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Resumo: A crescente digitalizagio e a influéncia das tecnologias no mercado contemporaneo tém proporcionado
novas oportunidades de posicionamento competitivo. No contexto do estidio fotografico Renata Freitas
Fotografia, o uso do marketing digital e das redes sociais se configura como uma ferramenta estratégica para
ampliar a visibilidade da marca, aproximar-se de seu publico-alvo e promover um atendimento mais personalizado.
As fotos, como reflexos de momentos e emogdes, exigem do fotdgrafo ndo sé técnica, mas também a capacidade
de transmitir sentimentos e beleza por meio de imagens, o que proporciona uma experiéncia Unica para o cliente.
Nesse interim, a presente pesquisa levanta a problematica de como a aplicagdo de um plano de marketing pode
influenciar o posicionamento estratégico ¢ mercadoldgico de uma empresa, com foco especifico no estudio
fotografico Renata Freitas Fotografia. Um plano de marketing focado nos aspectos pessoais, sociais € psicologicos
dos consumidores pode aumentar a preferéncia pelos servigos da empresa, bem como otimizar o entendimento das
tendéncias do consumidor para um posicionamento mais eficaz. Portanto, o estudo desenvolve e implementa um
plano de marketing que fortalega estrategicamente a presenca do estudio fotografico no mercado.

Palavras-Chave: Plano de Marketing; Servicos; Fotografia.
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1. Introducio

Em um mercado cada vez mais competitivo, o marketing deixou de ser apenas um
conjunto de técnicas promocionais, € passou a ser compreendido como uma filosofia
organizacional, que orienta todas as agdes da empresa na busca da satisfagdo do consumidor
(Ambrosio; Siqueira, 2002). O marketing consiste, portanto, em um processo continuo e
estruturado de estratégias voltadas a entrega de valor, com o objetivo de atender as necessidades
e desejos sociais dos consumidores (Kotler et al., 2024).

No setor de servigos, a personalizagdo, a qualidade do atendimento e a construcao de
relacionamentos duradouros com os clientes, sdo fatores determinantes para o sucesso do
negocio. No caso do estudio Renata Freitas Fotografia, que oferece uma gama de servicos de
ensaios fotograficos e cobertura de eventos, compreender os fatores que influenciam as decisoes
de compra de seus clientes ¢ essencial para o seu fortalecimento no mercado local. Segundo
Kotler et al. (2024) a criagdo de um plano de marketing, aliado as estratégias de marketing
digital e de relacionamento, ¢ fundamental para alcancar os objetivos da empresa, posiciona-la
estrategicamente, identificar oportunidades e desafios, além de promover uma abordagem
coordenada de conexdo com os consumidores. Desta forma, compreender e alinhar as acdes da
empresa a essas informagdes, torna-se essencial para se destacar em um mercado cada vez mais
competitivo.

Neste contexto, esta pesquisa parte da premissa de que a implementagdo de um plano
de marketing aumentara a preferéncia pelos servigos da Renata Freitas Fotografia em relagao
aos concorrentes. Além disso, o entendimento das tendéncias de consumo e preferéncias
especificas, contribuira para que a empresa se posicione de maneira mais eficaz no mercado
local. A relevancia deste estudo estd em oferecer a empresa ferramentas estratégicas de gestao,
que contribuam para a melhoria na prestacdo de servicos bem como ampliar a atuagdo no
mercado local. Portanto, busca-se demonstrar como os principios do marketing, quando
aplicados de forma planejada e alinhada as particularidades do negdcio, podem gerar vantagem
competitiva e promover um crescimento sustentavel a empresa.

Compreender o comportamento do consumidor e atender de forma precisa as suas
necessidades e expectativas € essencial para um posicionamento estratégico eficaz, uma vez
que a percepcao de valor influencia diretamente na decisao de compra e na fidelizagao (Teixeira
et al., 2017). O marketing estratégico, nesse sentido, tornou-se uma ferramenta fundamental
para fortalecer a presen¢a no mercado e criar conexdes mais profundas com os clientes.

Segundo Kotler et al. (2024) o marketing moderno nao se limita mais a promocao de
produtos e servicos, mas envolve o desenvolvimento de relacionamentos duradouros, o
entendimento do consumidor e a criagdo de valor em todos os pontos de contato com o cliente.
Nesse contexto, micro € pequenas empresas do setor de servigos, como estudios fotograficos,
enfrentam o desafio de se destacar em mercados locais cada vez mais competitivos, o que exige
um posicionamento estratégico que alinhe as a¢des de marketing as reais necessidades e desejos
do publico-alvo. Com isso, a problematica da pesquisa consiste em: Como o desenvolvimento
e aplicacdo de um plano de marketing podem influenciar no posicionamento estratégico e
mercadoldgico? Especificamente, busca-se analisar como a Renata Freitas Fotografia pode
aprimorar suas praticas de marketing para melhorar sua competitividade no mercado local e, ao
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mesmo tempo, estreitar seu relacionamento com os consumidores. Dessa forma, a presente
pesquisa tem como objetivo geral desenvolver e aplicar um plano de marketing para o estidio
fotografico Renata Freitas Fotografia, de maneira que fortalega de maneira estratégica sua
presenca no mercado. Para alcancgar esse proposito, € realizada a analise do comportamento dos
consumidores de servicos fotograficos, em especifico na cidade de Sao Roque e regido, com o
fim de identificar os fatores que influenciam a decisdo de compra e o posicionamento da
empresa frente a concorréncia.

2. Contexto do problema

O contexto em que ocorre a investigacao ¢ na empresa Renata Freitas Fotografia com
nome comercial Foto Arte Digital. Formalmente registrada como “Renata Aparecida de Freitas
Silva” no dmbito de Microempreendedora Individual (MEI), est4 localizada no municipio de
Sao Roque, interior de Sao Paulo. A area de atuagdo empresarial consiste em atividades de
servigos fotograficos, em especifico na realizagdo de ensaios e na cobertura de eventos.

A trajetoria de Renata Freitas na fotografia comecou em 1996, logo ap6s concluir o
ensino médio. Seu primeiro emprego foi em uma loja de fotografia com revelagdo e estiidio, na
qual trabalhou por 10 anos. A experiéncia naquela empresa, na qual se sentia em uma grande
familia, despertou sua paixdo pela fotografia. Entre 2006 e 2008, devido a transicdo da
fotografia analogica para digital, muitas empresas do ramo ndo resistiram, e Renata trabalhou
em mais duas empresas similares, nas quais adquiriu uma ampla experiéncia no setor.

