seus primeiros meses de loja, as socias tomavam a frente de tudo sozinhas, desde a
producdo até a entrega do produto. Hoje contam com mais 2 funcionarios que as
ajudam na cozinha e 2 social media para contato com o cliente, além da contratagéo

de uma empresa externa para auxiliar nas entregas.

FIGURA 3: CAPTURA DE TELA - CAIXAS DE PRODUTO

Fonte: Instagram @donutsdamari, 2021
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Atualmente, a Donuts Damari possui um local préprio para a produgédo e
distribuicdo dos produtos, localizada na Rua Botucatu, 527, Vila Clementino — SP e

utilizam da rede social Instagram como principal meio de comunicagéo.

Desde o seu nascimento, o negocio vem ganhando forga cada vez mais, com
crescimento de mais de 200% de 2019 para 2020. Durante as reunides de briefing
com a agéncia Baoba, a Mariana, uma das fundadoras, explicou que além de
aprimorar cada vez mais a cozinha e a distribuigao dos produtos, uma das principais
metas é abrir uma loja fisica ainda neste ano (2021) e mudar a plataforma de
autoatendimento para proporcionar um controle melhor sob os pedidos.

3.1 BRIEFING

A reuniao de briefing com a Donuts Damari aconteceu no dia 6 de abril de 2021
com trés integrantes da agéncia Baoba e uma das fundadoras da marca, Carolina.
Todas as informagdes abaixo relatadas foram captadas pela agéncia durante a
reunido e por meio de um formulario realizado pela agéncia e respondido pela prépria
sdcia.

FIGURA 4: LOGOTIPO DONUTS DA MARI

Fonte: Donuts da Mari, 2021
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De acordo com o cliente, os principios organizacionais da marca foram
definidos enquanto Carolina se formava em Publicidade e Propaganda. O trabalho de
conclusao de curso (TCC) da sécia foi dedicado a propria marca, e a mesma desfrutou

da sua dedicagao para aplicar os conceitos na construcdo do negdcio.

Atualmente, a missdo da marca € proporcionar aos clientes momentos
especiais e memoraveis através da experiéncia ao comer o donuts. A visao é tornar-
se uma marca referéncia na categoria de Donuts, sendo a fop of mind para o
consumidor brasileiro. E, seus valores sdo baseados em 3 pilares: manter uma
credencial de qualidade; assegurar a satisfacdo do cliente com um atendimento

personalizado; preservar a producéo artesanal.
3.1.1 Dados cadastrais

a) Razao Social: DONUTS DAMARI LTDA;
b) CNPJ: 27.043.304/0001-92;

)
)
c) Endereco: Rua Botucatu, 527, Vila Clementino - SP;
d) Telefone: (11) 2479-2797;

)

e) Investimento inicial: R$ 100,00

3.1.2 Estrutura Organizacional

FIGURA 5: FUNDADORAS DA DONUTS DAMARI

Fonte: Globo

wls
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Desde sua fundacao, a empresa € administrada pelas préprias sécias. Carolina,
que é formada em Publicidade e Propaganda, é responsavel pelas midias sociais e
contato com os clientes. Enquanto Mariana, formada em Gastronomia, é responsavel

pela producgao e distribuicdo dos donuts.

Com o rapido crescimento da Donuts Damari ao longo dos anos, surgiu a

necessidade de contratar novas pessoas para auxiliar na cozinha e no marketing.

Hoje, além das fundadoras, a equipe conta com seis pessoas, sendo duas
funcionarias responsaveis pelo atendimento ao cliente, duas auxiliares de cozinha
responsaveis pela produgdo dos donuts, e dois motoristas que contribuem nas

entregas dos produtos.

Atualmente a estrutura organizacional do negécio é classificada por processos,
isto €, tem um responsavel por cada etapa de producdo. Ja Carolina e Mariana nao
possuem vinculo profissional com outras empresas ou atividades, e com a chegada
dos funcionarios, as duas se ajudam em todas as atividades, ndo se limitando ao

“cargo” ou departamento.
3.1.3 Faturamento

O investimento inicial para a criagdo da Donuts Damari foi de 100 reais, utilizado
para comprar os ingredientes para produzir os donuts. Como as soOcias sempre
utilizaram as redes sociais como vitrine para seus produtos, ndo houve despesas

fixas.

Em apenas duas semanas, a marca cobriu seu investimento inicial em lucro
liquido, e de acordo com a Mariana, o grande “boom” (expresséao utilizada que define

um subito aumento de algo em determinado periodo) foi entre 2018 até o final de 2019.

Apesar da pandemia do Covid-19, virus gripal que se espalhou por diversos
paises e deixou todo o mundo em estado de alerta, a Donuts Damari ndo sofreu
impactos diretos. Os primeiros casos da doenga surgiram na China, no final do ano
de 2019, e em meados de margo de 2020, a doenga ja estava presente em mais de
100 paises. Em virtude do isolamento social afim de se evitar a disseminagdo da
doencga, sabemos que gerou efeitos no mundo inteiro, tanto para pessoas, quanto para

empresas. Com isso, os consumidores que ficaram isolados dentro de suas casas
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encontraram no E-commerce a oportunidade de continuar comprando o que

precisavam.

De acordo com a revista digital Money Times (2020), o E-commerce teve um
crescimento de 47% durante a pandemia no Brasil, € a Donuts Damari se favoreceu
disso. Ao decorrer das reunides de briefing com a agéncia Baoba, Carolina citou que
consideram a pandemia como o segundo “boom” da marca, pois o faturamento
praticamente dobrou o valor, e foi neste periodo que conseguiram alugar um imoével
para aumentar a producgéo e finalmente, ter a tdo sonhada cozinha comercial. Hoje a

empresa fatura em média R$ 700.000 anual.
3.1.4 Localizagao

O ponto de producéo e distribuicdo da Donuts Damari esta localizado no bairro
Vila Clementino, regido nobre situada na zona sul da cidade de Sao Paulo, proximo
ao Parque do Ibirapuera, uma das mais importantes areas para fazer exercicio ao ar

livre da regiao central da cidade.

O bairro tem a presenca de estacdes do metrd nas proximidades, como Vila
Mariana, Chacara Klabin, Santa Cruz e Praca da Arvore, que dao acesso as linhas
azul e verde, e abriga muitas opgdes de lazer e cultura, como a Cinemateca Brasileira,

0 Museu de Arte Moderna de Sdo Paulo e o Museu de Arte Contemporanea.

FIGURA 6: MAPA DA REGIAO DA VILA CLEMENTINO (SAO PAULO - SP)

&)

! Q VILA

CLEMENTINO <ucne@

Fonte: Google Maps, 2021
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O local ¢é utilizado para cozinha e distribuigdo dos donuts, e o aluguel do espacgo

é de R$2.500,00 mensais, sendo um contrato anual.

3.2 DONUTS
Como o proprio nome diz, a Donuts Damari € especializada na producgao e

venda de donuts, um doce da familia da panificagdo, que pode ser feito em diversos

formatos e tamanhos.

O “doughnut”, em portugués rosca frita, € um tipo de pao levedado que é frito e
pode ser recheado e decorado. Nao existe um consenso sobre o surgimento do donut
no exato formato que é consumido hoje, mas a inspiragao dele vem dos Holandeses
e seus olykoeks (bolinho oleoso), que ao colonizarem parte de Nova lorque, levaram

a criagao do donut como conhecemos hoje.

Dentro do menu da DD, sao feitos produtos em formato de letras, simbolos
como coracao e no formato redondo tradicional. Desde a producdo da massa até a

finalizagao da caixa de entrega, sao feitos cerca de sete passos:

e mistura da massa;

e descanso para fermentacao;
e corte no formato pedido;

o fritura em 6leo quente;

e descanso para esfriar;

e recheio do donut;

e decoracao.

Devido a esse processo, a Donuts Damari considera que o produto final seja

algo com bastante complexidade.

Atualmente, a DD utiliza a Loja Santo Anténio como seu unico fornecedor de

materiais para a producédo dos donuts.
3.2.1 Donuts de letras

Pioneiras nesse formato de donuts dentro do Brasil, Mariana e Carol acharam,
através do Pinterest, os donuts em formato de letra de uma famosa loja do Reino

Unido, a Vicky’s Donuts. Ao pesquisarem a existéncia do produto dentro do Brasil,

s
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viram que existia um imenso espago dentro do mercado, sendo essa a oportunidade

perfeita de entrarem no mercado da panificacao.

Os donuts em formato de letra sdo vendidos em caixas com minimo de seis
caracteres, levando em conta simbolos, letras e numeros. Ideais para presentear
pessoas em momentos especiais, a DD costuma deixar opcdes de frases comuns

disponiveis, mas o cliente pode escrever da maneira como quiser.

Atualmente, os donuts em formatos de letras possuem algumas variagdes,
como letras com e sem recheio, e letras com e sem recheio de cobertura marmorizada.
Os precgos costumam variar de R$ 8 (letra sem recheio) a R$ 14 (letra com recheio e

cobertura marmorizada)

Ao total, sdo seis tipos de recheio diferentes, que podem ser trocados a cada
trés letras. Os recheios sao: Nutella, creme, brigadeiro tradicional, brigadeiro de leite

Ninho, brigadeiro de Oreo e doce de leite.

FIGURA 7: CAPTURA DE TELA - DONUTS “EU TE AMO”

donutsdamari
g Vila Mariana

Fonte: Donuts Damari, 2021
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3.2.2 Donuts tradicionais

Para ampliar o mercado e as vendas, além do donuts de letra, que costumam
ser vendido em momentos especiais e para presentear, a DD também vende os
donuts em sua forma tradicional, com um preco menor e que atende mais ao cotidiano

dos clientes.

O formato tradicional também possui algumas variagdes no prego, como R$ 8

(sem recheio), R$ 9 (com recheio) e R$ 10 (com recheio diferente da cobertura).

Com mais de 15 tipos de recheio diferentes, os donuts podem ser modificados

conforme o gosto do cliente.

FIGURA 8: CAPTURA DE TELA - DONUTS TRADICIONAL

q donutsdamari .
¥/ Vila Mariana 2

Fonte: Donuts Damari, 2021
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3.3 VENDAS

Atualmente, a venda da Donuts Damari é feita exclusivamente por meio de um
formulario online, no qual o cliente preenche as informagdes e personalizacdes de
seus donuts e aguarda o contato do atendimento pela mensagem direta do Instagram,

onde s&o combinados os detalhes de entrega e pagamento.

Devido a complexidade para a producao do donuts, a DD adotou dois tipos de
entrega. Durante todos os dias, o formulario esta disponivel para ser preenchido,
considerando pelo menos trés dias até a entrega do donuts pelo motorista da propria
empresa. Entre sexta-feira e sabado, sédo disponibilizadas como pronta-entrega, uma
espécie de “Ultimas vagas” para as encomendas da semana, no qual também esta

disponivel a opcéo de retirada.

Dentro do formulario do pedido, detalhes como recheio, cobertura e até nome
do presenteado sao informados, criando um banco de dados onde a Donuts Damari
colhe as informagdes sobre o pedido e sobre o cliente, como e-mail e usuario do

Instagram.

FIGURA 9: CAPTURA DE TELA - FORMULARIO DE ENCOMENDA

Tila inicial do formulario

Pedidos de letras para
13/04 em diante

° redondes. SoMmente & partr dé 14,04 E-r'1rega 7.

D terca & sabado, para quando sera sua

MAL FUMSLIOMAHEMLS

O que deseja comprarT *

Ermail address *

Fonte: Donuts Damari, 2021
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FIGURA 10: CAPTURA DE TELA - FORMULARIO DE ENCOMENDA

Tela de escolha — donuts de letra

Fonte: Donuts Damari, 2021

FIGURA 11: CAPTURA DE TELA - FORMULARIO DE ENCOMENDA

Tela de escolha — donuts tradicional
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Fonte : Donuts Damari, 2021
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FIGURA 12: CAPTURA DE TELA - FORMULARIO DE ENCOMENDA

Tela final do formulario

LIPLE O BREnG RO

Fonte : Donuts Damari, 2021

Em conversa com as socias Mariana e Carol, foi passado que elas possuem a
intencdo de entrar para plataformas de entrega até junho de 2021, mas elas nao
optaram por IFood ou Rappi, pois os aplicativos retém uma grande porcentagem do
valor recebido, além de responsabilizarem a empresa por todas as promocgoes feitas,

diminuindo ainda mais o valor a ser recebido.

A Donuts Damari optou pela plataforma Goomer, um site de autoatendimento
que permite um maior controle da empresa sobre os pedidos e sobre os pregos, mas

que continua proporcionando a entrega igual aos outros aplicativos.

FIGURA 13: CAPTURA DE TELA - PLATAFORMA GOOMER
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Cardapio digital Escolha de opcionais Enviamos para a Receba seu pedido
cozinha

Fonte: Goomer, 2021

3.4 COMUNICAGAO

A Donuts Damari é uma empresa nativa digital que, desde seu nascimento,
utiliza a internet como ferramenta de divulgagdo, mas também de vendas. No inicio,
era utilizado o WhatsApp como principal ferramenta de vendas, mas pelo fato de
naquela época nao existir WhatsApp Business, a confusdo entre as mensagens
particulares e profissionais, fez com que as sbécias decidissem fazer toda a

comunicacgdo de venda através do Instagram.
3.4.1. Instagram

O Instagram da empresa @donutsdamari possui mais de 60.000 seguidores na
pagina. Sdo mais de 800 posts desde seu inicio, em 2016, e atualmente, a pagina

mantem uma média de trés postagens por semana.

A pagina é vista como uma vitrine de produtos, sempre com fotos bonitas, com
fotografia bem-feita e formando um feed que agrada esteticamente aos seguidores e

os clientes da loja.

Segundo o Klear, uma plataforma de analise de perfis em redes sociais, a
Donuts Damari possui um alcance real de mais de 15.000 seguidores por postagem,
mostrando que mais de 25% de seus seguidores estdo sendo impactado pelos
conteudos, um indice bom quando comparamos com a media do Instagram, que € de
10%.

Ainda analisando a pagina do Klear, a cada postagem do Donuts Damari
costuma-se ter um engajamento de quase 1.000 curtidas, comentarios e

compartilhamentos, uma média considerada razoavel pela plataforma.
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FIGURA 14: CAPTURA DE TELA - ANALYTICS KLEAR

ENGAGEMENT AUDIENCE INSIGHTS

1K 15,197

&

Fonte: Klear, 2021

Por ser o unico canal de contato entre a empresa e o consumidor, os dados de
publico demonstram bem qual a prioridade da Donuts Damari, mulheres, entre 18 e
34 anos, residentes em Sao Paulo — SP, das classes A e B+.

