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RESUMO

O objetivo do presente trabalho foi analisar a influéncia do marketing 5.0 na gestdo de uma
empresa no setor de construcdo civil e como a tecnologias afeta nos resultados operacionais,
maximizando lucros e reduzindo custos. Foi feito um estudo de caso de uma construtora, em
que foi possivel observar as melhorias apds a implementacao do Marketing 5.0 em conjunto
com a tecnologia nos processos, foi analisado os resultados obtidos pela empresa e depoimentos
disponiveis nos meios de comunicacdo e analisando e/ou interligando 0s conceitos com o
Marketing 5.0. Como hipdteses, € possivel observar que para a gestao eficiente do marketing
digital atraves do chatbot, inteligéncia artificial - 1A séo estratégias eficazes que devem ser
implementadas para otimizar recursos, alocar investimentos e alcancar resultados estratégicos.
Para saber o melhor curso de acdo, deve ser seguido um desenho de plano adequado. A escolha
deste tema se deu devido a observacdo em como o marketing mudou desde sua origem e como
ele pode ser mais profundo e benéfico para empresa se aplicado de maneira correta trazendo
melhorias para varios setores.

Palavras-chaves: Marketing 5.0; Inteligéncia artificial; Gestéo



SUMMARY

The objective of this work was to analyze the influence of marketing 5.0 on the management
of a company in the construction sector and how technologies affected operational results,
maximizing profits and cost savings. A case study of a construction company was carried out,
in which it was possible to observe the improvements after the implementation of Marketing
5.0 in conjunction with technology in the processes, the results obtained by the company and
testimonials available in the media were analyzed and analyzing and/or interconnecting
concepts with Marketing 5.0. As hypotheses, it is possible to observe that for the efficient
management of digital marketing through the chatbot, artificial intelligence - Al are strategic
strategies that must be renewed to update resources, allocate investments and achieve strategic
results. To know the best course of action, a proper plan design must be followed. The choice
of this theme is due to an observation of how marketing has changed since its origins and how
it can be deeper and more beneficial for the company if applied correctly, bringing
improvements to various sectors.

Keywords: Marketing 5.0; artificial intelligence; Management
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Introducio

Toda a movimentacdo voltada a estruturacdo de corporacdes e criagdo de uma gestao
cientifica moderna tiveram inicio em meados do século XVIII com um efeito que provocou
grandes mudangas sociais e econémicas: a Revolugéo Industrial.

A Revolucdo Industrial trouxe uma nova abordagem de trabalho que mais tarde ficou
conhecida como linha de montagem. Este trabalho foi e € até hoje dividido em etapas e realizado
por diversas areas, diferente dos trabalhadores anteriores que eram responsaveis pela producéo
de cada unidade de produto. Essa mudanca aumentou a eficiéncia da producéo, reduziu custos
e melhorou os conceitos de processo. O marketing, como uma disciplina moderna, surgiu no
contexto da Revolucdo Industrial, que ocorreu no século XVII1 na Gra-Bretanha e foi fornecido
para outros paises europeus e o0s Estados Unidos ao longo do século XIX. A necessidade do
marketing como uma funcéo organizacional surgiu devido a varias mudangas significativas na
sociedade e na economia da época. O rapido crescimento das empresas sem organizacao
significava que, os diretores tinham pouco tempo para resolver muitas deficiéncias. Ou seja, 0s
gestores ou gerentes da época viraram "bombeiros” e ndo tinham tempo para melhorar suas
operacOes em curso. A necessidade de aumentar a producdo era critica, mas, era preciso criar
mais empregos que foram perdidos com o advento das maquinas. Ao mesmo tempo, 0 consumo
também aumentou. Os novos empreendedores, competiam por uma fatia de um mercado
saturado e era fundamental manter a produtividade e a economia de custos para enfrentar a nova
concorréncia.

Mas, antes do marketing, 0 mundo empresarial ndo tinha caréncia de explorar todo o
potencial da técnica para maximizar suas vendas. Isso porque a demanda é muito maior que a
oferta, entdo tudo que é produzido garante consumo e facil distribuicdo. Mas com o tempo,
pouco antes das duas guerras mundiais, nasceu o0 processo citado acima que foi a Revolucéo
Industrial, que mudou a forma como pensamos, trabalhamos, produzimos, compramos e
vendemos. Ela resultou num aumento macico da producgéo global e, portanto, num aumento
significativo da oferta em relacdo a procura, dando aos clientes mais escolha e poder de decisao
entre um produto e outro. Assim nasceram a concorréncia, a diferenciagdo da marca e o proprio
marketing. Apos diversas guerras no inicio do seculo XX, a revolugéo industrial se intensificou
e as marcas comegaram a investir em publicidade para resolver o problema. Mas em Vvérios
casos ela ndo era suficiente, por isso se deu a origem do marketing. Alguns setores como o de

alimentos industrializados, cigarros, bebidas e produtos de limpeza precisavam mais do que um
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bom discurso para vender mais, era preciso entender o cliente para conquista-lo, reté-lo e lucrar
ao longo do tempo.

Assim, ao longo dos anos, novos cenarios iam surgindo e as empresas tendo que, se
adaptar com ameacas da concorréncia lancando produtos mais modernos, e com as guerras
fiscais levando as empresas a perderem a competitividade. Avangos tecnoldgicos envelhecendo
0 processo produtivo, custos de médo de obra cada vez mais elevados diante dos beneficios
existentes e 0s impostos sempre em nivel crescente. Todo esse processo justifica a necessidade
de aumentar a padronizacdo dos processos e seus controles, melhorar a gestdo do dia a dia e
treinar equipes, ndo soO para alta produtividade, mas também para o crescimento humano.

