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CAMPQOS, Eloise de Andrade. Papelarias em um mercado saturado: diferencial entre
a concorréncia. 2021. 17 f. Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduagdo em
Administracdo.) — Faculdade de Ciéncias Aplicadas. Universidade Estadual de
Campinas. Limeira, 2021.

RESUMO

O setor de papelaria é um lugar de extrema concorréncia, com precos bem
proximos ou até mesmo iguais entre 0os comércios, com a necessidade dos
catdlogos de materiais sempre estarem atualizados com as novas linhas de
lancamento e conseguir vender os materiais restantes dos anos anteriores que
ficaram em estoque, enfrentando assim o problema de atrair o cliente através de
seus materiais para a sua loja ao invés de suas concorrentes. Este trabalho tem
como objetivo apresentar um estudo de caso de uma microempresa de papelaria e
analisar todos os pontos envolvidos neste ramo de negécios. A populacdo alvo foi
limitada por uma loja do setor de papelaria, da cidade de Capivari. Ser& coletado da
empresa dados histdricos, como funciona, e o posicionamento da loja com a
concorréncia. Com os dados coletados e a utilizagdo das ferramentas de marketing
sera feito uma analise da situacdo da loja atualmente e como resolver 0s possiveis

problemas que essa empresa se encontra.

Palavras-chave: Marketing. Microempresa. Papelaria.



CAMPQOS, Eloise de Andrade. Stationery in a saturated: the differential between the
competition. 2021. 17 f. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagcdo em
Administracdo.) — Faculdade de Ciéncias Aplicadas. Universidade Estadual de
Campinas. Limeira, 2021.

ABSTRACT

The stationery sector is an extremely competitive market, with prices that are
very close or even the same among businesses, with the need for material catalogs
to always be updated with the new launch lines, in addition to being able to sell the
remaining stock from previous years, thus facing the challenge of attracting the
customer through its materials to their store instead of the competitors. This work
aims to present a case study of a micro stationery business and analyze all the
points involved in this line of business. The target population was limited by a
stationery store in the city of Capivari. Company data regarding its history, how it
works and its position in relation to competitors will be collected. With the data
collected and the use of marketing tools, an analysis of the current store's situation
will be made and how to solve the possible problems that this company encounters.

Keywords: Marketing. Micro business. Stationery.
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1 INTRODUCAO

Capivari localiza-se no interior de S&do Paulo (SP) com uma populacéo total
estimada de 56.379 habitantes, abrangendo uma area total de 322,878 km2 (IBGE,
2020) uma cidade do interior, mesmo que a cidade esteja em expansao comercial,
grande parte dos comércios da cidade sdo localizados na rua XV de novembro,

podendo ser considerada como a rua principal da cidade.

Grande parte da clientela do mercado de papelarias vem do setor escolar,
publico e empresarial, os comércios buscam a melhor qualidade e preco dos
produtos, e por isso, a competitividade é acirrada entre os comerciantes. Além das
lojas de papelarias, também ha os hipermercados que podem ser considerados

concorrentes por venderem materiais escolares.

A papelaria usada como objeto de estudo deste trabalho, foi a Livraria e
Papelaria Colegial De Capivari Ltda. ME, conhecida como Papelaria Colegial,
localizada em frente a rodoviaria em uma rua secundaria com a rua principal de

comeércio da cidade, no centro, ndo tendo previsao para uma possivel mudanca.

A papelaria € uma das mais antigas no mercado, foi fundada em 1988, por
dois amigos, a loja se localizava em uma area dentro da rodoviaria, até que em
1994, apds desentendimentos entre os socios, houve a separacdo da loja, os dois
sécios continuaram no ramo de varejo de papelaria, uma delas permaneceu no local
original e a outra transferiu-se para o outro lado da rua da rodoviéria, as duas lojas
continuaram a utilizar o mesmo nome fantasia para 0S seus respectivos
estabelecimentos. Apdés o fechamento do setor de comércio da rodoviaria, a
papelaria que se localizava nesse lugar decidiu ndo transferir sua loja, encerrando

suas atividades.

A Colegial é considerada como uma loja familiar, gerenciada ao longo dos
anos pelo fundador, mas nos ultimos anos a empresa foi transferida para o filho, que
a administra desde 2012. A loja sempre teve em torno de dois a trés funcionarios
para atendimento, mas atualmente o comeércio possui, além do proprietario, dois

funcionarios, sendo um deles, parente do dono.



O maior faturamento da loja € no comec¢o do ano, com o inicio do ano letivo,
dado para esse evento o nome de “volta as aulas”, com as vendas das listas de
material, que as escolas recomendam, que 0s pais ou 0s proprios estudantes mostra
na hora da compra. Durante esse evento, 0 proprietdrio sempre procura por

atendentes temporarios para conseguir atender a demanda de clientes nessa época.

