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Resumo: Esse texto tem como objetivo discorrer sobre o projeto experimental de Rela¢fes Publicas em
desenvolvimento para uma hamburgueria gourmet do municipio de Sorocaba, S&o Paulo. Serdo
apresentados os resultados parciais obtidos a partir da producéo de um briefing, da analise de publicos, da
analise setorial e de um levantamento de opinido com 121 clientes do Artesano’s Burger. Como principais
resultados observou-se que o foco da comunicagdo ainda é prioritariamente mercadoldgico, seus publicos
s80 pouco participativos e os diferenciais percebidos pelos clientes sdo o sabor do lanche, higiene do local
e apresentacdo do prato. Conclui-se que é necessario potencializar a comunicacdo institucional visando
fortalecer a marca e aumentar ainda mais o impacto mercadoldgico da organizac&o.
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1 Introducéo

A pandemia impactou nos habitos de consumo da sociedade, refletindo no
crescimento das compras virtuais e na expansao de estabelecimentos comerciais sem um
ambiente fisico. Entre os anos de 2020 e 2021, segundo levantamento realizado pela
Associacdo Brasileira de Franchising, o nimero de hamburguerias cadastradas em
aplicativos online de comida aumentou em 104% e as vendas de hamburgueres artesanais
cresceram 140%. ( 2021 FOI O ANO DO HAMBURGUER...,2022)
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A facilidade de acesso as hamburguerias pelas redes sociais perdurarad no periodo
pos-pandémico e trara novos desafios comunicacionais para os estabelecimentos que
retomaram suas atividades presenciais.

Considerando a expansdo e modificacdo deste setor de alimentagéo, a Agéncia
Experimental de Relagdes Publicas Aldeia selecionou a organizagdo Artesano’s Burger,
uma hamburgueria artesanal localizada na cidade de Sorocaba-SP, como cliente para a
producéo do Trabalho de Conclusdo de Curso desenvolvido na modalidade de Projeto de
Relag6es Publicas na Universidade de Sorocaba.

O objetivo deste trabalho é colocar em préatica os conhecimentos e técnicas de
Relacdes Publicas apreendidas durante a graduacéo, aplicando-os, neste caso especifico,
para a realidade de uma organizacéo real do ramo alimenticio.

Destaca-se que o trabalho é produzido no decorrer de um ano e, neste texto, séo
apresentados os resultados parciais da primeira etapa do projeto contemplando a
elaboracdo do briefing, andlise dos publicos, analise do ambiente externo e pesquisa
aplicada realizada com consumidores da organizacao-ciente.

Em sintese, o Projeto Experimental tem como intuito identificar os principais
objetivos institucionais e mercadoldgicos da organizagdo-cliente, assim como as
demandas de comunicacdo e de relacionamento que serdo matéria-prima para a producéo

de um plano de acdes de RelacBes Publicas coerente com a identidade do estabelecimento.

2 A organizagéo

O hambarguer tornou-se mundialmente conhecido sobretudo em razdo do
fendmeno da globalizacdo. Em inimeros paises, a partir do século XX e XXI, o conceito
do lanche foi modificado, sendo adaptado para os ingredientes e temperos de cada regiéo.
Hoje, o conceito de lanche gourmet estd em evidéncia, tendo surgido da inquietacéo de
consumidores avidos por produtos e sabores diferenciados.

Importante destacar que um hamburguer gourmet caracteriza-se por ser um lanche
diferenciado, sendo reconhecidamente sofisticado e produzido com ingredientes nobres e
frescos. Por outro lado, hamburguer artesanal € aquele que tem como caracteristica
principal a produgdo manual, podendo ou ndo ser feito com ingredientes nobres
(SEBRAE, 2020).
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Foi neste contexto de mudanga gastronomica que surgiu o Artesano’s Burger uma
hamburgueria que produz lanches artesanais goumertizados.

A criacdo do estabelecimento ocorreu no ano de 2018 por um casal de jovens
idealizadores que comecaram suas atividades como uma hamburgueria caseira que
produzia lanches para amigos e conhecidos.

