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RESUMO

Neste estudo, analisamos a subjetividade associada a exceléncia, demonstrando como distintos setores
empresariais percebem e julgam a exceléncia de produtos e servigos. Ao revisar a literatura e realizar
um estudo de caso em uma agéncia de publicidade business to business (B2B), ressaltamos a relevancia
da Gestdo da Qualidade Total (GQT) na busca pela competitividade, conforme apontado por Martinelli
(2009). A utilizacao de ferramentas de qualidade, como os indicadores chave de desempenho (KPIs) e
a metodologia dos 5 Por Qués, desempenham um papel crucial ao identificar e solucionar problemas,
resultando na otimizacao das estratégias de marketing digital. Este estudo evidencia a complexidade da
qualificagdo de /eads no mercado B2B, a qual requer consisténcia nas campanhas ¢ um feedback
continuo para ajustar as estratégias e assegurar a satisfacdo do cliente. Os resultados indicam que uma
gestdo eficaz da qualidade pode aprimorar a produtividade, competitividade e eficacia das organizagdes,
sendo crucial para a manutencdo das empresas. Portanto, conclui-se que a continuidade da integragdo e
a exploragdo de novas perspectivas sdo essenciais para o €xito no mercado B2B, evidenciando a
relevancia de uma abordagem estratégica e colaborativa para enfrentar desafios e obter
resultados favoraveis.
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ABSTRACT

In this study, we analyze the subjectivity associated with excellence, demonstrating how
different business sectors perceive and judge the excellence of products and services. By
reviewing the literature and conducting a case study in a business to business (B2B) advertising
agency, we highlight the relevance of Total Quality Management (TQM) in the quest for
competitiveness, as pointed out by Martinelli (2009). The use of quality tools, such as Key
performance indicator (KPIs) and the 5 Whys methodology, plays a crucial role in identifying
and solving problems, resulting in the optimization of digital marketing strategies. This study
highlights the complexity of lead qualification in the B2B market, which requires consistency
in campaigns and continuous feedback to adjust strategies and ensure customer satisfaction.
The results indicate that effective quality management can enhance the productivity,
competitiveness, and efficiency of organizations, being crucial for the maintenance of
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businesses. Therefore, it is concluded that the ongoing integration and exploration of new
perspectives are essential for success in the B2B market, highlighting the relevance of a
strategic and collaborative approach to face challenges and achieve favorable results.
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1 INTRODUCAO

A qualidade ¢ algo subjetivo, j& que cada um pode ter sua propria interpretacao do que
¢ ter qualidade, pois ela baseada na satisfagdo do cliente ao consumir algum produto ou servigo
ja que cada consumidor tem sua propria experiéncia, assim gerando novas perceptivas do
produto ou servigo, segundo Toledo (2017) definir o que ¢ qualidade, existe uma certa
dificuldade para a quem usa, ja que ela vista como um unico termo que abrange varios conceitos
como por exemplo na area funcional de uma empresa, pois seu conceito de qualidade acaba
mudando entre os setores de Marketing, Desenvolvimento de Produto, Engenharia de
processos, Suprimentos, Fabricacdo, para cada item, a métricas diferentes para medir qualidade,
Jj& que ndo sdo iguais, por mais que a palavra representa outro sentido quando dito.

Como na qualidade estd diretamente introduzida em cada processo da empresa,
podemos afirmar que quem nao possui qualidade nos processos, comeca a ter perda de cliente
por seu produto ou servigo sair mal executado, assim as organizacdes que busca pelo processo
de melhoria continuo possuem grande vantagem competitiva em cima das outras organizagdes,
conforme Martinelli (2009) o planejamento estratégico ¢ utilizado pelo menos pela grande
maioria das empresas como um jeito de tracas estratégias que permitem a organizacgao atingir
seus objetivos, ao considerar a qualidade como um diferencial competitivo € necessario manter
a organizacao dentro do limite de falhas, tendo alguns fatores para que fique fora dessas falhas
como: reducao de defeitos, redugao de custo, aumento de produtividade, controle operacional
e reducao de retrabalho.

