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RESUMO

Este estudo analisa a empresa Pit Stop Auto Center, em Manaus-AM, que enfrenta
dificuldades em utilizar as redes sociais como ferramenta de marketing e prospeccao de
clientes. Em um mercado competitivo, a presenca digital é fundamental para aumentar a
visibilidade, consolidar a marca e fortalecer o relacionamento com o publico. Plataformas
como Google, Facebook e Instagram tornam-se estratégicas para atrair clientes e
melhorar a percepcao de qualidade dos servicos. A questdo central é: como melhorar o
marketing da empresa por meio das redes sociais e do acompanhamento do NPS (indice
Liquido de Promotores), de modo a ampliar a prospeccao, fortalecer a imagem e fidelizar
clientes? A pesquisa é qualitativa, aplicada, exploratdria e descritiva, desenvolvida como
estudo de caso, permitindo identificar fragilidades e propor solu¢des adequadas. Os
resultados esperados mostram que o uso estratégico das redes sociais amplia a
competitividade, fortalece a marca e promove a fidelizagdo. O acompanhamento do NPS
contribui para mensurar a satisfagdo e ajustar processos, garantindo melhoria continua e
sustentabilidade do negdcio. E nesse intuito que o autor afirma: “Eis a esséncia do NPS:
um processo pratico de mensuragdo capaz de avaliar com precisdo o progresso de uma
empresa.” (REICHHELD, 2011, P. 03)

Palavras-chave: Marketing Digital. Redes Sociais. Planejamento Estratégico. Prospeccdo
de Clientes. NPS.
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Case Study of Pit Stop Auto Center, a Company Located
in the City of Manaus-AM

ABSTRACT

This study analyzes the company Pit Stop Auto Center, located in Manaus-AM, which
faces challenges in using social media as a tool for marketing and customer
acquisition. In a competitive market, a digital presence is crucial for increasing
visibility, consolidating the brand, and strengthening the relationship with the public.
Platforms like Google, Facebook, and Instagram are becoming strategic for attracting
customers and improving the perceived quality of services. The central question is:
how can the company's marketing be improved through social media and NPS (Net
Promoter Score) tracking to enhance customer acquisition, strengthen its image, and
build customer loyalty? This qualitative, applied, exploratory, and descriptive
research was conducted as a case study, allowing for the identification of weaknesses
and the proposal of appropriate solutions. The expected results show that the
strategic use of social media increases competitiveness, strengthens the brand, and
promotes loyalty. Monitoring the NPS helps measure satisfaction and adjust
processes, ensuring continuous improvement and business sustainability. "This is the
essence of NPS: a practical measurement process capable of accurately assessing a
company's progress." (REICHHELD, 2011, P. 03)

Keywords: Digital Marketing. Social Media. Strategic Planning. Customer Acquisition.
NPS.
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A Pit Stop Auto Center, uma empresa consolidada hd oito anos no mercado de
Manaus, busca expandir sua atuagdo e se fortalecer. Apesar de contar com uma
clientela fiel, a empresa enfrenta desafios administrativos que impedem seu
crescimento, como a fraca presenga nas redes sociais.

A Pit Stop, mesmo com a iniciativa de um colaborador em criar perfis no
Google, Facebook e Instagram, ainda nao colhe resultados significativos. O objetivo
do trabalho é propor estratégias de marketing digital para reverter esse cendrio,
focando na ampliacdo da prospeccdo de clientes e no fortalecimento da marca por
meio de um bom planejamento.

Para alcancar os objetivos propostos, a pesquisa utilizou uma metodologia
gualitativa e aplicada, combinando natureza exploratéria e descritiva por meio de um
estudo de caso.

A questdo norteadora foi elaborada para guiar o trabalho: “como melhorar o
marketing da empresa utilizando as redes sociais (Google, Facebook e Instagram)
como meio de prospeccdo de novos clientes e acompanhamento de NPS (indice
Liquido de Promotores) a fim de melhorar sua imagem e qualidade na prestacdo dos
Seus servicos?”.