No decorrer do periodo pandémico, a empresa expandiu suas operacoes
impulsionada pelas vendas online.

Atualmente, conta com uma unidade localizada na Avenida Washington Luiz,
Jardim Emilia, Sorocaba/SP e seis funcionarios.

O espaco fisico busca comportar presencialmente seus clientes, oferecendo uma
experiéncia personalizada de consumo de um hamburguer artesanal, visando a
modernidade e sofisticacdo que motive o consumidor a permanecer no local ap6s o
consumo para desfrutar de um ambiente aconchegante e descontraido.

O Artesano's Burger é uma hamburgueria gourmet, sendo que 0 seu processo de
preparacdo de produtos é 100% realizado de maneira manual. A vista disso, o cardapio
retrata as palavras do proprietario “Simples em sua exceléncia”. Nesta perspectiva,
oferece uma pequena variedade de opcdes. Sdo oito tipos de lanches, trés de
acompanhamentos, trés de sobremesas e cinco tipos de bebidas, pois seu maior objetivo
é manter o mesmo padrédo de qualidade em todos os produtos ofertados.

Para desempenhar e entregar seus produtos com exceléncia, € necessario que cada
funcionario cumpra o seu papel na empresa, contribuindo para que o resultado seja o
almejado pela empresa. A estrutura administrativa no Artesano’s Burger inclui a gestao
realizada pelo proprietario, juntamente com a coordenacao sob responsabilidade da socia
proprietaria. Além dos gestores, a empresa conta também com atendente e caixa,
chapeiro, auxiliares de cozinha e servicos terceirizados, como o marketing, financeiro e
juridico.

Quanto a comunicacdo, ndo h& um departamento ou area especifica na
organizacdo, tanto internamente quanto externamente. O proprietario terceiriza 0s
servigos de criacdo de pecas publicitarias, como videos, fotos e a gestdo das redes de
acordo com a sua necessidade, sendo o proprietario responsavel pelas publicacGes nas
redes sociais, tais como Instagram e Facebook, os quais sdo utilizados para divulgacéo de
produtos, promocGes e sorteios. Neste sentido foi identificado que a organizacgdo néo tem
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um plano anual de producdo de conteudo e de gerenciamento de redes, contratando
servicos apenas quando necessario.

As diretrizes organizacionais sdo elementos que servem para conscientizar o0s
publicos sobre o proposito, missdo, visdo e valores de uma organizacao, sendo que ainda
néo séo divulgados externamente.

Dessa maneira, o proposito do Artesano’s Burger € entregar uma experiéncia
inesquecivel aos seus clientes, “a cada mordida uma explosao de sabores e sentimentos”,
conforme relatou o proprietario. Por isso, esta enraizado na cultura da organizacéo a busca
por proporcionar um ambiente agradavel e um cardapio que possa agradar seus
consumidores.

A misséo é definida pelo proprietario como a valorizacéo e transformacédo do
individuo, a fim torna-lo um potencial agente de mudanca que busca sempre a exceléncia
e sofisticacdo, cozinhando com produtos de alta qualidade no mercado, facilitando o dia
a dia corrido dos clientes em uma experiéncia agradavel.

Sua visdo ¢ tornar o Artesano’s Burger uma referéncia na qualidade dos produtos
ofertados, bem como o diferencial no atendimento personalizado da hamburgueria,
tratando cada cliente de maneira individual e exclusiva.

Os valores da organizacdo estdo fundamentados em principios cristdos baseados
na transparéncia, confianca, honestidade e satisfacdo dos clientes.

Por fim, seus objetivos se encontram em tornar o Artesano’s Burger como umas
das melhores hamburguerias na regido metropolitana de Sorocaba, bem como ser
referéncia na qualidade dos lanches e por¢des e com colaboradores comprometidos a
reproduzir o padrdo de exceléncia e sofisticacdo da organizacdo-cliente.