FIGURA 15: CAPTURA DE TELA - ANALYTICS INSTAGRAM

Top Locations Cithes  Countr Gender
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i
|
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|
Age Range Al Men  Warner Most Active Times
|
==
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|

Fonte: Donuts Damari, 2021

3.4.2. Facebook
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Mesmo nao possuindo uma pagina da Donuts Damari, o Facebook continua

sendo uma rede social importante para as socias acompanharem.

Desde meados de 2016, alguns grupos femininos comegaram a surgir no
Facebook, com o titulo de “Share Your...”. Sdo diversos grupos de lifestyle com a
mesma inicial do titulo, mas cada um deles aborda um tema diferente, como o “Share
Your Hair”, “Share Your Tudo”, “Share your Sex” e “Share Your Food”. No inicio, todos
esses grupos proibiam a entrada de homens, mas atualmente, alguns permitiram a

entrada para de todos, como é o caso do “Share Your Food”.

Diferentemente dos outros Shares, que costumam compartilhar a Donuts
Damari de forma muito positiva, sempre recomendando os produtos, o Share Your
Food possui um comportamento bem negativo em relacdo a DD. Uma das teorias
sobre isso é de que dentro do Share Your Food, o assunto que predomina € sempre
relativo a comida e muitos utilizam essa plataforma como um lugar de reclamagéao
sobre diversos restaurantes, enquanto nos outros shares, as dicas sobre restaurantes

e lojas nao s&o a intengéo principal do grupo.

FIGURA 16: CAPTURA DE TELA - SHARE YOUR FOOD

/;.. AR _M\a

Share your FOOD >

@ Grupo Privado - 44 mil membros
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Fonte: Facebook, 2021
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3.4.3 Mudancgas no mundo digital

Recentemente, com a chegada do TikTok — nova rede social que tras videos
criativos como sua principal proposta — e as mudangas de métricas anunciadas pelo
CEO do Instagram, que assumem que a plataforma deixou de ser voltada para fotos,
podemos perceber ainda mais que as mudang¢as no mundo digital ocorrem de forma

ainda mais rapida do que € imaginado.

Mesmo que veiculos especializados em redes sociais digam que essa mudanga
do Instagram tenha sido um erro para a plataforma — ja que para alcangarem os
numeros do TikTok, além dos videos rapidos, eles precisariam mudar a mente dos
usuarios da rede, ja que os produtores de conteudo do TikTok fazem seus videos e
expdem para o mundo na pagina “For You”, algo que acontece de forma contraria no
Instagram, onde a maioria das pessoas postam conteudos pensando somente em sua
base de seguidores, para contar de assuntos mais pessoais — a Donuts Damari deve
sempre se atentar a essas mudangas de algoritimos e formatos de conteudo, ja que

a utilizam uma s6 rede como plataforma para as vendas da loja.

Recentemente, a DD criou uma pagina no TikTok que esta sendo alimentada
constantemente com videos. Pelo que podemos perceber, comparando as paginas no
TT e no Instagram, os conteludos da nova pagina sao feitos de uma forma menos

original e com pouca criatividade.

A nova pagina conta ja com 5.000 seguidores e soma mais de 70 mil curtidas.
Os conteudos trazem musicas populares na rede, mas nao trazem tanta

personalidade quanto os conteudos do Instagram.
3.4.4 Promogao

Com o crescimento continuo da empresa desde seu inicio em 2016, as donas
perceberam um certo comportamento de clientes que acabou mudando o curso das
promogdes que existiam. Antes, a DD possuia o habito de realizar promogcdes em
épocas especiais ou mesmo quando viam que as vendas estavam pequenas, mas
perceberam que essas promogdes atrairam clientes que nao eram “lovers” da marca,

e sim gostavam apenas de promogades.
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Atualmente, as sécias optam por nao realizar promogdes, pelo motivo acima e
porque elas ja funcionam a uma capacidade maxima, variando entre 30 e 40 pedidos

por dia.
3.4.4 P6és-venda

Mesmo nao sendo de forma tradicional, a Donuts Damari possui um trabalho

de pds-venda com seus clientes.

Diferentemente de outras empresas, que costumam enviar comunicados a seus
clientes através do e-mail marketing, a DD faz seu pdés-venda pelo Instagram,
enviando uma mensagem perguntando a experiéncia que o cliente teve com o produto

e pedindo feedbacks e elogios sobre o processo de venda e sobre o donuts.

Embora ndo parega algo tao profissional, as responsaveis pelo atendimento do
Instagram realizam esse processo com abertura total do cliente, que ja é avisado

desde o inicio que o contato sera feito totalmente pelo Instagram.

Embora ndo utilizem o e-mail marketing como forma de comunicagéo, dentro
do formulario de encomenda é requisitado o e-mail de todos os clientes, fazendo com
que a Donuts da Mari possua um grande banco de dados, possibilitando uma troca de

plataformas no futuro.
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4. CONCEITUAGAO E MAPEAMENTO DE PUBLICOS

Quando falamos da agéo de um Relag¢des Publicas, é fundamental que, para a
execucgao de um planejamento estratégico efetivo, consideremos o estudo claro dos
seus publicos-alvo. Visao essa de Joe Marconi, consultor de comunicacdo e
marketing, que explica em seu livro “Relagdes Publicas — O guia completo” (2009), a
existéncia de varios grupos, diferenciados pela sua localidade, cultura de insergao,
repertorios e filtros. Dessa forma, tendo que gerir e veicular a mensagem de forma a

atingir toda essa gama de diferentes nichos.

Outra pesquisadora que comenta uma visdo complementar a Marconi, sobre a
importancia dos publicos para a Relagdes Publicas, € a Mestre Bianca Dreyer:
“‘Entendemos os publicos, assim como as organizagdes, como objetos intrinsecos a

esséncia da atividade de relagdes publicas”. (DREYER, 2017, p. 42).

Em reunido com a Carol, fundadora da “Donuts Damari”, foi compartilhado com
a Agéncia Baoba, que nao existe, por parte da empresa, a preocupagao em ter uma
analise aprofundada dos seus publicos, porém pelo “Instagram”, plataforma central de

contato e relacionamento deles, conseguiram extrair para nés a seguinte visao:

FIGURA 17: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM DONUTS DAMARI
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Fonte: Instagram
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Aprofundando mais, precisamos entender sobre “stakeholder’, termo esse que
podemos separar e traduzir da lingua inglesa para o portugués, como sendo “stake”
relativo a uma estaca e “holder’ a quem detém algo. Ou seja, podemos compreender
a expressao “stakeholder’, como sendo o poder e influéncia de um determinado grupo

sob aquela atividade, afetando ou sendo afetado pela mesma. (Delgado, 2011).

Dito isso, para analise de publicos da Donuts Damari, escolnemos nos basear
no Mainardes (2011), que entende e divide os stakeholders de acordo com a influéncia

que exercessem sob a organizagdo, em cinco grupos, sendo eles:

Regulador compreende-se aqueles que tém grande influéncia na organizacgéo,

indicando até mesmo as suas agdes, em alguns casos;

Controlador: aqueles que sao influenciados e sofrem influéncia da organizagéo,
porém fica por parte do stakeholder controlador, definir essa relacdo, como o proprio

nome intui;

Dependente: sendo aquele que sofre uma consideravel influéncia, mas nao

influencia a organizagao;

Passivo: trata-se de uma relagcdo mutua de influéncia entre organizagao e
stakeholder, porém conforme é comandada pela organizagéo, o stakeholder acaba

sofrendo maior influéncia do que influenciando;

Parceiro: entende-se como uma relagdo em que a proporgao de influéncia é a

mesma para ambos os lados, stakeholder e organizagao.
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5. ANALISE DE CONCORRENCIA

A concorréncia significa a existéncia de produtores de bens ou prestadores de
servicos que dispéem de ofertas semelhantes a fim de sanar as necessidades de seus
publicos-alvo. Esta rivalidade mercadologica € comumente associada a qualificagéo
do bem ou servigo, o que representa um engano, pois ter o melhor produto, ndo € a
garantia de sucesso. Em um de seus livros, Kotler e Keller (2000, p. 181) afirmam que

"O mais importante, € prever para onde os clientes estao indo e chegar la primeiro”.

De acordo com os autores, a concorréncia pode ser classificada em quatro
tipos, de marca, setorial, de forma e genérica. Baseado neste conceito, entendemos
que as marcas destacadas sao concorrentes de marca, pois entende-se que este tipo
de concorréncia é devido a existéncia de empresas que oferecem produtos e/ou

servicos semelhantes para o mesmo publico-alvo e por uma faixa de precgo similar.

Também compreendemos que além da analise da concorréncia, se faz
necessaria a busca de um posicionamento estratégico coerente com a missao, visao

e valores do cliente, a fim de nos diferenciarmos dos outros players do mercado.

Segundo Oliveira e Campomar (2007, p. 46) “O posicionamento diz respeito ao
uso de um diferencial para criar vantagem”. Entende-se que o posicionamento
significa a diferenciag&o valorizada pelo mercado que se deve ofertar valor ao publico-
alvo. As marcas precisam produzir seus bens e servigcos com diferengas marcantes e
que satisfacam aos critérios de importancia, destaque, superioridade, exclusividade,

acessibilidade e lucratividade.

5.1 CONCORRENTES
5.1.1 The Good Cop

O The Good Cop, assim como nosso cliente, oferece somente donuts em seu
portfolio de produtos, mas também possuem um vasto cardapio de sabores. Como
formas de pagamentos, a marca faz encomendas pelos aplicativos de entrega iFood,
Rappi, e Uber Eats, e aceita pedidos pelo WhatsApp. Além dos meios digitais,
possuem dois enderecos fisicos, que funcionam de terca a domingo, nos bairros do

Itaim e Morumbi.

5.1.2 Mister Donuts

s
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No Mister Donuts, percebemos a maior variedade de sabores e modelos de
donuts entre os trés concorrentes. A marca possui 10 lojas fisicas em diversos bairros
de Sao Paulo, na regidao metropolitana e no ABC, o que demonstra o foco no
atendimento presencial da empresa. O atendimento digital pode ser feito por

encomendas via WhatsApp, além dos pedidos via aplicativo de entregas BeDelivery.
5.1.3 Donuts & Co.

Diferentemente dos outros concorrentes e do nosso cliente, o Donuts & Co.
oferece Cookies e Milk Shakes além dos Donuts, o que torna a marca menos
dependente do desempenho em vendas de um unico produto. A marca possui
atendimento via WhatsApp, pelos apps iFood, Rappi e Uber Eats e tem um site proprio
para contato e apresentacéo do cardapio. Além de possuir uma loja fisica no bairro da
Vila Olimpia, em Sao Paulo.

5.2 COMPARACAO DAS METRICAS DAS REDES SOCIAIS E ESTRATEGIAS DE
COMUNICACAO

As meétricas nas redes sociais s&o importantes para mensurar e compreender
o resultado das acdes online. Atualmente, sdo ferramentas essenciais para entender

o comportamento e as necessidades dos clientes, além das tendéncias de mercado.

5.2.1 The good cop (@thegoodcopdonut)

FIGURA 18: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM THE GOOD COP

Fonte: The Good Cop, 2021
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A The Good Cop tem aproximadamente 117 mil seguidores em seu Instagram,
e possui um engajamento de 0,59%, o que é considerado um numero baixo em
relacdo a quantidade de seguidores do perfil na rede social. Verificamos algumas
estatisticas em relagao ao publico da marca na rede social, e concluimos que, em sua

maioria, representam mulheres entre 30 a 34 anos.

Distintamente da Donuts Damari, a The Good Cop utiliza o marketing de
influéncia em alguns de seus posts, visto que contaram com a presenga de Tata
Cocielo, Flavia Pavanelli e Rachel Apollonio, influenciadoras que somadas, possuem
27,6 milhdes de seguidores no Instagram, o que pode representar um altissimo

numero de potenciais clientes.

FIGURA 19: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM THE GOOD COP

e? The Good Cop Donut Shop

03 de jan. de 2021

5,201 15,066

Likes Comentarios

@ 17.21% @ 20.2K Ver Publicacdo no Instagram

Fonte: The Good Cop, 2021

Analisando o post com maior engajamento, o post feito em 23 de janeiro, obteve
5.201 likes e mais de 15 mil comentarios, e alcangou uma alta taxa de engajamento,
com 17,21%.

5.2.2 Mister Donuts (@misterdonutsbr)

wls
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FIGURA 20: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM MISTER DONUTS

micterdonutsbr
MHalerdunlizL mn

Mister Donuts

misterdanuts. bedelivery. com.br

Hordsios Wharapp Db ¥ Endenaos Porsonaliza... Cardigin Promad s

Fonte: Mister Donuts, 2021

Ja o Mister Donuts tem 112 mil seguidores e conta com 0.63% de engajamento,
e tem um baixo engajamento de seus seguidores. Em compensagé&o, nos ultimos 90
dias, a marca obteve uma taxa de crescimento de 7,2%. Analisamos que o publico da
Mister Donuts no Instagram, € em sua maioria Mulher, na faixa de idade entre 21-24

anos.

Contrapondo o Instagram do Donuts Damari, o Mister Donuts é outro
concorrente que dispde do marketing de influéncia para a divulgacédo de seus

produtos, e além de usar fotos de clientes reais em seus posts.

FIGURA 21: CAPTURA DE TELA — INSTAGRAM MISTER DONUTS
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't,' Mister Donuts
Gmg® 18 de jan. de 2021

9,414 20,737

*. CAIXA GIGANTE
COM 16 DONUTS

@ 26.92% @ 30.1K Ver Publicagdo no Instagram

Fonte: Mister Donuts, 2021

Observando a postagem com maior engajamento, o post do dia 18 de janeiro
obteve bons numeros em relagdo a base de seguidores da marca, e alcangou mais

de 9.400 curtidas, 20.700 comentarios, além da alta taxa de engajamento que totalizou

26,92%.

5.2.3 Donuts & Co. (@donutscobr)

FIGURA 22: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM DONUTS&CO

Fonte: DONUTS&CO, 2021
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O perfil no Instagram do Donuts & Co. possui 56 mil seguidores, e € outro perfil
com baixo engajamento proporcional a sua quantidade de seguidores, com 0.36% de
engajamento. Analisando dados da audiéncia do perfil, a marca tem em sua maioria

a participagao de mulheres entre 30-34 anos.

Para efeito de comparagao com a Donuts Damari, o Donuts & Co demonstra
seus produtos de forma mais criativa, utilizando imagens de clientes, e adapta seus
conteudos aproveitando de datas sazonais e efemérides, como o Ano Novo, Natal e

Halloween.

