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Vinicius Borges Fonseca Plano de Marketing para a BCS Shop

RESUMO

O presente projeto tem como objetivo a elaboragdo de um plano de marketing para a
empresa BCS Shop, que atua no sector de retalho de artigos desportivos e vestuario na
Europa, nomeadamente no mercado de surf e moda praia. A empresa ¢ jovem, possui uma
gestdo ndo profissionalizada e apresenta dificuldades na articulagdo dos multiplos canais de
venda e dos pontos de contacto com o cliente.

O estudo realizado ¢ de natureza exploratéria. Com o objetivo de obter informacao
acerca da situacdo atual da empresa foram utilizados dados quantitativos secundarios e
realizada uma entrevista semiestruturada com o CEQ. J4 para obter informagdes acerca da
qualidade do servigo e da integracdo e consisténcia dos pontos de contacto do cliente com a
organizagdo, foram realizadas entrevistas semiestruturadas. A estratégia adotada foi a
de action research.

A realizagdo do diagnostico da empresa foi essencial para a melhor compreensao da
sua envolvente operacional e estratégica. Dos resultados obtidos foi possivel propor um plano
de marketing para a empresa onde foi dada especial atengdo a optimiza¢do dos canais de
venda e integragdo dos pontos de contacto com o cliente tanto na loja fisica quanto na virtual.
Os resultados encontrados auxiliaram o desenvolvimento de estratégias e taticas em um plano

de marketing coerente e consistente com os objetivos da empresa.

Palavras-chave: Planeamento de Marketing, Marketing Mix para Servigos, Marketing

Omnicanais, Servigos, Qualidade do Servigo.
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ABSTRACT

This project aims to develop a marketing plan for BCS Shop, which operates in the
sporting goods and clothing retail sector in Europe, especially in the surf and beachwear
market. The company is young, and has a non-professionalized management, therefore
difficulties in articulating sales channels and touch points with customers.

The study is exploratory in nature. In order to obtain information about the current
situation of the company, secondary quantitative data were used and a semi-structured
interview with the CEO was conducted. To evaluate and obtain information about the quality
of service and the integration and consistency of customer contact points with the
organization, semi-structured interviews were conducted. The strategy adopted was action
research.

Conducting the company's diagnosis was essential for a better understanding of its
operational and strategic areas. From the results it was possible to build a maketing plan for
the company with a special attention in optimizing sales channels and integrates customer
touch points in both the physical store and the online store. The results found supported the
development of strategies and tactics in a marketing plan consistent with the company's

objectives.

Keywords: Marketing Planning, Marketing-mix Services, Omnichannel Marketing,

Service, Service Quality.
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1. Introducio

A BCS Shop ¢ uma empresa portuguesa que actua no mercado de surf e moda praia.
A empresa ¢ focada em representagdes comerciais € vendas a grosso e retalho de marcas
internacionais para o mercado portugués e europeu.

Recentemente a empresa inaugurou sua sede, uma flagship store acoplada a um
escritorio, na tradicional praia de Sdo Pedro do Estoril. A flagship “BCS Shop” funciona
como um showroom das marcas que a empresa distribui a grosso, além de plataforma de
retalho. A empresa inaugurou simultaneamente uma plataforma de e-commerce, o website que
funciona como uma loja virtual, com o intuito de realizar vendas diretamente aos clientes
europeus.

O mercado do surf encontra-se em fase de expansdo em toda Europa. Em Portugal,
esta tendéncia ¢ acompanhada pelo crescimento do turismo. O pais ¢ o mais procurado online
no que toca o assunto surf, segundo a empresa Blooming Consulting. No entanto, o mercado
do surf ¢ ja bastante competitivo, com uma oferta muito alargada e também com um publico
cada vez mais exigente e informado, o que exige das empresas deste meio a implementacgao
de estratégias de marketing de forma a prepara-las para anteciparem e irem de encontro as
necessidades do mercado e proporcionarem uma oferta de valor superior.

A empresa ¢ relativamente recente e vem buscando aumentar o seu numero de
consumidores, bem como o volume de vendas. Atualmente, a BCS Shop dispde de multiplos
canais de distribui¢do e pontos de contacto com o cliente como loja fisica, e-commerce, redes
sociais, e-mails, entre outros.

Entretanto, por possuir uma gestdo ndo profissionalizada, a empresa depara-se com a
dificuldade para gerir os canais que tem e acredita que poderia capitaliza-los de maneira mais
eficiente. O intuito deste estudo ¢ elaborar um Plano de Marketing com uma estratégia
omnicanais, capaz de melhor articular os canais de distribuicdo e a comunicagdo da BCS
Shop. Com isso a empresa sera capaz de proporcionar ao cliente uma jornada de compra
suave e ininterrupta através dos diversos pontos de contacto com a loja.

Este trabalho tera os seguintes objetivos:

1. Realizar uma andlise situacional (externa e interna) da BCS Shop.
2. Avaliar a qualidade do servigo prestado, a integracdo dos pontos de contacto com o

cliente e a sua experiéncia de compra.
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3. Tragar uma estratégia de marketing mix com foco na gestdo omnicanais para a BCS

Shop.

As problematicas de investigacdo constituem-se da identificagdo das novas tendéncias
ao nivel do marketing omnicanais e como estas podem influenciar a BCS Shop; a avaliagao
de como o seus clientes percecionam a qualidade do servigo prestado e da sua jornada de
compra; a compreensdo da situagdo atual da empresa bem como do mercado em que a mesma
se insere, e, finalmente, o desenvolvimento de estratégias de marketing-mix a aplicar para ir
de encontro aos objetivos.

Este trabalho encontra-se dividido em seis capitulos. Apds este capitulo de introdugdo,
segue-se uma breve revisdo da literatura, onde sdo definidos e apresentados os principais
conceitos para a investigagdo, tais como a estrutura do plano de marketing, marketing de
servigos, marketing mix para servigos e estratégia omnicanais. A seguir, encontra-se o quadro
de referéncias, seguido pela metodologia, esta baseada numa investigacdo essencialmente
qualitativa, desenvolvida através de uma estratégia de action research. Posteriormente, a
empresa ¢ estudada por meio das andlises externa, interna ¢ SWOT. O capitulo que se segue
diz respeito ao desenvolvimento empirico deste estudo, o Plano de Marketing. Segue-se a
implementagdo, controle e calendariza¢do do plano de agdes, bem como a sua or¢amentagao

e, no ultimo capitulo, apresentam-se as conclusdes alcangadas nesta investigagao.



Vinicius Borges Fonseca Plano de Marketing para a BCS Shop

2. Revisao de Literatura

2.1. Estrutura do Plano de Marketing

O planeamento de marketing, segundo McDonald e Wilson (2007, p.30) ¢ “uma
sequéncia logica e uma série de atividades que levam a definicdo de objetivos de marketing e
formulagdo de planos para os alcancar”. Por sua vez, Wood (2010, p.2) define como
planeamento de marketing “o processo estruturado que leva decisdes e agdes coordenadas de

marketing, para uma organizagao especifica em um periodo de tempo especifico.”

Wood (2010) define, também, as bases para o processo de planeamento de marketing

como:
* uma analise da situacdo atual interna e externa, incluindo mercados e consumidores;

* direcdo, objetivos, estratégias e programas claros de marketing para os segmentos de

mercado alvo;
* suporte através do atendimento ao cliente e programas de marketing interno;
* gestdo das atividades de marketing através da implementacao, avaliagdo e controlo.

Wood (2010) afirma que o plano de marketing ¢ o resultado do curso de acdes do
planeamento de marketing, materializado em um documento interno que resume o
conhecimento do mercado, as estratégias ¢ medidas a serem tomadas para alcangar os
objetivos organizacionais ao longo de um determinado periodo. Wood (2010) defende ainda
que ¢ comum as empresas criarem diferentes planos de marketing para cada mercado em que

pretendem atuar.

Kotler e Keller (2006) separam o plano de marketing em dois niveis: o plano de
marketing estratégico e o plano de marketing tactico. O estratégico visa estabelecer os
mercados alvo e a proposta de valor a ser oferecida, enquanto que o tactico define as tacticas
de marketing, incluindo os canais de vendas e servicos, a determinagdo do prego,
caracteristicas do produto, promocdo e comercializagdo. Segundo Kotler e Keller (2006), o

plano ¢ o principal instrumento para direcionar e coordenar o esfor¢o de marketing.
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Para Wood (2010) um plano de marketing deve ser, ao mesmo tempo, especifico e
flexivel para ajudar a empresa a preparar-se para o novo e inesperado, como por exemplo,
crises econdomicas € novos concorrentes, ou outras mudangas que podem afetar a performance
de marketing. Wood (2010) defende que um bom plano de marketing deve ser dindmico e nao
apenas antecipar as possiveis mudangas, mas também fornecer orientagdes de como reagir as

mesmas, tendo em mente o relacionamento com os consumidores.

Apds a andlise dos varios autores, ¢ possivel identificar diferentes formas de
estruturacdo do plano de marketing. Embora as estruturas propostas pelos autores estudados
tenham diferencas, a grande maioria comega por estudar os ambientes externo e interno,
define os objetivos da empresa, formula e tira conclusdes da anédlise SWOT. Normalmente,
passam para a definicdo da segmentagdo, targeting e posicionamento, o passam para as etapas
de planeamento estratégico e tatico, e finalmente as etapas de orgamento, métricas e controlo

de implementagao.