Dessa forma, ao perceber a necessidade do mercado, Renata Freitas junto de seu esposo
Alexandre Silva e de mais uma sdcia Priscila Barros, abriram a empresa com o nome formal de
Foto Arte Digital, no ano de 2009, como uma loja de revelagdo de fotografias e produtos
relacionados, como revelagdo, porta-retratos, albuns, fotoprodutos e um esttiidio fotografico.

A partir de 2011, a sécia Priscila Barros deixou a sociedade, € a empresa passou a ser
administrada por Renata Freitas e seu esposo. Em 2015, a Foto Arte Digital mudou-se para uma
instalacdo maior e mais confortdvel na mesma rua, e passou a contar com duas funcionarias.
Dessa forma, o casal gerenciava as operagdes e contavam com funcionérias que auxiliavam nas
atividades didrias e operacionais, mas que dependiam diretamente da orientacdo dos
proprietarios.

Até 2019, a empresa apresentava um faturamento satisfatorio, mas os proprietarios
estavam sobrecarregados, o que afetou a saide mental e fisica de ambos. A pandemia de 2020
agravou a situacdo devido a falta de uma administragdo adequada e de uma reserva de
emergéncia, apesar do bom faturamento. Durante esse periodo, Renata e Alexandre tiveram a
oportunidade de analisar melhor o negocio, e a empresa mudou-se para uma instalagdo menor,
para cortar despesas, e Alexandre passou a trabalhar em regime CLT e deixou a sociedade.

A partir disso, a empresa migrou de Microempresa (ME) para Microempreendedor
Individual (MEI). A loja fisica foi fechada e Renata deixou de trabalhar com os outros tipos de
produtos/servigos, pois o foco foi direcionado exclusivamente para o estudio fotografico e
cobertura de eventos. Embora o nome fantasia continue como Foto Arte Digital, a proprietaria
passou a adotar o nome 'Renata Freitas Fotografia', com o intuito de centralizar as operagoes e
reforcar a identidade dos servigos prestados. Essas mudangas visavam fortalecer a base do
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negocio com um melhor planejamento e estudo. E possivel visualizar, na figura 1, mudancas
na identidade visual da marca, que sofreu alteragao nos tltimos anos, com a centralizagao dos
processos para Renata e sua divulgacdo nas plataformas digitais.

Estodio Foto Arte  Renata Freitas

RENATA & ALEXANDRE ESTUDIO FOTO ARTE

Renata Freitas
FOTOGRAFIA

ENSAIOS FOTOGRAFICOS E EVENTOS

(11)97108 8233

SAO ROQUE/SP.

Figura 1: Antes e Depois - Identidade Visual
Fonte: Disponibilizado pela empresa (2025)

Atualmente, com 16 anos de mercado, a estrutura organizacional ¢ enxuta e centralizada,
sem uma divisdo formal de departamentos, na qual ¢ administrada apenas por Renata, que fica
responsavel tanto pela gestdo geral quanto pelas operacdes diarias. A Renata Freitas Fotografia
atende uma ampla gama de clientes na regido de Sao Roque, com destaque para ensaios infantis,
que representam a principal clientela da empresa. A empresa ndo possui uma estrutura formal
de marketing. As atividades de marketing sdo gerenciadas pela propria Renata Freitas, com
foco principal nas redes sociais. A empresa tem uma pagina no Facebook chamada "Foto Arte
Digital" e um perfil no Instagram chamado "@renatafotoarte". No passado, a empresa ja teve
sites, mas atualmente nao possui a plataforma ativa.

Embora a Renata Freitas Fotografia nao tenha formalizado uma missao, visao e valores,
eles podem ser descritos da seguinte forma: sua missdo € prover servicos fotograficos de alta
qualidade e capturar momentos preciosos para seus clientes com carinho e dedicagdo; sua visao
¢ ser reconhecida como a principal referéncia em servicos fotograficos na regido de Sao Roque,
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ao se destacar pela qualidade e inovagdo; e seus valores incluem paixdo pela fotografia,
compromisso com a qualidade, atendimento personalizado, e inovagao constante.

3. Diagnéstico do problema

A analise dos dados obtidos nesta pesquisa foi conduzida com base em uma abordagem
qualitativa, alinhada a proposta do método pesquisa-acao. A coleta de dados foi realizada por
meio de uma entrevista semiestruturada com a proprietaria, o que possibilitou uma
compreensdo aprofundada sobre os desafios enfrentados pelo estudio fotografico.

Esta se¢do busca apresentar os cinco niveis do servi¢o ¢ descrever detalhadamente o
portfolio da empresa, de maneira a identificar onde o servigo se encontra. Para a prestagao de
servigos, o mix de marketing (7 Ps) estd relacionado aos topicos: 1) Produto; 2) Praca
(Distribuicao); 3) Promocao; 4) Preco; 5) Ambiente fisico; 6) Processo; € 7) Pessoas.

3.1 Produto

Para prestadores de servigo, o produto ¢ tudo aquilo que compde o desempenho do
servico e cria valor (Kotler et al. 2024). Dessa forma, o pacote de servicos da empresa em
analise, sdo:

a) Ensaios fotograficos

b) Ensaio newborn

¢) Ensaio Smash the Cake

d) Ensaios Tematicos para Familia:

e) Ensaios Gerais:

f) Cobertura de eventos:

g) Batizados: a empresa oferece duas opcdes principais de cobertura para esse tipo de evento:
h) Casamentos:

Para o estudo em questdo, visualiza-se os seguintes aspectos que possam compor o
pacote de servigos:



n
a . ;.
] 7 Artigo tecnologico
Edigdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administracdo, Sociedade e Inovagdo

Quadro 1: Pacote de Servigos

_|Elemento Aplicacio no Servico em Estudo

Infraestrutura do estdio, area de edigdo, conforto do
Instalagdes de Suporte |espaco, equipamentos da organizagao, camera, luzes,
tripés, cenarios, editores modernos.