FIGURA 23: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM DONUTS&CO

Donuts, Cookies e Milkshakes
07 de jul. de 2020

Dia 10/07 é o dia mundial da pizza e por isso,
esse final de semana, tudo pra vocé pode

acabar em... DONUTS!! @ @ @

Sdo cinco chances de ganhar um... ver mais

535 1,209

Likes Comentarios

@ 3.06% @ 1.7K Ver Publicacdo no Instagram

Fonte: DONUTS&CO, 2021

Fizemos uma busca para identificar a publicagdo com o maior engajamento no
perfil da marca, que possui 535 likes e 1209 comentarios, com uma taxa de
engajamento de 3,06%, o que pode ser considerada uma boa marca para um unico

post.

5.3 COMPARAGAO DAS IDENTIDADES VISUAIS

Essa analise busca compreender melhor a formagao da identidade visual, como

a formagao do logo, imagens, cores e tipografia escolhida, nos dando uma clareza
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maior para a compreensado de toda a mensagem que a empresa analisada busca

passar.

5.3.1 The Good Cop Donut Shop

FIGURA 24: LOGO DO CONCORRENTE THE GOOD COP

Fonte: The Good Cop, 2021

Observando inicialmente um processo de escolha de cores do logo tendo as
cores predominantes como azul e rosa, onde respectivamente azul traz uma
mensagem de contentamento e confianga e rosa traz a sensagéao de satisfagéo e
leveza. Ao analisarmos a fonte, se tratando de uma fonte mais cursiva e desenhada
supostamente para trazer a ideia de jovialidade e diversao, assim como podemos

identificar em seu logo com os elementos presentes que nos passam essa mensagem.

FIGURA 25: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM THE GOOD COP
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Fonte: The Good Cop, 2021

Apostando muito principalmente nas fotos dos proprios produtos produzidos
pela marca, o feed do seu Instagram (@thegoodcopdonut) é predominantemente

tomado pelas imagens do carro chefe da marca, os donuts.

5.3.2 Mister Donuts

FIGURA 26: LOGO MISTER DONUTS

T,
)

—

Fonte: Mister Donuts, 2021
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Trazendo trés cores predominantes em seu logo, sendo elas marrom, amarelo
e azul nos passando a sensagéao de conforto, relaxamento e confianga. Trazendo uma
fonte mais séria e uma caracteristica de logo mais “conservadora”, a composi¢ao do

logo nos traz uma ideia de empresa solida e tradicional.

FIGURA 27: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM MISTER DONUTS

Fonte: The Good Cop, 2021

Onde também em seu feed nos apresenta diversas imagens de produtos

realizados pela marca, de diversos sabores e caracteristicas.

5.3.3 DONUTS&CO

FIGURA 28: LOGO DONUTS&CO

Fonte: DONUTS&CO 2021
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A DONUTS&CO nos apresenta um logo de elementos minimalistas, trazendo a
cor predominante, verde agua e na escrita o branco deixando a mensagem de
tranquilidade e pureza. Quando analisamos o logo de maneira conjunta, ele nos traz

a mensagem de modernidade e delicadeza.

FIGURA 29: CAPTURA DE TELA - INSTAGRAM DONUTS&CO

FRESH BOXES

5 DONUTS GLAZED »:30

R$6 CADA DONUT

20 DONUTS =135

R$6,75 CADA DONUT*

12 DONUTS =:90

A$7.5 CADA DONUT*

6 DONUTS 48

Fonte: DONUTS&CO 2021

Diferentemente dos outros concorrentes apresentados acima, a DONUTS&CO
traz em seu feed conteudos criativos para apresentar seus produtos, fugindo do

tradicional e dando um toque a mais em cada post realizado.

5.4 COMPARACAO DA COMUNICACAO SAC

O Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) € uma ferramenta importante
principalmente num cenario ainda mais on-line que estamos vivendo para solucionar
as ocasionais duvidas, receber sugestdes ou até mesmo criticas que possam a vir

surgir.

Ao analisarmos os principais concorrentes, pudemos observar que a The Good

Cop Donut realiza o frequente monitoramento dos comentarios em seu Instagram e
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tem o costume de responder alguns dos comentarios, o que se difere de uma outra
concorrente, a Mister Donuts no entanto apresenta uma taxa de resposta maior do
que a concorrente apresentada anteriormente, ndo respondendo apenas perguntas
mas sim aos mais diversos tipos de comentarios apresentados em seus posts e por
fim ao pesquisarmos sobre o comportamento da ultima concorrente apresentada, a
DONUTS&CO pudemos encontrar um cenario totalmente diferente das outras marcas,
onde nao realizam nenhum tipo de resposta aos seus seguidores, sejam duvidas,

criticas ou até mesmo elogios os comentarios passam despercebidos pela marca.

s
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6 ANALISE DO MICROAMBIENTE

A analise setorial implica na pesquisa do contexto econbmico em qual uma
empresa se encontra, o que permite o conhecimento e o dominio do posicionamento
desta companhia no mercado. Além do mais, ajuda a identificar as oportunidades para
0 aumento das chances de sucesso do negdcio.

E para realizar a nossa analise setorial, compreendemos que a utilizagao da
teoria das cinco forgas, criada por Michael Porter, € a alternativa mais assertiva e que
pode nos ajudar a ter uma visdo mais globalizada do negdécio. Esta teoria se trata de
um modelo de analise de negdcio que permite a mensuragdo da competitividade de

um determinado setor do mercado.

6.1 RIVALIDADE ENTRE OS CONCORRENTES

A forgca relacionada a rivalidade entre os concorrentes discorre sobre a
competitividade no mercado em questéo, e entende-se que os esforcos devem ser
proporcionais, pois ha a necessidade de criar meios para destacar o negécio em meio
a um mercado disputado.

Em relagdo a Donuts Damari, entendemos que faz parte de um mercado de
alta rivalidade, devido a grande quantidade de concorrentes existentes com produtos
semelhantes e na mesma faixa de preco, como identificamos anteriormente na analise
de concorrentes.

Entre os principais concorrentes que localizamos, temos a percepgao de que
possuem mais ferramentas de comunicagao e mais recursos do que a DD, além de
uma maior variedade de produtos.

A Mister Donuts, por exemplo, possui mais de 15 unidades fisicas, o que mostra
que o foco do negdcio é nas vendas presenciais. A The Good Cop, possui 3 lojas
fisicas, além de oferecer encomendas via Rappi, iFood e Uber Eats, o que aumenta a
possibilidade de compra dos clientes.

Outro cliente que destacamos é o Donuts&Co, que diferentemente dos outros,
nao tem o foco exclusivamente na venda de Donuts, e oferece Cookies e Milkshakes

aos clientes, além de também possibilitar a encomenda de pedidos via iFood.

6.2 PODER DE BARGANHA DOS FORNECEDORES

s
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Esta forca direcionada aos fornecedores, traz o quanto o comércio é
dependente de seu fornecedor para o funcionamento e o posicionamento do mercado,
assim podendo ou nao sofrer com a indefinicdo de prazos e precos.

Ao relacionarmos com o Donuts da Mari, analisamos que existem diversos
outros possiveis fornecedores além da Loja Santo Antonio, onde realizam todas as
compras para a producao dos produtos. Por ndo haver nenhuma especificagao técnica
na compra por esta loja, ndo € necessaria a compra exclusivamente por este
fornecedor.

A diversidade de fornecedores neste setor torna maior o poder de barganha da
DD, o que facilita a o processo de compra das matérias-primas, além de evitar

negociagoes relacionadas aos pregos dos produtos.

6.3 AMEACA DE PRODUTOS SUBSTITUTOS

A forca apresentada, traz o risco de um produto substituto apresentar um
conflito com um produto ou servigo ja existente, atrapalhando principalmente na
tomada de decisao de compra do consumidor.

Considerando o cenario alimenticio que vive o Donuts Damari, existe uma
grande ameaca em relagc&o aos produtos substitutos, principalmente por gerarem uma
satisfacdo semelhante a um publico-alvo com diversos tipos de produtos.

Uma medida cabivel ao Donuts Damari seria a ampliacdo do portfolio de
produtos, na tentativa de tornar a marca a principal escolha da hora do consumo de

indulgéncias por parte dos clientes.

6.4 AMEACA DE ENTRADA DE NOVOS CONCORRENTES

A ameaca da entrada de novos concorrentes compreende o cenario atual e
uma possivel projegdo daquele mercado, considerando o quéao facil € para que um
potencial concorrente adentre, pensando também se 0 mesmo € atrativo e lucrativo.

Consideramos que essa € uma ameaca que a Donuts Damari sofre, pois € um
mercado de facil entrada, ou seja, com uma infraestrutura de uma cozinha doméstica,
uma unica pessoa e um baixo investimento monetario, ja € possivel abrir uma
concorréncia, visto também que a DD nao tem um produto diferenciado dos demais.
O nicho é muito atrativo, pois o produto ganhou muita visibilidade e conquistou uma

gama de consumidores, tornando também um mercado lucrativo, devido a demanda.
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6.5 PODER DE BARGANHA DOS CLIENTES

Quando pensamos em poder de negociagao dos clientes, devemos considerar
as possiveis argumentagdes dos mesmos para conquistar precos mais baixos e
melhores condigdes para eles, ou seja, a forga que esses consumidores tém para
colocar aquele negocio sob pressao.

Aplicando a teoria no caso da Donuts Damari, identificamos que os clientes
detém um alto poder de negociagao, devido a quantidade crescente de concorrentes
no mercado, que possuem produtos e servicos bastante semelhantes, dentro da
mesma faixa de preco.

Entendemos que devido a este alto niumero de concorrentes, um dos focos da
DD, pode ser na aproximagado com os clientes, tornando-os mais intimos da marca,
estreitando a relacdo através de agdes de comunicagdo personalizada, o que

resultaria em uma necessidade menor de barganha por parte dos consumidores.

s
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7 ANALISE DO MACROAMBIENTE

Além do microambiente, para analisar a fundo uma empresa e o cenario em
que ela esta inserida, € preciso analisar o macroambiente, que é formado por forgas
externas e incontrolaveis a empresa, como forgcas politicas, econdmicas, sociais,

tecnologicas, ambientais e legais.

Mesmo ndo sendo uma garantia do sucesso para as empresas, a analise do
macroambiente proporciona uma maior seguranga sobre o futuro dos negdcios, por

meio da compreensao desses fatores externos que estdo em constante mudanca.

Sobre a odtica do livro Fundamentos de Marketing (2005), € possivel
compreender que as empresas que acompanham constantemente essas forgas
externas, conseguem, em muitas vezes, prever crises e até realizar alteragdes prévias

em seus negdcios para conter essas forgas incontrolaveis do mercado.

Dado o alto nivel de turbuléncia ambiental no Brasil, ndo é facil
perceber o impacto que as mudangas macro ambientais podem
provocar nas estratégias atuais e futuras de uma organizacdo. Seus
executivos precisam estar preparados para enfrentar essas
dificuldades. Planejar o futuro, por mais dificil que seja, € melhor do
que deixar a organizagdo ao sabor dos acontecimentos. Assim ela
podera aproveitar melhor as oportunidades e minimizar os riscos do
setor econdmico que esta inserida. (BASTA; MARCHESINI; OLIVEIRA;
SA, 2005, p. 26).

Além de proporcionar uma maior seguranga sobre o futuro da organizagao, a
analise constante de forgas politicas, econémicas, sociais, tecnoldgicas, ambientais e

legais também pode ser uma aliada na identificagdo de oportunidades de negdcio.

7.1 ANALISE POLITICA

Quando falamos de analise das forgas politicas dentro do macroambiente, além
da consideracdo de atuacgdes partidarias e de grupos de pressao, € importante
também analisar questdes como privatizacoes, alteragdes de legislagdes, diplomacia

e até mesmo a globalizagao.

A Donuts Damari, assim como todas as outras empresas brasileiras tém o
cenario politico como um dos principais pontos de atencdo, tendo em vista a

instabilidade politica do pais.
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Os impactos que o cenario politico traz as empresas, se concentram
principalmente na economia e na sociedade, promovendo alta de precos, a

desvalorizagao do Real e até o aumento do desemprego.

7.2 ANALISE ECONOMICA

Como dito anteriormente, os impactos das alteragées no cenario politico sao

sentidos, principalmente, dentro da analise econémica.

Trazendo a Donuts Damari como exemplo desses impactos, a alta do ddlar
promove aumento dos pregos das matérias-primas utilizadas para a produgédo do
Donuts. Como cerca de 60% dos graos de trigo processados no Brasil sédo importados,
o preco da farinha de trigo € inversamente proporcional a desvalorizagdo da moeda
brasileira, fazendo com que o ingrediente aumente de pregco conforme o aumento do

dolar.

De acordo com a Bolsa de Valores de Chicago, em maio de 2020 o trigo foi
cotado acima do US$ 200/ tonelada, mais de 19,5% mais caro do que em maio de
2019.

Em entrevista para a Globo Rural, a Associagao Brasileira da Industria do Trigo
(ABITRIGO) disse que em 2020 os efeitos da mudanga cambial eram preocupantes

para o mercado brasileiro.

Por ser um produto considerado como supérfluo, a analise econdmica também
precisa levar em conta fatores como o aumento do desemprego da populagéo

brasileira.

Embora a pandemia da Covid-19 tenha trazido baixas no PIB brasileiro em
2020, a Donuts Damari conseguiu dobrar seu faturamento de 2019 para 2020. Essa
questao pode ser justificada pelo fato de o publico-alvo da empresa ser formado pelas
classes A e B+ de Sao Paulo, que nao sofreram tantos impactos econémicos com a
chegada da pandemia, quanto as classes de renda mais baixa. Segundo o Datafolha
(2020), as familias de renda mais baixa foram as que mais sentiram seus ganhos

reduzidos com a chegada da pandemia.

7.3 ANALISE SOCIAL

s
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Nesta analise, iremos entender os principais fatores que contribuem para
moldar o estilo de vida dos consumidores, assim como seus valores basicos,

comportamentos e percepgdes.

Um dos pontos que podemos ressaltar sobre os habitos dos consumidores
brasileiros, € a busca por uma alimentacao saudavel. De acordo com dados da Mintel
(2021), uma empresa global de inteligéncia de mercado, 51% das pessoas tém
priorizado habitos alimentares mais saudaveis, impulsionados em grande parte por
conta da pandemia de Covid-19, ja que a populagdo comegou a se preocupar em
aumentar a imunidade para enfrentar o virus, e a alimentagao saudavel ganhou ainda
mais destaque no novo cenario. Nesta situagdo, a Donuts Damari pode enfrentar
problemas com os consumidores que se adaptarem a este “novo” estilo de vida, pois

todos os seus produtos atualmente possuem um déficit calorico elevado.