As campanhas pagas, chamadas Paid Media, precisam de métricas diferentes das demais
areas. Uma das métricas utilizadas sdo os indicadores chave de desempenhos (KPIs) que através
deles, os especialistas de marketing podem ver se a expectativa do servico foi alcangada e se o
cliente esta satisfeito, a campanha ainda pode trazer dados relevantes para empresa conseguir
elaborar insights para futuras campanhas, ja que dentro da analise € possivel analisar a audiéncia
por pais, género ¢ faixa. De acordo com Vaz (2022, p.15), € possivel obter uma “analise do
sentimento que a campanha proporcionou aos utilizadores através da apreciacdo dos
comentarios das publicacdes estaticas dos influencers (In feed posts). Estes comentarios,
chamados Brand Related Comments, sao considerados quando mencionam a marca ou produto,
podendo ser negativos ou positivos.” Ou seja, quer dizer que diante desses dados obtidos ¢é
possivel ainda, criar insights para futuras campanhas, assim conseguindo compreender o que as
pessoas sentiram ao terem interagdo com o produto.

Hé uma diferenga entre as campanhas, ndo ¢ porque estd na internet que ela ¢ Paid
Media, as publicidades em plataformas de redes sociais LinkedIn, Facebook, Instagram,
Twitter, TikTok, entre outros, sdo considerados Paid Social, nesse tipo de campanha pode ser
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feito boosting de conteudo organico, previamente publicado. O Paid Media, j& inclui
plataformas da google como exemplo, em que esse consumidores sdo impactados diretamente
por outras plataformas na internet, o que nao inclui as redes sociais como afirmado acima (Vaz,
2022).

O uso destas plataformas torna possivel a otimizagdo de campanhas, ja que sdo por elas
que conseguimos trazer retorno a marca, assim variando e verificando qual das plataformas
estdo sendo mais vidveis a cada cliente que passa pela organizacdo, se acaso as pessoas
estiverem respondendo os formulédrios da campanha, ¢ gerado um lead, o nome dado para
quando recebem uma conversao, o lead ¢ um potencial comprador/cliente de um determinado
produto ou servigo oferecido pelas empresas. Conforme Domingues et al. (2020) ¢ diante dessa
informagdo que conseguimos saber quanto custa um /ead em média, se acaso o custo nao fosse
calculado, a organizagao ficaria impossibilitada de saber quais das suas campanhas seriam mais
viaveis, pois se o custo do /ead fosse maior que o rendimento obtido resultaria em prejuizo na
empresa.

2 REVISAO BILIOGRAFICA

A qualidade ¢ uma visdo subjetiva, pois cada um tem uma ideia diferente sobre a
satisfacao das preferéncias do mercado, quanto a sua defini¢do se entende que a qualidade esta
na satisfagdo do consumidor, na adequagdo ao uso, outra associagdo seria na conformidade com
requisito, ainda como a qualidade como satisfacao total do cliente assim como afirma Toledo
(2017) que comenta sobre ideia de qualidade como perfei¢ao técnica, o que comega a perder o
sentido na medida que correlacionamos o desempenho de mercado com os aspectos financeiros
das empresa, ou seja a empresa que consegue satisfazer seus cliente em questdo de qualidade
possuem uma vantagem competitiva aquelas que nao se atentam.

Com o aumento dessa competitividade pela vantagem as organizagdes estdo em busca
de atingir o objetivo de alcancar a Qualidade Total na organizagdo, j4 que s assim para
conseguir uma real possibilidade de concorrer com as outras empresas, 0 modelo de abordagem
da Gestao da Qualidade Total (GQT), segundo Martinelli (2009) traz consigo uma melhora nas
atividades da empresa, tais como aumento na produtividade, competitividade, resultando em
uma maior eficacia, além de melhorar o processo que ocorre entre os fornecedores, parceiros,
e seus colaboradores, j4 que os mesmo estardo integrados no mesmo objetivo, assim deixando
eles criarem uma percepcao, em que otimizem seus esforcos em prol do desenvolvimento da
organizagao.

Atualmente, muitas empresas trabalham apenas com prestagao de servicos, o que difere
a forma de distinguir a qualidade. De acordo com Pinto (2003), a qualidade do servigo ¢
percebida de acordo com o grau e a dire¢ao da discrepancia entre as expectativas e percepcoes
dos consumidores sobre o servigo prestado. Com isso, ¢ de grande importancia que as
organizagdes estejam alinhadas com a expectativa de seus consumidores.