A estrutura escolhida para a realizagdo do plano proposto por esse trabalho serd
baseada no modelo apresentado na Tabela I, através do processo descrito na Figura 1, ambos

propostos por Wood (2010) .

Tabela I — Estrutura do Plano de Marketing

Seccao Proposta

Sumério Executivo Apresentacdo de um pequeno resumo do
plano para se fazer uma répida analise de
gestao.

Situacdo actual de Marketing A auditoria de marketing, que apresenta dados
de fundo do mercado, produto, concorréncia e
distribuigao.

Analise SWOT Identifica as principais Forgas e Fraquezas e
as principais Oportunidades e Ameagas da
empresa.

Objetivos e Questdes Define os objetivos da empresa nas areas de
vendas, quota de mercado, lucro e questdes
que irdo influenciar esses objetivos.

Estratégia de Marketing Apresenta uma abordagem ampla de
marketing que serd usada para atingir os
objetivos do plano.
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Programas de Marketing Especifica o que seré feito, quem o realizara,
quando serd feito e quanto custara.

Suprir e complementar os programas de

Or¢amentacao marketing com informagao de custos e
previsdo de resultados financeiros esperados
do plano.

Controlo Indica como ¢ que o progresso do plano serd
monitorizado.

Fonte: Adaptado de Wood (2010)

1° Estagio

7° Estagio TR 20 Estagio
Implementagio,
avaliagio e
controlo do plano
A
.' v
6° Estagio 3° Estagio
N 50 Estagio 4° Estigio ¥

Definir a diregio
e objetivos do

plano de
marketing

Figura 1 — O processo de planeamento de marketing adaptado de Wood (2010)

2.2. Marketing de Servicos

O sector de servigos estd em crescimento em todo o mundo e nos paises de economia
mais desenvolvida representam grande parte do PIB. Os servigos fazem parte dos nossos dias,

além de movimentarem a economia e gerarem empregos, também possibilitam o grande
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avango tecnoldgico, a globalizagdo e o atendimento das necessidades basicas (Lovelock &

Wirtz, 2011).

Lovelock e Wirtz (2011, p.15) definem servicos como as “actividades econdémicas
oferecidas por uma parte a outra, que implicam frequentemente performances baseadas no
tempo e [que] trazem os resultados esperados aos destinatarios, objetos ou outros activos dos

quais os compradores sdo responsaveis”.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os servicos, por serem imateriais, fica
mais dificil de estabelecer especificacdes precisas da sua fabricagdo. A maioria dos servigos
ndo podem ter sua qualidade medida com precisdo, e sua intangibilidade torna dificil o

entendimento de como os consumidores avaliam a qualidade de um determinado servico.

Parasuraman et al. (1985) também afirmam que os servigos sdo, em sua maioria,
heterogeneos, ou seja, o que a empresa pretende oferecer pode diferir bastante do que o
consumidor recebe, na realidade. Principalmente em casos com maior participa¢do humana no

processo, podendo variar de cliente para cliente, de produtor para produtor e, de dia para dia.

O autor ainda destaca mais duas importantes caracteristicas do sector de servigos: a
inseparabilidade e a perecibilidade. Sdo inseparaveis pois a produ¢do e consumo do servigo
ocorrem no mesmo momento, dando menos controle de qualidade para a empresa,
principalmente em servigos com grande participacdo do cliente; e pereciveis pois sdo €

possivel o seu armazenamento, (Parasuraman et al., 1985)

O acesso a internet com todas as suas ferramentas, portais e mecanismos de busca
possibilita aos consumidores, em tempo real facil acesso a informagao. O que facilita que os
consumidores tenham cada vez mais dominio sobre qualquer assunto, o que os assegura um
grande poder de decisdo. Para além disso, ainda segundo Marques, Félix, Simdo e Leite
(2012, p. 2), considerando um constante aumento da concorréncia, um cliente ao escolher um
servigo, procura também ‘“‘vivéncia, experimentacdo, satisfacdo pessoal, e, além de um
beneficio, a expressdo da sua individualidade”. Logo, para atrair e fidelizar clientes, a
empresa deve saber explorar a sensibilidade e os interesses dos mesmos (Marques et al.,

2012).

Para Marques et al. (2012) os consumidores procuram os beneficios trazidos pelos

objetos tangiveis, porém o servico intangivel faz toda a diferenca na sua decisdo de compra.
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Os consumidores querem, cada vez mais, experiéncias agraddveis e memoraveis e ainda
afirmam que “no campo das emog¢des, um detalhe pode trazer lembrancgas, causar saudades,

desejos ou até mesmo repugnancia” (Marques et al. , 2012 p. 2).

De acordo com Marques et al. (2012), clientes fidelizados e satisfeitos sdo mais
rentdveis e menos suscetiveis a mudangas de marca. Os autores também afirmam que quanto
mais os consumidores se encantam com os servigos prestados por uma empresa, mais forte € o
vinculo emocional que estabelecem com a mesma, e maior também ¢ a probabilidade de

promoverem a empresa, através do passa-palavra positivo.

Os autores ainda destacam a necessidade de identificar as possiveis falhas no momento
da compra ou prestacdo de servigo. Mapear e corrigir tais lacunas no relacionamento com os
clientes, ajudara a empresa a perceber o que o seu publico-alvo quer ouvir, ver e sentir, €
assim, através de ajustes nos processos, busca de inovagdes tecnologicas, qualificacdo de

funcionarios, entre outras medidas conseguir superar as expectativas (Marques et al, 2012).

Parasuraman et al. (1985) defendem a importincia de avaliar a qualidade e
implementar corre¢des nos servigos prestados em uma empresa. Os autores identificaram dez
importantes aspetos no que diz respeito a qualidade do servigo: fiabilidade, responsabilidade,
competéncia, acesso, cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranga, conhecimento e

compreensdo do cliente e tangibilidade.

Os mesmos autores, em 1988, criaram o modelo SERVQUAL, com o objetivo de
medir o grau de satisfagdo dos consumidores e a qualidade do servi¢o prestado. No modelo
SERVQUAL os seus autores reduziram os aspetos do estudo inicial para cinco: empatia,

garantia, fiabilidade, responsabilidade e tangibilidade (Parasuraman et al., 1988).

2.3. Marketing Mix para Servigos

Kotler e Armstrong (2012, p. 51) definem Marketing mix como “o conjunto de
ferramentas que a empresa utiliza para conseguir atingir os seus objetivos de marketing no
mercado-alvo”. Estas ferramentas sdo organizadas em quatro grupos, chamados 4 P’s do

marketing: produto (product), prego (price), local (place) e comunicacdo (promotion).
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De acordo com Lovelock e Wirtz (2011), produtos e servicos devem ser analisados de
diferentes maneiras. Os servicos possuem quatro principais caracteriscas que devem ser
consideradas na execu¢do de um plano de marketing: a intangibilidade, a perecibilidade, a

inseparabilidade e a heterogeneidade (Kotler & Keller, 2006).

Neste sentido, a preocupacdo principal serd encontrar estratégias para reduzir o
impacto causado por essas caracteristicas, € tornar o servigo mais tangivel, memoravel e
homogéneo; facilitar a interacdo, superar as expectativas da experiéncia de consumo e
equilibrar a oferta e procura, pois os servicos ndo sdo armazenaveis (Lovelock & Wirtz,

2011).

O marketing mix tradicional ndo cobre a entrega do servico, nem a gestdo da interface
com o cliente. Em 1981, um modelo incluindo mais trés P’s ao marketing mix foi proposto
por Bernard H. Booms e Mary J. Bitner (citados por Lovelock & Wirtz, 2011). Os trés P’s
incluidos complementam o marketing mix tradicional e estdo associados com a entrega do
servigo: processo (process), evidéncias fisicas (physical envidences) e pessoas (people)

(Lovelock & Wirtz, 2011).

Em unido com os quatro P’s tradicionais forma-se entdo os “sete P’s”de marketing de
servicos, que representam os verdadeiros ingredientes para formulagdo de um plano de
marketing abrangente e eficaz, contemplando a comercializagdo de produtos e servigos, com

foco na interacdo, ao invés da simples troca de valor (Gronroos, 2006).

Marques et al. (2012) defendem que, com a crescente concorréncia e clientes cada vez
mais informados, ¢ fundamental perceber o comportamento dos consumidores em sintonia
com o ambiente que os cerca e, desta forma, segundo os mesmos autores, elaborar estratégias
para suprir os seus desejos e superar suas expectativas, criando experiéncias positivas e

memoraveis antes, durante e apds o consumo.

Para Gronroos (2006) a diferenca entre produtos e servigos ndo ¢ tdo importante pois
os produtos também podem ser percebidos como intangiveis e tem, cada vez mais, servigos
associados ao seu consumo, reparo € manuten¢do, entre outros, que acarretam em um

aumento significtivo no nimero de pontos de contacto com o consumidor.

A abordagem de Gronroos (2006) identifica-se mais com este trabalho, principalmente

por focar em criar valor ndo apenas através dos produtos, mas sim ao longo do
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relacionamento que ¢ estabelecido e cultivado com os cliente. Portanto, saber trabalhar a
comunicagdo nos multiplos pontos de contacto ¢ fundamental para estabelecer relacdes

duradouras e rentaveis com os clientes.