Os objetivos especificos incluem diagnosticar a presenca digital atual da Pit
Stop Auto Center identificando os principais desafios no uso das redes sociais; avaliar
a percepcgao dos clientes por meio do NPS (Net Promoter Score) como indicador de
satisfacdo e fidelizacdo; e propor acbes estratégicas de marketing digital voltadas a
prospeccdo de clientes e fortalecimento da imagem da empresa.

Espera-se que, com a aplicacdo das estratégias levantadas, a Pit Stop Auto
Center consiga fortalecer sua imagem, ampliar sua clientela e monitorar

continuamente a satisfacdo dos clientes através do NPS.
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O Marketing 5.0 representa uma evolugao natural das estratégias de mercado
diante da transformacao digital e das mudangas no comportamento do consumidor.

Pois seu conceito une tecnologia e humanizacdo, propondo o uso de
ferramentas tecnoldgicas avangadas, como inteligéncia artificial, big data, realidade
aumentada e internet das coisas, com o objetivo de oferecer experiéncias mais
personalizadas e relevantes.

Todavia, diferente das versdes anteriores, o marketing 5.0 tem como
premissa base a utilizacdo da tecnologia a servico do ser humano (Kotler; Kartajaya;
Setiawan, 2021).

No entanto, o foco ndo estd apenas na eficiéncia digital, mas também na
empatia, nos valores humanos e na responsabilidade socioambiental. Nesse sentido,
o Marketing 5.0 busca utilizar a tecnologia como meio e o ser humano como fim,
colocando o cliente no centro das decisGes estratégicas.

Dessa forma, a inteligéncia artificial, os algoritmos e os sistemas
automatizados nao substituem a relagdo humana, mas a complementam (Mehta,
2022; Gooljar et al., 2024).

Entre os principais beneficios para os negdcios, destaca-se a possibilidade de
personalizacdo em escala, que permite conhecer profundamente os consumidores e
criar solugdes sob medida para cada perfil. Além disso, o modelo favorece uma
experiéncia aprimorada, integrando canais fisicos e digitais para tornar a jornada do
cliente mais fluida, rapida e conveniente.

O Marketing 5.0 ndo se limita a explorar a tecnologia, mas sim a usa-la para
aproximar marcas e pessoas, criando relacionamentos baseados em confianga,
propdsito e valor compartilhado.

Portanto, trata-se de um modelo que alia inovacdo, humanizacdo e
responsabilidade, garantindo as empresas nao apenas crescimento sustentavel, mas
também relevancia em um mercado cada vez mais competitivo.

De acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021) essa abordagem busca
responder as complexidades do comportamento do consumidor moderno, que
valoriza ndo apenas produtos e servicos de qualidade, mas também experiéncias

individualizadas, morais e empaticas.
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Para a Pit Stop, 0 5.0 desloca o foco do “postar por postar” para ciclos de teste-
aprendizado baseados em dados e feedback dos clientes, isso ndo faz com que a
empresa aprenda sobre os seus clientes, ajudando a construir alternativas e

melhorias nos servigos, aumentando a captacao e fidelizagao de clientes.

A Inteligéncia Artificial (IA) e a analise preditiva estdo entre as ferramentas
mais transformadoras do marketing digital contemporaneo, pois permitem que as
empresas compreendam o comportamento do consumidor com maior precisdo e
direcionem suas estratégias de forma mais eficiente.

Uma das principais contribuicdes dessas ferramentas é a automacdo de
processos, que permite aos profissionais de marketing executar tarefas repetitivas
com eficiéncia.

Exemplos incluem o agendamento de publicacdes em redes sociais, o envio de
e-mails personalizados e a automacdo da segmentacdo de campanhas publicitarias.
Essas aplicagdes economizam tempo e recursos, além de aumentar a precisao das
acdes tomadas (Silva, Belluzzo, & Valente, 2023).