Albuns fotograficos, impressdes em alta qualidade,
molduras, folders, acessorios

Pacotes disponiveis, precos e 0 processo de reserva;
Informacdes fornecidas através do site do estiidio,
Informagoes folhetos ou consultas diretas; aconselhamento sobre o
estilo de fotos, dicas para a sessao, e informagdes sobre
0 que esperar durante e apos a sessao.

Sessoes Fotograficas (captura de imagens), o
direcionamento durante a sessao, entrega das fotos finais
Servigos Explicitos em formatos fisicos (impressdes, albuns) ou digitais
(arquivos online, CDs, etc.), conforme acordado com o
cliente.

Isso inclui a qualidade do atendimento,edi¢ao das fotos,
a eficiéncia na comunicagdo e a maneira como o estudio
lida com qualquer problema ou solicitacio. Ambiente do
local, limpeza, iluminacao.

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

Bens Facilitadores

Servicescape
A

Servigos Implicitos

3.2 Praga (Distribuigdo)

A empresa, em seu historico, migrou trés vezes em seu endereco. Iniciou-se como uma
loja de revelagao de fotografias e produtos relacionados, o que inclui revelagdo, porta-retratos,
albuns, fotoprodutos e um estidio fotografico; posteriormente acomodou-se em um endere¢o
com espaco maior para atendimento, porém, dado a fatores situacionais, partiu para uma
instalacdo menor, enquanto seu foco passou a ser o estudio fotografico e cobertura de eventos.
Assim, fecha-se a loja fisica para atendimento de outros servigos antes providos pela empresa.

A internet € o principal canal de atendimento e comunica¢do da empresa, por oferecer
agilidade e facilidade na divulgacdao dos resultados do trabalho. Portanto, a distribui¢do dos
servicos ocorre de forma direta, com énfase em canais digitais. Sob a gestdo de Renata Freitas,
a empresa adota uma abordagem seletiva, direcionada a um publico especifico, composto por
familias, gestantes e eventos infantis. O foco ¢ assegurar que os servicos fotograficos sejam
entregues de forma eficaz e personalizada, a partir das plataformas mais adequadas as
necessidades do negocio.

Atualmente, os principais canais de distribuicdo da Renata Freitas Fotografia sdo as
redes sociais, com destaque para o Facebook e o Instagram. No Instagram, a conta
"(@renatafreitasfotoarte" ¢ usada para compartilhar imagens dos trabalhos realizados, contar
historias e manter um contato préximo com o publico-alvo. Ja no Facebook, a pagina "Foto
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Arte Digital" funciona como uma vitrine para postagens regulares sobre servigos € promogaes.
Em vez de utilizar e-mail marketing, a comunicagdo direta com os clientes ¢ feita pelo
WhatsApp, onde sdo compartilhadas novidades, pacotes promocionais e informagdes sobre 0s
servigos oferecidos.

3.3 Promocao

Desde sua fundagdo, a empresa tem investido em estratégias de comunicagdo para
estabelecer e reforgar sua marca, e garantir que sua identidade seja claramente percebida e
valorizada por seus diversos publicos. A empresa tem optado por uma fuga da midia tradicional,
e o investimento em uma estratégia de comunicagdo que ¢ fortemente apoiada pelo marketing
digital. A comunicacdo digital ndo apenas define a percep¢do da marca, mas também atua de
maneira crucial para a constru¢ao de relacionamentos duradouros com os clientes.

Dentro dos modelos de comunicacdo de marketing, destaca-se o modelo AIDA
(Atencdo, Interesse, Desejo e Acdo), que descreve as etapas pelas quais os consumidores
passam até a decisdo de compra (Solomon, 2016). Para um estidio de fotografia que oferece
servigos altamente diferenciados, o0 Modelo da Hierarquia de Efeitos identifica e gerencia cada
etapa do processo de decisdo do cliente. No estdgio da Atencdo, a presenca estratégica da
Renata Freitas Fotografia nas redes sociais, especialmente no Facebook e Instagram, ¢ crucial
para a exposi¢do da mensagem e conscientizacdo do publico sobre a existéncia e os servigos da
empresa. Renata Freitas, responsavel pessoalmente por essas contas, garante que o publico
tenha acesso a informacdes relevantes através de postagens regulares sobre ensaios
fotograficos, coberturas de eventos, promog¢des € exemplos de trabalhos realizados.

Essa abordagem amplia o conhecimento e assegura que o publico esteja informado sobre
as suas atividades. Essas postagens ndo apenas aumentam o conhecimento sobre a empresa,
mas também educam o publico sobre a qualidade e a diversidade dos servigos prestados, de
maneira a solidificar a imagem da empresa como uma escolha confiavel e de alta qualidade no
setor de fotografia.
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< renatafreitasfotoarte

:r'q ‘

R - ‘I' ﬁ Renata Freitas Fotografia
enaia rreita : 472 1.393 1.791

FOTOGRAFIA posts seguidores seguindo
ENSAIOS FOTOGRARICOS E EVENTOS
(11)97108 8233 Empreendedor(a)
A ROQUE Desde 2009 registrando memorias "
By Foto Arte Digital
Estudio especializado em

Acompanhamento de Bebés, Gestantes e familias.
Sao Roque - SP

7

S&o Roque, Brazil
o Ver tradugdo
Foto Arte Dlgltal @ wa.me/message/S7TU60UZENYTME1
2,4 mil curtidas « 2,5 mil seguidores
Desde 2009 resgistrando memorias ¢*
@renafreitasfotografia m Mensagem Contato A
Estldio especializado em
Acompanhamento de Bebés, Gestantes e familias.
o ) x>

Sao Roque - SP by
A S w
s Curtiu © WhatsApp - —
Dicas Depoimentos Ens Profissi... Fotos Revel... Eventos

Figura 2: Layout das Redes Sociais

Fonte: Redes Sociais da empresa (2025)

No estagio do Interesse, Renata busca criar uma conexao emocional com seu publico, a
fim de gerar preferéncia pelo servigo na regido. As fotografias captam sentimentos de empatia
e conexao, e sao acompanhadas por legendas que promovem estimulos por meio das técnicas
de priming para fortalecer esses lagos emocionais. Além disso, o atendimento pessoal de Renata
Freitas na loja contribui significativamente para criar simpatia e atitude positiva em relagdo a
marca. A combinagdo de uma presenga online informativa com um atendimento presencial
atencioso fortalece a preferéncia e interesse de seu publico.