Outro ponto que podemos observar € o aumento de vegetarianos e veganos no
Brasil. Nos ultimos sete anos a populagéo vegetariana dobrou, atingindo o marco de
30 milhdes de brasileiros, de acordo com uma pesquisa realizada pelo IBOPE em
2018. Isso significa que 14% da nossa populagao ja se declara vegetariana. Podemos
ressaltar alguns exemplos de grandes marcas que tiveram que se adaptar este
cenario, como o Burguer King, uma rede de restaurantes fast-food, que acrescentou
recentemente em seu cardapio a versao de hamburgueres a base de vegetais. Esta €
uma tendéncia que veio para ficar, e tende a aumentar. Por isso, € um ponto de alerta
e dé oportunidade para a Donuts Damari, pois ndo ha nenhum produto voltado para o
consumo destes publicos.

Além das questdes alimentares, uma pesquisa da Associacao Brasileira da
Industria do Café (ABIC) indica que o café é uma das bebidas mais consumidas pelos
brasileiros, sendo que 95% da populagao do pais consome o produto. Com isso, o
numero de cafeterias tem aumentado gradativamente no Brasil, e com a chegada dos
donuts, o doce se tornou o acompanhamento perfeito para aquela hora do café.
Atualmente, a empresa nao trabalha com nenhuma parceria, e considerando que
estamos encaminhando para a reabertura dos comércios diante a pandemia do Covid-
19 e o sucesso da Donuts Damari, unir-se com uma cafeteira para divulgar seus

produtos € uma boa oportunidade para alcancar novos publicos.
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7.4 ANALISE TECNOLOGICA

Quando pensamos sobre a andlise das forgas tecnoldgicas dentro do
macroambiente, podemos ver que esse € um dos principais pontos que podem impedir

a viabilizacao dos produtos da Donuts Damari.

Além da utilizacdo de batedeiras e fornos que utilizam da eletricidade para
funcionar, 100% das vendas da DD ocorrem por meio do Google e do Instagram,
fazendo com que exista riscos ao negdcio caso ocorra algum tipo de problema nas

redes de internet ou mesmo com erros corriqueiros que ocorrem em midias digitais.

A constante analise do ambiente tecnoldgico se tornou ainda mais importante
com a atual rapidez das alteragdes que surgem nas midias sociais. O Facebook, que
antes era uma das principais e mais famosas midias do mundo, esta se tornando

obsoleta, sendo substituida por plataformas como o TikTok.

Essas mudangas corriqueiras no ambiente tecnoldgico precisam ser
observadas de perto, analisando migracbes de publico entre plataformas e

observando as oportunidades de criar novas plataformas para a venda dos produtos.

Um ponto a ser ressaltado € que o mercado brasileiro de delivery esta se
expandindo a cada ano e o isolamento social criou um cenario perfeito para acelerar
ainda mais esse crescimento. Segundo uma matéria do Jornal Extra, no dia 18 de
marc¢o de 2020, a busca por aplicativos de entrega aumentou em mais de 60% durante
a pandemia. Olhando para o cenario da Donuts Damari, podemos ver que a presenca
delas em plataformas de e-commerce esta se tornando cada dia mais imprescindivel

para a manutencao e aumento das vendas.
7.5 ANALISE ECOLOGICA
Neste topico iremos abordar as variaveis ecoldgicas que incluem as condi¢gdes

fisicas e geograficas e a sua utilizagao pelo homem.

Nos ultimos anos € possivel observar um aumento significativo do consumo de
plasticos e a procura por embalagens de papel. Com o avango do delivery de
alimentos, o aumento do volume de lixo plasticos cresceu muito durante a pandemia

do coronavirus, e foi comprovado que no Brasil, apenas 1,28% deste material é
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reciclado, segundo dados da WWEF citados pelo Atlas do Plastico, estudo realizado

pela organizagédo sem fins lucrativos alema Fundacgao Heinrich Ball.

Além dos lixos plasticos, devido ao aumento exponencial da demanda, o setor
de celulose, papel e papelao teve problemas com a falta de insumos para producgao.
E claro, isso desencadeou no aumento dos pre¢os, e somado a escalada do délar,
afetou diretamente as empresas que utilizam o material. Segundo presidente do
Sindicato das Industrias de Celulose, Papel e Papelao no Estado de Minas Gerais
(SINPAPEL), Anténio Eduardo Baggio, o setor sofreu e continua sofrendo com a
elevacao do custo das aparas, com o impacto do cambio sobre insumos e pecgas, além

de uma particularidade: a reducao da reciclagem.

No caso da Donuts Damari, a empresa € diretamente afetada pela crise do
setor de celulose, pois todas as embalagens dos seus produtos sédo de papeldao. Uma
saida para enfrentar este problema, seria optar pelo uso de embalagens reciclaveis,
pois além de ndo gerar residuos prejudicais para o meio ambiente, cria um novo
diferencial competitivo diante seus concorrentes, e fortalece a conscientizagao

ambiental dos seus clientes.

7.6 ANALISE LEGAL

O ambiente legal € composto por leis, politicas publicas, agéncias
governamentais e grupos de pressao, que regulam ou influenciam a sociedade como
um todo. No setor do e-commerce nao € diferente, existe uma série de leis que devem

ser seguidas para que a atividade possa ser exercida.

Em vigor desde 1991, o Cdodigo de Defesa do Consumidor € um conjunto de
leis que visam a protec¢ao aos direitos do consumidor. No ramo alimenticio, podemos
destacar a Lei 8.078/1990, que prevé que a oferta e a imagem dos produtos e servigos
oferecidos aos clientes devem certificar com clareza, precisdo e veracidade as
informacdes contidas nos rétulos e embalagens. Esta lei se refere a protecdo contra
a publicidade enganosa e abusiva. O nao cumprimento da mesma pode impedir uma
eventual certificacdo ou atestado de qualidade de algum produto, além se

extremamente prejudicial para a empresa.

Trazendo para o cenario da pandemia do Covid-19 que iniciou no ano de 2020,

0 governo brasileiro precisou adotar algumas medidas para impedir a propagacéo do
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virus, sendo uma delas o isolamento social. Uma das determinacbes foi a lei n°
13.979, que foi responsavel pela pausa das atividades desenvolvidas por empresas
de varios setores. Com isso, a pandemia trouxe uma nova realidade para o mercado,
com o home office se tornando um grande aliado das empresas. No caso da Donuts
Damairi, as socias adotaram as medidas para os atendentes, e apenas os auxiliares

de cozinha e os motoristas mantiveram o trabalho presencial.

Além disso, foram atualizadas as orientagbes e medidas pela ANVISA, 6rgao
que promove o controle sanitario da producdo, distribuicdo e comercializacdo de
produtos e servigos alimenticios e farmacos. No total, foram realizadas trés notas
direcionadas a protecao dos trabalhadores e clientes, sendo elas, a Nota Técnica (NT)
47/2020, que orienta o setor sobre o uso de luvas e mascaras nos estabelecimentos;
Nota Técnica (NT) 48/2020 que se refere as boas praticas de fabricagéo,
acrescentando e reforcando medidas para a adequada manipulagao dos alimentos; e
a Nota Técnica (NT) 49/2020, que traz recomendagdes para os servigos de
alimentacdao com atendimento ao cliente. Um dos principais aspectos abordados € a
importancia da higiene das maos, dos ambientes de trabalho e das superficies de

contato frequente.

FIGURA 30: TABELA PESTEL
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Fonte: Baoba Comunicagao e Inteligéncia (2021)
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8 ANALISE SWOT

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003, p. 188), a analise SWOT (do inglés
Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats) tem como funcédo cruzar as
oportunidades e as ameagas externas a organizagdo com suas fraquezas e pontos
fortes. A avaliagdo realizada a partir da matriz SWOT & uma das ferramentas mais

utilizadas na gestao estratégica competitiva.

Trata-se do relacionamento entre as oportunidades e ameacas do ambiente
externo com as forgas e fraquezas mapeadas no ambiente interno da organizagéo. As
quatro zonas servem como indicadores situacionais da organizagdo, além de

realizarem uma comparagao com seus concorrentes.

A analise SWOT tem extrema importancia para o ambito mercadoldgico, visto
que esta totalmente relacionada a reputagao, a identificacdo da marca e de seus
produtos por parte dos clientes, e ao nivel de satisfagdo mediante as necessidades

do mercado.

8.1 FORCAS
Para Martins (2007), o quadrante das forgas representa os aspectos mais
positivos da empresa em relagdo ao seu produto, servigo ou até no funcionamento

dos negdcios, e sao fatores que podem ser controlados pela propria empresa.

8.2 FRAQUEZAS

Na mesma obra, o autor afirma que s&o os aspectos mais negativos da
empresa em relacdo ao seu produto, servigco ou unidade de negoécios. Também sao
fatores que podem ser controlados pela propria empresa e relevantes para o

planejamento estratégico.

8.3 OPORTUNIDADES

No campo das oportunidades devem ser considerados os aspectos mais
positivos do produto/servico da empresa em relagdo ao mercado onde esta inserido
ou ira se inserir. Sao fatores que nao podem ser controlados pela prépria empresa,

sdo a parte da administragdo dos negécios.

8.4 AMEACAS
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Para fazer um levantamento das ameacas, devem ser considerados os
aspectos mais negativos em relagdo aos produtos/servigcos da empresa dentro do
mercado no qual a empresa faz parte ou planeja entrar. Estes fatores também néao

podem ser controlados pela prépria empresa.

FIGURA 31: SWOT DONUTS DAMARI

| ANALISE SWOT iFOFAi \

Realizag&o de pedidos somente
Carteira de clientes consolidada | via formulario do Google
Elevada percepcéao de valor dos

Ambiente | produtos Restricoes e valores do Delivery
Interno | As comunicagbes nas redes
sociais tém alto engajamento Fragilidade nos canais de
com o publico-alvo comunicacéo

Obrigatoriedade de compra de 4

‘ Personalizaiéo dos Erodutos ou mais Erodutos

Demanda para produtos ligados | Alta variedade de produtos

a indulgéncia substitutos
Aumento do indice de
Ambiente | Expansao no mercado de desemprego da populagao
Externo | entregas por delivery brasileira

Surgimento de novos nichos
relacionados publicos ao
negocio da empresa Alta no valor do trigo no mercado

Crise do setor de celulose
Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

8.5 INTERPRETACAO DOS QUADRANTES DA ANALISE SWOT

Os aspectos mencionados no quadrante das forgcas da tabela acima sao
interpretacdes dos resultados da pesquisa feita por nossa agéncia. Percebemos que
a Donuts Damari conseguiu consolidar uma carteira de clientes fiéis e que consomem
periodicamente seus produtos devido aos pregos e principalmente a elevada
percepcao do valor que tém em relagdo a marca e aos produtos. Além disso,
concluimos que a personalizagao dos donuts e a divulgagao pelas redes sociais sdo
bem aceitas pelos clientes, pois sao fatores do negdcio que foram bem avaliadas pelos

respondentes da pesquisa.

Entendemos que alguns dos processos logisticos da DD podem ser

consideradas as fraquezas do funcionamento do negdcio, pois na entrega via Delivery,
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ha uma regido especifica da cidade de Sdo Paulo em que todos os produtos séo
entregues, mas fora deste limite, algumas opg¢des de produtos ndo estdo disponiveis

e os valores de frete sao bem mais altos.

Outros aspectos que compreendemos a serem melhorados, sdo a captagao
dos pedidos dos clientes que, atualmente, é feita via Google Forms, pois € um
processo com pouca agilidade e facilidade para o consumidor. Também a
obrigatoriedade da compra de 4 ou mais donuts, o que forga o consumidor a gastar

um valor minimo alto para realizar um pedido.

Analisamos também que ha uma a fragilidade nos canais de comunicacgéao, que
em alguns casos, os clientes relataram a falta de resposta da DD sobre o andamento
dos pedidos. Sendo assim, é necessaria uma maior transparéncia no
acompanhamento do pedido, além da necessidade de criar outras plataformas para o
contato com a empresa, ja que o cliente € obrigado a utilizar o Instagram para obter

informacdes sobre seus pedidos ou sobre detalhes dos produtos.

O mercado de produtos que valem como recompensa para 0s consumidores,
principalmente junk-food, esta em crescente alta devido a busca pela indulgéncia em

meio ao periodo de quarentena.

Outro segmento que esta em alta, € o de entregas via delivery, que em
pesquisa feita pelo site Statista, o Brasil foi destaque no setor de delivery na América
Latina, representando 48,77% do mercado em 2020. E além disso, os aplicativos de
entrega Rappi e iFood melhoraram as condigbes para os pequenos empreendedores

fazerem parte dos ecossistemas dos aplicativos.

Uma tendéncia que tem dado a oportunidade da criacdo de novos produtos &
o surgimento de novos nichos relacionados publicos ao negocio da empresa, como
veganos, celiacos, alérgicos e pessoas com outros disturbios alimentares, o que pode

acrescentar para a captagao de clientes.

Compreendemos que a alta variedade de produtos substitutos, pode ser uma
grande ameaca para a Donuts Damari, pois ha diversos produtos com caracteristicas

semelhantes aos donuts, tanto no prego, no sabor, entre outras.
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A pandemia acarretou inumeros prejuizos econdmicos, e entre eles, 0 aumento
no indice do desemprego o que diminuiu o poder de compra da populagao brasileira,
e pode fazer com que os brasileiros deixem de consumir produtos considerados
“supérfluos”. Outro problema oriundo da crise sanitaria, € a alta do valor do trigo no
mercado, assim como diversas outras commodities, o que influencia no preco das

matérias-primas para a produg¢ao dos donuts.

Outro aspecto econdmico que ameacga o prec¢o das matérias-primas para a DD,
€ a crise no setor da celulose, e influéncia na producdo de embalagens, e acaba

interferindo no preco final dos produtos.
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9. PESQUISA

A pesquisa e auditoria sdo consideradas uma das atribuicdes mais importantes
para um profissional de Relag¢des Publicas, e podemos observar isso pela Resolugao
Normativa n° 43, de agosto de 2002, apresentada pelo Conselho Federal de Relagdes

Publicas — CONFERP, como uma atividade privativa da area.

As Relagdes Publicas necessitam do uso da pesquisa para demonstrar o valor
de suas atividades e ajudar as organizagdes a se posicionar estrategicamente perante
a sociedade. De modo geral, as pesquisas especificas de Relagdes Publicas tém,

basicamente, os seguintes objetivos (KUNSCH, 2003):

e realizar analise ambiental,

e conhecer a opiniao dos publicos;

e estudar em profundidade a organizagao;
e construir diagndsticos;

e avaliar o desempenho das agdes.

Realizar esses objetivos ajuda a tomar melhores decisdes, podendo apontar
aspectos fundamentais sobre a relagdo entre a organizagdo e seus publicos, e é e

essencial para o RP desenvolver agdes que trarao resultados efetivos.