Isso tem levado empreséarios a investirem recursos financeiros significativos na busca
pela exceléncia operacional ou na implantacdo do controle total de qualidade em suas proprias
equipes ou por meio de consultorias profissionais. Assim, a Gestdo Empresarial € uma
estratégia de conducdo de negdcios onde envolve a organizacao de processos, o controle das
financas, administrar os recursos humanos e tudo o que envolve para que uma organizagdo
funcione perfeitamente. Vemos que, muitas empresas sofrem com deficiéncia de gestdo, tanto
em alguns setores da empresa, quanto em algum processo especifico que ocasiona outro, ja que
todas as secOes e operagOes de uma empresa dependem uma da outra e se interligam entre si.
Cada vez mais corporac@es percebem que quando ndo hé interacdo de setores, comeca-se a ter
prejuizos. Pouco dialogo e transparéncia com a equipe, retrabalhos, atrasos na producdo, falta
de comunicacdo, falta de planejamento e conflitos, falta de um bom plano de marketing séo
alguns deles.

Vemos que, os problemas da gestdo empresarial se dao por varios fatores, sendo, 0s
principais pelas areas de Financas, Marketing, Recursos Humanos e o Operacional que é a base
de qualquer corporagdo, porém, este projeto ird focar no Marketing e seus avancos tecnoldgicos.

No marketing, com as inimeras mudancas na sociedade e por consequéncia, Nno
consumidor, foi necessario se adaptar. E necessario que haja metas e planejamento no geral, as
metas indicam aquilo que uma unidade de negocios deseja alcancar; e estratégia € um plano de
como chegar l4. (KOTLER e KELLER, 2006). Vemos que se ndo alinhado com o objetivo da
empresa e o0 que os clientes esperam do produto ou servico, sem fazer uma pesquisa de mercado
ou qualquer outro plano que seja necessario, assim como, estratégia de imagem, pode ser um
grande problema para ser revertido.

Por fim, como um todo, uma empresa ndo se mantém apenas com um setor ativo e bem-
organizado, é necessario comunicacdo entre ambos 0s setores, transparéncia, planejamento,

para que tudo ocorra da forma correta para que nos problemas e desafios se saiba como
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administrar tudo isso. Segundo Maximiano (2007), administrar € um trabalho em que as pessoas
buscam realizar seus objetivos proprios ou de organiza¢Ges com a finalidade de alcancar as
metas tracadas.

O objetivo de uma boa gestdo de marketing em conjunto com as tecnologias € garantir
que uma empresa alcance suas metas de forma sustentavel e duradoura. O processo de gestdo
de marketing inclui planejar, analisar e controlar as agdes dentro do dominio destinadas a
influenciar o publico por meio da aplicacéo de técnicas e metodos de marketing, assim como,
orientar a equipe e coordenar a comunicacdo entre a empresa € 0 mercado. Ja as tecnologias
existentes junto ao marketing tém como proposito ampliar o escopo dos negdcios e conquistar
novos clientes, com isso um dos grandes beneficios é justamente poder fazer isso de forma
automatizada.

Segundo o Kotler (2000), o Marketing pode ser visto como “a arte de descobrir
oportunidades, desenvolvé-las e lucrar com elas”. Neste sentindo, as empresas foram em busca
de meios pelos quais pudessem criar vinculos com os consumidores passando a ter um
relacionamento direto com os clientes, desde aquele local ou em outra cidade, estado.

Delimitando a questdo do problema dessa pesquisa, tem-se que a falta de uma gestéo de
Marketing associada com uma boa tecnologia em uma empresa, afeta diretamente em seus
resultados. Desconhecimento de fatores basicos como o seu publico-alvo, informacBes do
concorrente, auséncia de estratégias, pos-venda por exemplo, mesmo que seja apenas um desses
fatores ou mais de um afeta da mesma forma toda a estruturacéo do produto ou servico, gerando
erros graves e resultados dificeis de se reverter. De nada adianta realizar acBes a vontade,
investindo tempo e dinheiro sem saber qual o tipo de acdo escolhida ¢ a ideal e qual a melhor
forma de implementa-la.

O objetivo do presente trabalho é analisar a influéncia do marketing 5.0 na gestdo de
uma empresa no setor de construgdo civil e como a tecnologias afetam nos resultados
operacionais, maximizando lucros e reduzindo custos.

O problema de pesquisa se define como o marketing 5.0 por meio da tecnologia podera
ajudar aumentar os resultados e alcancar os objetivos organizacionais definidos no
planejamento?

Como hipoteses, vemos que para a gestdo eficiente do marketing digital através do
chatbot, inteligéncia artificial - 1A s&o estratégias eficazes que devem ser implementadas para
otimizar recursos, alocar investimentos e alcancar resultados estratégicos. Para saber o melhor
curso de acdo, deve ser seguido um desenho de plano adequado. Desta forma, € necessario

analises como, que produto ou servico eu ofereco, para qual publico-alvo, onde irei divulgar



12

meu produto, quais ferramentas irei usar, quem sé&o meus concorrentes, qual o meu diferencial
no mercado, dentre tudo que envolva para engajar e fidelizar meu produto no mercado e como
irei avaliar essas questdes para tomar acao sobre.

O percurso metodoldgico deste trabalho € uma pesquisa exploratoria, com levantamento
bibliografico sobre o marketing o 5.0, suas tecnologias e seus conceitos. Os dados levantados
foram analisados de forma qualitativa, por meio do estudo de caso de uma empresa de
construcdo civil.