A comunicacdo ¢ a parte mais visivel do marketing-mix, e tem o papel de valorizar a
qualidade do servico, explicitar o seu valor acrescentado, assim como atribuir-lhe
credibilidade e certificacdo através da "localizacdo, atmosfera, servico de distribui¢cdo, design

corporativo, comportamento dos empregados, design do website" (Lovelock, 2011, p.83).

2.4. Estratégia de marketing Omnicanais

Uma estratégia de marketing omnicanais para Payne, Peltier e Bargeret (2017), ¢
focada no cliente e propde uma experiéncia de compra "holistica", na qual o cliente desfruta
de uma jornada de compra suave e sem interrup¢des, independentemente dos canais

utilizados.

Verhoef, Kannan e Inman (2015, p. 176) defendem a necessidade de maximizar o
relacionamento com os clientes e definem o marketing omnicanais como o “gerenciamento
sinérgico dos inimeros canais disponiveis e pontos de contato com o cliente, em um ambiente
em que a experiéncia do cliente em todos os canais e o desempenho nos canais ¢ otimizado”.
Assim, a intera¢do mais critica em um ambiente omnicanal ndo ¢ com o canal, e sim com a

marca (Payne et al., 2017).

Payne et al. (2017) concluem em seu trabalho que a operacionaliza¢do de uma estratégia
de marketing omnicanais deve ter total atencdo em duas areas-chave: como os consumidores
obtém as informagdes, € como as transagdes sdo realizadas. Logo, para prosperar neste novo
ambiente omnicanais, os retalhistas precisam implantar estratégias de informacdo e
concretizagdo de transagdes consistentes durante todo o processo de compra (Bell, Gallino e

Moreno, 2014).

A estrutura IMC para o marketing omnicanais, apresentada na Figura 2, para Payne et al.
(2017) ¢é um elemento estratégico chave para conseguir alcangar a maxima consisténcia nas

plataformas e mensagens em todos os pontos de contacto com o cliente.
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Marketing Omnicanais

Pontos de contacto com o

consumidor Engajamento da Rentabilidade
marca do cliente
Pontos de contacto nao-pessoais A

* Medias publicitarias tradicionais

* In-store nao pessoal

* Mala direta

* E-mail Moderadores
* Catalogos digitais e impressos

* Website

* Unidade entre pontos de contacto
* Social Media * Utilidade do ponto de contacto: informacio,
* Busca paga e organica vendas, servigo ao cliente,

itos, devolugoes

* Aparclhos digitais: smariph
Pontos de contacto pessoais desktop
* In-store pessoal * Ciclo de vida do consumidor: prospect, novo
z comprador. cliente fidelizado
* Produto vs. Servico
* Heddnico vs. Utilitirio
* Teorias ¢ caracteristicas do consumidor

l

Figura 2 - Estrutura IMC Omnicanais, com os diferentes pontos de contato com cliente, e como podem afetar o

wes, tablets, laptos,

* Forga de vendas em campo
* Telefone

* Chamadas em conferéncia
* Feiras

engajamento com o consumidor e a sua respectiva rentabilidade para a empresa em um ambiente omnicanais.

Adaptado de Payne et al. (2017) .

Com a velocidade dos avancos tecnologicos, os consumidores cada vez mais céticos e
capacitados e a proliferagdo de cendrios medidticos em um mundo turbulento e
hiperconectado, a importancia dos pontos de contato entre o consumidor e as marcas torna-se

cada vez maior (Bell et al., 2014).

Para Fulgoni (2014), o grande crescimento do uso de plataformas moveis acarretou em
um rapido crescimento do e-commerce e torna-se cada vez mais facil para os consumidores
conduzirem pesquisas para obter precos e informacgdes que influenciam suas decisdes de
compra. E assim, o mesmo autor afirma que os profissionais de marketing precisam mais do
que nunca perceber bem o caminho do consumidor até a compra para montarem um plano de

marketing coerente e efectivo.

Ainda de acordo com Fulgoni (2014), muitas empresas com estratégias omnicanais
utilizam predominantemente meios de publicidade digital, exibidas em ecrds (e.g. banners,

rich media, videos e dispositivos méveis) com o intuito de influenciar a tomada de decisdes

10
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dos consumidores em todos os canais. Fulgoni (2014), também afirma que a publicidade
digital ¢ capaz de alavancar tanto o comércio electronico quanto as vendas nas lojas fisicas,
para além de ajudarem a construir o capital de marca de maneira que a busca se converta em

vendas.

Sendo as plataformas méveis uma componente essencial do marketing omnicanal, as
empresas tem nela uma oportunidade de converter rapidamente os prospects em clientes de
alto valor ao criarem um ambiente personalizado de compra e uso de informacdes (Payne et

al., 2017).

11
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3. Quadro de Referéncias

De acordo com a revisdo de literatura efetuada e com os modelos de planeamento de
marketing apresentados, ¢ proposto o seguinte quadro de referéncia (Tabela II), com uma
maior incidéncia nos autores Wood (2010) e Mc Donald (2007) devido aos seus planos serem
especificos, mas ao mesmo tempo flexiveis, o que ¢ ideal para uma empresa a comegar.

Para além dos autores revistos no ambito do planeamento de marketing, os estudos de
Lovelock e Wirtz (2011), Parasuraman et al., (1985, 1988) e Gronroos (2006) serviram de
base para marketing de servigos e suas titicas de marketing mix. Tanto a parte estratégia
quanto a tatica do plano levaram em consideragdo os contributos dados pelos autores Payne et

al. (2017), Bell et al. (2014) e Fulgoni (2014), no ambito do marketing Omnicanais.

Tabela II — Quadro de Referéncias

Misséao McDonald (2007).
Analise Externa
PLEST McDonald (2007); Wood (2010).

Analise da Concorréncia
Analise Interna
Recursos da Empresa
Recursos de Fornecedores
Relagdes Empresariais

McDonald (2007); Wood (2010).

Kotler e Armstrong (2012); McDonald (2007); Wood
Anilise SWOT (2010).

Kotler e Armstrong (2012); McDonald (2007);
Segmentacio Targeting e Posicionamento Lovelock e Wirtz (2011); Wood (2007).

Objetivos e Estratégias de Marketing
Pressupostos
Objetivos de Marketing
Estratégias de Marketing

McDonald (2007); Wood (2007).

Lovelock e Wirtz (2011); Parasuraman, (1985, 1988);
Gronroos, (2006)
Payne et al., (2017) ; Bell et al., (2014); Fulgoni, (2014)

Marketing de Servicos

Estratégia de Marketing Omnichannels

Elementos do Marketing-Mix Lovelock e Wirtz (2011); McDonald (2007); Wood
7P’ (2007).

Lovelock e Wirtz (2011); McDonald (2007); Wood

Taticas de Marketing-Mix (2007).

Plano de Agdo

Kotler e Armstrong (2012); McDonald (2007); Wood
Calendarizac¢ao, Orcamento e Controlo (2007).

12
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4. Metodologia

4.1. Objetivo e Tipo de Estudo

Tendo em consideragdo o objetivo deste projeto que ¢ o desenvolvimento de um plano
de marketing para a BCS Shop, o estudo realizado tem um caréter exploratdrio. De acordo
com Saunders, Lewis e Thornhill (2009), um estudo exploratério, além de flexivel e
adaptavel, ¢ indicado para a compreensao do cendrio atual de algum topico de interesse e para
a busca de novas maneiras para aborda-lo.

Dado o carater exploratorio do estudo, foram analisados dados secundarios e foram
recolhidos e analisados dados qualitativos, logo a abordagem serd predominantemente

qualitativa.

4.2. Estratégia de Investigagdo

A estratégia de investigacdo adotada neste estudo foi a action research. Segundo
Saunders et al. (2011) trata-se de um processo emergente e iterativo de inquérito projetado
para desenvolver solugdes para problemas organizacionais reais através de uma abordagem
participativa e colaborativa.

J& para os autores Malhotra e Birks (2007), action research é um processo de pesquisa
em que o pesquisador esta ligado aos decisores e stakeholders de uma determinada empresa e
juntos desejam realizar melhorias em situagdes internas particulares da mesma.

Saunders, Lewis e Thornhill (2011) defendem ainda que o action research possui um
foco explicito na acdo, e seu processo envolve um diagndstico, planeamento, implementacgao
e reavaliagdo visando o atingimento dos objetivos da pesquisa. Malhotra e Birks (2007)
afirmam que como estamos perante uma estratégia com base num processo ciclico, as etapas

acima referidas repetir-se-ao continuamente.

4.3. Método de Recolha de Dados e Selecdo da Amostra
Os métodos de recolha de dados utilizados neste estudo seguiram uma abordagem
qualitativa. O horizonte temporal estabelecido serd o Cross Sectional, caracterizado pela

recolha de dados de uma amostra dos elementos da populacio em um momento especifico

(Malhotra & Birks, 2007).
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Primeiramente, foram analisados dados secundarios referentes a empresa e ao sector
de atividades onde a mesma se inclui. Alguns documentos internos, o website da empresa,
suas redes sociais e seus catdlogos foram algumas das fontes para se obter informagdes
relevantes para a andlise interna. Entidades como a ACEPI, Pordata e o Banco de Portugal

serviram como fonte de dados importantes para a analise PLEST.