9.1 PESQUISA DE OPINIAO

Existem em torno de dez tipos de pesquisa em Relagdes Publicas, mas a
metodologia escolhida na realizagao deste projeto foi a Pesquisa de Opinido Publica,
que faz uma mensuracido estatistica de informagdes obtidas junto ao publico da
Donuts Damari. Conforme Fortes (2003),

Os resultados das pesquisas de opinido ajuizam o nivel da informagao
recebida dos publicos de uma organizagao, as suas reagdes diante das
medidas por ela adotadas e a hierarquia dos desejos e anseios das
pessoas relativos a empresa ou a algum setor especifico. (FORTES,
2003, p. 104).

Por meio do método quantitativo, a pesquisa de opinido possibilita a coleta de
uma vasta quantidade de dados especificos de uma determinada amostra de pessoas,
em que € possivel investigar sobre qualquer tema, hipétese ou duvida sobre a

organizagao.

9.1.1 Problema de pesquisa
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A Baoba Comunicagdo juntamente as socias da marca Donuts Damari
identificou por meio das reunides de briefing e das analises microambiente realizadas
ao longo do projeto, que o principal problema no momento captagcédo de novos clientes

e fidelizacao deles.

Sendo assim, determinamos o problema a seguir: Qual a visdo dos
consumidores de confeitaria da regido de entrega da Donuts Damari sobre agdes que

promovem experiéncia além do produto?
9.1.2 Objetivo geral

Essa pesquisa tem como objetivo geral levantar opinides dos consumidores de
confeitaria da regido de entrega da Donuts Damari a respeito da experiéncia da
compra, a fim de reforcar as agdes de relacionamento com o cliente no plano de

comunicacgao.
9.1.3 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sdo segmentados dentro do contexto da organizagéo,
e juntos formam o objetivo geral. Dessa forma, entendemos que os objetivos

especificos desta pesquisa de opiniao sao:

a) ldentificar a frequéncia do consumo de doces em confeitaria de cada
comprador

b) Compreender quais sé&o os principais fatores na escolha da compra do doce

c) ldentificar os principais meios de comunicagao o consumidor é atingido

d) Entender os fatores que levam o consumidor comprar novamente no mesmo

local
9.1.4 Hipéteses

As hipoteses sao pressuposicdes sobre o resultado esperado, isto é, sao
possiveis respostas ao problema de pesquisa sobre o que consumidor pensa e, por

meio dos resultados obtidos, é possivel confirma-las ou nega-las.
Diante do problema de pesquisa proposto, levantamos as seguintes hipoteses:

a) A experiéncia de compra nao € positiva

b) As redes sociais utilizadas para divulgar as agdes nao sao efetivas
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c) A maior parte dos respondentes ndo mora na regiao delimitada na pesquisa
9.1.5 Metodologia de pesquisa

O tipo de pesquisa utilizado no projeto € baseado na analise quantitativa
conclusiva realizada por meio da pesquisa de opinidao. Deste modo, elaboramos um
questionario com perguntas a serem respondidas sem a necessidade de um

pesquisador para aplicagao ou condugao deste processo.
9.1.6 Universo de pesquisa

Na pesquisa realizada obtivemos 707 respostas sendo elas 462 validas de acordo
com o quesito pré-estabelecido e 245 nao validas. Desta forma obtivemos uma
amplitude de populagéo infinita com um percentual de margem de erro da amostra de
5% para mais ou para menos, conforme foi colocado por Guiglielmo Tagliacarne no

livro “Pesquisa de mercado: teoria e pratica” (1991).
9.1.7 Instrumento e procedimento de coleta

Devido a quantidade de respostas necessarias e as restrigdes sociais impostas
pela pandemia do Covid-19, optamos pela aplicagdo da pesquisa por meio da criagcao
e envio de um questionario online via Google Forms compartiihado em grupos do
Facebook das regides de entrega da empresa Donuts Damari e no Instagram da

propria empresa.

A plataforma permite o uso de recursos visuais (imagens, graficos e tabelas),
além da tabulagao automatica que permite o acompanhamento gradual das respostas,

tornando-se mais efetivo.

9.2 RESULTADOS

Ao iniciarmos a coleta dos dados, requeriamos no minimo 400 respondentes
para seguirmos com uma margem de erro de 5%, segundo Guiglielmo Tagliacarne
(1991) e ja explicado anteriormente no capitulo 9. 1. 6 (Universo da pesquisa), para
termos uma base suficientemente concreta para a realizagcdo do diagndstico
posteriormente. Superando as expectativas, chegamos a um total de 696 respostas,
porém apenas 403 foram validas para a nossa pesquisa, levando em conta o publico-

alvo dela que eram os moradores da area de entrega da Donuts Damari e pessoas
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que ja haviam comprado em confeitarias online, seja por entrega ou por retirada no

estabelecimento.

Com isso, identificamos que, com 0 nosso questionario, obtivemos uma maioria
de respondentes do género feminino (84,4%), o que se alinha com o perfil dos
seguidores e consumidores da marca, conforme abordado no capitulo 4 (mapeamento
de publicos) deste trabalho. Ainda, analisamos que a maioria dos respondentes estao
com idade entre 20 e 30 anos (75,1%) e com renda média constituida de 1 a 3 salarios-
minimos (42,8%). Quando observamos a frequéncia de compra, vimos que 52,8% dos
respondentes realizam compras em confeitarias pelo menos uma vez ao més, é a
mesma porcentagem (52,8%) que adquire o doce para consumo proprio e nao para

presentear alguém ou compartilhar com familiares e amigos.

FIGURA 32: RESULTADOS - PERFIL DO RESPONDENTE

PERFIL DO RESPONDENTE

Idade Renda mensal

Ate 1 salario minimo
Menos de 20 anos

= Entre 20 a 30 anos
= Entre 30 a 40 anos

Entre 40 a 50 anos
= Entre 50 e 60 anos

= Mais de 60 anos

= Entre 1 e 4 salarios
minimos

= Entre 4 e 7 salarios
minimos
Entre 7 e 10 salarios
minimos

= Mais de 10 salarios
minimos

Homem = Mulher

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

FIGURA 33: RESULTADOS - HABITOS DE CONSUMO

wls



s .

HABITOS DE CONSUMO

Frequéncia da compra Finalidade da compra

= Mais de uma vez na
semana = Compartilhar com
= Pelo menos uma vez familia e amigos
na semana = Consumo préprio
= Pelo menos uma vez
ao més Presentear alguém 52,8%
Quase nunca

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

Questionados sobre a comunicacdo das confeitarias, 30,81% dos
respondentes informam que recebem comunicagdes de confeitarias e lojas de doces.
A mesma porcentagem (30,81%) representa aqueles que prestam atengcdo nas
informagdes que recebem. Além disso, sendo dessas comunicagbes e/ou

publicidades, 53,13% foram recebidas por meio das redes sociais.

Somando a porcentagem daqueles que concordaram e concordaram
totalmente da afirmagao “Eu presto atengcao nas comunicagdes e publicidades das
lojas de doces e confeitarias”, podemos perceber que sdo quase 60% dos
respondentes que estdo abertos a receber abordagens de empresas como a Donuts
Damari, mostrando que investir em novas formas de comunicagao com o publico pode

dar retornos positivos para a marca.

FIGURA 34: RESULTADOS — COMUNICAGCAO
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PUBLICIDADE E COMUNICAGAO DE CONFEITARIAS

Eu recebo comunicagéoes de
confeitarias ou lojas de doces:

Eu presto atengao nas
comunicacgoes e publicidades das
lojas de doces e confeitarias

Em quais meios de comunicagao
vocé costuma ser atingido?

30,8%

1- Discordo totalmente
= 2- Discordo
28,6% = 3- Ndo concordo nem discordo
4- Concordo

= 5- Concordo totalmente

= Redes sociais
# E-mail
Notificagdo de delivery
= Discordo Jornais
St
= Folhetos

Discordo totalmente

N&o concordo nem discordo
= Concordo
= Concordo totalmente

Fonte: Baoba Comunicagao e Inteligéncia

Utilizamos o nosso questionario também para conhecermos sobre os valores
sociais do publico-alvo, chegando em apenas 30,32% dos respondentes que
consideram a existéncia de embalagens reciclaveis, produtos veganos ou até
ingredientes organicos importantes para a escolha da confeitaria. Dentro disso, uma
grande maioria (250 pessoas) nao considera relevante a producdo de produtos
veganos para decidir pela compra, 111 dos respondentes ndo entende como essencial
a utilizacdo de embalagens descartaveis e 177 ndo informa que ndo € relevante a

utilizacdo de produtos organicos.

Embora os respondentes ndo considerem esses valores como ponto relevante
na escolha de uma confeitaria, € importante ressaltar que trazer produtos que incluam
publicos vegetarianos/veganos e até alérgicos a gluten € algo de extrema importancia,

ja que séo publicos em constante crescimento no Brasil.

Segundo a SVB - Sociedade Vegetariana Brasileira, 14% da populagao
brasileira se intitula vegetariana. Quando vamos para regiées metropolitanas de Sao

Paulo, Recife e Rio de Janeiro, essa porcentagem sobe para 18%.

FIGURA 35: RESULTADOS - VALORES SOCIAIS
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VALORES SOCIAIS
Os valores sociais sdao importantes Importancia de cada um dos itens
para eu comprar um doce de uma abaixo:
confeitaria
300
Discordo totalmente 250
200
= Discordo
150
= Njo discordo nem
concordo 100
Concordo 50 I
= Concordo fotaimente Embalagem Produtos veganos Ingredientes
reciclavel organicos
= N3o nada é essencial para mim N3o é essencial para mim
= Sou indiferente Essencial para mim
= Totalmente essencial para mim

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

Quando questionados sobre o momento da compra, 149 pessoas (36,43%)
consideram o prego como o fator mais importante para a escolha da compra e 115
pessoas (28,12%) informam o prego do produto como fator também secundario para
que eles efetuem a compra. Além disso, a maioria (43,52%) dos respondentes,
expressam como condigdo para comprar novamente na confeitaria, o recebimento de

um “desconto para uma préxima compra”.

Os resultados dessa questao se alinham bastante com o poder de compra dos
respondentes. Embora o prego seja um importante fator de escolha, ele nem sempre
€ unico, ja que os consumidores acabam escolhendo produtos de pre¢co mais elevado

para suprir desejos, como o0 que ocorre nos donuts.

Segundo os resultados trazidos em uma questao sobre fidelizagdo, o maior
grupo de respondentes, que representou 44,99%, relata que a experiéncia mais
importante para ter em uma confeitaria € a fidelizagao dos clientes, com beneficios e
descontos, e a segunda experiéncia mais importante é a oportunidade de
personalizagdo dos produtos (formatos, recheios, coberturas...), de acordo com

34,72% dos respondentes.
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FIGURA 36: RESULTADOS - COMPRA

COMPRA

Qual dos fatores abaixo é o mais Qual dos fatores abaixo é o 2° mais
importante na escolha de compra? importante na escolha de compra?

Quais dos seguintes fatores te
15.8% faz comprar novamente em uma
confeitaria?

36,4% ‘
= Preco = Prego

Postagens legais nas redes sociais Postagens legais nas redes sociais
= Tempo de entrega = Tempo de entrega
= Personalizagéo do produto ® Descontos para uma proxima compra Personalizagao do produto

2l edadeldelpiadiios Entrega no prazo combinado OVEzEEs G [resliiks

= Bom atendimento Bom atendimento
Veleies sedals = Cartinha de agradecimento ao receber o produto Valores sociais

Interagao entre cliente e loja por meio de redes sociais
e e-mail

Fonte: Baoba Comunicagao e Inteligéncia

A importancia que os consumidores dao para a possibilidade de personalizagéo
do produto esta muito atrelada as novidades do marketing 3.0, que tras a cocriaréo
como um dos principais pilares. Essa cocriardo esta muito presente na Donuts Damairi,
na qual ja existe um produto “base” que sera transformado em conjunto com o cliente

no momento da compra, como a troca de sabores, formatos e coberturas.

FIGURA 37: RESULTADOS - EXPERIENCIA DE COMPRA
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EXPERIENCIAS DE COMPRA

Qual das seguintes experiéncias vocé Qual das seguintes experiéncias vocé
considera como a 1* mais importante considera como a 2* mais importante
para se ter em uma confeitaria? para se ter em uma confeitaria?

= Contato pés-venda proximo com a loja Contato pds-venda proximo com a loja
Experiéncia de fidelizagdo do cliente, com beneficios e descontos = Experiéncia de fidelizac@o do cliente, com beneficios e descontos
= Oportunidade enviar carta escrita a mao, junto ao doce, para = Oportunidade enviar carta escrita a mao, junto ao doce, para
resentear ' ) i ) resentear i . . X
portunidade de escolher o tipo de caixa que o doce sera enviado portunidade de escolher o tipo de caixa que o doce sera enviado
s Oportunidade de personalizacao (formatos, rechelos, coberturas...) = Oportunidade de personalizagédo (formatos, recheios, coberturas...)
Nao considero nada como essencial = Nao considero nada como essencial

Fonte: Baoba Comunicagao e Inteligéncia

Afunilando a pesquisa, entramos no conhecimento dos respondentes sobre a
Donuts Damari e observamos que 55,99% alegam conhecer a confeitaria e uma
grande maioria (70,74%), indica que descobriram a empresa por meio da rede social
Instagram. Destes, 70,31% ja efetuaram alguma compra da marca e uma grande parte
(85,09%) afirmam ter gostado do sabor dos produtos da Donuts Damari. Quando
questionados sobre a experiéncia de compra na confeitaria, 68,32% afirmam terem

gostado muito e 85,71% gostariam de comprar novamente.

O conhecimento do publico sobre a Donuts Damari por meio do Instagram é
um resultado ja esperado, ja que a empresa utiliza a rede social como principal
plataforma de interagdo com o consumidor e possiveis consumidores. Pode-se
perceber que menos da metade dos respondentes nao conhecem a empresa, iSSO
mostra o publico potencial que a Donuts Damari poderia estar atingindo, ja que todos

esses residem dentro da area de entrega e sdo consumidores de doces de confeitaria.

FIGURA 38: RESULTADOS — DONUTS DAMARI
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DONUTS DAMARI

Vocé conhece a Donuts Damari? Ja comprou?

Onde vocé conheceu a Donuts
Damari?
44,0%

= Sim = Nao

= Sim = Nao

= Grupos de Facebook = Instagram
Outras redes sociais » Reportagens
Recomendacao

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

FIGURA 39: RESULTADOS - OPINIOES SOBRE DONUTS DAMARI

DONUTS DAMARI
Concordancia com os itens abaixo:
160
140
120

100

0 —_— — . S |

Eu gostei dos sabores dos donuts! Eu gostei da experiéncia de compra da Eu gostaria de comprar na Donuts
Donuts Damari Damari novamente

m Discordo totalmente Discordo u Indiferente Concordo m Concordo totalmente

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia

Em geral, a pesquisa mostra que os consumidores de doces de confeitaria da
regiao de entrega da Donuts Damari sao fortemente incentivados por promogoes e
descontos, mas que nao deixam de levar em conta outros fatores no momento de

compra, como a possibilidade de personalizagdo e o bom atendimento pés-compra.
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Ainda sobre a pesquisa, podemos perceber que esse publico esta bastante
aberto para receber e ser atingido por comunicagdes de confeitarias, mostrando a
ampla oportunidade da Donuts Damari de conversar com seu publico e atrair novos

consumidores e clientes para a empresa.
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10 DIAGNOSTICO

Antes de dar inicio a proposi¢cao de agcbes de comunicagao para a empresa
Donuts Damairi, é preciso fazer um diagnéstico de todas as informagdes colhidas até

aqui, como briefing, anadlises macro e microambientais e a pesquisa de opinido.