No estagio do Desejo, nas redes sociais, Renata compartilha historias pessoais e
feedbacks de clientes, além de imagens que destacam momentos emocionantes. Essa
abordagem humaniza a marca e aproxima os clientes, e promove uma relagdo pessoal e
emocional. Renata também se engaja ativamente com seu publico, responde a comentarios e
mensagens de forma personalizada e atenciosa. Essa interacdo constante e individualizada
contribui para construir confianca e fidelidade, e faz com que os clientes ndo apenas
reconhegam a empresa, mas também sintam um verdadeiro pertencimento a marca.

No estagio da Ag¢do, o objetivo ¢ motivar os clientes a tomar acdes concretas, como
agendar sessdes fotograficas ou contratar servigos de cobertura de eventos. A Renata Freitas
Fotografia avanc¢a na implementacao de estratégias para incentivar essas a¢des, porém, enfrenta
o desafio central de equilibrar a alta demanda com a qualidade do atendimento.

Embora a empresa ja possua uma forte presenca online e um atendimento pessoal de
qualidade, o foco atual ¢ otimizar o processo de conversdo. Isso envolve analisar
detalhadamente as interagdes com os clientes, identificar pontos de melhoria e implementar
solucdes de automatizacdo para reduzir o tempo de espera e aliviar a carga de trabalho da
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microempreendedora Renata Freitas. Assim, busca-se garantir que a comunicagao inicial seja
eficiente e que a qualidade do servico seja mantida, mesmo diante de uma alta demanda.

3.4 Precos

Os precos de cada pacote variam de acordo com a quantidade de fotos e adicionais que
o cliente pode desejar. As variantes que interferem no preco para o pacote variam entre:

e Quantidade de fotos extras (incluso adicional de convidados no album);
e Opgao de entrega das fotos (impressa);

e Adicao de cenarios;

4.2.1.5 Ambiente fisico

O ambiente fisico ¢ uma forma de credibilizar ainda mais o servigo prestado, visto que
consegue tangibilizar o que ¢ oferecido e contribuir na precisdo da avaliacdo da qualidade
percebida pelo cliente. A seguranca, design do interior, escolha de mobilidrios e qualquer
evidéncia fisica que faga com que o cliente visualize o valor da oferta deve ser divulgado.

Apesar do estidio atualmente abrir apenas com agendamento, o ambiente oferece uma
infraestrutura ampla, que € capaz de atender as necessidades do cliente, visto que os ensaios
podem ter uma extensa durag¢do. A planta do estudio dispde de dois espagos grandes principais,
que sao utilizados como cendrio. Além disso, possui uma cozinha, um banheiro e dois quartos
de deposito.

4.2.1.6 Processos

Quando uma empresa busca mitigar possiveis problemas em seu fluxo de tarefas, além
de diminuir o risco de variabilidade do proprio servigo, € interessante a criagao de um Service
Blueprint, ferramenta que mapeia o fluxo de atividades que agregam valor, seus agentes e
fatores que participam diretamente da realizacao do servico (Lovelock; Wirtz, 2011). Para a
empresa pesquisada, existe uma linha l6gica de como o processo de agendamento e ensaio
funcionam, porém o estudio ndo possuia um Service Blueprint formalizado nesse processo.
Desta forma, criou-se um fluxo para que fosse possivel analisar os principais papeis envolvidos.

Os servicos implicitos (baixo contato) e explicitos (alto contato) sdo realizados pela
mesma pessoa, visto que atualmente a empresa s6 consta com um colaborador (proprietéria).
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Figura 1: Service Blueprint do Estudio
Fonte: elaborada pelos autores (2025)

4.2.1.7 Pessoas

Conforme destacado por Lovelock e Wirtz (2011), o elemento Pessoas ¢ crucial na
entrega do servigo. No caso do Estudio Renata Freitas, essa dimensdo ¢ personificada pela
propria proprietaria. Dessa forma, além de assumir um papel central na operagao da empresa,
Renata também assume o papel na comunicagdo e no relacionamento com os clientes.

Além disso, Renata conta com ajudas esporadicas de seu esposo durante a realizacao de
eventos fotograficos, onde sdo necessarias duas pessoas para uma melhor cobertura do evento.
Entretanto, esse ato ndo ¢ totalmente regular e em sua maioria, Renata realiza seus trabalhos de
maneira independente.

J& os clientes da empresa, sio majoritariamente familias, gravidas, e pais que buscam
registrar momentos especiais de seus filhos. O relacionamento com os clientes ¢ altamente
valorizado, e a fidelizacdo ¢ um de seus objetivos, incentivado por um atendimento proximo e
personalizado.

4. Proposta da solucdo do problema (ou do aproveitamento da oportunidade)

Para fins de andlise do ambiente interno da organizacdo e do ambiente externo,
elaborou-se uma Matriz SWOT conforme figura 4.

10



¥ Casi

17°

Edicdo

Artigo tecnolégico
De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

FORGAS

nesse mercado,

Experiencia de mercado, anos de participagdo

Reputacao consolidada, altas taxas de
fidelizac&o de clientes;
Flexibilidade e adaptabilidade de cenaric;
Forte presenca online, redes sociais.

OPORTUNIDADES

Expansao de portifolio,
Expanséo de publico alvo;
Expansé&o de parcerias;

FRAQUEZAS

+ Dificuldade de estabelecer controle sobre a
comunicacdo como cliente;

+ Dificuldade em contrapesar demanda e a
disponibilidade de servigos;

* Auséncia de rede de apoio, ou seja, de outro
funcionario;

SW
OoT

* Grande numero de concorrentes,
+ Baixas sazonais;
* Escassez de mé&o de obra especializada na

AMEACAS

regido.

Figura 4: Matriz SWOT
Fonte: elaborada pelos autores (2025)

Com a finalidade de identificar e monitorar os elementos essenciais que sdo
determinantes para o sucesso da empresa desenvolveu-se uma analise de Fatores Criticos de
Sucesso (FCS) conforme quadro 2.