Em seguida, realizou-se uma entrevista presencial semi-estruturada com o CEO da
empresa. Através da entrevista foi possivel obter um maior aprofundamento nos
conhecimentos sobre os recursos humanos da empresa, seus principais concorrentes, suas
relacdes comerciais e seu mercado-alvo. O que possibilitou uma andalise mais completa sobre

a situacdo atual da empresa, dando um maior suporte ao desenvolvimento do plano.

Finalmente, foram aplicadas entrevistas semi-estruturadas a dez clientes da BCS Shop.
As perguntas foram baseadas nos principais aspetos do modelo SERVQUAL e nos conceitos
de marketing omnicanais. As informagdes recolhidas contribuiram para avaliar a qualidade do
servico e a integragdo e consisténcia dos pontos de contacto do cliente, e foram consideradas

na elaboracao das taticas de marketing mix.

4.4. Anonimato dos Participantes e Confidencialidade dos Dados

O nome da empresa em estudo utilizado neste documento ¢ ficticio por motivos de
confidencialidade. A empresa ¢ pequena e nova no mercado e foi solicitado manter o
anonimato do CEO bem como dos clientes entrevistados. Os concorrentes também tiveram os

nomes de suas lojas substituidos por nomes ficticios.

Os dados financeiros também foram poupados por parte da empresa e foi acordado

com a empresa que seriam utilizadas percentagens relativas do or¢camento de marketing.

14
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5. Plano de Marketing

5.1. Anadlise da Situacio Atual da Empresa

A analise da situagdo atual da empresa corresponde a uma das etapas mais importantes
do planeamento de marketing. Tem como objetivo mapear e analisar as varidveis do ambiente
interno e externo em que a empresa se encontra, no intuito de neutralizar as ameagas e

aproveitar as oportunidades do mercado.

5.1.1. Apresentagdo da Empresa
A BCS ¢ uma empresa portuguesa, com um pouco mais de um ano de operagdo, que
actua na representacdo, gestdo, comunicagao e distribuicdo de produtos e servicos de diversas
marcas internacionais no ramo do surf e moda praia. Comercializa e distribui produtos e

servigos, a grosso e a retalho para o mercado portugués e europeu.

5.1.2. Visdo e Missdo Empresarial

A BCS Shop tem como missdo abastecer os amantes europeus dos desportos aquaticos
e do estilo de vida de praia, com produtos e servigos da mais alta qualidade por um prego

justo e através de um atendimento personalizado e especializado.

Ser, até o final de 2020, a loja “top of mind” na linha de Cascais e ter a loja online a

alcancar os principais paises da Europa ¢ a visdo da BCS Shop.

5.1.3. Analise Macroestrutural

5.1.3.1. Fatores Politico-Legais
Em uma altura em que o cendrio politico mundial ¢ de incerteza, o risco de Portugal
mantém-se estdvel. Apoés um periodo dominado por graves problemas econdémicos e grande
intervengdo externa, o pais estd em um contexto em que os indicadores econémicos-sociais

apontam para uma redu¢do do risco politico.
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O risco de Portugal e da Europa esta sendo influenciado por diversos atos eleitorais e
eventos politicos. As elei¢cdes nos principais paises do continente, as nomeagdes para 0s
dirigentes da Comissdo Europeia, do banco Central Europeu e o préprio conselho Europeu

serdo de forte importancia e desdobramentos politicos para Portugal e todo o continente.

O aumento da estabilidade sentida nos ultimos anos, juntamente com a redugdo do
endividamento e a queda do desemprego sdo factos que contribuem para esta manutengao

positiva de Portugal.

5.1.3.2. Fatores Econdomicos
As projecdes apresentam uma economia portuguesa ainda em expansdo até 2021,
embora que a um ritmo de crescimento inferior em comparagdo aos Ultimos anos. As
estimativas sdo que, apos um aumento de 2,1% em 2018, o PIB do pais cresca 1,7% em 2019
e 1,6% em 2020 e em 2021. A ligeira baixa na projecdo para 2020 justifica-se através do

reflexo do enquadramento internacional (Banco de Portugal).

Prevé-se para os proximos anos, a continua¢do de um enquadramento econémico e
financeiro relativamente favordvel para a atividade econdémica em Portugal. Com um
crescimento projetado para ser, em média, um pouco superior ao do conjunto da area do euro

(Banco de Portugal).

Importante também ressaltar as consequéncias de um possivel Brexit sem acordo na
economia portuguesa. O Reino Unido € o parceiro econdmico mais importante de Portugal
fora da 4rea do Euro. Dentre os principais impactos pode-se apontar a reducdo dos fluxos de
comércio com o Reino Unido associados ao aumento das barreiras tarifarias e ndo tarifarias
sobre essas trocas comerciais, assim como uma diminui¢do dos fluxos de investimento direto

recebidos pelo Reino Unido (Banco de Portugal).

A nivel mais local, a linha de Cascais, aonde se encontra a BCS Shop, ¢ uma regido
que além de proxima da capital Lisboa, encontra-se o terceiro maior poder de compra do pais,
Oeiras, segundo ultima pesquisa do Pordata, em 2015. Outro fator importante para o comércio
na regido ¢ foi a inauguracdo do novo campus da Universidade Nova em Carcavelos, aonde

frequentam mais de 3 mil alunos, estrangeiros em sua maioria.
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5.1.3.3. Fatores Socioculturais
A evolugdo do surf em Portugal ¢ nitida no que diz respeito a popularidade e ao
numero de praticantes. Segundo um estudo feito em 2012 pela ISA (Associacdo Internacional

de Surf) sdo 4,5 milhdes de praticantes na Europa, deles cerca de 200 mil sdo portugueses.

Além de obter uma geografia privilegiada com uma costa repleta de excelentes ondas
com diferentes formatos e tamanhos, cada vez mais atletas portugueses se destacam entre os
melhores do mundo. Um exemplo ¢ o surfista Frederico Morais que conquistou uma das vaga

que garantiu a participag¢do de Portugal nos jogos Olimpicos de Tokyo.

O pais ainda conta com diversas etapas do circuito mundial. Sendo uma delas da
divisdo de elite do four, que acontece anualmente em Peniche. Além disso, a Praia do Norte
na Nazaré tem cada vez mais atraido turistas que assistem os melhores e mais destemidos

surfistas do mundo apanharem as maiores ondas de suas vidas.

Estudos feitos pelo Observador Cetelem indicam que os portugueses, de maneira
geral, caminham para um estilo de vida mais saudavel e estdo mais dispostos a investir no

desporto e atividades fisicas.

5.1.3.4. Fatores Tecnologicos
Com as constantes evolugdes tecnoldgicas o comércio eletronico tem crescido ano
apos ano em toda a Europa. Segundo o relatorio European B2C Ecommerce Report,
publicado pela EuroCommerce em 2017, o valor do comércio eletronico no continente ¢ de
mais de 600 mil milhdes de euros. O pais com maior volume de vendas por e-commerce € o
Reino Unido (com 178 mil milhdes de euros), seguido pela Franca (93,2 mil milhdes de

euros) e pela Alemanha (93 mil milhdes de euros).

Portugal apesar ndo estar nos maiores volumes ¢ avaliado com um grande potencial no
crescimento deste setor. Segundo a ACEPI — Associa¢do da Economia Digital em Portugal, o
nimero de portugueses que compram online devera atingir os 59% da populagdo. Outro
estudo, este realizado pela Nielsen, afirma que 66% dos portugueses afirmam estar dispostos
a fazer encomendas online com entregas ao domicilio no futuro, enquanto 63% se mostra

disponivel para encomendar online e recolher em locais especificos das lojas.
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5.1.4. Analise do Setor

5.1.4.1. Andlise do Mercado
O mercado do surfe vem acompanhando o crescimento da popularidade do desporto e
¢ dominado pelas grandes marcas internacionais. A ANS (Associacdo Nacional de Surfistas)
fez um estudo em 2014, e constatou que o desporto tem um impacto de 400 milhdes de euros

por ano na economia portuguesa.

Com o aumento do numero de praticantes bem como o de campeonatos e escolas de
surf, estamos a assistir um crescimento constante desse mercado. Tal crescimento permite a

entrada de novas empresas para suprir os praticantes, € apoiar os atletas e competigdes.

A BCS Shop ¢ um novo player e deve usufruir das parcerias existentes e procurar
associar-se a outras grandes marcas para conseguir entrar neste mercado. Com a presenca das
gigantes que dominam o sector ¢ a grande quantidade de novas marcas a surgir, a BCS Shop
deve diferenciar-se com estratégias Optimas de penetracdo e acelerar o aumento de

notoriedade sem necessidade de grandes investimentos.

5.1.4.2. Anadlise da Concorréncia
A andlise da concorréncia foi feita tendo em vista a localizagdo da loja fisica BCS
Shop e também as principais plataformas de e-commerce no ramo do surfe. A recolha dos
dados foi feita através de informacdes retiradas das redes sociais e websites das lojas fisicas e

das plataformas de e-commerce.

A loja fisica encontra-se em Sdo Pedro do Estoril, na linha de Cascais. Nao ha mais
lojas de surf no Estoril e as lojas de surf mais proximas estdo localizadas em Carcavelos, a
cerca de 5 km de distancia. Dentre elas, trés lojas destacam-se como principais concorrentes, €

suas informacdes e principais caracteristicas estdo apresentadas na Tabela I11.