Com relagdo ao projeto de Rela¢fes Publicas, o proprietario do estabelecimento
espera que contribua para profissionalizar a comunicagdo impulsionando os objetivos de
reconhecimento no setor alimenticio e exceléncia no relacionamento com os publicos

internos e externos.

3 Analise de publicos

Com o objetivo de mapear, classificar e constatar quais os publicos prioritarios da
organizacdo em estudo, foi realizado um estudo tedrico-aplicado a partir do modelo

situacional de Grunig e Hunt (1984).
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Os mencionados autores classificam os publicos em ativo, consciente, latente e
ndo publico utilizando-se de trés variaveis sendo elas: nivel de conhecimento do publico
sobre a organizacdo; reconhecimento de restricGes para agir em relacdo a organizacéo; e
envolvimento com a organizagéo.

Para que um ndo publico se torne um publico latente, posteriormente, consciente
e, por fim, ativo é necessario aumentar os niveis das variaveis envolvidas. Por exemplo,
potenciais consumidores que desconhecem e nunca foram ao estabelecimento, podem ser
estimulados por meio das redes sociais a conhecer a hamburgueria passando de ndo
publico a publico latente.

A medida que conhecem a organizacio, comentam e compartilnam suas
publicacdes entendendo que podem participar de suas atividades tornam-se conscientes.

Quando passam a frequentar o estabelecimento, interagir nas redes sociais
reclamando ou elogiando dos produtos ou servigos estes publicos tornaram-se ativos.

Assim, primeiro, a equipe mapeou o0s publicos de relacionamento da organizacéo,
contabilizando quinze grupos de publicos a exemplo de consumidores, funcionarios,
comunidade, veiculos de comunicacdo, érgdos publicos, fornecedores, grupos ativistas,
sindicatos, escolas e universidades entre outros que podem interferir nas atividades da
organizacao.

Na sequéncia, a agéncia selecionou as variaveis: a) nivel de conhecimento e; b)
nivel de envolvimento, para avaliar a situacdo atual de cada publico, convidando o gestor
da organizacdo para pontuar numa escala de 0 (nenhum) a 10 (total) os niveis de
conhecimento e envolvimento de cada publico com a organizagéo.

Em seguida, a agéncia calculou as médias das pontuacdes indicadas nos niveis de
conhecimento e envolvimento para cada publico, classificando-os em ndo publico,
latente, consciente e ativo a partir dos seguintes parametros quantitativos: ndo publico
(médias de 0 até 2,5), latente (médias de 2,6 até 5,0), consciente (médias de 5,1 até 7,5) e
ativo (médias de 7,6 até 10).

Os parametros consideraram a pontuacéo total (10) dividida pela quantidade de
categorias de publicos (4), chegando-se ao intervalo de 2,5 por categoria.

Como resultados, detectou que somente o grupo de ativistas atualmente € nao-

publico.
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O publico latente é o consumidor eventual, ou seja, consumidores que frequentam
e/ou consomem via delivery pelo menos a cada 15 dias ou 1 vez por més.

Com relacéo aos publicos conscientes, identificou-se os consumidores frequentes;
comunidade; organizagdo civil; veiculos de comunicacdo; sindicatos; concorrentes;
plataformas de entrega; escolas e universidades; prestadores de servigos; profissionais da
saude.

Por fim, os publicos ativos identificados foram os 6rgéos publicos; funcionarios e
fornecedores.

Recomenda-se ampliar o nivel de informagdo para os ndo publico e publico
latente, uma vez que ainda ndo ha um relacionamento ideal. Para isto, € necessario criar
mecanismos de divulgacédo, a exemplo de campanhas online com o objetivo de alcancar
usuarios que nao tenham nenhum ou pouco contato com o Artesano’s Burger, bem como
a criacdo de um cartdo fidelidade e sorteios nas redes sociais.

Com relagdo aos publicos consciente e ativo, é necessario desenvolver estratégias
de pertencimento a organizacéao, construindo uma opinido e atitude positiva com relacédo
ao Artesano’s Burger. Recomenda-se, por exemplo, a realizacdo de eventos com a
imprensa, programas de bonificagdo e de carreira para os colaboradores.

