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RESUMO

A pandemia do Coronavirus e o isolamento social modificaram habitos e costumes das
pessoas, impactando e reinventando empreendimentos. Com o fechamento repentino de
varias empresas, 0 gestor tem como saida adapta-se as tendéncias, encontrar
oportunidades e planejar estrategicamente a fim de lidar com os desafios.
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No ambiente de crise causado pela pandemia o funcionamento de 5,3 milhdes de
pequenas empresas no Brasil foi modificado. (SEBRAE, 2020). Desta forma, os pequenos
negocios tiveram que encontrar maneiras de se manter no mercado. Aqui surge o tema
norteador desta pesquisa: Como entregar um servico e ou produto da melhor forma,
mantendo o cliente e conquistando novos, em tempos de pandemia.

Neste contexto identifica-se a importancia do marketing de relacionamento, que
segundo Kotler (2003, p.474) tem um papel fundamental na medida que cria, retém e
aprimora o relacionamento com o cliente, com o intuito de usar estratégias para atrair e
criar transagdes com ele. Apontamos como campo de investigacédo a utilizacao do delivery
como medida norteadora, mas esta ferramenta ndo pode ser implementada de qualquer
forma, é necessario investimento. O objetivo desta pesquisa é demonstrar que a utilizacdo
de ferramentas de planejamento estratégico e marketing de relacionamento, resultara em
fidelizacdo de clientes, com uma entrega agil de um produto ou servico de qualidade.

A capacidade de inovar € determinante para a competitividade das empresas, onde

se faz necessario para 0os empreendimentos se fortalecerem no mercado, almejando lucro
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e crescimento. Por esse angulo, se percebe a importancia do planejamento estratégico e
do marketing de relacionamento como a¢des principais para o fortalecimento do sistema
de delivery. O delivery tem crescido e com a tendéncia de fortalecimento, é possivel dizer
que € a hora de investir em estratégias para aperfeicoar este processo.

Ap0s analise de alguns estabelecimentos que oferecem o sistema de delivery em
Sao Luis se propdem que empresas precisam identificar pontos variantes que influenciam
diretamente nas vendas, como disposto a seguir: Ter um excelente atendimento e estar
presente nas redes sociais para interagir e responder em tempo aos seus clientes. Outra
ferramenta importante de comunicacdo € o whatsapp (opcao de cadastrar nas redes sociais
um link direto para o telefone), facilita e agiliza o atendimento tornando-se prético e
rapido; Utilizar as redes sociais para anuncios criativos, leves e que se comuniquem de
forma afetiva, o que vai desde o cardapio que deve ser de forma organizada e atualizada
(sempre); Ter imagens exclusivas transmitam a qualidade do produto e mostram o
potencial da empresa. Fotos mal feitas e poluidas podem passar inseguranca e
amadorismo ao cliente; E preciso dar atencio especial a embalagem delivery, ja que ela
é o primeiro ponto de contato entre o produto e o cliente, agregam valor e imprimem a
personalidade da empresa. Elas precisam ser resistentes e em caso de alimentos, que
mantenha o aquecimento da comida. Existem vérias opc¢des de usar a embalagem para
transmitir a identidade da marca e ajudar na estratégia de marketing da empresa, € preciso
otimizar, ter design atraente, funcionalidade, praticidade e resisténcia e que ainda seja um
meio de comunicagdo com o cliente.

As metas e propostas tracadas nesta pesquisa tem a finalidade de contribuir com
o melhor desenvolvimento das empresas, aproveitar o fortalecimento do delivery ap6s a
pandemia e aperfeicoar este servico. O plano para aplicacdo serd de um més, com

diagndstico da situacdo, divulgacédo do servigo e analise dos resultados.
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