No primeiro capitulo, temos a fundamentacao teérica dando inicio ao tema, assim como
opinides de autores sobre o assunto. Logo, sera discutido a gestdo de marketing, os 4p’s, 0s
conceitos, suas relagdes, os pilares, marketing digital, o marketing 5.0 e toda a base do
marketing de forma sucinta e simples.

No segundo, ira mostrar o percurso metodologico desenvolvido e utilizado para realizar
esse projeto.

No terceiro capitulo foram apresentados os resultados, por meio de estudo de caso,

analise e discussdo dos dados.
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CAPITULO1

Fundamentacéo Tedrica

1.1 Introducéo ao Marketing

Por bastante tempo, o termo Marketing era ligado apenas como publicidade e
propaganda, porém, atualmente podemos ver que vai muito além disso. Geralmente, o
marketing ¢ confundido com “apenas vender produtos”, as vendas fazem parte, mas, o principal
objetivo de acordo com Peter Drucker é conhecer e entender tdo bem seu cliente, fazendo com
que o produto ou servico se adeque a ele e se venda naturalmente.

O Marketing envolve a entrega de valor para o cliente, e quando abordamos o termo
valor na area de marketing ndo significa apenas o preco a pagar pelo produto, mas também os
beneficios que esse produto ou servico proporciona a quem compra. Desse modo, marketing é
um processo social, com o desenvolvimento, a oferta e a livre negociacao, as pessoas adquirem
0s produtos ou servigos que necessitam.

Marketing é utilizado também com o proposito de promover a imagem da empresa
perante 0 mercado em que ela esta ativa. ““...um conjunto de compradores reais e potenciais de
um produto (..) que compartilham de um desejo ou uma necessidade especifica que podem ser
satisfeitos por meio de trocas e relacionamentos” (KOTLER; ARMSTRONG, 2007, p.6).

Ja a gestdo de marketing nas corporagdes é conceituada como uma ciéncia que envolve
a escolha, a analise, planejamento, execucdo e controle dos programas estabelecidos para
atender seu mercado-alvo. No contexto das empresas, busca demonstrar o que é seu papel, tanto
para empresa tanto para o produto ou servigo que ela oferece. Entender e aplicar nas
corporagOes traz muitos beneficios, pois, muitas das vezes elas passam por muitos problemas
de relacionamento e com uma visao exata do marketing e de suas ferramentas administrativas,
esses problemas poderiam ser facilmente resolvidos. Além de entender as necessidades do
consumidor, o Marketing possui outras responsabilidades, como o relacionamento com clientes,
mesmo apoOs a compra, é fundamental para também fidelizar e manté-los.

Hoje, precisamos adotar uma postura de ouvir ativamente o consumidor, levando em
consideracdo suas opinides e desejos, a fim de cultivar bons relacionamentos e influenciar
positivamente a imagem da empresa.

Marketing, conforme Shimoyama (2002, p.2) “representa muito mais do que

ferramentas de promocao e vendas; trata-se de uma filosofia dentro das organizacdes, filosofia
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esta que tem no cliente a principal razdo da existéncia da organizacdo”. Neste contexto,
marketing pode ser dito segundo Cobra (2009, p.4) “A esséncia do marketing é o processo de
trocas, nas quais duas ou mais partes oferecem algo de valor para o outro, com o objetivo de
satisfazer necessidades e desejos”., uma vez que 0 marketing busca entender e satisfazer as
necessidades dos consumidores por meio de um relacionamento que seja vantajoso para ambas
as partes, ou seja, que gere lucro para a empresa por meio da geragéo de valor para os clientes.

Falando agora sobre a gestdo do Marketing, sua defini¢éo é o processo de planejamento,
execucdo e monitoramento das estratégias de marketing, visando bons resultados para pessoas
que sdo clientes e fornecedoras segundo os grandes estudiosos da area Philip Kotler, o “pai do
marketing”, e Kevin Keller.

A gestdo de marketing € um conjunto de procedimentos e a¢fes que visam a promogao
de uma marca, produto ou servico por meio da analise, planejamento, execucdo e
acompanhamento de diversas estratégias. Segundo a American Marketing Association (2017),
0 marketing € uma atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar, comunicar,
entregar e trocar ofertas que tenham valor para os consumidores, clientes, parceiros e sociedade
em geral. Assim, sendo bem amplo em suas areas dentro da empresa. Ter uma boa gestao de
marketing € ter estratégias para beneficiar seu negécio, modificando a gestdo, de modo que ela
possa fidelizar compradores ja existente e atrair novos clientes. Portanto, segundo Yasmin
Cunha (2022) podemos entender a gestdo de Marketing como um processo responsavel por
gerir o plano de marketing da empresa e monitorar o alcance de resultados levando em
consideracdo pesquisas de mercado, analise de publico-alvo e da industria na qual pertence o
segmento da empresa e estar sempre antenados e atualizados sobre as tendencias, ferramentas
e novas tecnologias visando melhorar seu processo.