Quadro 2: Fatores Criticos de Sucesso (FCS)

FCS PESO RAZAO
. . A qualidade do servigo deve ser imprescindivel. Isso inclui a habilidade técnica

1- Qualidade do Servico 20% . . . . .

do fotografo, em editar e retocar as fotos, a qualidade do equipamento utilizado.
. . A exceléncia de atendimento ao cliente pode atrair novos clientes e fidelizar

2 - Atendimento ao Cliente 20% .. . .

o0s ja consumidores do servico.
. . Ter um site atraente e facil de usar, presenca ativa nas redes sociais e boas

3- Marketing e Presenca Online 10% . . L . .

estratégias de SEO (Search Engine Optimization) atrai novos clientes.
. . Estabelecer relacdes com outros profissionais do setor gera ampliamento na

4- Networking e Parcerias 10% . . .

rede de comunicacio impulsionando assim a marca.
. . ~ . Oferecer uma variedade de portfolio de servicos, que atraia uma ampla gama

5- Diversificacdo de Servicos 10% .

de clientes.
. . Adaptar-se as mudancas de tendéncias da fotografia e as preferéncias dos

6 - Adaptacdo as Tendéncias do Mercado 15% . ) .

clientes € crucial para se obter sucesso a longo prazo.
.. Os precos competitivos atraem clientes, mas também devem

7- Precos Competitivos 15% . . . L

refletir a qualidade do trabalho e cobrir os custos operacionais.
Soma 100%

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

Os resultados da pesquisa demonstram a relevancia da implementacdo de um plano de
marketing para fortalecer o posicionamento estratégico do estudio fotografico Renata Freitas
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Fotografia. Como destacado por Kotler et al (2024), um plano de marketing bem estruturado
auxilia as empresas a identificarem oportunidades, estabelecerem um posicionamento
diferenciado e aumentarem sua vantagem competitiva.

No caso estudado, a analise evidenciou que o estidio possui uma forte presenga digital,
mas ainda enfrenta desafios na captagdo e fidelizacao de clientes. Os dados indicaram que os
ensaios tematicos ¢ de acompanhamento mensal (ambos ensaios infantis), possuem maior
demanda, enquanto outros segmentos, como ensaio gestante e newborn, t€ém menor
representatividade no faturamento. Esse comportamento refor¢a o conceito de segmentacao de
mercado abordado por Teixeira et al. (2017), que destaca a importancia de direcionar esforgos
promocionais para nichos especificos e ajustar as ofertas conforme as tendéncias de consumo.

Além disso, identificou-se uma concentragdo das vendas em periodos sazonais,
principalmente nos ensaios de Natal. Segundo Machado et al. (2003), empresas de servigos
devem buscar estratégias para equilibrar a demanda ao longo do ano e minimizar os efeitos da
sazonalidade. Para isso, a divulgagdo dos pacotes promocionais de outras datas comemorativas,
como Dia das Maes e Pascoa, pode contribuir para um fluxo de receita mais estavel.

A percepgao dos clientes sobre a marca mostrou-se positiva, o que ¢ um fator relevante
para a fidelizacdo e recomendagdo boca a boca. No entanto, a dependéncia exclusiva da
proprietaria para a gestdo operacional e de marketing representa um desafio. Conforme
Gronroos (2003), a exceléncia no marketing de servicos depende ndo apenas da qualidade
técnica, mas também da experiéncia proporcionada ao cliente, o que exige processos bem
estruturados e maior eficiéncia na comunicagao e atendimento.

5. Plano de acdes da mudanca

Para garantir o crescimento sustentavel e a exceléncia continua nos servigos oferecidos
pela Renata Freitas Fotografia, ¢ fundamental a implementacdo de um plano de a¢do bem
estruturado. Este plano de a¢do visa melhorar o atendimento ao cliente e reforcar a equipe, o
que garante que a empresa se mantenha competitiva e capaz de atender as demandas crescentes
do mercado.

5.1 Estratégias

I - Expansdo da visibilidade da marca

Ac¢ao I-1: Monitoramento das Redes Sociais

Descricao: Estabelecer um sistema robusto de monitoramento de redes sociais com o
objetivo de engajar ativamente com o publico e atrair novos clientes potenciais. Esta agdo
incluird a resposta eficiente a mengdes e comentarios, a divulgacao de feedbacks positivos e a
promocao de conteudo relevante e envolvente. A presenca constante nas redes sociais permitira
a Renata Foto Arte construir uma comunidade fiel e aumentar a visibilidade da marca. A
implementagdo sera imediata, com foco em estratégias continuas de engajamento e andlise de
métricas para ajustes futuros.

Cronograma:
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o Implementacgdo imediata.

Tempo total: Implementagdo continua e imediata.

Ac¢ao I-2: Panfletagem Digital
Descrigdo: Esta acdo envolverd a criacdo de campanhas de anincios pagos no Google para
aumentar a visibilidade online e promover os servigos do estidio que nao possuem tanto
faturamento. Além disso, serd essencial responder a comentarios € mensagens, com o fim de
promover o engajamento direto com os seguidores e potenciais clientes. A busca por um
fornecedor adequado para as campanhas de anuncios sera realizada nas primeiras semanas,
seguida de uma implementacao continua e imediata.
Cronograma:

e 2 semanas: Encontrar fornecedor para campanhas de anuncios pagos no Google.

o Implementacao imediata apos escolha.

Tempo total: 2 semanas para encontrar fornecedor, implementagdo continua.

Quadro 3: Estratégia 1- Quadro Resumo

Objetivo: Melhoria e Expansdo do Atendimento ao Cliente | Responsavel | Data Limite

Acao I-1 Renata 01/02/2026

Acao 1-2 Renata 01/03/2026

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

II- Melhoria na Experiéncia do Cliente
Ac¢do II-1: Criagdo de um Manual Digital de Servicos

Uma das dificuldades identificadas na gestdo do estiidio Renata Freitas Fotografia ¢ a
necessidade de responder repetidamente as duvidas dos clientes sobre os servigos oferecidos.
Esse processo consome tempo e pode impactar a eficiéncia do atendimento. Para otimizar essa
etapa e garantir um fluxo de comunicagdo mais agil e profissional, propde-se a criacdo de um
manual digital de servigos, que funcionard como um catdlogo detalhado com todas as
informacdes sobre os pacotes fotograficos.

O manual serd desenvolvido em formato digital (PDF), com:

e Apresentagdo da empresa e diferenciais do estudio.

e Lista completa de servicos oferecidos.

e Descricdo dos pacotes disponiveis, com valores, nimero de fotos, opgdes adicionais e
condigdes de pagamento.

e Imagens dos ensaios, com os cendrios € estilos de fotografia.

e Depoimentos de clientes para fortalecer a credibilidade.

e Informacdes de contato e formas de agendamento.