Tabela III — Concorrentes Loja Fisica

Dr Ding \ Quiksilver Boardculture
N Proximo a estagdo de Pareddo da praia de A 500 metros da praia de
Localizaciao .
comboio de Carcavelos Carcavelos Carcavelos
Horirio de Funcionamento | 2° feira & 6° feira 2? feira & Domingo 2? feira & Sdbado
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9:00 as 18:00 10:00 as 20:00 10:00 as 13 - 15:00 as 20:00
Sabados

10:00 as 13:00

- Pranchas de Surf - Surfwear

- Pranchas usadas de - Fatos de surf

- Pranchas de Surf

rofissionais e rs
. p e s - Acessorios técnicos de Surf
Produtos / Servicos - Acessoérios técnicos de
Surf - Fatos de surf

- Fatos de surf - Surfwear

- Reparo de pranchas

- Busca direcionar o - Loja localizada no
(bli arcavelos a areddo que visa receber o - .
ﬁ:.z &0 s e gﬁblico c?ue ——— - Politica agressiva de descontos
L . f 1
- Aposta na fidelizagao praia de Carcavelos p?irr?ciazirn\;(r)l tgrzri; fatos de surf
- de clientes através de um | - Produtos de alta prineipa mer
Estratégia . . marca O’Neill
atendimento qualidade, com precos .
etz clevados - Parceria com grandes marcas
. ue investem na loja pelo
- Forte conhecimento - Apenas trabalha com as 3olume de vendas Jap
sobre pranchas de surf marcas do grupo Quiksilver

(Roxy, DC Shoes)

- Midias Sociais: Facebook

- Midias Sociais: e Instagram - Midias Sociais: Facebook e
Marketing Facebook e Instagram - Letreiro na Avenida Instagram
- Apoio a atletas locais Marginal - Apoio a atletas locais

- Eventos com skate/yoga

Os concorrentes diretos para a loja online da BCS Shop sdo as principais plataformas
de e-commerce no ramo do surf em Portugal e na Europa, dos quais foram destacados um site

portugués, um inglés e um alemao. Os sites sdo analisados na Tabela I'V.

Tabela IV — Concorrentes Loja Online

58 Surf \ BoardShop UK Blue Tomato

- Grande variedade de - Grande variedade de

marcas ndo apenas no marcas nio apenas no ramo

ramo do surf do surf - Grande variedade de marcas

- Pranchas de surf, fatos - Pranchas de surf, ndo apenas no ramo do surf
Marcas e Produtos A D At 2.5

de surf, acessorios acessorios técnicos, fatos - Pranchas de surf, Acessorios

técnicos, surf wear, de surf técnicos, surf wear, calgados.

calgados, material
técnico de skate, etc

- Néo apresenta mais - Frete gratis para todo o

info no site Reino Unido, com algumas

excegoes

- Entrega

Politica de Entrega / - Frete gratis para toda a
Garantia Europa para compras

superiores a 50 euros

- Garantia estendida para

fatos de surf

- Devolugéo de prancha

- Frete gratis a partir de 40 euros
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- Existéncia de Lojas - Forte presenga digital
fisicas - Newsletter
- Forte presenga digital

- Existéncia de Lojas fisicas
- Forte presenga digital

Marketing e 6 e ;lll:sr:lrlrilggoes de pacotes
wersllig - Newsletter
- Newsletter

5.1.4.3. Anadlise do Cliente
Foram recolhidos inputs junto aos clientes, no que diz respeito a Jornada de Compra.
Das entrevistas feitas, observou-se que o consumidor da BCS Shop normalmente toma
conhecimento da loja através da comunicagdo das marcas parceiras, da indicacdo de amigos e

também através do Portal Surf Total.

O contacto pessoal e o relacionamento sdo muito valorizados, assim como o
atendimento personalizado e individual. Diferentes clientes apreciaram o empenho e
competéncia dos colaboradores para resolverem seus problemas e afirmaram que a qualidade

do atendimento contribuiu para que fidelizassem com a BCS Shop.

No que diz respeito a obten¢do de informagdes sobre os produtos e servicos
oferecidos, o website ¢ a melhor opg¢do para muitos dos clientes. O instagram destaca-se como

uma infoboard geral da BCS Shop e também como uma das formas de contacto preferidas.

Foi observado que as transagdes online podem ser mais consistentes. A comunicacao
com o cliente antes, durante e apds a compra pode ser mais rapida e solida. A utilizagao de
pacotes mais completos do software da plataforma de e-commerce pode garantir um
atendimento virtual mais eficaz e responsivo, mesmo com um aumento no volume de pedidos,

sem precisar contratar mais um recurso para tal fung¢ao.

5.1.5. Analise Interna

A andlise foi construida baseada na recolha de dados das entrevistas e dos dados
secundarios disponibilizados pela empresa. A entrevista com o CEO suportou os pontos de
recursos humanos, de fornecedores, produtos, preco, distribuicdo e promocao além da analise
da concorréncia e das relagdes empresariais. A analise do consumidor e sua jornada de

compra foi sustentada pelas entrevistas com os clientes da BCS Shop.
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5.1.5.1. Recursos Humanos

Na empresa trabalham sete pessoas. O projeto foi idealizado por um experiente
empresario, que se juntou a um engenheiro especializado em marketing, autor do presente

trabalho.

O empresario tem uma grande experiencia no retalho de artigos de surfwear e na
fabricacdo de pranchas de surf. Cultivou bons relacionamentos ao longo de sua carreira, que
comegou como surfista profissional até focar e especializar-se na fabricagdo e
comercializa¢do de pranchas e artigos de surf por todo o mundo. Atualmente, além de CEO
da BCS, ¢ também shaper e responsavel pela fabricacdo das pranchas da Country Surfboards

na Europa.

O engenheiro possui uma pos graduagao em Marketing e Gestdo, e, além de apoiar na

gestdo da empresa ¢ o responsavel pelas dreas de marketing e comercial da BCS.

A empresa conta com um departamento de criacdo e comunicacdo formados por um
experiente designer e uma jovem assistente de marketing. Além disso, um colaborador ¢
responsavel pelo atendimento na loja fisica e logistica de entrega dos pedidos. Todos
trabalham em full time no escritério/sede. A empresa também conta com 0s servigos

prestados por um contabilista € uma consultora financeira.

Todos os funcionarios da empresa, além de formagdo académica nas respectivas areas,
tem uma ligagdo forte com o surf. Com isso a empresa busca passar a paixao pelo desporto no

dia a dia de trabalho e quando se relaciona com os clientes.

5.1.5.2. Situacdo Financeira
A empresa nao forneceu pormenores de sua situag@o financeira. Apenas foi informado
pelo CEO que houveram os investimentos necessarios para o inicio da opera¢do. Alguns dos
gastos iniciais foram a contratacdo de funcionarios, montagem da loja, além da verba para
comunicag¢do envolvendo patrocinio a atletas e participagdo em eventos e feiras.
As vendas estdo crescendo gradativamente e a empresa espera que em dois anos
chegue ao seu break even point € que possa seguir com um crescimento organico e

sustentavel.
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5.1.5.3. Fornecedores

A BCS Shop trabalha com diversos fornecedores de produtos finais que sdo

comercializados em suas lojas fisicas e online.

Para a linha de produtos produzidos pela propria empresa, a mesma conta com
fornecedores de matéria prima e de fabricantes intermediarios provenientes de Portugal e de

diversos paises do mundo.

Apesar de uma empresa nova, ja& goza de uma boa relacdo com excelentes
fornecedores na China, nos Estados Unidos e no Brasil, que permite a empresa ter acesso a

produtos de alta qualidade, mesmo que ainda em pequena escala.

A empresa realiza a fabricagdo das pranchas da Country Surfboards em uma fabrica
terceirizada, a The Factory, na qual estabeleceu-se uma boa parceria e relacionamento. A
producdo de vestudrio acontece quase toda em Portugal, com fornecedores de téxteis e

estamparias portuguesas.

5.1.5.4. Relagoes Empresariais

A BCS Shop conta com boas relagdes empresariais com diversos stakeholders e

parceiros que garantem uma producdo personalizada.

Importante ressaltar a oOtima relagdo com os donos de algumas das marcas
representadas pela empresa, como por exemplo a marca de pranchas havaiana Country
Surfboards e a marca brasileira de parafinas Fu Wax, nas quais a empresa ¢ responsavel pela
comunicagdo e distribui¢do a nivel europeu. O que também acontece com a marca portuguesa

de fatos Janga Wetsuits, na qual a empresa ¢ distribuidora oficial para a regido de Lisboa.

No ambito da publicidade, a BCS tem uma boa relagdo comercial com a maior

plataforma digital de noticias de surf em Portugal, o Surf Total.

Importante destacar também a parceria e boa relagdo da BCS Shop com escolas e
centros de surf, possibilitando agdes conjuntas e parceria em eventos e campeonatos. Como

por exemplo o Surfing Clube Portugal, que se localiza na mesma praia que a sede da empresa.
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Além de possuirem cerca de mil socios, tem uma grande tradicdo em formar e preparar bons

atletas.

5.1.5.5. Produtos e Servigos

A BCS Shop oferece uma vasta gama de produtos e servigos, voltados para a pratica

de desportos aquaticos e para o estilo de vida de praia.

A empresa tem a representagdo a nivel Europeu de duas das principais marcas
vendidas em sua loja, Fu Wax e Country Surfboards. Para a tradicional marca havaiana de
pranchas Country Surfboards, a empresa ¢ responsdvel pela produg¢do das pranchas e
vestuario, obtendo uma maior margem, controle de producao e adequagdo ao target da marca
na Europa. A Fu wax ¢ uma marca de parafinas brasileira, considerada por muitos a melhor

do mundo, a qual a empresa ¢ responsavel pela distribui¢cdo a nivel europeu.