Embora a teoria situacional de publicos tenha sido desenvolvida na década de 80,
ainda hoje é atual e serve como referencial tedrico importante para que estudantes e
profissionais desenvolvam metodologias de analise de publicos. No mais, ao considerar
a dinamicidade do comportamento dos publicos, este referencial tedrico demonstrou-se

util para organizagdes que focalizam a experiéncia dos publicos.

4 Analise estratégica

Este topico discorre a respeito da analise estratégica, que tem como objetivo
entender o ambiente externo que permeia a organizagdo, assim como compreender
tendéncias do setor que o Artesano’s Burger esta inserido.

A partir da analise das informag6es do macroambiente, do setor e da concorréncia,
produziu-se a matriz SWOT ou FOFA (KOTLER, 2000).

A letra S representa o termo Strenghts, em portugués Forcas, W de Weaknesses,
em portugués Fraquezas, O de Oportunities, em portugués Oportunidades e T de Threats,

em portugués Ameagas.
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Esta anélise visa identificar os pontos fortes, fracos do ambiente interno e as
oportunidades e ameacas do ambiente externo da organizacao, conforme ilustra o Quadro
01:

Quadro 1 - Analise SWOT Artesano’s Burger

Presenca em aplicativos de delivery; Auséncia de pesquisa de satisfacdo de
Acompanhamento com nutricionistas e clientes;

profissionais da salde; Falta de comunicacéo integrada;
Ambiente propicio e aconchegante para Sem opc¢des no cardapio para

eventos. vegetarianos e veganos.

Aumento do consumo de hamburgueres; Valorizagdo da cultura de espaco pet
Crescimento do habito de se alimentar fora | friendly;

de casa; Aumento da concorréncia;

Tecnologias para atendimento. Ativismo Vegano.

Fonte: Elaboracdo propria

Destaca-se que a organizagdo-cliente tem se favorecido com o fato do aumento do
consumo presencial, especialmente pelo crescimento do consumo do setor que o
Artesano’s Burger se encontra, ramo alimenticio, mais especificamente o de
hamburgueria.

Com relagdo ao ambiente digital, a empresa esta presente nos aplicativos de
delivery: Ifood e Americanas. No ambiente fisico é possivel aproveitar as novas
tecnologias do mercado para utilizar no atendimento, sendo um fator primordial para
influenciar na decisao do cliente na hora de escolher uma hamburgueria, se tornando um
diferencial contra os concorrentes.

Todavia, o Artesano’s Burger ndo contempla todos 0s consumidores, pois oferece
pouca variedade de op¢Oes vegetarianas e se ausenta de op¢Oes veganas, tendo em vista
que o ativismo vegetariano/vegano tem ganhado forgas, por isso € necessario que a

organizacdo se atente a fim de evitar futuras crises. Além de ndo contar com uma
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comunicacgdo integrada, a qual reflete diretamente na falta de planejamento estratégico,
como por exemplo a auséncia de uma pesquisa de satisfacao de clientes.

No mais, analisou-se a concorréncia sob a perspectiva dos grupos estratégicos,
definidos por Cool e Schendel (1987) como uma série de empresas competindo dentro de
uma inddstria com base em combinacdes similares de estratégias, seja de dominio de
mercado ou de alocagéo de recursos.