13
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Esse material podera ser enviado de forma rapida e padronizada via WhatsApp, no qual
devera ser implementado um Chatbot para enviar o manual sempre que um cliente solicitar
informacdes. Além disso, a estrutura visual do manual sera intuitiva e atrativa, para garantir
que o cliente tenha uma visao clara das op¢des disponiveis, o que facilita a tomada de decisdo.

Ao adotar essa estratégia, o estidio podera:

e Reduzir o tempo gasto com atendimento repetitivo.

e Aumentar a conversao de vendas, ja que o cliente tera acesso imediato as informagodes.
e Padronizar a comunicagdo e garantir que todos os clientes recebam os mesmos detalhes
sobre 0s servigos.

e Melhorar a percepcdo profissional da marca e transmitir organizagdo e credibilidade.

Essa iniciativa estd alinhada com a literatura sobre marketing de servicos, que destaca a
importancia da comunicagdo clara e eficiente para a experiéncia do cliente (GRONROOS,
2003; TEIXEIRA et al., 2017). Dessa forma, a criacdo do manual digital contribui diretamente
para o posicionamento estratégico do estidio no mercado e para a fidelizagao dos clientes.

Cronograma:

e 1 semana: Levantamento de informagdes (fotos, depoimentos, pacotes de preco).

e 2 semanas: Organizacao do conteudo, redagdo e realizar o layout do PDF.

e | semana: Revisdo, testes de envio por Whatsapp.

e 1 semana: Implementagao e ajustes finais.
Tempo total: 5 semanas
Acao II-2: Implementar um Chatbot

Descricao: O chatbot sera integrado ao sistema de atendimento ao cliente da empresa.

Este chatbot sera treinado com base nas informacdes disponibilizadas pela empresa e atualizado
continuamente para fornecer respostas precisas e instantaneas as duvidas dos clientes. Ele estara
disponivel para garantir que os clientes recebam assisténcia imediata, o que promove a
satisfacdo e a experiéncia geral do cliente. A implementagao do chatbot envolvera a pesquisa

de fornecedores, a programacao personalizada com as especificidades do estidio, uma fase de
testes rigorosos e ajustes continuos para otimizacao do desempenho.

Cronograma:
e 2 semanas: Pesquisa de fornecedores que oferecem a tecnologia.
e 4 semanas: Programacdo do chatbot com as informagdes do estudio.
e 2 semanas: Testes iniciais.

e 2 meses (8 semanas): Implementacao completa apos estudo, analise e melhorias.
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Tempo total: 16 semanas (4 meses).

Quadro 4: Estratégia 1- Quadro Resumo

Objetivo: | Responsavel | Data Limite

Agdo I-1 Renata 01/03/2026

Agdo -2 Renata 01/03/2026

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

5.2 Cronograma Geral

Este plano de a¢ao detalhado, com prazos claros e objetivos definidos, proporciona uma
visao clara das etapas necessarias para alcangar as metas estabelecidas, com o fim de permitir
um controle eficaz e a medi¢@o do progresso ao longo do tempo.

Quadro 5: Estratégia 1

Acédo Janeiro |Fevereiro |Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro |Outubro |Novembro|Dezembro
Acéo I-1
Acao I-2

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

O cronograma da Estratégia 1 mostra que ambas as a¢des - monitoramento das redes sociais
(Acao I-1) e panfletagem digital (Acdo I-2) - sdo iniciadas nos primeiros meses do ano, com
foco em uma implementacdo imediata e continuidade ao longo do tempo. A concentracdo no
inicio do ano tem como objetivo gerar maior alcance e atrair novos clientes ja nos primeiros
trimestres, de maneira a aproveitar o impulso para fortalecer a presenga da marca nas
plataformas digitais.

Quadro 5: Estratégia 2

Acdo Janeiro |Fevereiro |Marco ‘Abril |Maio ‘Junho Julho Agosto Setembro |Outubro |Novembro|Dezembro
Acéo II-1
Acéo II-2

Fonte: elaborada pelos autores (2025)
A Estratégia 2 tem um cronograma mais distribuido. A Ac¢ao II-1, que trata da criagdo
do manual digital de servigos, acontece entre janeiro e maio. Em paralelo, a Agao II-2 que ¢ a
implementa¢do do chatbot, se estende até junho e exige mais tempo por envolver pesquisa de
fornecedores, desenvolvimento técnico e testes. A proposta ¢ melhorar o atendimento, facilitar
o0 acesso as informagdes e reforgar a experiéncia do cliente de forma gradual e planejada.

5.3 Revisdo e controle

Para garantir que as acdes implementadas para melhorar o atendimento ao cliente,
crescimento sustentavel e a exceléncia continua nos servicos da Foto Arte Digital sejam
eficazes, ¢ necessario estabelecer um sistema de revisdo e controle claro. Serdo utilizados
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indicadores-chave de desempenho (KPIs) para medir o sucesso dessas agdes. Baseado no ciclo
PDCA (Plan, Do, Check, Act). Este ciclo permitira um monitoramento continuo e ajustes
conforme necessario, de maneira a assegurar a melhoria constante dos processos.

Fase Descricao Acoes

Estabelecer KPIs (FCR, TMR).

Planejar acdes (chatbot, monitoramento,
panfletagem).

Criar ferramentas de controle.

Integrar chatbot.

Iniciar monitoramento das redes sociais.
Langar campanhas digitais.

Coletar dados dos KPls.

Planejar: Definir objetivos, KPIs
e acOes para a melhoria do
atendimento ao cliente.

Fazer: Implementar as acoes
planejadas e coletar dados sobre
o desempenho.

Checar: Revisar e analisar os Analisar dados dos KPIs.
dados coletados para avaliaro  Gerar relatérios de desempenho.
desempenho em relacdo as Obter feedback da equipe e clientes.
Agir: Fazer ajustes baseados na  Refinar chatbot e campanhas.

Act analise e feedback para melhorar Ajustar processos de atendimento.
continuamente o processo. Atualizar documentagao e plano.