O modelo de gestdo da qualidade tem como objetivo primordial a sobrevivéncia das
organizagoes a partir da satisfacdo total dos clientes (Longo; Vergueiro, 2003). Por essa razao
¢ necessario que isso seja alinhado, pois se as expectativas dos clientes sdo atingidas, e eles
tiverem total satisfacdo, do ponto de vista dessa metodologia, a empresa mantera sua
sobrevivéncia. Dentro da gestdo de qualidade temos varios campos que sdo importantes, um
deles ¢ a gestao de reclamacdes, dito isso, podemos dizer conforme Soares (2018), a reclamacao
¢ uma segunda chance que o cliente d4 a empresa para melhorar um servigo que foi prestado.
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A maneira que a empresa lida com esse tipo de situacdo vai determinar a importancia que ¢é
dada para solucionar um problema.

Diante disso, vale ressaltar a importancia de a organizacdo estar preparada para as
mudangas a serem feitas para que, a gestdo seja alinhada e funcione de uma forma que traga
beneficios a empresa, o que se refere a desempenho e qualidade na prestagao de um atendimento
ou entrega de um servico. Segundo Silva et al. (2021), desenvolver uma relacao direta com o
cliente pode ser uma ferramenta essencial para alcangar melhor performance e satisfacdo do
cliente.

Para que haja qualidade no servigo ¢ importante que seus processos estejam bem
definidos, ja que para entregar um bom servigo para o cliente é preciso que tudo ocorra bem
entre 0s processos para que assim possa haver qualidade no servico. As ferramentas da
qualidade foram criadas para auxiliar na melhoria dos processos para que seja continuo, um dos
métodos utilizados seria abordagem dos 5 Por Qués, onde objetivo dessa abordagem € encontrar
a causa raiz de um problema, assim de acordo com Silva (2021) deve se perguntar a até que nao
consiga encontrar uma justificativa do porque aquilo estar acontecendo, quando ndo conseguir,
quer dizer que encontrou o seu problema, ainda sendo possivel utilizar de outras abordagens
para resolver o problema entre os processos.

Com o crescimento da digitalizagdo, as empresas precisam se adaptar para usar as
ferramentas necessarias que vao auxiliar no aumento de alcance da divulgacdo dos seus
produtos, € a publicidade online aumenta efetivamente o trafego. A publicidade para atrair leads
¢ utilizada para nutrir e filtrar interesses em adquirir um bem ou servigo. De acordo com Martins
(2020) essa ferramenta tem a funcao de fornecer informagdes essenciais sobre o comportamento
do consumidor, preferéncias e tendéncias de mercado, que podem ser usados para ajustar e
otimizar as estratégias de marketing futuras.

A publicidade direcionada baseada em contetido analisa os anuncios para que eles
fiquem alinhados com os interesses e necessidades de seus usuarios. Segundo Cristo (2006),
algumas métricas podem ser utilizadas para que os anunciantes alcancem o publico certo, para
com isso maximizar o retorno sobre o investimento em publicidade.

Para que a empresa consiga alcangar um bom desempenho no servigo oferecido na area
de marketing, ha alguns indicadores chave de desempenho (KPIs) que ajudam a quantificar os
dados analisados, representados por métricas com objetivo de aperfeicoar os processos da
empresa com base na estratégia estabelecida e seus objetivos. Assim através desse indicador de
acordo com Domingues et al. (2020) conseguimos ter a percep¢ao de quanto custa um /ead em
média, se acaso o custo ndo fosse calculado, a organizagao ficaria impossibilitada de saber quais
das suas campanhas, seriam mais viaveis, pois se o custo do lead fosse maior que o rendimento
obtido resultaria em prejuizo na empresa, com isso através do KPIs conseguimos obter um
desempenho mais eficiente para as campanhas de marketing.

Para que uma campanha seja viavel, ela precisa possuir suas proprias métricas, pois cada
uma possui um objetivo diferente, logo as mesmas métricas ndo funcionariam. Segundo Vaz
(2022, p.15) “Se o cliente pretender que o seu produto ou servigo seja visto pelo maior numero
de pessoas possivel e ganhe notoriedade, sem este ter que necessariamente interagir com o
conteudo, trata-se de uma campanha de Brand Awareness", o que significa que este tipo de
campanha foca na métrica de impressdes. Entretanto, se acaso o cliente estd em busca de um
numero maior de engajamento em seu website, ele precisard investir em uma campanha de
trafego (traffic), ou ainda ocorrer de precisar alcangar vendas no setor de ecommerce ou
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preenchimentos de formuldrios no segmento de leads, foco serd em uma campanha de
conversoes.