Em termos conceituais, a IA pode ser entendido como a aplicacdo de
algoritmos e sistemas capazes de simular a inteligéncia humana para aprender,
raciocinar e tomar decisdes baseadas em dados.

Ja a analise preditiva é uma vertente da ciéncia de dados que utiliza modelos
estatisticos, machine learning e big data para prever tendéncias futuras a partir de
padroes histéricos e comportamentais.

Tecnologias como chatbots, andlise preditiva e sistemas de recomendacdo
demonstram o vasto potencial da IA para melhorar o engajamento e a eficiéncia
operacional no marketing digital (Medeiros Jr. et al., 2022).

No contexto do marketing digital, essas duas tecnologias atuam de forma
integrada, possibilitando que as empresas antecipem movimentos do mercado e

oferecam experiéncias mais personalizadas.
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Figura 1 — Processo de analise preditiva e aplicagdo no marketing digital.
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Fonte: Criada através de inteligéncia artificial.

Os beneficios sdo amplos e impactam tanto a gestao interna quanto a relagao
com o consumidor. A IA possibilita a automacdo de processos, como o atendimento
por chatbots inteligentes e a segmentacao dinamica de publicos, reduzindo custos e
aumentando a eficiéncia.

A analise preditiva, por sua vez, permite prever o comportamento de compra,
identificar quais leads tém maior probabilidade de conversao, aperfeicoar campanhas
publicitarias e melhorar o relacionamento com clientes por meio da oferta de
produtos ou servicos mais alinhados as suas necessidades. Dessa forma, ha um
aumento da taxa de conversao, fortalecimento da fidelizacdo e maior retorno sobre o
investimento (ROI).

No entanto, a adog¢do dessas tecnologias ndo ocorre sem desafios. Questdes
como a dependéncia de dados, a necessidade de infraestrutura tecnoldgica adequada
e as preocupacbes com privacidade e ética no uso da IA sdo aspectos que ainda
precisam ser amplamente discutidos (Antunes, 2023).

No contexto da Pit Stop, um chatbot com roteiros de triagem e um scoring

simples de leads tendem a reduzir tempo de resposta e aumentar conversdes de
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orgamento.

As redes sociais tém se consolidado como um dos principais canais de
prospeccdo de clientes para empresas de diferentes portes e segmentos. Plataformas
como Google, Facebook e Instagram oferecem ferramentas que permitem nao
apenas ampliar a visibilidade da marca, mas também atrair potenciais consumidores
de forma segmentada e estratégica.

O surgimento de plataformas de midias sociais e de andlises avancadas
apontou marcos importantes, fornecendo aos profissionais de marketing insights em
tempo real sobre o comportamento do consumidor e permitindo campanhas
direcionadas (Girardi & Chiagouris, 2018).

O Google atua como um motor de busca que conecta a necessidade do cliente
a oferta da empresa, possibilitando que anuncios sejam exibidos de acordo com
palavras-chave pesquisadas. Isso garante que o negdcio alcance pessoas que ja
demonstram interesse no produto ou servico. J& o Facebook se destaca pela
capacidade de segmentacdo detalhada, permitindo criar campanhas personalizadas
com base em dados demograficos, comportamentais e de interesses, aumentando a
assertividade da prospeccao.

O Instagram, por sua vez, alia o poder visual ao engajamento, favorecendo a
construcao de relacionamento com o publico por meio de conteudos atrativos e
interativos. A qualidade do contedudo gerado por ferramentas de IA pode ser
comprometida por “alucinagdes” ou informagdes imprecisas, o que exige controle
humano rigoroso na validacdo e adaptacdo dos outputs (Wahid et al., 2023).