A empresa também conta com outras grandes marcas em suas lojas fisicas e online. A
BCS Shop procura comercializar, através de um atendimento especializado e personalizado,
todos os equipamentos necessarios para a pratica do surf, além de uma selecdo de surfwear e
moda praia. Ainda pretende fornecer, através de terceiros, servigos envolvendo o surf, como
reparo de pranchas, aulas para todos os niveis de surfista, surf guides, e preparagdo fisica

voltada ao esporte.

5.1.5.6. Preco

Os precos praticados pela BCS Shop fixam-se de acordo com a qualidade e
diferenciagdo de cada marca e linha de produto ou servico oferecido. Levando em
consideracdo os custos fixos e variaveis, sdo aplicadas margens que procuram beneficiar o

consumidor através de uma optima relacao qualidade-preco.

5.1.5.7. Distribuicdo

A empresa tem sua distribui¢do divida em B2C e B2B. A empresa distribui seus

produtos a grosso para outras lojas, diretamente ou através de representantes comerciais. Para
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este plano iremos focar na venda B2C, onde a empresa comercializa diretamente ao cliente

final.

A empresa ¢ sediada na praia de Sdo Pedro do Estoril, a cerca de 30 minutos de
Lisboa. A sede, inaugurada em margo de 2019, ¢ divida em um escritério e uma flagship

store, a BCS Shop.

A BCS Shop, além de ser o showroom das marcas representadas pela empresa,
também funciona como ponto de retalho para equipamentos de surf, uma selecdo de vestudrio
e artigos de praia, com atendimento especializado e personalizado. Além disso, o espaco
também pode ser utilizado para eventos diversos, como festas, langamentos, exposigdes, talk

shows, etc.

Além da loja fisica, a empresa, aposta no marketing digital e no e-commerce para
realizar vendas B2C para toda a Europa através da recém langada plataforma de e-commerce,

o website da BCS Shop.

5.1.5.8. Promocao

A BCS Shop procura ter uma comunicacdo ativa e irreverente. A promog¢do da
empresa ¢ feita predominantemente através dos midia sociais (Facebook e Instagram) e do
website. Também sdo realizados eventos na loja, além da parceria e participagdo em outros

eventos do segmento de surf.

A parceria com o Portal SurfTotal, ¢ fundamental, pois por ser o maior portal de surf
de Portugal maximiza e multiplica o alcance e assertividade das campanhas e acdes da
empresa. Além do banner direcionando os visitantes do portal para a loja online, ainda existe
a possibilidade de publicagdo de matérias, press releases e lancamentos da BCS Shop e suas

marcas.

5.1.5.9. Evidéncias Fisicas

A loja fisica da BCS Shop tem cerca de 120 metros quadrados e possui uma decoragao

com o tema praia. Possui corners para cada uma das principais marcas com as quais a
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empresa trabalha. Cada corner da destaque a sua respectiva marca com logdtipos e bonitas

fotos, além dos produtos expostos de maneira a serem valorizados a0 maximo.

O objetivo ¢ manter um ambiente clean e ndo muito cheio de produtos e posters como
normalmente sdo as surf shops. A loja é frequentemente limpa e estd sempre aromatizada com
esséncias refrescantes que remetem ao ambiente maritimo. Para completar o ambiente, conta

com caixas de som que estdo sempre a tocar uma fina sele¢@o de surf music.

A loja conta com uma 4rea externa com mesas e cadeiras de madeira, além de um
relvado artificial. Além de ser muito utilizada para os eventos realizados na loja, muitos

clientes também usam esta drea para tomarem um agai e deixarem seus fatos de surfe a secar.

A BCS Shop ainda conta com outras evidéncias fisicas como #-shirts e camisolas com

o logo da marca, além de flyers publicitarios e autocolantes.

5.1.5.10. Processos

A BCS Shop tem a loja fisica e o website como principais canais para realizar as
vendas de seus produtos e servigos. Além disso a empresa ainda conta com outros pontos de
contacto com os clientes como e-mail, telefone e as redes sociais que podem desencadear em

vendas online ou direcionar o cliente para finalizar a compra na loja fisica.

O atendimento na loja fisica tem uma abordagem suave, em que o vendedor apenas
cumprimenta o cliente, e o ajuda apenas quando ¢ requisitado. A BCS Shop procura oferecer
um atendimento personalizado e especializado, mas sem pressionar o cliente ou tentar forgar

as vendas de maneira agressiva.

O website recebe pedidos que sdo direcionados para uma caixa de e-mail. Apos o
recebimento do e-mail, a préxima etapa ¢ embalar o pedido e solicitar a recolha pela empresa
de transporte. O cliente ao fazer o pagamento recebe uma mensagem de agradecimento e
confirmacdo do seu pedido. Apos a recolha , nova mensagem ¢ enviada ao cliente com o

tracking para que o mesmo possa acompanhar seu pedido.

Os pedidos sdo verificados no comeco ¢ no meio do dia e foi identificado nas
entrevistas que a velocidade de resposta aos pedidos deveria ser imediata e que isso poderia

causar alguma insegurancga nos clientes.
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5.2. Analise SWOT

Com base na andlise efetuada ao ambiente interno e externo da BCS Shop, elaborou-se

a seguinte matriz SWOT, apresentada na Tabela V.

Tabela V - Matriz SWOT

\ Forcas Fraquezas
- Experiéncia do CEO no mercado de surf - Reputagdo ainda desconhecida devido ao facto de
- Parceria com escolas e centros de surf ser uma loja recente que necessita de ter sua imagem
- Parceria com portal Surf Total trabalhada
- Associagdo com grandes marcas internacionais - Necessidade de grande investimento em patrocinio
- Associagdo com grandes atletas e publicidade
- Sede / Flagship Store integradas - Custos fixos altos

- Qualidade no atendimento pré e pés venda
- Unica surfshop no Estoril

. Oportunidades Ameacas
- Existéncia de um mercado competitivo
- Crescimento do mercado de surf e do turismo - Notoriedade e influéncia no mercado por parte das
- Faculdade Nova em Carcavelos grandes marcas
- Explorar o mercado europeu através do e-commerce | - Maior “margem de manobra” em relagdo ao preco

por parte dos concorrentes

5.3. Segmentacio, Targeting e Posicionamento

A segmentacado foi realizada com base nos critérios de nivel demografico, classe social
e comportamental. Segundo o proprio CEO da empresa devido a variedade de produtos e
servicos oferecidos o Target da BCS Shop ¢ bem amplo e abrangente, composto por homens e
mulheres dos 10 aos 60 anos, de classe social A (Classe Alta) e B (Média/Alta), todos tendo

em comum a paixdo pelos desportos de dgua e pelo estilo de vida de praia.

A loja fisica visa receber e direcionar os moradores, turistas e visitantes da regido de
Lisboa e da linha de Cascais. Para a loja online a componente geografica do Target se

expande a nivel europeu, com o foco na Franga, Espanha, Italia e Reino Unido.

A BCS Shop ambiciona posicionar-se como uma loja reconhecida pelo seu 6timo
ambiente, pelo atendimento especializado e personalizado, e por ter produtos de alta
qualidade com prego justo. O objetivo € que os clientes se sintam parte de uma familia e

considerem a BCS Shop ndo apenas uma loja de artigos de surf, e sim como um lugar
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agradavel, com ambiente acolhedor em que terdo suas necessidades supridas e seus problemas

resolvidos.

5.4. Objetivos e Estratégias de Marketing

5.4.1. Objetivos Quantitativos e Qualitativos

O Plano de Maketing para a BCS Shop tem os seguintes objetivos de marketing para o
ano de 2020:

- Ambito qualitativo
o Ser aloja de surf “top of mind” na regiao da linha de Cascais;
o Ganhar notoriedade nos principais paises da Europa;

o Optimizar a articulagdo de canais e pontos de contacto com os clientes.

- Ambito quantativos:
o Aumentar o numero de consumidores em 25%;
o Aumentar o volume de vendas em cerca de 25%;

o Atingir mais de 15 mil seguidores no Instagram.

5.4.2. Estratégia
A BCS Shop para o pouco tempo de operagdo ja deu importantes passos: associou-se a
grandes marcas, grandes atletas, montou uma loja fisica com bom leque de produtos e

servigos em um agradavel ambiente e fez boas parcerias comerciais.

Para ser uma loja “fop of mind” na linha de Cascais e aumentar sua notoriedade pela
Europa a BCS Shop deve apresentar uma comunicagdo ativa e atualizada, utilizando uma
mensagem consistente ¢ adequada a todos os seus pontos de contacto com o consumidor. A
BCS Shop deve utilizar a sua parceria com o Portal Surf Total e com as grandes marcas e
atletas aos quais ¢ a associada para fortalecer sua imagem, ganhar mais seguidores e garantir

uma forte presenca digital.

A realizagdo de agdes de marketing, participacdo em feiras, patrocinio a atletas e a

realizacdo de eventos na loja fisica também contribuirdo para o aumento da notoriedade da
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marca, € também para o direcionamento de um maior nimero de clientes as loja fisica e

online da BCS Shop.