Segundo Margarida Kunsch, em seu livro “Planejamento de Relagdes Publicas
na Comunicagéao Integrada” (2003), o diagndstico é um juizo de valores da realidade
em que a empresa esta inserida e isso é feito a partir da analise sistematizada de

informacdes obtidas a partir de pesquisa e auditoria.

A analise da situagdo e a construgdo de diagndstico dependem
necessariamente da coleta e da sistematizagdo das informacdes
obtidas com as pesquisa e auditorias sobre a realidade que esta sendo
planejada. A partir dos dados obtidos procede-se a analise da situagao
e os estudos criticos, a fim de reunir elementos suficientes para formar
um juizo de valores sobre determinada realidade, resultando num
diagnéstico. (KUNSCH, 2003, p. 332).

10.1 COMUNICAGCAO INTERNA

A equipe da Donuts Damari é recém-constituida, anteriormente todas as
atividades eram lideradas somente pelas duas socias, a Carol e a Mari. Em virtude
disso, os colaboradores ndo estdo totalmente integrados, como um time, o que
também causa inseguranga nas socias para delegar as tarefas da empresa,

principalmente as que se referem a cozinha.

Este cenario interno, incentivando a presenga das sécias em todas as acoes
da marca, faz com que elas ndo consigam encabecar iniciativas e olhar por outra
perspectiva a Donuts Damari, pois estdo sempre muito atarefadas e preocupadas com

os afazeres da producao diaria de donuts.

A integracao dos funcionarios, junto da produ¢ado de um manual sobre a Donuts
Damari, poderia dar mais tempo no cotidiano das soécias para conseguirem focar na
parte “negoécios” da empresa, fazendo planos mais robustos de mercado ou até tendo

mais contato com a comunicacéo, ja que a Carol é publicitaria de formacao.

Além de dar mais tempo, essa maior responsabilidade dos funcionarios pode
agregar na empresa, ja que as equipes estariam integradas e conseguiriam propor

novas agoes e até postagens para as redes sociais.

10.2 COMUNICAGAO DIGITAL
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A comunicacéao digital da Donuts Damari é feita de forma bastante efetiva no
Instagram, conforme foi visto no briefing. Falamos que é feita de forma efetiva pois as
sdcias alcangam bons resultados de engajamento, interagdes e alcance real em seus

posts na rede social.

Mesmo com posts com 6timos resultados, um ponto de atencdo a se levantar
€ que o Instagram € o unico meio de comunicagao da empresa com seus clientes e
isso faz com que provaveis clientes que gostem de donuts, mas ndo usem o

Instagram, ndo sejam afetados pelas publica¢des e divulgagdes da Donuts Damari.

Como estamos em um periodo no qual diversas midias sociais estdo
disponiveis e crescendo diariamente, € preciso conhecer e inserir a marca nesses
novos lugares, pois isso atinge um publico diferente e € uma forma de mostrar os

produtos para novas pessoas.

Embora a Donuts Damari esteja criando conteudo para plataformas como o
TikTok, pode-se perceber que os conteudos trazem pouca personalidade e nao
engajam o publico para a compra, tendo em vista que os conteudos ndo marcam o

link do formulario de compra ou mesmo o Instagram para direcionar o usuario.
10.3.1 Pés-venda

Outro ponto de atengéo dentro da comunicagao digital da Donuts Damari é a
falta de um pds-venda efetivo. A socias comentam que fazem pesquisas de satisfagcéao
por meio da mensagem direta do Instagram, mas isso nao é feito de forma sistematica

e n&o sao todos os clientes que respondem.

Como as sécias comentam no briefing que colhem as informagdes de e-mail de
todos os clientes, existe a possibilidade de transferir o pds-venda para o e-mail, o que

permite um contato mais formal e efetivo.
10.3.2 Promogodes

Um ponto importante a se destacar € o que foi visto sobre preco e promocgdes
na pesquisa de opinido com consumidores de doces de confeitaria da regido em que
a Donuts Damari entrega todos os seus produtos. Seja em questdes sobre quais

experiéncias o consumidor queria ter com uma confeitaria ou quais fatores ele
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considera importante no momento de compra, o preco ou os descontos foram, em sua

maioria, os pontos mais votados pelos respondentes da pesquisa.

A falta de promocdes ou programas de fidelidade da Donuts Damari é
considerada como um ponto de atencéo, pois a grande maioria dos respondentes da
pesquisa considera isso como uma experiéncia que eles gostariam de ter em uma

segunda compra.

Conforme foi visto no briefing, a DD, atualmente, ndo faz promogdes dos seus
produtos, pois isso atraia uma clientela que se interessava somente pela promogao e
nao comprava os produtos fora dela. Uma saida para esse problema seria exatamente
o programa de fidelidade, que da descontos ou beneficios para pessoas que compram

ou ja compraram os produtos da loja.

Uma oportunidade que temos com as pesquisas de satisfacdo no pds-venda

seria, justamente, oferecer descontos para aquele cliente que respondeu a pesquisa.
10.3 COMPRA E ENVIO DOS PRODUTOS

Um dos principais pontos de atencdo na empresa Donuts Damari envolvem o
método de venda e entrega dos donuts. Embora esse nao seja um problema
comunicacional, essas questdes trazem pontos negativos na imagem da empresa.
Como ndo atendem a cidade de Sdo Paulo com todos os seus produtos, cobram
valores bastante altos para entregar entrega fora de uma zona especifica e realizam
a venda por meio de um formulario do Google ou mensagem direta do Instagram, o

que restringe o tipo de publico que comprara os donuts.

Outro ponto de atengéo visto é a embalagem de entrega dos produtos. Embora
seja uma caixa esteticamente bonita, ela ndo possui qualquer tipo de separagéo entre
os produtos, fazendo com que os donuts de diferentes sabores encostem um nos
outros. Pensando em clientes com alergias, essa divisao entre os sabores é essencial,

ja que um donuts pode contaminar o outro.

FIGURA 40: EMBALAGEM DONUTS DAMARI
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Fonte: Arquivo pessoal — Prof. Roberto Falcéo

FIGURA 41: DISPOSIGAO DE PRODUTOS NA ENTREGA

Fonte: Arquivo pessoal — Prof. Roberto Falcao
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10.2.1 Zona de entregas

Pela auséncia de uma loja fisica, os produtos da Donuts Damari sdo enviados
por sistema delivery ou retirada em alguns casos. A maioria dos produtos, exceto as
prontas entregas, sdo delimitadas por uma zona pré-estabelecida, assim limitando a
sua clientela. Através da pesquisa realizada pela Agéncia Baoba4, foi possivel notar
que 462 respondentes residem dentro desta area, porém ainda na mesma pesquisa
se tem um numero consideravel de 245 possiveis clientes que nao residem dentro

desta area delimitada, a qual nao se estende por toda a Cidade de Sao Paulo.

FIGURA 42: Zona de entregas — Donuts Damari

Fonte: Formulario de pedidos — Donuts Damari

wls



wls 50

10.2.2 Prego

Sobre a questédo do prego, quando comparado o pre¢co do donuts da DD com
donuts de outras lojas, podemos ver que o0 preco dos produtos da empresa nao €
elevado, ele se mantém na média do pedido em outros lugares, mas quando levamos
em conta que os pedidos da Donuts Damari sdo feitos somente com mais de 4
unidades, o preco fica, de fato, mais alto que nos outros lugares, até pelo fato de existir

o preco de entrega.
10.2.2 Formulario de pedidos

A Donuts Damari apresenta hoje apenas uma forma de realizar pedidos,
através de um formulario disponibilizado em sua biografia do Instagram. Método esse
que se apresenta de uma maneira longa e complexa onde o interessado deve
acrescentar dados pessoais e detalhes do pedido, aumentando o tempo em que sua

clientela tem que dedicar para realizar sua encomenda.

Consideramos o método de compra algo bastante sensivel para a Donuts
Damari, ja que apds o preenchimento do formulario, algum dos responsaveis pelos
pedidos ira confirma-lo via mensagem direta do Instagram e isso costuma ser feito na
véspera de entrega do pedido, dando uma sensagao de inseguranga ao consumidor
e podendo estar mais suscetivel a erros, ja que o pedido pode estar errado e isso s6

sera descoberto no dia anterior a entrega.
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11. PLANO DE AGOES E ATIVAGOES

Para dar um melhor direcional a Donuts Damari em relagao as suas estratégias
de comunicagdo, a Baoba Comunicacédo e Inteligéncia criou seis acbes e duas
ativagdes para melhorar os pontos citados em todo o briefing, analises micro e macro

ambientais, pesquisa de opinido e diagndstico.

Dentro do plano de ag¢des, trataremos de questdes de comunicacao interna,
prospeccao de clientes, gestdo dos atuais clientes e na comunicagdo durante a

compra e apos a venda de produtos.

11.1 COMUNICAGCAO INTERNA

Como visto no diagnostico, a comunicagédo interna da Donuts Damari enfrenta
problemas, pois a adicdo de mais pessoas a equipe é recente, fazendo com que as
donas da DD ainda passem boa parte do tempo lidando com questdes da cozinha, ao
invés de tratarem mais da parte gerencial e poderem trazer novas ideias para a

empresa

11.1.1 “Café com Donuts”

FIGURA 43: E-MAIL MARKETING COMUNICAGAO INTERNA

A reunidao em equipe de uma forma
muito mais saborosa!

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)
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Como a equipe da Donuts Damari esta crescendo cada dia mais, a integragao
entre os funcionarios e a gestéo € algo que trara mais dinamismo e confianga para as

tarefas do cotidiano.
11.1.1.1 Objetivo

O objetivo da agao é promover encontros “one-on-one” entre funcionarios e as
donas da DD para feedbacks mensais. Além de trazer maior proximidade entre a
equipe, os feedbacks ddo mais confianga para funcionarios e gestéo, ja que cria uma

relagao profissional mais fortificada.

Além do feedback, essas conversas permitem uma integragdo maior, ja que a

gestdo comecga a conhecer mais profundamente seus funcionarios.
11.1.1.2 Publico-alvo

O publico-alvo dessa agao sera a equipe de funcionarios da Donuts Damari.
11.1.1.3 Estratégia

A estratégia dessa acgao sera criar mais proximidade entre os funcionarios e a

gestao da Donuts Damari por meio de reunides de feedbacks individuais.

Criando essa relagao de confianca entre a equipe, as donas da DD se sentirdao
mais confortaveis em assumir posi¢gdes estratégicas e focar em novidades e

crescimentos para a empresa.
11.1.1.4 Mecanica

A reunides serdo marcadas mensalmente e de forma individual com cada

funcionario.
11.1.1.5 Cronograma
A ideia desta acédo é que aconteca mensalmente com cada funcionario da DD.

11.2 PROSPECCAO DE CLIENTES E GESTAO DE ATUAIS CLIENTES

Embora tenham uma pagina no Instagram com sucesso de engajamento e
alcance, a Donuts Damari ainda depende exclusivamente do Instagram para que

clientes entrem em contato com a empresa.
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Recentemente, a DD criou uma pagina no TikTok que ja conta com mais de 5
mil seguidores e soma mais de 70 mil curtidas. Essa nova rede pode ser uma
oportunidade para apresentar a DD para um publico diferente do que é alcancado no
Instagram, mas para isso, € preciso de uma estratégia de conteudo e de atracao do

publico para a pagina.

Como foi possivel ver na pesquisa respondida por consumidores de doces de
confeitaria da regiao de entrega da Donuts Damari, mais de 50% dos respondentes,
estdo abertos a receber novas comunicagdes e publicidades de confeitarias, isso
mostra que esse investimento em alcangar novos publicos é vantajoso e pode atrair

novos clientes para a marca.

11.2.1 “TikeToki Damari”

FIGURA 44: STORIES DONUTS DA MARI

Tike Toki
DA MARI

A

( Ta afim de ganhar
desconto e ainda entrar na _
trends do momento?

E s6 gravar o contetido indicado no
@donutsdamari e desbloquear seu cupom

Os conteudos mais criativos serao

repostados em nosso TikTok 77~
JH
i/
V' /i
M. 4 /]
A /-/ A
®

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)
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Nesta acdo, as gestoras do negécio irdo utilizar a sua conta no “TikTok” para
se relacionar com seus atuais e potenciais clientes de forma dinamica. Através de
campanhas com lancamento de “trends”, a Donuts Damari presenteara com cupons
de desconto os usuarios que participarem marcando a hashtag da campanha. Além
disso, serdo selecionados os conteudos mais criativos, para serem postados pela DD

no perfil oficial da marca.
11.2.1.1 Objetivo

Buscamos com a “TikeToki Damari”, aprimorar as relagdes entre a marca e
seus atuais clientes, ao mesmo passo que atrairemos a atengdo de potenciais

clientes, visando aumentar o alcance da DD e o seu engajamento.

Assim, a Donuts Damari ficara ainda mais préxima dos seus atuais e futuros

clientes, consolidando relacionamentos entre a marca e os mesmos.
11.2.1.2 Publico-alvo

O publico desta acao, consistira nos atuais e potenciais clientes da Donuts

Damairi, usuarios da rede social “TikTok”.
11.2.1.3 Estratégia

A “TikeToki Damari”, foi pensada visando diversificar os conteudos das redes
sociais da marca e dinamizar o relacionamento dela com o seu publico, além de captar
ainda mais clientes. Utilizando uma ferramenta muito atual e com largo alcance, que
€ o “TikTok”, a marca ira instigar, através da premiagdo com cupom de desconto, 0s
seus consumidores a postarem sobre a marca, gerando visibilidade para a mesma e

interacéo com o seu publico-alvo.
11.2.1.4 Mecéanica

A campanha sera langada e os usuarios terao o periodo de uma semana, sendo
de segunda a domingo, para postarem os seus conteudos e participarem com a
hashtag. Apos essa etapa, a Donuts Damari tera trés dias, sendo de segunda-feira a
quarta-feira, para avaliar e selecionar todas as postagens dos clientes. Entado, a
divulgacao com o resultado dos cinco mais criativos e o envio dos cupons de desconto

aos participantes, ocorrera na quinta-feira.
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11.2.1.5 Cronograma

FIGURA 45: CRONOGRAMA DA AGAO

Semana

Atividades Segunda-Feira | Terga-Feira Quarta-Feira | Quinta-Feira Sexta-Feira Domingo

Recebimento de
contetido dos clientes

Avaliacdo e selegdo de
contetidos

Postagem dos conteudos
selecionados

Envio do cupons aos
clientes selecionados

Fonte: Baoba Comunicagéo e Inteligéncia (2021)

11.2.2 “Pedindo um biscoito”

A acéo “Pedindo um biscoito” foi pensada para solucionar um dos problemas
mais complexos analisados dentro do nosso diagndstico. Entendemos que o
planejamento de conteudo nos perfis de todas as redes sociais € extremamente
necessario para evitar o excesso de repeticao de layouts e trazer ainda mais

consisténcia e personalidade para os conteudos nos posts da DD.
11.2.2.1 Objetivo

O objetivo da agéo é otimizar a forma de se comunicar com os seguidores. De
acordo com a percepgao do grupo, entendemos que a criagdo de um plano de
conteudo, vai fazer com que o engajamento das publicagbes nas redes sociais
aumentar, assim como a exposi¢cao da marca e, consequentemente, o aumento das

vendas.