Os beneficios do uso dessas redes sociais como canais de prospeccdo incluem:
aumento da visibilidade e alcance da marca, reducdo de custos em comparacdo a
meios tradicionais de prospeccdo, segmentacdo precisa do publico-alvo,
monitoramento em tempo real dos resultados das campanhas, além de maior
interacdao e engajamento com clientes em potencial. Dessa forma, essas plataformas
ndo apenas facilitam a geracdo de leads qualificados, como também contribuem para

a consolidacdo da marca no mercado e o crescimento sustentavel dos negécios.
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A evolucdo do marketing digital também é evidente nas estratégias dos
profissionais de marketing. Técnicas como a otimizacao de motores de busca (SEO),
marketing de influéncia e conteldo personalizado tornaram-se indispensaveis para

empresas que buscam manter sua competitividade (Girardi & Chiagouris, 2018).

Figura 2 — Processo de prospecgdo nas redes sociais.

Processo de Prospec¢ao
nas Redes Sociais
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O ;
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., Retencao
@ Manter os clientes conquistados

sempre ativos, estimulando recompr
a fidelizagao com estratégias continuas
de relacionamento.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para a Pit Stop, conteldos técnicos (antes/depois), prova social (reviews) e
CTAs objetivos em Google/Meta tendem a elevar solicitacdes de orgcamento

qualificado.

A gestdo da reputacdo é o conjunto de agdes estratégicas que uma empresa

adota para construir, monitorar e proteger sua imagem perante clientes, parceiros e
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o mercado. Em um ambiente altamente competitivo, a percepgao que o publico tem
da marca influencia diretamente a confianga, a fidelizacdo e até o valor percebido
dos produtos e servicos.

A metodologia NPS é baseada na pergunta “Em uma escala de 0 a 10, qual a
probabilidade de vocé recomendar a nossa empresa a um amigo ou colega?”’ e, a
partir dos resultados obtidos, segmenta os clientes em promotores (notas 9 ou 10),
neutros (notas 7 ou 8) e detratores (notas de 0 a 6) (REICHHELD, 2003).

Segundo De Souza (2022), além de classificar os clientes, o NPS gera uma nota
final baseada no calculo do percentual de promotores menos o percentual de
detratores que indica em que estdgio da régua de satisfacdo aquela empresa esta:
zona critica (-100 a 0), zona de aperfeicoamento (0 a 50), zona de qualidade (50 a 75)
ou zona de exceléncia (75 a 100).

A importancia do NPS estd em fornecer um indicador claro e direto da
experiéncia do cliente, permitindo identificar pontos fortes e falhas a serem
corrigidas.

Quando aliado a gestdo da reputacdo, o NPS ajuda as empresas a agir de
forma proativa, fortalecendo a imagem positiva no mercado e garantindo vantagem
competitiva sustentavel. Faed (2010), ressalta que um sistema de gerenciamento de
reclamacgdes mal projetado ou ineficaz pode causar perdas a empresa e impactar nos
lucros, por meio de gastos excessivos e danos a reputacao.

Para a Pit Stop, NPS trimestral e retorno a detratores em até 48h atacam

pontos sensiveis como prazos, comunicagdo e orgamento.

Conforme Yin (2015) o estudo de caso é indicado para trabalhos empiricos
abrangentes com procedimentos predefinidos, que analisa um ou varios fendmenos
contemporaneos no contexto da vida real.

Além disso, de acordo com Lavarda e Bellucci (2022), esse método possibilita
uma imersao intensa na realidade do objeto de estudo, permitindo um contato direto
com os praticantes da estratégia e a compreensdo dos processos e praticas

organizacionais.
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A importancia do diagndstico organizacional reside na sua capacidade de
identificar os aspectos que podem impactar negativamente o desempenho de uma
empresa e propor solucbes adequadas para superar esses desafios (IRELAND, R.D;
HOSKISSON, R.E.; HITT, M. A, 2017).

O método favorece testar e refinar um plano de marketing/qualidade sob as

condigdes especificas da Pit Stop em Manaus.

Para atingir os objetivos propostos e responder a questdo norteadora desta
pesquisa, foi definida uma abordagem metodoldgica especifica, cujas caracteristicas

sdo detalhadas a seguir, com base em sua natureza, seus fins e os meios utilizados.