Apds delimitar o escopo de analise como sendo as hamburguerias gourmet
atuantes na cidade de Sorocaba, a agéncia chegou a sete concorrentes diretos que foram
analisados sob a perspectiva dos quatro P’s do marketing (KOTLER, 2000), conforme
Quadro 2:

Quadro 2 - Analise da concorréncia

: Artesano’s Pé de Alemao
CRITERIOS Burger Hambirguer Blackout Burger
0 . i ; . Delivery, : Delivery,
Delivery e Delivery e Delivery e Delivery e Delivery e 2 Delivery e 3
PRACA presencial presencial presencial presencial presencial prese?c'al € presencial prese':'c'al N
drive drive
Opcoes
& F vegetarianas Opgoes 2 3 3
Opcéo Opgdes vegetarianas Opcéo Opcéo Opgao
vegetariana | vegetarianas Opgées de vegetariana vegetariana vegetariana
PRODUTO cordeiro, biifalo,| Hamburgueres com Hambur'gt'leres
Hamburgueres | Hamburgueres suino e B nidia da com média de | Hamburgueres | Hamburgueres | Hamburgueres
de 110g de 100g guice 700460 120g-220g | com média de de 110g com média de
Hamburgueres 9 80g - 160g 90g - 180g
de 180g
oA =] R$ 40,00 | R$35,00 | RS 45,00 RS 45,00 R$ 35,00 | R$40,00 | R$40,00 | RS 35,00
Nota: 4,6 Nota: 4,5 Nota: 4,7 Nota: 4,6 Nota: 4.3 Nota: 4.5 Nota: 4,6 Nota: 4,6
> Comunicagao | Comunicagao | Comunicagao Comunicagao C O C O Comunicagao | Comunicagao
3200 (o]0 .{e }l ativa nas redes| ativa nas redes| ativa nas redes ativa nas redes -OMLNICAGEO0 -OMUNICACAO | 4iy2 nas redes| ativa nas redes
(Nota Google) sociais sociais sociais sociais &liva nas 1 edles| ativa nesr Brles sociais sociais
(Facebook (Facebook (Facebook (Facebook Isotcmrlsm ! st:;:nals (Facebook (Facebook
e Instagram) | e Instagram) e Instagram) e Instagram) (instagram) (Instagram) e Instagram) | e Instagram)

Fonte: Elaboracdo propria

A analise da concorréncia considerou os seguintes estabelecimentos considerados

hamburguerias gourmet atuantes em Sorocaba: Big Jeff’s, Tex Burger, Dinis’s Burger,

Oca Burger, Blackout, Pé de Hambdrguer, Alemé&o Burger.

No topico praca, que considera a forma de distribui¢do dos produtos, assim como

seus concorrentes, o Artesano’s Burger conta com atendimento ao presencial e delivery,
sendo que nenhum deles oferece op¢édo de drive thru, somente pick up (o pedido é feito
pelo site, WhatsApp ou aplicativo de delivery e retira o seu pedido no estabelecimento).

No que diz respeito aos produtos, pode-se observar que quase todos possuem

opcdo de hamburgueres vegetarianos no cardapio, menos o Tex Burger, que ndo contém
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nenhuma opc¢ao vegetariana. O Oca Burger, Big Jeff’s e P¢é de Hamburguer oferecem
mais variedade de itens nesta categoria, sendo que nenhum deles tem no cardapio uma
op¢ao vegana. No mais, todos contam com opgao carne e frango e somente o Big Jeff’s
oferece hambdrgueres de bufalo, cordeiro, suino e de linguiga.

Quanto ao tamanho, ou seja, gramatura dos hamburgueres, o Artesano’s Burger
tem em media 110g, ndo sendo esta informacdo ressaltada para o cliente no cardapio
fisico, somente no aplicativo de delivery. Todos os concorrentes informam a gramatura
no cardapio e nos aplicativos de entrega e pesam em torno de 70g a 220g.

No preco é possivel identificar que a organizacgdo-cliente e 0s seus concorrentes
possuem uma média de valor aproximada, variando entre R$ 35,00 a R$ 45,00 o combo
(lanche, bebida e batata), sendo o prego médio do Artesano’s Burger de R$ 40,00,
apresentando um valor similar aos concorrentes.

Em relacdo a promocgdo, ou seja, aspectos de comunicacdo, a agéncia Aldeia
comparou a classificacdo do sistema Google baseado na avalia¢do percepcdo do publico
consumidor a partir de uma escala de 0 até 5 estrelas (0 mais baixa e 5 mais alta), que
considera diferentes aspectos do estabelecimento, incluindo os produtos vendidos,
limpeza do ambiente, qualidade, localidade, atendimento, preco, entre outros.