Com isso tudo, temos a eficacia do Marketing, onde muitas empresas veem o marketing
como um gasto, quando na verdade ele é um investimento. Normalmente, quanto mais vocé
injetar dinheiro, maior sera o retorno. Com base nisso, uma boa gestdo de marketing traz muitas
eficacias. Segundo o SEBRAE (2019), temos as seguintes eficacias: Aumento das vendas,
lealdade do cliente, conscientizac¢do tornando-a mais conhecida, branding que é a necessidade
de compartilhar valores e ideais criando a imagem da empresa na mente dos consumidores e

relacionamento.
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1.2 Mix de marketing

Temos 0 mix de marketing que nada mais é que os 4Ps, s&o um famoso conceito que
resume 0s quatro pilares basicos de estratégias de marketing. Segundo Kotler (2017), o conceito
mix de marketing é definido como o conjunto de ferramentas que a empresa usa para atingir
seus objetivos de marketing no mercado alvo. Os termos séo: Produto, Pre¢co Promogéo e Praga.
(Figura 1)

Figura 1 - Mix de marketing

o)

: o o &
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Produto Preco Pracga Promocgao
Fonte: NeiPatel, 2023.
1.2.1 Pracga

De forma geral, a praca é local de distribuicdo e logistica do produto ou servicos da
empresa para o consumidor final. O nome “praga” nem sempre ¢ entendido com clareza, mas
seu significado dentro de uma estratégia de marketing é o de lugar. Ou seja, onde o produto

sera oferecido.

1.2.2 Produto

O produto refere-se aquilo que a empresa oferece para sanar uma necessidade do
consumidor, ou seja, 0 que ela vende. Ele pode ser tangivel (objetos e bens de consumo) ou
intangivel (servicos e informagdes). Assim consigo definir meu produto, para quem ele é, como

ele ¢, para que serve, evitando de ter algo no mercado sem foco.

1.2.3 Preco

O preco € o valor de venda do produto, 0 quanto ele custa para a aquisigdo pelo cliente.
Essa definicdo € importante ndo apenas para 0 sucesso de um negocio, mas para a sua
sobrevivéncia. Definindo o preco, claro que envolve fatores também como custos fixos e
variaveis, mas colocando todos em conjunto, consegue-se uma defini¢do de prego para que ndo
ocorra prejuizos, que cobrem meus custos e eu tenha lucro e consiga inserir o produto no

mercado.
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1.2.4 Promocéao

Diz respeito a promogdo no marketing que engloba todo o plano de comunicacéo,
divulgacdo, estratégias de aquecimento das vendas e execucao de estratégias de marketing de
uma empresa, a promocéo entende o conjunto de acGes empregadas com o objetivo de divulgar
sua marca e o que ela oferece, de modo a fazer dela uma escolha natural quando uma

necessidade de consumo surgir para o seu publico.

1.3 Marketing Digital

Ao longo do tempo o escopo do marketing foi evoluindo, buscando acompanhar o
desenvolvimento do mundo, sobretudo o mundo onde a tecnologia esta cada vez mais presente
e no qual os consumidores tém, cada vez mais, o poder de decisdo de compra. Sabemos que o
marketing digital foi uma revolucdo que impactou a forma como o marketing é visto desde
entdo. Com o advento do marketing digital, tudo se tornou mais rastreavel. Hoje é possivel
definir com precisdo o publico-alvo de uma estratégia, seja um anincio que aparece em suas
redes sociais ou em uma busca no Google. Isso muda completamente a forma como o marketing
é feito, pois acBes de marketing podem ser simultaneamente observadas de perto e monitoradas
com muita precisdo, o que beneficia tanto a empresa quanto o cliente, pois a oferta é mais
adequada e, portanto, tem mais chances de encontrar uma pessoa certa, na hora certa. Ela se
torna mais conhecida e relevante para o publico, aumenta o engajamento da sua audiéncia, atrai
potenciais clientes e gera mais conversdes. Um exemplo claro é o iniciado do marketing de
performance, uma estratégia digital que paga por acdes com base no desempenho de um
anuncio ou quando ocorre uma conversao, como uma venda ou captacdo de leads. Também é
importante notar que a digitalizacdo estd mais ou menos presente em todos os ramos da gestdo
de marketing que mencionamos anterior, 0 que prova sua importancia hoje e no futuro.

Com a era digital e ap6s a pandemia do Covid-19 o mercado para sobreviver teve que
se reinventar para continuarem abertos e vendendo seus produtos e servicos evitando prejuizos
ou faléncias. Muitas empresas entraram no ramo digital e as vendas de forma online subiu.
Vendendo e divulgando os produtos nas plataformas digitais como aplicativos préprios ou de
entregas, Marketplace, Instagram, Facebook foram um dos mais utilizados. Investir em vendas
e divulgagdes podem trazer muito retorno e diminuindo custos.

Com o atendimento online o cliente pode ver o produto, suas descri¢Oes, fotos, preco,
conversar com algum vendedor via WhatsApp ou chat para tirar davidas, fazer pagamentos

online e receber tudo em casa, sem sair de casa, sem burocracia, de forma rapida e segura.
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Existem plataformas ou software pagos onde o préprio meio digital divulga muito mais
os produtos fazendo com que alcance mais clientes, pensando nessa hipdtese € um meio de

aumentar seus resultados e criar uma marca forte no mercado e alcancar mais clientes.

1.4 Marketing 5.0

Podemos dizer que o marketing 5.0 é o conceito mais recente do marketing. E o
momento em que as empresas utilizam o poder das tecnologias a favor da humanidade e
contribuir para o bem estar das pessoas, vai muito além das vendas e do consumismo.

Vimos que o marketing precisa acompanhar as tendéncias de comportamentos dos
consumidores para se manter pertinente. Se vivemos na era digital, é claro que a tecnologia
precisa estar no centro das estratégias de negdcio, mas, se isso contribui para uma sociedade
melhor é o que o Marketing 5.0 questiona.