Além de trazer mais consisténcia para a forma com que a Donuts Damari se
comunica com seus publicos, um planejamento de conteudo também trara maior
rapidez para a rotina das empresarias, ja que os posts podem ser definidos com uma

cadéncia mensal.
11.2.2.2 Publico-alvo

O publico-alvo dessa agéo sao os usuarios de Instagram e TikTok que poderao
ser alcancados por essas novas publicacbes da marca, transformando simples

usuarios em potenciais clientes para a Donuts Damari.
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11.2.2.3 Estratégia

A estratégia dessa agao sera transformar as redes sociais da Donuts Damari
em uma versao mais profissional e cadenciada, trazendo datas comemorativas e
editorias recorrentes, para mostrar conteudos mais consistentes dentro do storytelling

da marca
11.2.2.4 Mecanica

Mensalmente serdo feitos brainstorms dentro da Baoba Comunicagao e
Inteligéncia para a produgao do planejamento de pautas para aquele més especifico,
levando em conta datas comemorativas ou de interesse da Donuts Damari. Apds a
aprovagao das pautas pela DD, a agéncia seguira para a produgdo dos conteudos,

que devem ser entregues até a penultima semana antes da semana de postagem.

A agéncia sera responsavel por roteiros e textos de conteudo, mas a produgao

artistica sera feita pela prépria Donuts Damari.

11.2.2.5 Cronograma

FIGURA 46: CRONOGRAMA DA AGAO

Pedindo um biscoito

Novembro Dezembro

Atividades Semanal | Semana2 | Semana3 | Semanad4 | Semana5 | Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5

Brainstorm para o
contetdo mensal

Aprovacdo das
pautas

Produgéo dos
contelidos

Entrega e
devolutivas

Postagem nas
redes sociais

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)

11.3 Comunicagao na compra e venda

Um ponto de fraqueza que foi possivel ver por meio das analises desse material
€ a falta de comunicagao entre a Donuts Damari e seus clientes no momento de venda

e pds-venda.
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Muitas vezes, a empresa entra em contato com o cliente dias depois do pedido
para confirmar sabores, enderec¢os e forma de pagamento, isso cria uma inseguranga
no cliente, porque ele ndo possui um retorno imediato de que a loja recebeu as

informacdes da compra.

Além disso, embora a empresa faca uma pesquisa pdés-venda com seus
clientes, ela nao incentiva as respostas e nédo colhe os resultados de forma
sistematica, fazendo com que a pesquisa nao seja efetiva e ndo traga melhoras para

0S processos da empresa.

11.3.1 “A Mari quer saber”

FIGURA 47: POST DONUTS DA MARI PARA AS REDES SOCIAIS

N ! 2

A MARI
QUER SABER

Participe da nossa pesquisa de
satisfacao e receba um desconto
em seu proximo pedido

Acesse através do link: www.x00000000c.com.br

Fonte: Baoba Comunicagéo e Inteligéncia (2021)
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A acdo consiste na elaboracdo de uma pesquisa de satisfagao dos clientes em
relacdo ao produto geral oferecido pela marca, atrelada ao recebimento de um cupom

de desconto a ser utilizado na préxima compra.
11.3.1.1 Objetivo

Obter informagdes em relacédo ao nivel de satisfagao dos clientes quanto ao servigo

oferecido pela DD, desde atendimento até o produto final.
11.3.1.2 Publico-alvo

Clientes que tenham realizado uma compra na Donuts Damari.
11.3.1.3 Estratégia

Visamos aproveitar a base de clientes da DD para implementar a pesquisa, desta
forma além de criar a possibilidade de uma nova compra com a disponibilizacdo do
cupom de desconto, também sera mais facil a divulgagdo uma vez que existe uma

base de clientes.
11.4.1.4 Mecanica

A mecanica dessa acgao sera realizada em trés etapas, sendo elas respectivamente:
a divulgacéao, por meio de uma base de clientes, da possibilidade de obter descontos
através da resposta da pesquisa; o recebimento das respostas referente ao nivel de
satisfagado dos clientes. Na etapa final sera realizada a emissdo de um cupom de
desconto, ndo acumulativo e valido apenas para uma uUnica compra em nome do

cliente que respondeu a pesquisa.

11.4.1.5 Cronograma

FIGURA 48: CRONOGRAMA DA AGAO

A Mari quer saber
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Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia (2021)

11.3.2 “E-mail Damari”

FIGURA 49: E-MAIL MARKETING DONUTS DA MARI

SEU PEDIDO FOI APROVADO

Seu pedido Sendo Saiu para Pedido
foi aprovado preparado aentrega entregue

0 seu pedido de niumero (xxxxxxx) foi aprovado e
em breve traremos mais atualizacbes sobre o
status!

Enquanto vocé aguarda para saborear nossos
deliciosos produtos, vamos dar um spoiler
do que vocé ira receber.

Fonte: Baoba Comunicagéo e Inteligéncia (2021)

A agado “E-mail Damari” sera feita para a utilizagdo do e-mail marketing na
comunicagédo com os clientes. Nos idealizamos o uso desta ferramenta para atualizar
os compradores sobre o status da compra, para realizar pesquisas pds-venda, e

lembretes periddicos para novas compras.
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Atualmente, a empresa colhe diversos dados dos clientes e possuem um
extenso mailing de contatos, mas nédo utiliza esse banco de dados para nenhuma

finalidade.
11.3.2.1 Objetivo

O objetivo desta acao € melhorar a assisténcia aos clientes, e garantir que a
DD tenha bons resultados em retengao de clientes. Além de auxiliar na captacéo de
clientes, pois demonstra que a marca tem preocupagao de comunicar o andamento

dos pedidos ao cliente.
11.3.2.2 Publico-alvo

O publico-alvo dessa acgao sera os clientes ja presentes na base de dados da

Donuts Damari.
11.3.2.3 Estratégia

A estratégia para essa agao sera enviar e-mails com o intuito de estreitar o
relacionamento com os clientes, para aumentar a proximidade com as pessoas que ja
realizaram compras anteriores, pois devido os resultados da nossa pesquisa, 0s
clientes sentem a necessidade de receber feedbacks atualizados sobre seus pedidos.
Além disso, o e-mail marketing servira como atrativo para despertar o interesse dos

clientes nos produtos da DD.
11.3.2.4 Mecénica

A mecanica dessa agao se dara em quatro passos: A criacédo de layouts
padrdes para cada tipo de e-mail a ser enviado, fase de testes para a padronizagao
dos processos, inicio do disparo para clientes em momentos oportunos, mensuragao

de resultados da primeira leva de envios.
O mailing de clientes sera enviado para a Baoba pela Donuts Damairi.

11.3.2.5 Cronograma

FIGURA 50: CRONOGRAMA DA AGAO
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E-mail Damari

Novembro Dezembro

Atividades |Semanal (Semana2 (Semana3 (Semanad4 |Semana5 |Semanal |Semana2 |Semana3

Criacdo de
Layouts

Fase de testes

Disparo aos
clientes

Mensuracdo
de resultados

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)

11.3.3 “Quer um Donuts?”

FIGURA 51: POST PARA AS REDES SOCIAIS DONUTS DA MARI

ESTAMOS NO
M goomer

Faca seu pedido!
GOOMER.APP/DONUTSDAMARI

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia (2021)
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A acdo “Quer um Donuts?” sera feita para facilitar o processo de compra dos

clientes, por meio da adogao de uma plataforma de pedidos.
11.3.3.1 Objetivo

Facilitar o processo de envio de pedidos por parte dos clientes, assim,
facilitando o processo de compra. Entendemos que o preenchimento de um formulario
extenso, como é atualmente, pode fazer com que os clientes percam o interesse na

aquisigao dos produtos.
11.3.3.2 Publico-alvo

O publico-alvo dessa agao sera os clientes que estdo em momento de compra.
11.3.3.3 Estratégia

Elaborar métodos de compra que sejam mais simples e rapidos para a

realizacédo de pedidos, incluindo designs, planejamento, informacgdes e feedbacks.

Entendemos que utilizar ferramentas ja bem estabelecidas e adaptadas para
as nossas necessidades, como o Goomer, que € capaz de realizar o atendimento aos

clientes, sera algo bastante proveitoso para a empresa.
11.3.3.4 Mecanica

A mecanica dessa agao sera dada por cinco passos: Fazer o cadastro na
plataforma Boomer: Treinamento para os funcionarios que utilizardo a ferramenta;

Implementacao da ferramenta; Periodo de testes; Comunicacao externa aos clientes.

11.3.3.5 Cronograma

FIGURA 52: CRONOGRAMA DA AGAO

Quer um Donuts?

Novembro Dezembro

Atividades Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Semanal | Semana2 | Semana 3 | Semana 4 | Semana 5

Cadastro no
plataforma Goomer

Treinamento para
os funciondrios

Implementacéo da
ferramenta

Testes

Comunicagio
externa
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Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia (2021)

11.4 ATIVACOES

Além das agdes, a agéncia elaborou algumas intervencgdes pontuais a fim de aumentar
a visibilidade da Donuts Damari. Entendemos que utilizar estratégias de comunicacao
contemporaneas como a divulgacdo da marca em podcasts, e agbes mais
‘conservadoras”, como a utilizagdo de pontos de venda, de forma a atingirmos

diversos publicos com eficacia.

11.4.1 “DD no POD DELAS”

FIGURA 53: DEMONSTRAGAO DA ATIVAGAO COM O POD DELAS

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)

Visando ampliar a comunicagao digital da Donuts Damari, € unir com a
aceleracdo do consumo de podcasts no Brasil, essa acdo traz uma parceria da
empresa com o podcast “POD DELAS”, apresentado pelas influenciadoras Tata

Estaniecki e Bruna Unzueta.
11.4.1.1 Objetivo

O objetivo da acdo € conquistar um numero maior de potenciais clientes
investindo em marketing de conteudo por meio do podcast. Por ser um meio que tém

tornado seu acesso cada vez mais facilitado, em tempos de correria, os audios se

wls
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tornaram uma o6tima estratégia para atrair pessoas que buscam informacdes de

qualidade, e que consequentemente, acabam enxergando valor no produto.
11.4.1.2 Publico-alvo

O publico-alvo dessa acao serao todos os ouvintes do podcast “POD DELAS”.
11.4.1.3 Estratégia

A estratégia dessa agao sera gerar proximidade com as pessoas de maneira
natural, ludica e atrativa. O podcast € um formato que permite essa proximidade com
custo de producgédo baixo, e uma das principais vantagens é por ser um meio que faz
parte da rotina das pessoas em todos os momentos. Isto €, a inser¢cdo da marca no

podcast, faria os ouvintes conhecer os produtos e torna-los potenciais clientes.
11.4.1.4 Mecanica

A parceria sera baseada na insercdo da marca nos episodios de entrevistas de
cada podcast, durante o periodo de 1 més. Sera disponibilizado um cupom de
desconto com frete gratis durante a live de cada episddio, e os convidados das
entrevistas serdo presentados com uma caixa de donuts. As influenciadoras faréo a
divulgacdo do cupom em momentos especificos da entrevista, além de divulgar as

redes sociais da Donuts da Mari para promover visibilidade a marca.

11.4.1.5 Cronograma

FIGURA 54: CRONOGRAMA DA AGAO

DD ne POD DELAS

Novembro Dezembro
Atividades Semanal |Semana2 |[Semana3 ([5emanad4 |Semana5 |Semanal |Semana2 |Semana3
Contato com a
equipe do podcast
Preparo dos
produtos

Envio dos produtos

Divulgacio no
podcast

Mensuracédo dos
resultados da
divulgagdo

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)
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11.4.2 “O Rei Momo quer Donuts”

FIGURA 55: POST DONUTS DA MARI REDES SOCIAS
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VAI NO BLOQUINHO?

GARANTA A GLICOSE PARA O AFTER

Estaremos com pontos de venda nos mais
diversos bloquinhos de Sao Paulo!

ﬂhlll.l

Fonte: Baoba Comunicagéao e Inteligéncia (2021)
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Nesta ativacao, a nossa ideia seria montar pontos de venda da Donuts Damari

em blocos de Carnaval, gerando atracao e interesse nas pessoas presentes nos

blocos.

11.4.2.2 Objetivo

Entendemos que estes eventos podem ser 6timas oportunidades de aumentar

a exposicdo da marca e seus produtos, além de aumentar exponencialmente as

vendas neste periodo.

11.4.2.3 Publico-Alvo
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O publico-alvo desta ativagao sédo os possiveis clientes que estiverem nos blocos de

Carnaval com a presenca dos pontos de venda da DD.
11.4.2.4 Estratégia

Devido as multiddes presentes nos blocos de Carnaval, a exposi¢cao dos
produtos e da marca pode gerar uma altissima quantidade de novos clientes. Além
disso, os vendedores presentes nos pontos trabalhariam no engajamento dos perfis
da DD nas redes sociais, também visando tornar a marca em maior evidéncia no

mercado de indulgéncias.
11.4.2.5 Mecénica

Esta ativagao consiste em 6 etapas, primeiro, a elaboracido dos materiais de
divulgacédo do ponto de venda, depois, a cotacdo dos materiais de divulgacdo em
seguida, a preparacao dos produtos para a venda, o preparo dos produtos a venda,
distribuicdo dos produtos entre os pontos de venda. Apds o periodo de vendas, €
importante realizar a mensuragao dos resultados da ativagdo, ou seja, contagem do

fluxo de caixa e mensuracao dos resultados nas redes sociais.