O presente estudo classifica-se como uma pesquisa qualitativa. A abordagem
qgualitativa é adequada quando se busca compreender em profundidade os
fendbmenos, explorando os significados e as percep¢des dos envolvidos, em vez de se
ater apenas a quantificacdo de dados.

A pesquisa qualitativa com objetivo exploratério, segundo Gerhardt Silveira
(2009) retratam como “qualitativa” a pesquisa desempenhada para investigacdo do
entendimento do assunto pesquisado, considerando os dados analisados “ndo
métricos”.

Para Gonsalves (2003, p. 68), esse tipo de pesquisa possibilita tanto a
compreensao como a interpretacao do fendmeno, “considerando o significado que
os outros ddo as suas praticas, o que impGe ao pesquisador uma abordagem
hermenéutica”.

Neste contexto, a abordagem qualitativa permite uma imersdo na realidade
da Pit Stop Auto Center, investigando ndo apenas "o qué" acontece em suas

estratégias de marketing digital, mas principalmente "como" e "por que".
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Quanto aos seus fins, esta pesquisa caracteriza-se como exploratdria e
descritiva. Segundo Gil (2008), as pesquisas exploratdérias tém como principal
finalidade apresentar, esclarecer, alterar conceitos e ideias, tendo em vista a
elaboracdo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisdveis para estudo
posteriores.

O caréater exploratério se manifesta no levantamento de informag&es sobre o
uso do Marketing 5.0 e da Inteligéncia Artificial no contexto de uma empresa de
servicos automotivos, um tema ainda pouco consolidado na literatura académica
focada em pequenos negdcios.

Concomitantemente, a pesquisa é descritiva, pois visa descrever as
caracteristicas do fenbmeno estudado, que no caso sdo as atuais praticas de
marketing digital da Pit Stop Auto Center e a percepcdo de seus clientes.

Segundo Gil (2002, p. 41), a pesquisa de cunho descritivo é aquela que busca
fazer “a descricdo das caracteristicas de determinada popula¢do ou fenémeno ou [...]

o estabelecimento de relagdes entre varidveis”.

No que se refere aos meios para a coleta e analise dos dados, o trabalho se
fundamenta em: pesquisa bibliografica e estudo de caso. Realizou-se um
levantamento aprofundado de materiais ja publicados, como livros, artigos cientificos
e teses.

Segundo Martins (2002), estudo de caso é uma categoria de pesquisa cujo
objetivo é uma unidade que se analisa profundamente. Visa conhecer o seu “como” e
seus “porqués”, evidenciando a sua unidade e identidade prdépria. Buscando
evidenciar o “como” e o “porqué” da utilizacdo das ferramentas no contexto de uma
microempresa.

A coleta de dados para o estudo de caso serd realizada por meio de andlise
documental, examinando as métricas de desempenho e o contelddo publicado nas
redes sociais da empresa (Google, Facebook e Instagram), e por entrevistas
semiestruturadas com a equipe de gestdo e marketing da Pit Stop Auto Center,

buscando captar suas visoes, experiéncias e desafios.
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4 - RESULTADOS E DISCUSSAO

Este trabalho fundamenta-se no Diagndstico Organizacional realizado na
empresa Pit Stop Auto Center. A analise geral identificou pontos fortes que sao
determinantes para o crescimento da empresa e outros pontos que poderdao ser
melhorados conforme observado na Figura 3, evidenciando que as areas funcionais
poderdo ser analisadas e demonstradas através de graficos e assim explorar a que

possui pontos a serem melhorados e trabalhados.

Figura 3 - Grafico areas criticas

Média - Desempenho por Area Funcional

25
2
15
1
0,5
0
MARKETING PRODUGAO E FINANCAS RECURSOS ADMINISTRACAD ESTRATEGIA
OPERACOES HUMANOS

Fonte: Elaborado pelos autores.