Ele é mais um conceito criado por Philip Kotler, na sequéncia da historia do marketing
que nasce |4 no Marketing 1.0 e evolui a medida que os consumidores e as tecnologias se
transformam. Portanto, ele é fase da evolucdo do marketing marcado pelo poder e avango da
tecnologia a favor da qualidade de vida das pessoas. Se a era digital coloca a tecnologia no
centro das nossas vidas, ela deve contribuir para o0 bem da humanidade.

Pensando no Covid-19 onde a pandemia afetou a vida mundialmente das pessoas, das
empresas, de consumo e tudo em nossa volta, onde, em 2021 iniciou-se por estudiosos do
marketing o estudo do conceito Marketing 5.0. Nesse contexto, 0s negdcios aceleraram sua
digitalizacéo, diferentes setores da economia foram afetados e os consumidores mudaram seus
comportamentos.

Segundo CASAROTTO, Camila (2022) ja houve situagdes como, por exemplo, 0s
aplicativos de delivery como iFood enfrentarem contestacfes dos entregadores, nas redes
sociais, os filtros, que criam uma realidade maquiada e afetam a salde mental das pessoas, 0
uso dos dados pelas empresas, que acabam por violar a privacidade das pessoas e abrir brecha
para fraudes e ataques cibernéticos. Esses sdo exemplos de como a tecnologia e a hiper
conectividade afetam as nossas vidas, nem sempre para o bem.

Portanto, o Marketing 5.0 também segue essa linha, mas a partir de perspectiva das
empresas, que também podem e devem contribuir para a construcéo dessa sociedade, com mais
inclusividade e sustentabilidade. Kotler, entdo, traz esse conceito para dizer que é preciso
direcionar essas tecnologias para o bem da humanidade. Se no Marketing 3.0 j& havia
guestionado a necessidade de se posicionar diante dos problemas do mundo, hoje o Marketing

5.0 reforga, mas agora em conjunto com o poder da tecnologia.
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Segundo o Kotler 2021 (pag.14;15) ele diz que as aplicacBes da tecnologia de marketing
(martech), vdo muito além da simples distribuicdo de contetdo nas midias sociais ou da
construcdo de uma presenca onicanal. A inteligéncia artificial (IA), o processamento de
linguagem natural (PLN), a tecnologia sensorial e a internet das coisas (IoT) tém enorme
potencial de revolucionar o jogo das praticas de marketing. Ou seja, com 0 avango da tecnologia
e 0 mundo cada vez mais digital podemos observar o quanto isso evoluiu, consequentemente a
forma de fazer marketing, e com essas praticas ajudando a impulsionar os resultados da
empresa. Através de dados o processo e o contato digital entre cliente e empresa ficaram mais
assertiva, agil e eficaz, pois, é possivel fazer anélises do seu publico e de mercado com mais
facilidade, agilidade, assertividade para que a experiéncia do consumidor seja o mais eficiente
possivel. Kotler acredita que esse € 0 momento de as empresas literalmente investir na forca

tecnoldgica nas suas estratégias, taticas, e operacfes de marketing.

1.5 Definigdo de Marketing 5.0

Segundo Kotler 2021 (pag. 16) a defini¢do de Marketing 5.0 é a aplicacdo de tecnologias
gue mimetizam o comportamento humano para criar, comunicar, entregar e aumentar o valor
ao longo da jornada do cliente. Durante muito tempo a IA foi desenvolvida para replicar as
habilidades humanas, quando combinada com outras tecnologias ela pode proporcionar a oferta
mais precisa para o cliente certo. A implementacdo do 5.0 ndo se limita apenas a processos
internos, combinada com PNL, sensores e robotica a 1A pode auxiliar os profissionais de

marketing na relacdo direta com o cliente.

1.6 Componentes do Marketing 5.0

Segundo Philip Kotler, as tecnologias vao permitir que o marketing seja direcionado por
dados, preditivo, contextual, aumentado e agil. O marketing preditivo, o marketing contextual
e 0 marketing aumentado seriam aplicacdes interrelacionadas dessa area, enquanto o marketing

orientado por dados e o marketing agil séo disciplinas que sustentam essas aplicacdes.

1.6.1 Marketing preditivo
Temos como principal funcéo prever os resultados das atividades, antes mesmo delas

serem langadas no mercado com o uso das maquinas.
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1.6.2 Marketing contextual
Atividade de identificar, determinar o perfil e proporcionar aos consumidores interagdes

personalizadas por meio do uso de sensores e interfaces digitais no espaco fisico.

1.6.3 Marketing aumentado
E o uso da tecnologia digital para melhorar a produtividade do profissional que tem
contato direto com o cliente. As tecnologias empregadas, como chatbots, assistentes virtuais

que simulam o ser humano.

1.7 Ainfluéncia na empresa para alcancar resultados

Com a covid-19 o processo de digitalizacdo se acelerou, com isso, o0 mundo digital
ganhou mais publico e visibilidade e virou um dos meios onde 0s consumidores compram,
consomem e passam bastante tempo, assim como, a forma como ele enxerga a empresa nas
redes. Esse aspecto influenciou as empresas a aderirem a digitalizacdo, a entrarem no mundo
digital e se reinventarem e até mesmo empresas onde suas relacdes eram mais presenciais
tiveram que adaptar-se para ndo ficar para tras.