Figura 5: PDCA do plano de acdo

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

Para garantir que as a¢des de melhoria atendam as expectativas e metas estabelecidas,
foram definidos na parte de planejamento dois KPIs principais: a Taxa de Resolu¢do no
Primeiro Contato (FCR) e o Tempo Médio de Resolucao (TMR). O KPI Taxa de Resolucao no
Primeiro Contato (FCR) visa medir a eficiéncia do atendimento ao cliente, e avalia a
porcentagem de solicitagdes resolvidas na primeira interagdo. Por outro lado, o KPI Tempo
Médio de Resolucdo (TMR) tem o proposito de monitorar a agilidade na resolugdo das
solicitagdes, e calcula o tempo médio necessario para resolver um chamado desde sua abertura
até a conclusdo. Para facilitar o acompanhamento e a andlise dos dados, foi elaborada uma
planilha de controle, conforme a imagem abaixo.
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Figura 2: Planilha de acompanhamento dos KPIs
Fonte: elaborada pelos autores (2025)

Além dos principais KPIs focados na eficiéncia e agilidade do atendimento, outros
indicadores s3o igualmente importantes para uma visao completa do desempenho da Renata
Freitas Fotografia. Esses KPIs adicionais serdo monitorados a partir de ferramentas
especializadas e relatdrios especificos, o que permite ajustes continuos nas estratégias para
garantir a exceléncia no atendimento e no desempenho geral, conforme o quadro abaixo.

Quadro 6: Revisdo e controle do plano de acao

Plano de
Contingéncia

Acdo Descrigdo Método de medigdo Responsavel Frequéncia de Analise

Taxa de Resoluc&o no
Primeiro Contato (FCR)

Tempo Médio de
Resolugdo (TMR)

Taxa de Engajamento nas
Redes Sociais

Taxa de Converséo de
Andncios Digitais

Satisfacdo do Cliente

Percentual de solicitagBes

resolvidas no primeiro contato.

Tempo médio necessdrio para
resolver solicitagdes.

Percentual de aumento no
engajamento das postagens.

Percentual de visitantes que
realizaram uma a¢do desejada
apds ver anuncios

Nivel de satisfagdo com o
atendimento recebido.

Relatérios do sistema de
atendimento e chatbot

Registros de interagdo no sistema

Ferramentas de andlise de redes

sociais
Dados de campanhas e

ferramentas de andlise de
conversdo

Pesquisas de satisfacdo

Renata Freitas

Renata Freitas

Renata Freitas

Renata Freitas

Renata Freitas

Ajustar treinamento
do chatbot e base de
conhecimento.
Revisar processos e

Semanalmente

identificar gargalos;
Mensalmente . Barg
treinamento
adicional
Ajustar estratégia de
Semanalmente contetido e otimizar
0 engajamento
Revisar e otimizar
. anuncios; ajustar
Quinzenalmente -
publico-alvo e

estratégias.

Revisar processos de
atendimento e
fornecer treinamento
adicional

Mensalmente

Fonte: elaborada pelos autores (2025)

A analise continua dos KPIs, através de um sistema robusto de revisdo e controle,
posicionara a Renata Freitas Fotografia para alcangar suas metas e promover um crescimento
sustentavel. Com monitoramento cuidadoso e ajustes rapidos conforme necessario, a empresa
mantera altos padrdes de atendimento ao cliente, eficiéncia operacional e a adaptagdo rapida as
mudancas nas demandas do mercado. Essa abordagem proativa ndo apenas ajudara a identificar
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e resolver problemas de forma eficaz, mas também permitird identificar oportunidades de
melhoria continua, de maneira a consolidar a posi¢ao da Renata Freitas Fotografia como lider
no setor de fotografia e aumentar sua participacdo no mercado regional.

6. Conclusoes e contribui¢oes

O presente artigo tencologico se propds a investigar um desafio central: como uma
microempresa do setor de servigos, com recursos limitados e gestdo centralizada, pode utilizar
os fundamentos do marketing para fortalecer seu posicionamento e garantir um crescimento
sustentavel. Para responder a essa questdo, foi desenvolvido e aplicado um Plano de Marketing
de Servicos para o estudio Renata Freitas Fotografia, utilizando a pesquisa-acdo como método
para integrar o diagnostico tedrico a intervengao pratica.

A jornada desta pesquisa partiu da constatagdo de que, embora o estiidio possuisse uma
base solida de clientes e uma reputagdo positiva, sua operagao enfrentava desafios referentes ao
seu porte, como a dependéncia de um unico canal de aquisi¢do de clientes; a indicagdo "boca a
boca"; e a auséncia de processos formalizados de comunicacdo e marketing, o que gerava uma
sobrecarga operacional para a gestora e limitava o potencial de crescimento.

A aplicacdo do referencial tedrico, em especial o modelo dos 7Ps do Marketing de
Servicos (Lovelock; Wirtz, 2011), revelou-se uma ferramenta de diagndstico poderosa,
permitindo uma analise multifacetada do negdcio. A investigagdo demonstrou que o sucesso do
estudio era sustentado por dois pilares principais: a exceléncia do Produto (a qualidade técnica
e artistica dos ensaios fotograficos) e a for¢a do relacionamento interpessoal (as Pessoas),
personificado na figura da proprietaria, cuja dedicacdo e atendimento personalizado sdo a
principal fonte de fidelizagao.

Contudo, essa mesma andlise evidenciou que as forcas do negbécio geram,
paradoxalmente, suas maiores vulnerabilidades. A forte dependéncia do relacionamento pessoal
resultava em uma Promocao reativa e pouco estruturada. A auséncia de Processos formalizados
para o atendimento e a gestdo da comunicagdo criava gargalos operacionais, especialmente em
periodos de alta demanda. Por fim, a Evidéncia Fisica do estiidio, embora qualificada, ndo era
utilizada como uma ferramenta estratégica de comunicacdo para tangibilizar o valor do servigo
antes da compra.