11.4.2.6 Cronograma

FIGURA 56: CRONOGRAMA DA AGAO

DD no POD DELAS

Margo
Atividades s

Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | Semana5 | Semana 1 | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4

Elaboracdo dos materiais
promocionais

Cotacdo dos materiais
promaocionais

Preparo dos produtos

Distribuicdo dos produtos
aos PDVs

Periodo de vendas

Mensuracdo dos
resultados

Fonte: Baoba Comunicagéo e Inteligéncia (2021)

11.5 METRICAS
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Para conseguir medir a efetividade das ag¢des propostas pela Baoba,
serdo criados alguns KPIs - Key Performance Indicator ou em portugués, os
Indicadores-chave de performance, que definem metas e objetivos para medir o
sucesso de uma agao ou campanha. Caso os resultados das agdes apontem numeros

maiores dos propostos nos KPls, isso significa que as agdes obtiveram sucesso.

Um ponto importante sobre os KPIs € que eles sdao obtidos por meio do
entendimento do objetivo final do cliente, entdo esses numeros ou metas podem nao

devem ser iguais para mais de um cliente.

Os KPIs abaixo foram definidos com a intengédo de aprimorar a comunicagao
da Donuts Damairi, eles sdo calculados com base em numeros factiveis e desafiadores

para a equipe que ira desenvolver estes trabalhos.

FIGURA 57: METRICAS E KPIS

AGAo OBJETIVO METAS

mais de 4 conteudos
de clientes / semana

mais de 10 novos
clientes / més

Tike Toki Damari Prospecgéo de novos clientes

Pedindo um biscoito

Aumentar engajamento de Instagram e TikTok por meio da
criagio de um calendario de postagens

mais de 3.000
interagoes / post

mais de 20% de
alcance / més

A Mari quer saber

Saber a opinido dos consumidores sobre a Donuts Damari
por meio de formulario de perguntas

mais de 45% de
formularios
respondidos / més

mais de 80% dos
cupons usados / més

E-Mail Damari

Colocar a Donuts Damari de forma mais proxima a seus
clientes por meio da criac&o de e-mails marketing

mais de 25% de taxa de
abertura / newsletter

menos de 2% de
bounces / e-mail

Quer um Donuts?

Adoc#o da plataforma Goomer para facilitar a venda dos
produtos

aumento de 20% das
vendas / ano

aumento de 30%
avaliagdes positivas
sobre a venda no
formulario de opinido /
més

DD no POD DELAS

Ativacéo de 1 més no podcast Pod Delas com a insergéo de

mais de 100 vendas
geradas por meio da

captacédo de 100% dos

codigo de desconto = novos leads
acdo
= i = 0,
O Rei Momo quer Donuts Aumentar a exposicio da marca por meio da venda de mais de 200 vendas / | captacéo de 100% dos
Donuts nos blocos de Carnaval carnaval novos leads

Fonte: Baoba Comunicacéo e Inteligéncia (2021)

11.7 INVESTIMENTO

FIGURA 58: INVESTIMENTOS
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Acdo/ Ativagdo  Descrigiio Fomecedor Quantidade Valor Unitario Valor Total
Escolha do colaborador Baoba Comunicagdo RS - RS
Envio de convite ao colaborador para A L.
" L Baoba Comunicagdo RS - RS
Café com Donuts |participar do bate-papo
Pauta do bate-papo Baoba Comunicagdo RS - RS -
Refeigdo de café da manha Padaria Bella Paulista |2 RS 50,00 | RS 100,00
Investimento totalda agio| RS 100,00
Fee mensal| RS 400,00
Total RS 500,00
Criacdo de artes para a acdo Baoba Comunicagdo RS - RS
Divulgagdo Baoba Comunicagdo RS - RS
Tike Toki Damarn  |Gestdo da rede social TikTok Baoba Comunicagdo RS - RS
Avaliagdo de resultados Baoba Comunicagdo RS - RS
Envio dos cupons aos partici pantes Baoba Comunicagdo RS - RS

Investimento total da agiio| RS -

Fee mensal| RS 1.500,00

Total RS 1.500,00
Brainstorm de contelido Baoba Comunicacdo RS - RS
" Desenhar calendario com planejamento A L.
Pedindo um [peIng Baoba Comunicagdo R3 - R3
. de postagens
biscoito = = = —
Produc3o dos textos de contelddo Baoba Comunicacdo RS - RS
Avaliagdo de resultados Baoba Comunicagdo RS - RS

Investimento total da agdo| RS -

Fee mensal| RS 2.250,00

Total RS 2.250,00
Criagdo da pesquisa de satisfacdo Baoba Comunicagdo RS - RS -
Disparo da pesquisa para os clientes Baobad Comunicacdo RS - RS
A Mari quer saber ?;:Slstua;aogsao e interpretagdo dos Baobs Comunicag3o RS ) RS
Envio dos cupons aos respondentes Baoba Comunicagdo RS - RS

Investimento total da agio| RS

Fee mensal| RS 1.500,00

Total RS 1.500,00
Criag3o de layouts para os e-mails Baoba Comunicagdo RS - RS -
. . Testes de envio Baoba Comunicacdo RS - RS
E-mail Damari = - - = o
Implementacdo do disparo de e-mails Baoba Comunicagdo RS - RS
Mensuragdo de resultados Baobd Comunicagdo RS - RS

Investimento total da agdo| RS -

Fee mensal| RS 1.800,00

Total RS 1.800,00
Cadastro na plataforma Goomer Baoba Comunicacdo RS - RS
Treinamento dos funciondrios na A L.
Baoba Comunicagdo RS - RS
plataforma
Quer um Donuts? Implementagdo da ferrmmenta Baoba Comunicagdo RS - RS
© |Testes Baoba Comunicagdo RS - RS
DivulgacSo externa desta nova
g,q ) Baoba Comunicagdo RS - RS
modalidade para efetuar pedidos
Avaliagdo de resultados Baoba Comunicagdo RS - RS

Investimento total da agdo| RS B

Fee mensal| RS 2.000,00

Total RS 2.000,00
Contato com a equipe do podcast Baoba Comunicagdo RS - RS
Envio dos produtos as influenciadoras eI T B RS i RS
DD no POD DELAS [2presentadoras —
Divulgagdo pr'ev!a sobre a participagdo no Baoba Comunicagio RS i RS
podcast ao plblico externo
Mensuragdo de resultados Baoba Comunicagdo RS - RS

Investimento total da ativago| RS -

Job| RS 3.800,00

Total RS 3.800,00
O Rei Momo quer Elaboracdo da campanha e seus materiais |Bacbad Comunicagdo RS - RS
Donuts Divulgagdo externa Baoba Comunicagdo RS - RS
Avaliacdo de resultados Baobad Comunicagdo RS - RS

Investimento total da ativagio| RS -

Job| RS 4.000,00

Total R5 4.000,00

Fonte: Baoba Comunicacao e Inteligéncia (2021)
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12 SUGESTOES PARA O CLIENTE

Levando em consideragao as informagdes passadas no briefing, as entrevistas
feitas com a Donuts Damari, as analises macro e microambientais e a pesquisa de
opinido feita pela agéncia, acreditamos que o plano de agdes e ativagdes proposto
devera ajudar a empresa a levar o negdcio a outros niveis, impactando novos
potenciais clientes, fidelizando os ja existentes e até melhorando a experiéncia de

compra.

Embora o plano pareca inicial, criamos ele pensando na resolu¢cdo das
principais problematicas encontradas e no cenario atual da Donuts Damari, com agdes
factiveis e que tragam grande impacto de resultados mas com baixo custo financeiro,

para que consigam, de fato, alavancar a empresa.

A Baoba Comunicacdo e Inteligéncia se utiliza de analises profundas e
realistas, para promover resultados positivos a seus clientes, considerando todo o
mercado de comunicacdo, suas tendéncias e os interesses da empresa contratante.
Por isso, € recomendado que o cliente se atente aos pontos e as propostas, podendo

assim alcancgar resultados ainda maiores e melhores para a empresa.

s
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13 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo geral deste trabalho foi desenvolver um planejamento estratégico de
comunicagdo para a marca Donuts Damari, uma confeitaria online de donuts
artesanais sob encomenda. Para isso, a Baoba Comunicagao e Inteligéncia, formada
por cinco estudantes de Relagbes Publicas, propés um plano de comunicacgao,
apoiando-se no estudo do cliente, seu segmento de mercado e pesquisas
exploratorias. Foram analisados todos os cenarios internos e externos que o afetam,
como o setor, o mercado, além de pesquisas sobre o padrdo de consumo e

comportamento dos consumidores.

Esse trabalho de conclusao de curso permitiu que o grupo integrante da Baoba
conseguisse unir e mostrar os conhecimentos adquiridos durante os quatro anos de
curso superior, por meio da extensa analise do cliente e da proposicédo de acdes que

acreditamos serem as ideais para atender as necessidades do cliente

Comparando trabalhos similares feitos no inicio do curso de Relagdes Publicas,
podemos identificar uma maior maturidade do grupo na analise do cliente e também

na proposicao de acgdes.

A agéncia experimental trouxe ao cliente um plano de agbes bastante realista,
visando a resolucdo das problematicas identificadas e o desenvolvimento da area de
comunicagdo da Donuts Damari, seja ela voltada aos funcionarios ou mesmo ao

publico externo, como potenciais compradores e clientes ja existentes.

Além do arcaboucgo teodrico que foi trazido para basear o trabalho, é possivel
enxergar os beneficios de trazer integrantes que atuam em areas diversas da
comunicagao, conseguimos inserir no trabalho questdes mais técnicas da area digital,
de assessoria de imprensa e até mesmo de marketing, para ajudar na construgao do

trabalho.
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1)

APENDICE A — QUESTIONARIO UTILIZADO NA PESQUISA

Vocé mora na regiao da foto acima?
a) Sim
b) Nao

104

Vocé ja comprou doces de confeitarias online? (seja por delivery ou mesmo

retirada)
a) Sim
b) Nao

Quantos anos vocé tem?
Menos de 20 anos
Entre 20 a 30 anos

a)
)
) Entre 30 a 40 anos
)
)

o O T

Entre 40 a 50 anos
Entre 50 e 60 anos

) Mais de 60 anos

> O

Qual a sua renda mensal?
a) Até 1 salario-minimo
b) Entre 1 e 4 salarios-minimos
c) Entre 4 e 7 salarios-minimos
d)

)

e

Entre 7 e 10 salarios-minimos

Mais de 10 salarios-minimos

Vocé se identifica como?
a) Mulher
b) Homen

c) Outros

Com que frequéncia vocé compra doces de confeitaria?
a) Mais de uma vez na semana

b) Pelo menos uma vez na semana

s
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c) Pelo menos uma vez ao més

d) Quase nunca

7) Qual o seu intuito com a compra desses doces?
a) Consumo proprio
b) Compartilhar com familia e amigos

c) Presentear alguém

8) Eu recebo comunicacdes de confeitarias ou lojas de doces:

2
LFk]
e
on

Discordo totalmente Concordo totalmente

9) Em quais meios de comunicagado vocé costuma ser atingido? Escolha até no
maximo 3 opgdes
. Redes sociais (Instagram, Twitter, Facebook, Tiktok, YouTube...)
. E-mail
. Notificagado de aplicativos de delivery
. Jornais
. Revistas
. Folhetos

. Televisao

10) Eu presto atencdo nas comunicagdes e publicidades das lojas de doces e

confeitarias

[ ]
(%]
-9
on

MWio, ndo presto atengdo! Sim, presto muito atengo!
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11) Os valores sociais sdo importantes para eu comprar um doce de uma
confeitaria

N30 sdo importantes para mim Sdo0 muitos importantes para mim

12) A presenca de embalagens reciclaveis sao essenciais para eu decidir comprar
um doce de uma confeitaria

M&o & essencial para mim Totalmente essencial para mim

13) A produgao de produtos veganos sao essenciais para eu decidir comprar um

doce de uma confeitaria

Mao € essencial para mim Totalmente essencial para mim

14) A utilizagcao de ingredientes organicos sdo essenciais para eu decidir comprar
um doce de uma confeitaria

M&o & essencial para mim Totalmente essencial para mim

15) Qual dos fatores abaixo é o mais importante na escolha de compra?
. Preco
. Postagens legais nas redes sociais
. Tempo de entrega

. Personalizagdo do produto

wls
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. Variedade de produtos
. Bom atendimento

. Valores Sociais

16) E qual é o segundo mais importante?
. Preco
. Postagens legais nas redes sociais
. Tempo de entrega
. Personalizacao do produto
. Variedade de produtos
. Bom atendimento

. Valores Sociais
17) Quais dos seguintes fatores te faz comprar novamente em uma confeitaria?

a) Descontos para uma proxima compra

c) Cartinha de agradecimento ao receber o produto

)
b) Entrega no prazo combinado
)
d)

Interagao entre cliente e loja por meio de redes sociais e e-mail

18) Qual das experiécias de compra abaixo vocé gostaria ter? Escolha até no
maximo 3 opgdes
. Contato pds-venda préximo com a loja
. Experiéncia de fidelizagao do cliente, com beneficios e descontos
. Oportunidade enviar carta escrita a mao, junto ao doce, para presentear
. Oportunidade de escolher o tipo de caixa que o doce sera enviado

. Oportunidade de personalizagao (formatos, recheios, coberturas...)

19) Qual das seguintes experiéncias vocé considera como a 12 mais importante
para se ter em uma confeitaria?
a) Contato pds-venda proximo com a loja
b) Experiéncia de fidelizagdo do cliente, com beneficios e descontos

c) Oportunidade enviar carta escrita a mao, junto ao doce, para presentear
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d) Oportunidade de escolher o tipo de caixa que o doce sera enviado
e) Oportunidade de personalizagao (formatos, recheios, coberturas...)

f) N&o considero nada como essencial

20) Qual das seguintes experiéncias vocé considera como a 22 mais importante
para se ter em uma confeitaria?
a) Contato pés-venda préximo com a loja
Experiéncia de fidelizagcado do cliente, com beneficios e descontos
Oportunidade enviar carta escrita a méo, junto ao doce, para presentear
Oportunidade de escolher o tipo de caixa que o doce sera enviado
Oportunidade de personalizagao (formatos, recheios, coberturas...)

f) N&o considero nada como essencial

21)Vocé conhece a Donuts Damari?
a) Sim
b) Nao

22)Onde vocé conheceu a Donuts Damari?
a) Grupos de Facebook
b) Instagram
c) Outras redes sociais
d) Reportagens
e) Recomendagéo

23)Ja comprou os donuts da Donuts Damari?
a) Sim

b) Nao

24)Eu gostei dos sabores dos donuts!
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Discordo totalmente Concordo totalmente

25)Eu gostei da experiéncia de compra da Donuts Damari

Mao, ndo gostei! Sim, gostei muito!

26)Eu gostaria de comprar na Donuts Damari novamente

M&o gostaria! Sim, gostaria muito!