A jornada de compra dos usuarios esta cada dia mais complexa, por isso ¢ necessario
manter a qualidade em todos os ambitos e ter gatilhos estratégicos para nao perder possiveis
leads com qualificacdo. Os consumidores estdo deixando de serem visto como alguém que
apenas s6 retém a informacdo, em razao disso, hoje buscam ser informar, o que fazem serem
mais exigentes e ambiciosos quanto ao que desejam e os satisfagam (Lopes, 2021).

O mercado de geragdo de leads ¢ ainda mais complexo quando se trata em jornada de
compra e caminho de conversdo, ja que para o processo dar inicio, ¢ preciso verificar antes se
ele estd qualificado para se tornar um potencial cliente que provavelmente ird adquirir um
produto ou servico. Este tipo de abordagem aproveita do aparecimento das novas tecnologias
para conseguirem identificar as necessidades e os desejos dos consumidores, visto que essa
tecnologia nos permite interagir com publico, através das plataformas o que facilita no
direcionamento do publico com o que ele deseja consumir (Lopes, 2021).

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

O presente trabalho tem como procedimento um estudo de caso, por meio dele
compreenderemos como funciona a gestdo da qualidade em uma agéncia de publicidade no
setor de midias no segmento B2B para geracao de leads. Quando se trata de qualidade nesse
meio, hd métricas especificas que ajudam a lidar com a qualificagdo de /eads, assim criando
uma percepcao das dificuldades na geragdo deles. Com base em abordagens de espécie
qualitativa poderemos exemplificar sobre desempenho no Paid Media baseando-se também em
referéncias bibliograficas.

3.1 Materiais e métodos de pesquisa

Quanto a sua natureza sendo do tipo basica temos como objetivo investigar o tema,
obtendo conhecimentos novos para chegar a uma conclusdo, usando pesquisas do tipo
descritivas e exploratorias de modo que obtinhamos informagdes claras e concretas, assim por
meio da inducdo chegaremos a uma s6 conclusao do que pode ser provavel (Gerhardt; Silveira,
2009).

Assim pelo estudo de caso como estratégia de pesquisa cientifica que analisa um
fendmeno atual em seu contexto real, iremos desenvolver perguntas abertas com a finalidade
de investigar a organizagao de perto, com objetivo de conseguir entender mais como funciona
o departamento de gestao da qualidade dentro da empresa no segmento de servigos de produgao
digital.

1- Vocé acredita que a qualificagdo de conversdes no segmento de leads B2B ¢ mais
complexa que nas demais segmentagdes do mercado? Justifique sua resposta

2- Quais sdo as maiores dificuldades em manter o bom desempenho das campanhas com
objetivo de conversdo/leads?

3- Quais sdo as principais métricas e KPIs que vocé acha necessario para observar
qualidade de uma campanha search com foco em conversao/leads?

4- O que voceé considera qualidade em uma conta de cliente de leads?

5- Na sua opinido existem oportunidades nao utilizadas para publicidade no mercado
B2B?
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base nos questionarios aplicados, analisamos os desafios e oportunidades
enfrentados no segmento de leads B2B, destacando a complexidade e as nuances desse mercado
especifico.

Os respondentes concordam que a jornada de compra no segmento B2B ¢ inerentemente
mais complexa do que em outras segmentagdes de mercado. Isso se deve ndo apenas a natureza
B2B, mas também ao tipo de servico ou produto oferecido. Produtos mais técnicos ou
especializados aumentam essa complexidade, tornando essencial um entendimento profundo
tanto do mercado quanto das necessidades especificas de cada cliente.

A principal dificuldade apontada pelos entrevistados em manter um bom desempenho
das campanhas € o volume e a constancia das conversdes. A falta de uma frequéncia consistente
prejudica o aprendizado das plataformas e a eficacia das segmentagdes. Isso implica na
necessidade de ajustes frequentes nas estratégias para atingir o publico mais qualificado
possivel. Manter uma constancia nas campanhas ¢ crucial para ndo impactar negativamente a
captacdo de leads.

Para avaliar a qualidade de uma campanha focada em conversao//eads, os entrevistados
destacaram a importancia de monitorar métricas como cliques, nimero de conversoes € custo
da campanha. Os KPIs considerados essenciais sdo: Custo por Aquisicao (CPA), Custo por
Clique (CPC) e Taxa de Cliques (CTR). Esses indicadores ajudam a identificar a eficacia das
campanhas e ajustar as estratégias conforme necessario.