Diante disso, essa influéncia pelo publico fez com que empresas quisessem expandir
cliente, aumentar as vendas, ganhar engajamento e conversar com seu publico usando as
tecnologias existentes e aperfeicoando-as cada vez mais. Com resultados positivos as empresas
vém usando e aderindo cada vez mais plataformas, 1A, por exemplo, para aprimorar ou
melhoras seus processos e atingir seus resultados. Com isso, o marketing 5.0 tem seus
beneficios através da combinacdo da tecnologia para aprimorar a relacdo da empresa com o

cliente de uma forma humanizada e assertiva.
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CAPITULO IT

Percurso Metodologico

2.1 Caracterizacdo de Pesquisa

A pesquisa utilizada nesse presente projeto é de natureza exploratdria, por meio da
utilizacdo das seguintes técnicas de pesquisa: referéncias bibliograficas de autores, sites de
pesquisa, artigos, apostilas de institui¢des, discussdo sobre o tema com a orientadora para
tomada de decisbes. Como ambiente para a coleta de dados foi feita a pesquisa por meios
digitais descritos acima para entender e adquirir conteddo sobre o tema. A natureza da analise

de dados forneceu resultados qualitativos e satisfatorios.

2.1.1 Quanto aos objetivos
A pesquisa utilizada € de carater exploratéria, pois, segundo Malhotra (2001, p. 106), a
pesquisa exploratdria “¢ um tipo de pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento

de critérios sobre a situacdo- problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreenséo.”

2.1.2 Quanto ao delineamento

Para este trabalho foi utilizado o delineamento estudo de caso, levantamento do estudo
de autores, professores, instituicdes, em busca de produzir um conhecimento mais detalhado
sobre o tema investigado. O propdsito é entender como a falta de uma gestdo de marketing
dentro de uma empresa afeta seus resultados e como isso influencia de forma negativa ou
positiva. Pois, segundo Martins (2008: 10), apreender a totalidade de uma situacédo e,
criativamente, descrever, compreender e interpretar a complexidade de um estudo de um caso

concreto, mediante um mergulho profundo e exaustivo de um objeto delimitado.

2.2 Caracterizacdo do lugar e da amostra de pesquisa
Para o local da pesquisa define-se a cidade de Indaiatuba-SP, porém, o foco ndo foi em
nenhum lugar especifico na cidade e sim no tema. Foi feito o estudo do que é o marketing e

suas funcdes dentro da corporacao.
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2.3 Procedimentos para coleta e analise de dados
A coleta de dados se deu através de pesquisas. Para a analise de dados serdo utilizados

os resultados obtidos através da observacao e/ou pesquisa do tema.

2.3.1 Ambiente de coleta de dados
Foi feita uma pesquisa de laboratdrio, atraves dos meios digitais para saber qual a
importancia do Marketing nas organiza¢Ges em conjunto com a tecnologia, com isso, entender

como deve ser feita a gestdo e captar erros cometidos ou existentes para assim buscar solucdes.

2.3.2 Técnicas para coleta de dados
Como técnica para a coleta de dados foi realizado pesquisa, anotacBes relevantes,

algumas transcricdes literais e observacdes. Nao foi realizado questionarios.

2.3.3 Natureza da analise de dados
Analise de dados qualitativos utilizada com intuito de descobrir e entender um cenério
de forma geral, utilizando informacgdes que permitem compreender a complexidade e 0s

detalhes das informagdes obtidas.
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CAPITULO III

Estudo de caso

Segundo NASCIMENTO, Alexandre (2023), uma pesquisa recente apresentada pela
IBM, com dados de 2022, revelou que 41% das empresas no Brasil ja implementaram
ativamente a inteligéncia artificial (IA) em alguns setores. Na América Latina, a tecnologia é
usada pelas companhias principalmente para deteccdo de seguranca/ameacas (44%),
atendimento eletronico aos clientes (44%) e marketing e vendas (30%).

Uma dessas grandes empresas que usam a inteligéncia artificial em muitas areas no
Brasil é uma construtora X na qual dediquei este estudo de caso. A tecnologia esta presente
desde o atendimento ao consumidor até o processo de compras de materiais. Para o consumidor,
a experiéncia com a IA comeca quando ele entra no site, se interessa por um imdvel e clica no
botdo “chat 24 horas” que nada mais é do que o chatbot.

“Quando ele clica 14 no chat 24 horas, ele comega uma conversa com a empresa atraves
do chatbot chamado MIA, usando essa tecnologia. E ai a gente interpreta qual € o interesse de
compra, quem é o cliente, qual o contato dele e encaminha para o préximo estagio, que é o
crédito. Se ele quiser continuar o atendimento com o chatbot, nds também vamos fazer toda a
parte de coleta de documentacdo para enviar para a Caixa aprovar o crédito para ele. Nés
recebemos cerca de 5 mil contatos desse por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano. E muita
gente que entra em contato conosco”, explica Reinaldo Ferreira Sima, diretor de Tecnologia da
Informacédo e Transformacdo Digital da empresa X. Assim se relacionando com o conceito de
Kotler (2023) de marketing aumentado, falado anteriormente, no capitulo I, tépico 1.5.3 que
diz que ele é o uso da tecnologia digital para melhorar a produtividade do profissional que tem
contato direto com o cliente, como as tecnologias empregadas, como chatbots, assistentes
virtuais que simulam o ser humano. Desta forma foi identificado que a empresa X utilizou desse
conceito para atrair e analisar seus clientes, filtrando informagdes e utilizando tecnologias.