A organizacdo-cliente conta com a nota de 4,6 em 184 comentérios e avaliagdes,
sendo uma das pontuacbes mais altas empatando com os estabelecimentos Pé de
Hamburguer, Alemao Burger e Dinis’s Burger. Observa-se que a nota o Artesano’s
Burger se destaca ficando atras apenas da avaliacdo do Big Jeff's, uma das organizacdes
alimenticias mais populares da cidade de Sorocaba.

Ainda, quanto a comunicagdo (promog&o), todas as hamburguerias mantém maior
contato com os consumidores a partir do marketing digital e redes sociais (Instagram e
Facebook). Todas as organizacOes analisadas possuem um link direto para o site, em que
0 consumidor pode escolher entre os aplicativos de facil acesso, entre eles: iFood,
Americanas, Goomer, Rappi e James Delivery.

Em sintese, foi possivel perceber que o Artesano’s Burger se equipara bem com
seus concorrentes. A agéncia identificou alguns pontos a serem aprimorados, a exemplo:
a diversidade de opgdes vegetarianas e veganas, a inser¢do em todos os aplicativos de
delivery bem como acrescentar informacfes especificas e claras sobre os produtos no

cardapio.
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5 Pesquisa de perfil

Considerando que a auséncia de informacdes acerca do perfil e habitos dos
consumidores pode gerar dificuldades ao estabelecimento, em especial, sobre as formas
de comunicacdo e estratégias de relacionamento a serem utilizadas, foi realizada uma
pesquisa de opinido com os consumidores.

Esta pesquisa tem como finalidade obter informacdes detalhadas acerca de um
publico especifico, no caso, os consumidores da organizacdo-cliente. Logo, foram
objetivos do estudo: a) Identificar o perfil demografico dos clientes; b) Analisar os habitos
de consumo de hamburgueres; c) Identificar as preferéncias e avaliagfes de clientes para
com o Artesano’s Burger; d) Verificar o nivel de conhecimento e inten¢do de frequéncia
dos clientes com o Artesano’s Burger, como conheceu a hamburgueria, se recomenda e
se caso ndo conhece; e) Entender o nivel de influéncia e importancia das midias sociais e
outros meios de comunicagdo usados pelo Artesano’s Burger.

A agéncia optou por fazer a pesquisa por levantamento, uma pesquisa que preza
a obtencdo de dados ou opinies de um grupo especifico em prol do desenvolvimento da
organizacao. O levantamento de opinido (survey), segundo Santos (1999), é uma pesquisa
quantitativa que busca informacdes concretas com um grupo de interesse a respeito dos
dados que deseja obter.

Além disso, utilizou-se a amostra probabilistica que, de acordo com o Gil (2014),
sdo mais indicadas para os estudos descritivos quantitativos, a exemplo do estudo
realizado para o Artesano’s Burger. Esse tipo de amostra tem fundamentagdo matematica
e estatistica e busca representatividade dentro de uma determinada populacdo. Com
relacdo a modalidade, utilizou-se uma amostra probabilistica aleatoria simples, ou seja,
qualquer cliente da organizacéo poderia responder o questionario disponivel no ambiente
online e fisico.

Dessa maneira, considerando o universo de cerca de 2 mil pessoas por més, nivel
de seguranca de 95,5% e a margem de erro de 8%, obteve-se 121 respostas, que equivalem
a 15% do universo de clientes. Por fim, vale ressaltar que a pesquisa ficou disponivel para
as respostas por aproximadamente um més, mesmo tempo da totalidade do universo

analisado.
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O resultado da pesquisa mostrou que entre 0s 121 clientes do Artesano’s Burger,
86% se enquadram em um publico juvenil que estdo na faixa etéaria entre 16 a 34 anos,
em sua maioria mulheres.