A principal contribuicdo deste trabalho ¢ a sua natureza eminentemente pratica e
propositiva. Ele ndo se limita a um diagndstico académico, mas avancga para a construcao de
um Plano de Acao tangivel, de baixo custo e alta aplicabilidade, oferecendo solu¢des concretas
para os desafios de uma microempresa real. As duas frentes estratégicas propostas — (I)
Expansao da Visibilidade da Marca e (II) Melhoria na Experiéncia do Cliente — fornecem um
roteiro claro para que o Estiidio Renata Freitas possa: reduzir a dependéncia de um canal de
indicagdo, diversificando suas fontes de aquisi¢do de clientes por meio de uma presenca digital
mais ativa e estratégica; otimizar o tempo da gestora, ao padronizar a comunicacdo e
automatizar parte do atendimento, o que permite um foco maior na atividade principal do
negdcio: a fotografia; fortalecer a percep¢ao de valor e profissionalismo da marca, garantindo
uma experiéncia do cliente consistente e de alta qualidade em todos os pontos de contato.

Dessa forma, o trabalho contribui ndo apenas para o estiidio analisado, mas também
oferece um modelo metodoldgico e pratico que pode ser adaptado por outros micro € pequenos
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empreendedores do setor de servicos que enfrentam desafios semelhantes. Demonstra-se, na
pratica, que o planejamento de marketing ndo ¢ uma ferramenta exclusiva de grandes
corporagdes, mas um instrumento essencial para a sobrevivéncia e o crescimento de qualquer
negdcio.

REFERENCIAS

ABRANTES, Lara Moraes. A Importancia do Marketing de Servigos na Gestao do Profissional
de Turismo. Monografia — Curso de Especializagio em Formagdo de Professores e

Pesquisadores em Turismo e Hospitalidade. Universidade de Brasilia, Brasilia — DF, marcgo de
2006.

AMBROSIO, Vicente; SIQUEIRA, Rodrigo. Plano de marketing passo a passo — servi¢os. Sao
Paulo: Atlas, 2002.

ANAFISCO. O impacto do setor de servigos no avango da economia brasileira. 2024.
Disponivel em: https://anafisco.org.br/o-impacto-do-setor-de-servicos-no-avanco-da-
economia-brasileira/. Acesso em: 05 jan. 2025.

BAZZETTI, Pedro Francisco Berto. Andlise do caso Nespresso pela otica da Matriz Ansoff.
2021. Trabalho de Conclusdao de Curso (Bacharelado em Administragdo) — Faculdade de
Ciéncias Agrarias e Veterinarias, Universidade Estadual Paulista, Jaboticabal.

DINAMIZE. AIDA: o que é e como aplicar o modelo na sua estratégia de marketing. 2020.
Disponivel em:_ https://www.dinamize.com.br/blog/aida/. Acesso em: 16 jun. 2025.

FERREIRA, Gustavo. Gatilhos mentais: o guia completo com estratégias de negocios e
comunicagoes provadas para vocé aplicar. [S.1.]: Clube de Autores, 2019.

GRONROOS, Christian. Marketing: gerenciamento e servigos. Rio de Janeiro: Campus, 2003
HOOLEY, Graham; NIGEL, F. Piercy; NICOULOUD, Brigitte. Estratégia de marketing e
posicionamento competitivo. 3. ed. S3do Paulo: Pearson Prentice Hall, 2011.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin. CHERNEV, Alexander. Administracao de marketing. 16.
ed. Sao Paulo: Pearson, Bookman 2024.

LOVELOCK, Christopher; WIRTZ, Jochen. Marketing de servicos: pessoas, tecnologia e
estratégia. 7. ed. Sao Paulo: Pearson Education, 2011.

MACHADO, Eduardo Pitombo; GOMES, Luiz Flavio Autran Monteiro, CHAUVEL, Marie
Agnes. Avaliacdo de Estratégias em Marketing de Servicos: um enfoque multicritério. Rio de
Janeiro: Celera Consultoria e Treinamento, 2003.

PLANNERA. FCS: o que sdo Fatores Criticos de Sucesso e como defini-los. 2023. Disponivel
em:_https://plannera.com/fcs-o-que-sao-fatores-criticos-de-sucesso. Acesso em: 16 jun. 2025.

19


https://anafisco.org.br/o-impacto-do-setor-de-servicos-no-avanco-da-economia-brasileira/
https://anafisco.org.br/o-impacto-do-setor-de-servicos-no-avanco-da-economia-brasileira/
https://www.dinamize.com.br/blog/aida/
https://plannera.com/fcs-o-que-sao-fatores-criticos-de-sucesso

n
a . ;.
] 7 Artigo tecnologico
Edigdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

SANTANA, Lydiane da Silva; BORGES, Felipe Augusto Santos; BORGES, Florencio
Guimaraes. Aplicacdo do Service Blueprint como ferramenta de andlise e mapeamento de
processos em servigos: um estudo de caso em uma concessionaria de maquinas pesadas. In:
Inovacao Tecnologica e Propriedade Intelectual: Desafios da Engenharia de Producdo na
Consolidagdo do Brasil no Cenario Econdmico Mundial, 2011, Belo Horizonte, MG. Anais,
2011.

SILVA, Gabriel Ferreira da; ARAUJO, Millena Karolyne Bezerra de. Neuromarketing e os
gatilhos mentais para decisdo de compra. Recife: UNIBRA, 2021. Trabalho de Conclusao de
Curso (Graduagdo em Marketing) — Centro Universitario Brasileiro — UNIBRA, 2021.

SOLOMON, M. R. O comportamento do Consumidor. 16th. ed. Porto Alegre: Bookman, 2016.
TEIXEIRA, Ivandi Silva; TEIXEIRA, Regina Cleide; SOUSA, Rejane Assungdo. Qualidade
dos servigos: um diferencial competitivo. 1. ed. Universidade Federal do Pard — Centro Sécio

Economico - Belém, PA, Brasil; 2017.

TRIPP, David. Action research: a methodological introduction. Murdoch University, 2005.
Disponivel em:  http://www.actionresearch.net. ~ Acesso em: 10 jul.  2025.

TOLEDO, Luciano Augusto; CAMPOMAR, Marcos Cortez; TOLEDO, Geraldo Luciano.
Planejamento de marketing e confec¢do do plano de marketing: uma analise critica. Revista de
Administragdo Contemporanea, Universidade Federal da Bahia, v. 13, n. 37, 2006.

VASCONCELLOS FILHO, Paulo de. Anélise ambiental para o planejamento estratégico.
Revista de Administra¢do de Empresas, Rio de Janeiro, v. 19, n. 2, p. 115-127, abr./jun. 1979.

20


http://www.actionresearch.net/
http://www.actionresearch.net/