Com o chatbot atendendo os interessados em comprar imoveis, a empresa X consegue
manter uma central de atendimento com estrutura mais enxuta e menos atendentes. E a
estratégia deu certo. Com o sistema eletrénico, a porcentagem de pessoas gque passam para a
préxima fase do atendimento inicial dobrou, passando de 30% para 60%, segundo a empresa
X. Isso mostra, 0 quao benéfico essa tecnologia junto ao marketing € para a empresa no quesito

atendimento ao cliente.



23

A empresa identificou que os interessados preferem ser atendidos pelos robds do que
por humanos pela agilidade e outros motivos. E se por um lado a empresa diminuiu o0 nimero
de profissionais na area de atendimento, por outro ampliou o setor de tecnologia, com mais
especialistas em inteligéncia artificial. E parte da equipe de atendimento foi deslocada para dar
apoio na nova area. “Para as pessoas que estavam la, a gente conseguiu dar um significado
muito interessante. Os profissionais que operavam esse processo hoje séo 0s que nos ajudam a
treinar o bot. NGs estamos colocando a inteligéncia artificial para automatizar e melhorar aquilo
que € repetitivo”, afirma Sima.

O pos-venda também melhorou com a inteligéncia artificial, com atendimento 24 horas.
“O cliente pode tirar duvidas, solicitar boletos, segunda via, pode ver extrato e perguntar sobre
a evolugdo da obra. Tem uma série de servicos que a gente oferece”, diz o diretor de TI.

Mas a construtora também consegue usar a inteligéncia artificial para varios outros
processos dentro da empresa. Nas compras de materiais de construcgdo, a tecnologia permite
que ela tenha rapidamente um relatério com os locais onde conseguiu melhores precos no pais
e os periodos do ano em que os valores ficam mais atrativos. Tudo isso ajuda a reduzir custos
e a melhorar a gestdo dos recursos.

De acordo com o site da empresa X, a cliente ndo teve dificuldades para receber seu
boleto durante o bate papo que durou pouco mais de quatro minutos repleta de saudagoes,
agradecimentos e gentilezas. “Obrigada, Maria! Vocé ¢ um amor”. Foi assim que a vendedora
Luiza Pereira encerrou sua conversa com a atendente virtual da construtora, ap6s solicitar a
segunda via da prestacdo mensal do seu apartamento novo. Isso se relaciona com o conceito de
Kotler onde o Marketing 5.0 deve ser humanizado trazendo esse tipo de experiéncia para o
consumidor conforme comentado no capitulo I topico 1.6 que diz “essa influéncia pelo publico
fez com que empresas quisessem expandir cliente, aumentar as vendas, ganhar engajamento e
conversar com seu publico usando as tecnologias existentes e aperfeicoando-as cada vez mais.
...Com isso, o marketing 5.0 tem seus beneficios através da combinacdo da tecnologia para
aprimorar a relacdo da empresa com o cliente de uma forma humanizada e assertiva.”

Pelo contetido da conversa é provavel que Luiza ndo tenha percebido que a sua interagdo
tenha sido feita por uma atendente virtual que atende 24h nas redes sociais da empresa. A
personagem vem sendo aperfeicoada ha pelo menos dois anos, justamente para se relacionar de
modo interativo com os clientes. Assim, Luiza se juntou as outras 500 mil interagdes virtuais
gue ocorrem todos 0s anos com a simpatica atendente.

“Assim que assina o contrato de compra e venda com a empresa X, o cliente ja se

conecta com um novo mundo, é a realizacdo de um sonho. Este tipo de interacdo proporciona
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mais agilidade as solicitagdes, de forma que as experiéncias com o produto e servigos da
construtora sejam transformadoras”, explicou Bianca Vargas, gestora executiva de
Relacionamento com Clientes da empresa X.

Dentre os assuntos mais procurados pelos consumidores da empresa X, estdo as davidas
sobre datas de entrega de chaves, senha de acesso, consulta de cronograma de obra e segunda
via de boleto. Ja as top 10 interagdes nos chats sdo cumprimentos e agradecimentos. “Isso nos
mostrou que o atendimento esta sendo interativo, ou seja, 0 cliente ndo entra apenas para
solicitar um servigo, ele conversa mesmo quando percebe que ¢ um atendimento virtual”,
completou Bianca.

Em maio deste ano, a empresa X também implementou o bot na area comercial para
iniciar o didlogo voltado para vendas com futuros clientes. Em pouco tempo, ele ja revolucionou
o atendimento online comercial com 650 mil atendimentos e mais de 7 milhdes de mensagens
trocadas. Com isso, vemos que 0 pré-venda e o pos-venda esta sendo bem solucionado com a
ajuda da tecnologia e de modo que a gestdo da comunicacdo com o cliente, o atendimento, o
marketing se fazem efetivo, j& que, os atendimentos aumentaram, logo a produtividade, a
satisfacdo do cliente e a importancia de se preocupar com o cliente de forma humana, como
citado no capitulo | — no tdpico 1.1 onde cita os 4p’s, que € um famoso conceito que resume 0s
quatro pilares basicos de estratégias de marketing. Segundo Kotler (2017), onde o conceito mix
de marketing é definido como o conjunto de ferramentas que a empresa usa para atingir seus
objetivos de marketing no mercado alvo, assim como sua eficacia. Foi possivel identificar
conceitos do capitulo I tépicos 1.2 e 1.3 que falam do marketing digital e marketing 5.0.