Este publico est& de acordo com o informado pelo proprietério do estabelecimento
e, considerando o perfil demogréfico jovem da cidade de Sorocaba, entende-se ser
necessario manter uma comunicagdo constante nos meios digitais a fim de engajar e
fidelizar este publico.

Além disso, considerando que este publico também inclui adolescentes que,
muitas vezes, sdo mantidos financeiramente por suas familias e as acompanham nas
refeicBes fora do lar ou precisam de sua autorizagdo para sair com amigos, € necessario
estabelecer uma relacdo de confianga com familiares, demonstrando que o
estabelecimento é um local descontraido, acolhedor e seguro para todos os
frequentadores.

Constatou-se ainda que 87,6% da amostra reside em Sorocaba, mais
especificamente na zona leste (29%), ou seja, regido diferente de onde esta localizado o
estabelecimento que se situa na regido sul de Sorocaba. Este dado evidencia que espacos
que oferecem experiéncias e produtos diferenciados sdo capazes de atrair publicos de
diferentes regibes, afinal a compra se da em razdo da diferenciacdo e ndo somente do
preco e conveniéncia.

Em relacdo ao habitos de consumo dos entrevistados, 37,2% consomem
hamburguer gourmet mensalmente e pagam entre R$20,00 e R$30,00 por lanche. Ou
seja, sendo a média do combo do Artesano’s Burger maior do que trinta reais, justifica-
se o valor apontado pelos respondentes. Pode-se concluir que reconhecem o valor
agregado do estabelecimento pagando a média do pre¢o que costumam dispor em
hamburguerias artesanais. Esse dado também revela a necessidade de se pensar
estratégias para estimular o consumo de produtos gourmet, tendo em vista que esse ocorre
mensalmente.

Uma vez que o valor deste tipo de produto € mais elevado, sem perder a qualidade
que os diferencia, € possivel criar op¢des reduzidas com custo menor para estimular as
vendas, a exemplo dos mini-hamburgueres. Outras estratégias de comunicacdo como
promocOes e eventos que tenham apelo cultural artistico e/ou social também podem

agregar valor a marca e estimular as vendas mensais.
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Foi possivel observar que o ambiente digital influencia na hora da escolha do canal
de delivery, pois 81% preferem os canais de entrega o Ifood e 0 WhatsApp da propria
empresa, a fim de praticidade. Este dado esta em conformidade com a tendéncia da
virtualizacdo dos negocios estimulada pelo periodo pandémico que, como demonstrado
na analise ambiental, modificou os habitos de consumo da populacao.

Assim sendo, recomenda-se ampliar a presenca do estabelecimento em outras
plataformas digitais tendo em vista que os concorrentes ja estdo diversificando seus canais
de venda virtual. O modelo hibrido de negdcios traz o desafio comunicacional e gerencial
de se relacionar com os diferentes publicos finais e intermediarios mantendo a qualidade
no atendimento e nos produtos oferecidos.

Outro dado da pesquisa informa que os clientes pesquisados priorizam
hamburguerias que possuem 0s seguintes fatores: agilidade no atendimento;
cortesia/promocdes; tamanho dos lanches e acompanhamentos; apresentacdo do produto;
higiene; e a experiéncia do local e dos produtos.

A agilidade de atendimento pode ser aprimorada por meio de um processo de
gestdo de qualidade e treinamento de funcionarios, sendo que a area de comunicacao pode
contribuir formulando politicas internas de comunicacdo e de atendimento com a criacao
de manuais e oficinas de desenvolvimento de pessoal.

Com relacdo as cortesias e promogdes, a comunicacdo mercadoldgica podera
contribuir com a proposta de acdes promocionais, de fideliza¢do e relacionamento com
os consumidores acompanhada de um estudo de viabilidade econémica e mercadoldgica
de cada acdo. A forma de aplicacdo desta pesquisa utilizou-se de uma estratégia
promocional tendo em vista que o cliente ofereceu como brinde uma coca-cola ks aos
clientes que respondessem o0 questionario. A abertura e disposi¢do do cliente para a
realizacéo deste tipo de agdo é uma oportunidade para a agéncia.