A BCS Shop almeja um aumento em suas vendas e em sua base de clientes
fidelizados, e para ir de encontro a tais objetivos vai seguir a estratégia omnicanais. Muitas
empresas obtiveram sucesso ao utilizar o sucesso de sua loja fisica para credibilizar a loja
online e utilizar de maneira eficiente e assertiva os diferentes pontos de contacto com o cliente
para garantir que ele vai passar por todas as etapas da jornada de compra desde o aprendizado

e reconhecimento da empresa até a fidelizagao.

A empresa deve buscar uma melhor articulagdo dos canais de venda e pontos de
contacto com o cliente. E fundamental perceber ao pormenor como os consumidores obtém as
informagdes e como as transagdes sdo realizadas. E essencial maximizar o relacionamento
com os clientes e compreender cada vez mais o caminho percorrido, identificando e
corrigindo possiveis ruidos e inconsisténcias durante todo o processo de compra, garantindo

uma jornada suave e sem interrupgoes.

5.5. Estratégias de Marketing-Mix
A fim de alcancar os objetivos qualitativos e quantitativos propostos e tendo por base
o diagnostico efetuado a situacdo atual da empresa em estudo, foram definidas as seguintes

taticas de marketing-mix, apresentadas na Tabela VI.

Tabela VI - Taticas de Marketing-Mix

Elementos do

Marketing- Taticas de Marketing-Mix
Mix

Al 1"e Pranchas de Surf

A loja conta com uma gama completa de pranchas de surf para todos os niveis de surfista e
tipos de onda. Podendo ser compradas do estoque da loja ou através de encomendas

customizadas.
Produto/
Servico
- Country Surfboards: Tradicional marca de pranchas havaiana em que a empresa ¢

responsavel pela producdo e tem a representagdo para toda a Europa. A marca acaba de

langar a “Killer Fish”, um modelo de prancha desenvolvido com o bi-campedo nacional de
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A2

A3

Ad

AS

A6

surf Miguel Blanco.

- Cabianca Designs: Marca de pranchas que patrocina o bi-campedo mundial de surf

Gabriel Medina

- SharpEye Surfboards: Marca americana que patrocina muitos surfistas da elite mundial

como Filipe Toledo, Kanoa Igarashi e Tati- Weston Webb

* Fatos de Surf

A empresa fechou uma parceria com a irreverente e conhecida marca de fatos de surf
portuguesa JANGA, na qual ¢é responsavel por sua distribuigdo em toda a grande Lisboa.
Além de bons produtos ¢ uma forte presenga digital a Janga direciona muitos clientes a
BCS Shop. A empresa tem bom relacionamento comercial com a marca, aonde

desenvolvem-se campanhas e agdes de marketing em conjunto.

Além de toda a gama de fatos de surf, a JANGA ainda abastece a loja com pranchas de

borracha tipo softtop, ponchos, botas de surf e boa variedade de surfwear.

* Acessdrios de Surf

A loja comercializa os principais acessorios necessarios para a pratica do surf. Dentre eles:

- Decks, leashes, quilhas, capas de prancha, ponchos, rack para o carro, entre outros.

¢ Parafina

A empresa ¢ responsavel pela representacdo e distribuicdo da marca de parafina brasileira
FU WAX. A marca foi considerada pelas revistas de surf mais influentes e pela grande
maioria dos surfistas da elite mundial como a melhor do mundo. E a Ginica marca de

parafina vendida na loja.

* Surfwear — roupa e acessorios
A loja conta com uma completa linha de surfwear com t-shirts, camisolas, calgas, calgdes
de banho, meias, bonés, 6culos de sol, bolsas, mochilas, toalha de praia, bijuterias, entre

outros.

* Biquinis e Moda Praia

Para os meses mais quentes do ano a loja aposta em uma colegdo de biquinis e moda praia
composta por camisas, vestidos, calcas, shorts de ganga, entre outros.

A empresa trabalha tanto com a LALABAN, uma marca propria quanto com a SALINAS,

29




Vinicius Borges Fonseca Plano de Marketing para a BCS Shop

A7

A8

A9

Al10

All

uma conhecida marca brasileira.

* Acai

A loja conta com agai em pote fechado, ndo manipulado e pronto a comer.

e Aulas de Surf

A loja apesar de ndo ter escola de surf propria, anuncia e terceiriza os clientes para escolas

parceiras especializadas no ensino de surf para todos os nives de surfistas.

* Reparo de pranchas

O reparo de pranchas na loja ¢ terceirizado para um especialista que ja estd no mercado ha
muito tempo e possui uma oficina proxima a loja, capaz de oferecer um servigo rapido,

eficiente.

» Aluguer de equipamentos

A loja conta com pranchas, acessorios de surf e fatos de borracha destinados para o aluguer.

* Guia de surf

Mais um servigo terceirizado para um parceiro da loja que possui uma carrinha com servigo

de guia de surf com opgdo de fotografia e filmagem da sessdo.

Preco

B1

As estratégias de preco mantém-se as mesmas:

¢ Pranchas de Surf

Mg¢dia dos pregos por marca:

- Country Surfboards: Shortboard (a partir de 499€) / Funboards (a partir de 650€) /
Longboards (a partir de 850€).

- Cabianca Designs: todas as pranchas a partir de 598€.

- SharpEye Surfboards: todas as pranchas a partir de 625€.
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B2

B3

B4

B5

B6

B7

¢ Fatos de Surf

Os fatos de surf variam de 259€ até 359€. As botas de surf custam 55€ e os ponchos em
média 45€.

* Acessorios de Surf

Os acessorios variam muito, € a loja procura ter sempre op¢des mais premium com prego €
qualidade mais elevada e, também opgdes de marcas com prego mais acessivel.

Alguns exemplos:

- Decks: média de 30€

- Leashes: média de 30€

- Quilhas: média de 100€

- Capas de pranchas: média de 40€

« Parafina

A parafina da marca FU WAX custa 5€, um pouco mais caro que as marcas concorrentes

(média 3€), entretanto apresenta uma qualidade muito superior e uma enorme demanda.

* Surfwear — roupa e acessorios
- T-shirts: média de 25€

- Camisolas: média de 35€

- Calgdes de banho: média de 35€

- Boné: média de 15€

- Mochilas: média de 30€

* Biquinis e Moda Praia

- Biquinis e fatos de banho — média de SO€ o conjunto completo
- Short de ganga — média de 30€

- Vestidos — média de 40€

- Calgas — média de 35€

- Bolsa de praia — média de 30€

* Acai
- Agai de 200 ml — 3,80€
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- Acai de 500 ml — 8€¢

¢ Aulas de Surf

B8
Os pregos das aulas sdo estabelecidos pelas escolas e variam em torno de 25€ para as aulas
em grupo e 50€ para as aulas individuais.

Bl Reparo de pranchas
O reparo de pranchas tem pregos variados dependendo do tamanho e gravidade do quebrado
na prancha.
» Aluguer de equipamentos

BI10
Pranchas: 30€ - meio dia / 50€ o dia inteiro
Fatos de surf: 20€ - meio dia / 40€ o dia inteiro

sy | ¢ Guia de surf
Meio dia por pessoa: 30€ / 50€ com filmagens e fotos
Dia inteiro: 50€ /80€ com filmagens e fotos

€l | e Loja fisica em Siao Pedro do Estoril

c2 | * Loja do Instagram

Local/
Distribuigio | & | o ] gja do Facebook
C4 | » Website / Plataforma E-Commerce
DI 1"« Midias Sociais - Instagram e Facebook — Plataformas ideal para
apresentar a loja, seus produtos e servigos, e também para comunicar
Comunicacio

promogdes, eventos e acdes de marketing. E uma ferramenta fundamental
para buscar novos clientes, para criar o desejo, estimular o engajamento

com os seguidores e direciona-los para a loja online.
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D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

+ Website / Blog / Newsletter — Além de funcionar como loja online o
website conta com um blog que compartilha promogdes, eventos,
novidades na loja, noticias e conteudo do mundo do surf. As newsletters
também tem o mesmo intuito do blog e sdo enviadas para clientes que se

cadastram no site.

« Material fisico de merchandising — Cartdes de visita dos funcionarios;
Cartdes QR Code direcionando pro site e redes sociais; Flyers
promocionais e informativos; Folders de apresentacdo da loja; T-shirts da

loja; Autocolantes com a logo da loja.

- Participacio na feira de surf Surf Out Portugal — Participacdo com um
stand na feira maior feira de Surf do pais, que acontece no més de
setembro.

« Surf Total — Banner mensal com duragdo de sete dias, direcionando para a
loja online, além da publicacdo de matérias, press releases e lancamentos

da BCS Shop e suas marcas.

- Eventos na loja — Lancamentos de colecdo ou de novos produtos;

Apresentagdo de marcas; Talk-Shows; Festas e sunsets; etc.

+ Videos Informativos — Videos informativos sobre a loja, suas marcas,
seus produtos e servicos, como chegar na loja, sobre os eventos da loja,
entre outras ideias que respondam e solucionem possiveis dividas e

problemas.

« Patrocinio a atletas, influencers e formadores de opinido

« Patrocinio de um campeonato de surf em Sao Pedro do Estoril

Evidéncias
Fisicas

El

« Colaboradores uniformizados — Uniformes com o logo da loja, ou com
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E2

E3

pecas estratégicas que sao vendidas na loja

+ Boa misica — Musicas que sejam compativeis com o clima de praia e surf.