A qualidade de uma conta de cliente de leads esta diretamente ligada ao feedback da
area de vendas sobre as conversdes. Sem essa devolutiva, ¢ dificil mensurar a eficacia do
trabalho e ajustar as estratégias para captar leads de maior qualidade. A compreensao do funil
de vendas ¢ fundamental para direcionar os /eads captados para os niveis mais elevados de
qualidade, garantindo que as estratégias estejam alinhadas com os pontos de contato e as
necessidades especificas do cliente.

Os entrevistados identificaram que, no mercado B2B, ha oportunidades que ainda nao
sdo exploradas, especialmente no setor pos-tratamento (vendas). A conversdao de leads B2B
tende a demorar mais, exigindo um acompanhamento mais detalhado e uma colaboracao
estreita entre a agéncia e o cliente. As oportunidades nao exploradas podem estar ligadas a falta
de investimento em determinadas plataformas e a caréncia de pontos organicos diretos para
captagdo de leads. Portanto, € necessario um entendimento completo do plano de negdcios para
identificar e aproveitar novas oportunidades no mercado B25.

O segmento de leads B2B apresenta desafios especificos que exigem uma abordagem
estratégica e continua. A complexidade da jornada de compra, a importancia da constancia nas
campanhas e a necessidade de feedback das vendas sdo aspectos cruciais para o sucesso. Além
disso, explorar novas oportunidades e investir em pontos organicos podem proporcionar uma
vantagem competitiva significativa. Com uma colaboragdo estreita entre as equipes € um
entendimento profundo do mercado, ¢ possivel superar as dificuldades e alcangar
resultados positivos.

Nesse contexto o segmento de /leads B2B demonstra dificuldades especificas, assim
como manter a eficiéncia das estratégias a partir da jornada de compra e das campanhas feitas.
As empresas devem adquirir caminhos para superar esses problemas, sendo eles entre as
equipes de vendas e marketing, concentrando-se no feedback para a evolucao das campanhas e
concentrando-se na captagao de /eads mais qualificadas. Logo que, buscar novas oportunidades,

Simpdsio de Tecnologia (Sitefa) — Fatec Sertidozinho — SP, v. 7, n. 1, €7102, 2024. ISSN 2675-7540



VII SITEFA

Simpésio de Tecnologia da Fatec Sertaozinho =~ & '3
2 ol
04 A 08 | NOV 24 & &

como investimentos em plataformas especificas e captagdo organica, serd de extrema
importancia para que os resultados positivos e sustentaveis sejam alcancados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer do trabalho desenvolvido podemos concluir que esse tipo de servigo
prestado no segmento de B2B ¢ dificil de ser quantificado pois sem nenhuma ferramenta que
faca essa métrica nao conseguimos quantificar o desempenho das campanhas de midia paga.
Por isso que fundamental que existam as KPIs, como por exemplo a CPA, CPC e CTR que dao
esse suporte para que no futuro consigam tomar as melhores decisdes estratégicas sobre a contas
dos clientes, assim evitando de investir em plataformas que ndo estdo sendo, tdo eficiente
quanto as outras em conversoes de leads.

Podemos ainda destacar sobre a dificuldade de manter a qualidade em uma conta de
cliente de leads, que sem os feedbacks da area de vendas sobre conversdo, nao ¢ possivel tomar
uma decisdo estratégica, ja que sem essa referéncia ndo conseguem se posicionar quanto ao que
fazer sobre a conta do cliente, pois provavelmente essas campanhas nao estdo chegando para o
publico-alvo de forma eficiente, resultando no desperdico dos recursos disponibilizado pelo
cliente, o que causaria na insatisfacdo do consumidor.

A Gestao da qualidade total mostrou ser de grande importancia nessa area pois ¢ gracas
a essa integracdo que conseguimos melhorar a produtividade, competividade, eficiéncia
organizacional e garantir o desenvolvimento da empresa, gracas a esse objetivo de estarem
sempre buscando pela melhora continua, vemos que a empresa possui uma oportunidade que
ainda nao foi explorada no setor de pds tratamento (vendas), como a conversao de leads B2B
tende a demorar, podem estar ligada ao fato de que algumas plataformas ndo possui tanto
investimento ja que o recurso do cliente estd sempre voltado a aquelas plataformas que trazem
melhores resultados de forma eficiente e outro ponto seria a caréncia de pontos organicos
diretos para captacdo de /eads. Portanto, ¢ necessario ter uma visdo do todo para que assim
sejam, capazes de identificar e aproveitar novas oportunidades no mercado B2B.
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