No mais, a maioria dos clientes conheceu o Artesano’s Burger por meio de
indicacdo de amigos ou familiares (41,3%) e 33,9% dos clientes conheceram por meio
das redes sociais da hamburgueria. Ou seja, as redes de relacionamentos, presenciais ou
virtuais, séo as principais formas de contato e geracao de vinculo e divulgacéo entre as
pessoas. Desenvolver e manter relacionamentos sdo as principais competéncias dos

profissionais de Relagdes Publicas. Sabendo-se que relacionamentos sdo construidos em
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longo prazo a partir de vivéncias que geram confiancga, as a¢oes de relacionamento terdo
como principios a empatia, transparéncia e dialogo.

Identificou-se ainda que os motivos que levam os clientes a frequentar o
estabelecimento sdo o atendimento, higiene, sabor e apresentacdo do prato, sendo estes
requisitos a serem mantidos, aprimorados e ressaltados por meio da comunicacao,
visando destacar tais diferenciais e obter maior visibilidade e reconhecimento do
estabelecimento no mercado.

Por fim, 98,3% dos 121 entrevistados recomendariam o Artesano’s Burger para
outras pessoas, ou seja, atualmente, os clientes confiam e recomendam o estabelecimento
para seus pares, demonstrando que existe um trabalho de relacionamento positivo a ser

potencializado por meio das acdes futuramente propostas por esta equipe de trabalho.

6 Consideragdes finais

Este estudo buscou compreender as praticas de uma hamburgueria gourmet, tendo
como objeto de estudo o Artesano’s Burger.

No desenvolvimento do briefing constou que a organizacdo embora conte com
pouco tempo de mercado teve um significativo crescimento, em especial, na época da
pandemia. Entre os desafios atuais, constatou-se a necessidade de ampliar seu
reconhecimento no mercado visando expandir seus negocios, bem como alinhar e integrar
as estratégias de comunicacao presencial e virtual.

Por meio da analise de publicos, concluiu-se que é necessario fornecer maiores
informagdes e proporcionar formas de participagdo aos consumidores eventuais a fim de
gue se tornem publicos conscientes e ativos. Entre os publicos que merecem maior
atencdo para que tenham mais interesse e participem de forma ativa na organizagéo estéo
os consumidores frequentes; comunidade; organizacdes da sociedade civil; veiculos de
comunicagéo; plataformas de entrega e escolas e universidades.

Quanto a analise ambiental, as tendéncias relacionadas ao veganismo e
vegetarianismo, bem como o impacto das novas tecnologias de comunicagéo
demonstraram-se importantes para o0 setor analisado, devendo seus riscos serem
amenizados e possibilidades serem aproveitadas para melhor atuagdo mercadoldgica e

social da organizag&o-cliente.
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Quanto aos concorrentes, a agéncia identificou alguns pontos a serem
aprimorados, a exemplo: a diversidade de opc¢des vegetarianas e veganas, a insercao em
outros aplicativos de delivery bem como acrescentar informacdes especificas e claras
sobre os produtos no cardapio.

Observou-se também que o foco da comunicacdo ainda é prioritariamente
mercadoldgico e os diferenciais percebidos pelos clientes pesquisados foram o sabor do
lanche, higiene do local e apresentagéo do prato.

Por fim, verificou-se que a organizacdo conta com um bom relacionamento com
0s consumidores tendo em vista o alto indice de recomendagdo, sendo necessario
potencializar a comunicacgéo institucional visando ampliar o relacionamento com outros
publicos, fortalecer a marca e aumentar ainda mais o impacto mercadologico da
organizacdo. Dessa forma, conclui-se que qualquer empresa, sendo ela grande ou de
pequeno porte, deve ser pautada em um plano estratégico integrado nas areas
institucional, mercadoldgica, interna e administrativa visando a constru¢do de uma

imagem e reputacao solida e positiva.
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