O quadro a seguir demonstra os indicadores que foram utilizados para
analisar a funcionalidade do setor de Marketing, criando-se a anadlise visual dos
indicadores observados e analisados com critério de avaliacdo de 1 a 5 os pontos

negativos da empresa Pit Stop Auto Center que necessitam atencdo maior.

Quadro 1 - Area Funcional Marketing

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIA;AO
Ponto .
. Ponto Ponto Ponto Ponto muito
MARKETING fu::::l:ta forte Nota| médio |fraco Nota| fraco Nota
(4) Nota (3) ) (1)
(5)

1 Presenca no Google € explorada constantemente X

2 Perfil é ativo mas pouco atualizado no Facebook X

3 Conteldo esporadico e sem padrdo no Instagram X

4 Planejamento estratégico digital X

5 Indice de interaciio com clientes X

6 Captacdo de novos clientes online X

7 Monitoramento de NPS X

8 Investimento em anuncios online X

9 Capacitacdo da equipe em marketing X

10 Parcerias digitais estratégicas X
TOTAL (%) 0 0 0 8 6
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 0 0 0,8 0,6
DESEMPENHO DA AREA (I) TOTAL 1,4
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A analise demonstra que o Marketing é a drea mais critica. Essa fragilidade
compromete a captacdo de clientes e a consolidacdo da marca. Por conta disso, a
guestdao-problema norteadora é: como melhorar o marketing da empresa utilizando

as redes sociais como meio de prospeccao e acompanhamento de NPS?

A construcdo das acgles interventivas foi baseada no diagndstico realizado,
sendo priorizadas solugdes para a drea critica identificada.

O diagndstico inicial da Pit Stop Auto Center revelou uma fragilidade critica na
area de marketing, que compromete a captacdo de clientes e a consolidacdo da
marca no mercado. A empresa, apesar de ter perfis criados no Google, Facebook e
Instagram, ndo estava obtendo resultados significativos com a presenca digital. Isso
ocorre em um mercado altamente competitivo, onde a presenga digital é
fundamental para aumentar a visibilidade, consolidar a marca e fortalecer o

relacionamento com o publico.

Quadro 2 - AgGes Interventivas

Acao Objetivo Cronologia Duracao Custo
Estimado

Criacao de Ampliar Imediato Continuo R$ 500/més
Conteudo alcance

digital com

postagens

regulares
Gestéo de Impulsionar 2°més 6 meses R$ 1.500/més
Antincios campanhas

segmentadas

redes sociais
Monitoramento | Acompanhar | 3° més Continuo R$ 300/mes
de NPS a satisfacao e

lealdade dos

clientes
Capacitacao Treinar 4° més 3 meses R$ 2.000
da Equipe equipe em (tinico)

marketing

digital e

atendimento
Parcerias Expandir rede | 5° més 12 meses R$ 1.000
Estratégicas de clientes (Gnico)

através de

parcerias

Fonte: Elaborado pelos autores.

As acOes apresentadas tém como objetivos estruturar um plano consistente
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de Marketing digital, capaz de alavancar a presenca da empresa no mercado e
aumentar a prospecgdo de clientes visando a permanéncia no mercado competitivo

regional.

Em um cendrio mais competitivo e tecnolégico, é fundamental que as
empresas sejam inseridas no Marketing Digital para ganhar espa¢o e se manter no
mercado. A Pit Stop Auto Center possui meios de comunicagdao para expandir a
imagem, contudo sdo pouco exploradas. Portanto, aconselha-se a inser¢cdo de uma
fonte para Criacdo de Conteudo que ajudara a posicionar a empresa de forma

estratégica.

Quadro 3 - 5W2H da ag¢do: Criagdo de Conteudo

ltem Descrigao

What Postagens regulares (antes/depois,
feedbacks, promocoes)

Why Ampliar alcance e atrair novos
clientes

Where Redes sociais (Google, Facebook,
Instagram)

When Inicio imediato, execucao continua

Who Equipe interna + gestor de marketing

How Uso de ferramentas digitais (Canva,
Meta Business, Google Meu Negécio)

How Much R$ 500/més

Fonte: Elaborado pelos autores.