A atuacdo do personagem digital nesse periodo ja melhorou o fluxo de atendimento. O
grande objetivo € concluir as conversas e encaminhar o cliente para um corretor de imoveis. O
aproveitamento desta meta aumentou em 24% e o tempo médio de cada conversa diminuiu pela
metade, uma melhoria de assertividade com um atendimento mais resolutivo sem perder a
qualidade. Outro dado positivo apos o inicio da atuagdo da Inteligéncia Artificial se refere ao
Net Promoter Score (NPS), indicador de mensuracdo do grau de lealdade dos consumidores,
que registrou um aumento de 15%. As vendas virtuais também tiveram acréscimo e registraram
6% em relacdo ao periodo anterior de atuacao do bot.

“O chatbot veio para ficar e transformou a produtividade dos atendimentos. O foco
sempre € nosso cliente para que sua experiéncia no sonho da casa propria seja completa. Por
trds da inteligéncia artificial h4& uma equipe que estd sempre pronta para entrar no
relacionamento caso algum servigo ou ddvida ndo possa ser esclarecida automaticamente.

Nosso proposito de “Construir sonhos que transformam o mundo” envolve todas as etapas de
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experiéncia do cliente e a tecnologia é essencial neste processo”, explica o executivo Rodrigo
Resende, diretor de Marketing e Novos Negocios da empresa X. Vemos que tem conexdo com
0 que foi dito no capitulo | —topico 1.3 sobre o marketing 5.0, onde se utiliza a tecnologia para
trabalhar com o marketing na empresa, porém, de uma forma mais humana, se preocupando
com o cliente além de seus resultados.

De modo geral, foi possivel analisar que, o marketing 5.0 estd em constante evolugéo e
que ele sempre serd importante para seus resultados, assim como 0s erros, para se aprender
como deve agir com o seu produto/servico de modo que seu cliente te escolha. Foi possivel
identificar também que com os avancos tecnoldgicos e cada vez mais presente na sociedade em
nossa volta, as empresas precisam se adaptar e desenvolver estratégias onde a tecnologia
trabalhe em conjunto com o marketing, para que se possa alinhar com a visao de mercado atual
e 0 que o cliente espera daquela determinada experiencia com a empresa. A empresa X estudada
mostrou que mesmo com 0s avangos tecnoldgicos, diminuindo custos, automatizando
processos, ela se assemelha ao marketing 5.0, onde, busca o melhor para sua empresa, mas
também busca para seu cliente ja que, com o chatbot por exemplo, a conversa parece ser real e
que o cliente esta conversando com um atendente de verdade.

Por fim, esse estudo de caso mostrou que o marketing em conjunto com a tecnologia,
traz grandes avangos para a empresa, assim como, uma melhor experiencia para seu cliente,
desde vender o seu produto/servico, até o pdés-venda. A construtora investiu em tecnologia,
criou um ecossistema de dados, trabalhou com metodologias &geis, mapeou a jornada
tecnoldgica do consumidor, tornou para ela a tecnologia mais pessoal, social e experiencial.
Deste modo, vemos que Kotler com seu conceito de marketing 5.0 esta cada vez mais presente
no mundo empresarial. As empresas devem pensar como usar as novas tecnologias para
impulsionar o marketing, as vendas e as receitas, mas de forma alinhada aos comportamentos
e expectativas dos consumidores. Por isso, 0 Marketing 5.0 é importante para a sua marca se
alinhar as mudancas de tecnologia e comportamento do consumidor e se manter relevante no

mercado.
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Consideracoes finais

Neste trabalho foi analisado a influéncia do marketing 5.0 na gestdo de uma empresa no
setor de construcdo civil e como as tecnologias afetam nos resultados operacionais,
maximizando lucros e reduzindo custos.

Desta forma, vimos que é necessario analises como pre¢o, praga, promocdo e produto,
assim como, qual € a necessidade do cliente, o que ele espera e qual dor vocé ird solucionar
para ele? Qual a melhoria que sua empresa precisa trabalhar e como ou quais recursos sera
utilizado para alavancar os resultados sem interferir negativamente nos meus lucros, assim,
consecutivamente reduzindo custos.

Conforme foi analisado, o marketing 5.0 em conjunto com a tecnologia esta cada vez
mais em nossas vidas e no dia a dia empresarial, portanto, € de muita importancia que possamos
identificar com clareza o objetivo a ser alcancado para tracar uma estratégia eficaz. O marketing
5.0 mostrou que ele evoluiu e tem muito a evoluir com o passar dos anos e 0S avangos
tecnoldgico.

No estudo de caso, foi possivel ver o quanto essa tecnologia e as inovagdes foram de
grande importancia e relevancia para a construtora, pois, ajudou a identificar o que era
necessario melhorar, reduzir, aumentar, implementar para que pudesse tracar a estratégia da
melhor maneira, desta forma, minimizar e melhorar processos, aumentar o feedback positivo
dos clientes, trazer a tecnologia humanizada em prol de um bom atendimento, captacdo de
clientes e informacdes e triagem dos atendimentos, assim, sendo mais efetivo.

Diante disso, 0 objetivo foi atingido ao ser analisado o que estava proposto e observando
os resultados na aplicacdo do marketing 5.0 na empresa e em suas melhorias. A hip6tese se
confirma, pois, € possivel analisar no estudo de caso que implementar estratégias eficazes como
por exemplo chatbot e inteligéncia artificial, ajuda a ter eficacia nos processos, reducgdo de
custo, fidelizagéo do cliente e assim alcancar seus objetivos.

Esse estudo de caso ajudou a analisar os conceitos de Kotler sobre o marketing 5.0 e
como ele vem mudando as empresas em conjunto com a tecnologia sem deixar de ser

humanizado. Por fim, esse trabalho pode ter continuidade e aprofundamento do tema.
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