« Aromatizaciao — Escolha de esséncia caracteristica que torne o ambiente
agradavel e convidativo e que contribua para que a experiéncia seja

memoravel.

F1

F2

Acompanhar e garantir um atendimento personalizado para o cliente durante

em todo o processo de compra.

* Upgrade no software da plataforma e-commerce — A versio pretendida
apesar de ter um custo superior possui mais recursos que permitem

garantir maior velocidade de resposta e eficiéncia nas transagdes do site.

« Pré-venda — Compreender o que o cliente deseja e fornecer as
informagdes necessarias sobre os produtos ou servicos, garantindo que o
cliente terd o mais adequado as suas necessidades. A equipe deve estar

integrada e entrosada para acompanhar o cliente nos diferentes pontos de

Processos
contacto com a loja (telefone, mensagens nas redes sociais, e-mail, chat do
website, ou atendimento na loja fisica) .
* Execucio da venda — Transmitir confianca e seguranca, cumprir o que foi
F3 : . .. .
prometido sempre com atitude positiva € com sorriso no rosto.
* Pés Venda - Certificar que o comprador estd satisfeito com o
F4 . . n .
produto/service e com o atendimento. Buscar fazé-lo sentir-se parte da
familia.
Gl |+ Treinamento de atendimento para o Comercial
G2 | * Contratacio de atendente extra para o verao, finais de semana e
Pessoas
eventos
G3 | « Estabelecimento de metas e comissoes de venda
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5.6. Calendarizacao, Orcamento e Controlo

5.6.1. Calendarizacdo

A calendarizagdo das taticas de marketing-mix propostas para o presente plano,

apresentada na Tabela VII, tem o horizonte temporal de um ano e terd o seu inicio em janeiro

de 2020. A calendarizagdo foi organizada mensalmente.

Elementos do
Marketing-Mix

Produto/ Servico

Tabela VII - Calendarizacio das Taticas de Marketing-Mix

Téaticas de Marketing-Mix

Al A2, A3, Ad, A5, AT, A8, A9,
Al10, All

A6

Bl, B2, B3, B4, B5, B7, B8, B9, B10,
Bll

Preco

B6

Local/ Distribui¢do Cl1,C2,C3,C4
D1, D2, D3, D5, D6, D7, D8

Comunicagio D4

D9

Evidéncias Fisicas El,E2, E3

Processos F1,F2,F3,F4
Pessoas G1,G2,G3
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5.6.2. Orcamento e Controlo

O orcamento da empresa ndo pode ser divulgado neste estudo, porém as tacticas e
acOes de marketing a serem implementadas estdo de acordo com os investimentos previstos

para a BCS Shop.

O controlo e monitorizagdo a realizar ap6s implementagdo da estratégia de marketing

apresentardo varias vertentes.

Serdo feitos relatorios de marketing digital, avaliando as principais métricas e
indicadores das media sociais dentre elas a evolugdo do nimero e do engajamento dos
seguidores, as impressdes, o alcance e nimero de clicks nos links direcionados. Para o website
destacam-se o numero e o tempo médio das visitas, as aquisigdes, as paginas mais visitadas e

a taxa de rejeicao.

Na loja fisica serd observado o fluxo de clientes e observagdes sobre o seu
comportamento. Serdo observados e analisados também as avaliagdes dos clientes no Google
e nas redes sociais da loja. Serd feita, mensalmente uma analise geral do desempenho da loja
com relatorio e propostas de melhoria. Além disso, serd feito um acompanhamento e

compreensdo da evolugdo do volume de vendas.
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6. Conclusoes, Limitacoes e Recomendacoes

A BCS Shop ¢ um empresa jovem que deseja crescer e aumentar suas vendas, e
pretende fazer isso através de uma estratégia de marketing omnicanais. Como possui uma
gestdo nao profissionalizada, o desenvolvimento da estratégia e das taticas de marketing mix
deste plano sdo fundamentais para que a empresa garanta uma melhor articulagcdo dos
multiplos canais j4 existentes e consiga, dessa forma, atingir os resultados esperados.

Este trabalho apresenta uma andlise situacional da empresa que permite ao seu gestor
uma melhor compreensdo do mercado em que se encontra e dos seus principais players, bem
como da sua caracterizagdo interna. Da recolha de dados realizada, conclui-se que os clientes
da BCS Shop estao satisfeitos com o servico prestado pela empresa e avaliam positivamente a
sua experiéncia de compra. Foram ainda recolhidas importantes informac¢des sobre suas
jornadas de compra que contribuirdo para uma melhor integragdo dos pontos de contato com a
empresa, como a necessidade da melhora a velocidade de resposta para os pedidos online. Um
upgrade no software da plataforma de e-commerce ira corrigir tal situacao.

O plano proposto conseguiu identificar e organizar os recursos € mais valias ja
existentes na empresa, assim como também prop0s o que se necessita e espera de melhorias
para o atingimento dos objetivos propostos para 2020.

Foi identificada a necessidade de se realizar uma comunicagao consistente em todos os
pontos de contacto, e de aumentar a eficiéncia e rapidez nas transacdes. A BCS Shop deve
focar em uma constante especializagdo e melhoria da qualidade do seu atendimento, visando
sempre a satisfacdo dos clientes. Aumentar a quantidade e profundidade das relagdes
comerciais e buscar um constante aumento no niamero de clientes fidelizados.

Em relacdo as limitagdes deste estudo, destaca-se a dificuldade em encontrar
informacdo e dados detalhados sobre o mercado de surf, nomeadamente em Portugal e na
Europa. Outra limitagao identificada foi a impossibilidade de recolher mais informagdes sobre
o comportamento de compra e sobre o perfil sociodemografico do cliente da BCS Shop, por
motivos temporais e de gestdo da vida profissional.. Apesar de ndo ter sido feito a tempo para
reportar os dados no presente trabalho, recomenda-se e pretende-se realizar tal estudo a
posteriori.

Fica também como recomendagdo para trabalhos futuros a elaboracdo de um plano de

comunicagdo pra empresa com destaque para sua estratégia digital, para que a empresa seja
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capaz de, cada vez mais, aumentar sua presenga digital e consigo aprofundar seus

conhecimentos e novas tendéncias envolvendo o e-commerce.
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Anexos

Anexo A — Entrevista semi-estruturada com o CEO

Analise da Situacdo atual da empresa

- Como comegou este projeto?

- Porqué o nome Brands Co?

- Recursos humanos da empresa.

- Que tipo de produtos e servigos sdo oferecidos?

- A que grupo de consumidores se dirige a BCS Shop?

- No que diz respeito 4 quantidade de vendas, qual é o produto que tens mais influéncia no
volume de vendas?

- Quais s30 0s vossos principais concorrentes?

- Quais sao os vossos principais fornecedores

- Alguma relagdo comercial importante para ressaltar?

- Consegue identificar os pontos fortes e pontos fracos da empresa?

- Qual a tua percepg¢ao do situagdo econdmica atual de Portugal e da Europa?

- Qual a tua percepcdo do mercado de surf em Portugal e na Europa?

- Consegue identificar oportunidades e ameagas no meio externo para a Brands Co Store?
- Relativamente aos 2 P’s Distribui¢do e Pre¢o do Marketing-mix, qual a vossa politica?

- A nivel de comunica¢do, como € que a empresa actua?

- Quanto ao vosso futuro? Quais outros projectos planejam desenvolver?

- A nivel or¢gamental, podias-me fornecer algumas informagdes acerca dos vossos custos?

Anexo B - Entrevista semi-estruturada com clientes proximos

1° bloco — Aquecimento. Conhecendo o cliente e sua relagdo com a BCS Shop

- Nome / Idade / Profissao

- Faz Surf? Aonde?

- Como chegou a BCS Shop?

- Ja comprou na BCS Shop? O que?
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- Quantas vezes ja foi a BCS Shop?

2° bloco — Avaliar a jornada de compra ¢ a utiliza¢do ¢ integragdo dos pontos de contacto

entre os clientes e a BCS Shop:

- Qual foi o teu primeiro contacto com a BCS Shop?
(Pontos de contacto possiveis: Instagram / Facebook / Wesite Chat / E-mail / Phone /
Physical Store / Folder / Other?)

- Quais desses canais ja usou para se contactar com a BCS Shop?

- Descreva como foi o processo para a sua primeira compra na BCS Shop?

- O que mudaria no processo?

- Ja fez compras online na BCS Shop? E em outros sites? Alguma reclamacao ou
sugestdo de melhoria na processo?

- Qual a melhor maneira para se comunicar com a BCS Shop?

- E para saber mais sobre os produtos, servigos e novidades da BCS Shop?

3° bloco — Grau de satisfagdo e qualidade do servigo prestado baseado nos aspetos do modelo

SERVQUAL

- Como avalia as instalagdes fisicas da BCS? O que mudaria? Descreva como te sentiste
na loja e como o ambiente contribuiu para a tua experiéncia de compra.

- Como foram os contatos online com a BCS? Como poderiam ser melhores?

- Como avalia o atendimento na loja fisica? Como afetou a tua experiéncia na BCS?
Descreva a experiéncia com o maximo de detalhes que puder.

- A BCS demonstrou interesse em resolver os seus problemas?

- Os colaboradores da BCS compreenderam suas necessidades?

- Os colaboradores da BCS passam confianca?

- Os colaboradores conheciam bem os produtos?

- Como avalia de forma geral a experiéncia de compra na BCS?
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