A acdo serd acompanhada de forma constante através de indicadores de
desempenho e feedbacks dos clientes que serdo ajustados constantemente para

melhorar o fluxo da acdo.

Quanto mais visibilidade uma empresa possui, maior pé a captacao de
clientes, e com isso a implementacdo de anuncios sdao fundamentais para que um
empreendimento consiga manter-se ativa no mercado.

Portanto, A Pit Stop Auto Center precisa criar uma Gestao de Anuncios capaz

de despertar o interesse do publico-alvo e isso ajudara a posicionar a empresa no
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ramo digital revolucionando a sua tecnologia e a comunicagao nas redes sociais que
sao fundamentais para a sobrevivéncia e permanéncia nas plataformas intuitivas e

informativas.

Quadro 4 - 5W2H da acdo: Gestdo de Anuncios

ltem Descricao

What Campanhas pagas no Google Ads,
Facebook Ads e Instagram Ads

Why Atrair clientes segmentados

Where Ambiente digital

When A partir do 2° més, execuc¢do continua

Who Ageéncia terceirizada + gestor

How Segmentacao por regido, idade,
interesse

How Much R$ 1.500/més

Fonte: Elaborado pelos autores.

Conforme demonstrado acima, a acdo serd acompanhada de forma constante

através de filtros de desempenho e feedbacks dos clientes.

Empresas do ramo automotivo precisam monitorar seus servicos para que
estejam de acordo com os desejos de seus clientes, e essa andlise é importante para

mapear fatores desfavoraveis que possam acarretar prejuizos internos.

Quadro 5 - 5W2H da acdo: Monitoramento de NPS

Item Descricao

What Pesquisas trimestrais com clientes
Why Acompanhar satisfacao e fidelidade
Where Online e presencial

When A partir do 3° més, continuo

Who Equipe de atendimento

How Questionario NPS (escala 0-10)
How Much R$ 300/més

Fonte: Elaborado pelos autores.

Portanto a implementacdo de Monitoramento de NPS na Pit Stop Auto Center
trard respostas positivas e possiveis melhorias para respostas negativas.

A acdo “Monitoramento de NPS” serd acompanhada por meio de indicadores
de desempenho e feedbacks dos clientes, garantindo a verificacdo de sua eficacia
apds a implementacdo na empresa, pois sera fundamental a empresa acompanhar o

seu fluxo de servicos ja ofertados e novos a serem desenvolvidos.
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Uma equipe qualificada pode desempenhar papéis fundamentais, e com
competéncias aprimoradas geram valor para a empresa a manter-se no mundo dos
negocios.

A implementacdo de Capacitacdo da Equipe na Pit Stop Auto Center serd

importante para que o desenvolvimento e crescimento da empresa.

Quadro 6 - 5W2H da agdo: Capacitacdo da Equipe

Item Descricao

What Treinamento em marketing digital e
atendimento

Why Melhorar desempenho da equipe

Where Sala de treinamento / online

When 4° més (3 meses de duracao)

Who Consultor especializado

How Cursos, workshops e palestras

How Much R$ 2.000 (unico)

Fonte: Elaborado pelos autores.

A acdo “Capacitacdo de Equipe” serd acompanhada por meio de indicadores
de desempenho e feedback dos clientes, garantindo a verificacao de sua eficacia apds
a implementacdo na empresa afim de garantir o desempenho esperado por parte da

equipe.

Empresas de porte pequeno, médio e grande, além de possuir sua cartela de
clientes fidelizados, também possui parcerias com outras empresas, com agentes
comerciais que utilizam ferramentas de comunicacao virtual e fornecedores
estratégicos diversificados.

Com isso, a implementacao de Parcerias Estratégicas na Pit Stop Auto Center

fara com que a empresa consiga aumentar o seu lucro e a permanéncia no mercado.

Quadro 7 - 5W2H da acdo: Parcerias Estratégicas

ltem Descricéo

What Firmar parcerias com oficinas,
seguradoras e influenciadores

Why Expandir rede de clientes

Where Manaus-AM e regido

When A partir do 5° meés (12 meses de
execucao)

Who Proprietario + gestor de marketing

How Propostas comerciais, divulgacao
cruzada

How Much R$ 1.000 (unico)
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Fonte: Elaborado pelos autores.
A acdo “Parcerias Estratégicas” serd acompanhada por meio de indicadores de

desempenho e feedback dos clientes, garantindo a verificacdo de sua eficcia apds a

implementacao.

O fluxograma abaixo foi elaborado na ferramenta Bizagi e demonstra a
sequéncia das etapas do processo de implementacdo das a¢des interventivas, desde

o diagndstico até a avaliacdo de resultados e ajustes necessarios.

Figura 4 - Fluxograma Bizagi

Tnicio

Diagnastico Organizacional
Identificacdo da Area Critica:
Marketing Digitel

{Planejamentn das Agdes Interventivas

N

( Criago de Contetdo Gestdo de Anincios Monitoramento de NPS Capacitagao da Equipe Parcerias Fstrategicas
( )\l J )\l

Postagens, antes/depois, feedbacks) | | (Google, Facebook, Instagram) | | (Pesquisas trimestrais) | | (Treinamentos Marketing/Atendimento) | | (Acordos com empresas correlatas)

/

Monitoramento de Indicadores
(ROI, Engajamento, NPS, Satisfagao, Novos parceiros)

Implementacio Continua

Ajustes e Melhoria Continua
s

Fim

Fonte: Elaborado pelos autores.

Esse modelo visual facilita a compreensao do fluxo de atividades, permitindo

um acompanhamento estruturado e sistematico da execucdo do plano de ac¢des.
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Os indicadores podem ser tanto externos quanto internos, e o
empreendimento deve mapear processos e implementar ages para o planejamento
estratégico seja eficiente. Portanto, os indicadores apresentados no Quadro 8
permitirdo avaliar continuamente o impacto das acdes garantindo ajustes necessarios

ao longo do processo.

Quadro 8 - Indicadores de desempenho para cada agdo interventiva

Acao Indicador Meta

Criacao de Conteudo Engajamento (curtidas, | +30% em 6 meses
comentarios)

Gestédo de Anuncios ROI de campanhas ROI > 120%

Monitoramento de NPS | indice de NPS NPS acima de 70

Capacitacao da Equipe | Avaliacao pos- 80% de satisfacao dos
treinamento colaboradores

Parcerias Estratégicas | Numero de novos 5 parcerias em 1 ano
parceiros

Fonte: Elaborado pelos autores.

O contexto desta pesquisa foi a analise da Pit Stop Auto Center, empresa que
atua no ramo automotivo em Manaus-AM, com foco no fortalecimento de sua
presenca digital. Os objetivos gerais da pesquisa foram atingidos, uma vez que foi
possivel propor estratégias digitais capazes de ampliar a prospeccdo de clientes e
melhorar a imagem da empresa. A questao norteadora, relacionada ao uso das redes
sociais como meio de captacdo de clientes e acompanhamento de NPS, foi
respondida ao longo do trabalho, indicando que tais ferramentas sdo eficazes na
melhoria da competitividade. A discussdo dos resultados confirma a hipétese de que
a utilizacdo estratégica do marketing digital fortalece a marca e aumenta a fidelizacao
de clientes. Os objetivos especificos também foram contemplados.

Conclui-se que o estudo apresentou solucdes aplicdveis e relevantes para a
realidade da empresa, recomendando-se que pesquisas futuras explorem a aplicagao
de inteligéncia artificial e automacdo em campanhas digitais para pequenas

empresas.
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