Nos primeiros anos do inicio de servigos da loja, a forma de pagamento que
oferecidas aos clientes eram em dinheiro, cheque pré-datado ou anotacdo de todo o
gasto da compra na caderneta. Por volta do fim dos anos 2000, o comércio
adicionou a opc¢édo de cartdo tanto de débito como crédito. A loja teve altos e baixos,

mas sempre esteve estavel financeiramente nesses anos.



2 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

2.1 Analise da empresa

A Papelaria Colegial € caracterizada como um estabelecimento familiar, ja
que os proprietarios possuem a responsabilidade no controle administrativo e
financeiro, a misséo e a visdo da empresa nao sao bem definidas, mas o principal
propésito da loja € o bem-estar e satisfacdo do cliente durante o atendimento. A loja
apresenta alguns pontos positivos, como equipe sempre dedicada e determinada;
com o proprietario sempre por perto, pode-se tomar decisfes de forma rapida sem
necessidade de seguimento de protocolo; relacionamento com 0s comerciantes e na
comunidade; e estrutura administrativa pequena. No entanto, mesmo que esteja em
funcionamento durante tantos anos, ha pontos negativos que devem ser levados em
consideracdo, como a separagdo de sentimento dentro do estabelecimento,
tendendo mais para o lado emocional ao invés do profissional; os empregados, por
serem em grande parte conhecidos do proprietario tem excesso de confianca,
podendo se expor a erros recorrentes; e tomada de decisbes sdo de formas
intuitivas, expondo-se a possiveis perdas.

A papelaria Colegial tem no estoque materiais diversificados a venda, sendo,
livros, cadernos, ficharios, lapis, lapiseiras, canetas esferograficas, canetas
hidrogréficas, lapis de cor, tintas, massinha para modelar, papéis diversos,
apontadores, borrachas, corretivos, pastas diversas, grampeadores, cartuchos de
impressora, agendas, etiquetas diversas, estojos escolares, elasticos, giz de cera,
refiil de grampeador, grafites, envelopes diversos, clipes, colas, calculadoras,
compassos, réguas, marcadores de textos, refil de fichario, tesouras, entre outros,
além desses materiais a papelaria tem servicos de coOpia, impressao, encadernagao
e plastificacao.

Os servigcos oferecidos pela empresa sédo atraves do atendimento ao cliente
pelo balcdo da loja, sendo todo o sistema manual e analdgico, pedidos pelo
whatsapp da loja para empresas, e negociacdes via e-mail. A loja também possui
uma conta no facebook e instagram para divulgacdo de promocdes, informacgdes e
anuncio dos novos produtos, ndo tendo servicos de entrega, mas que em alguns
casos o dono utiliza seu carro pessoal para alguns clientes especificos, sendo o

préprio que decide se fara ou ndo a entrega, algumas vezes é também pedido que o



empregado entregue material de escritorio para a Unimed, localizada na mesma rua
gue a loja. Esse € o unico cliente que tem servico de entrega do pedido garantido.

A Papelaria Colegial é a Unica empresa da cidade que participa de processo
licitatorio para as prefeituras da regido, tentando propor os menores precos da lista
de produtos solicitados. Também vende para as escolas através das verbas
governamentais.

A equipe é formada por dois funcionarios e o proprietario. A rotatividade dos
funcionarios vem aumentando nos ultimos anos, ja que os antigos funcionérios
sairam. Até recentemente o funcionario mais antigo trabalhava ha mais de 15 anos
antes de se afastar, em comparacédo ao empregado atual que esta em atividade ha 2
anos. No comeco do ano letivo, o quadro de funcionarios pode ser aumentado para
até 4 empregados. Ndo ha crescimento de carreira na loja, ndo tendo uma hierarquia
em que o funcionario possa subir de cargo dentro da empresa. A permanéncia do
empregado na loja € pela carteira assinada e seus beneficios, ndo tendo comisséo
sobre as vendas.

Os empregados mais experientes participam junto com o0s proprietarios, na
escolha dos novos produtos e 0s materiais que necessitam de reposi¢cao no estoque,
uma vez que os funcionarios percebem o perfil dos clientes habituais e sempre estao
atualizados das novas tendéncias. Os empregados mais antigos também possuem
mais autonomia, Sd0 0s responsaveis por tomar decisbes em situacles
emergenciais na falta dos donos.

A empresa busca oferecer ao publico materiais de qualidade a precos
acessiveis, sempre procurando estar por dentro dos langcamentos do mercado. Além
disso, o estabelecimento tem como relacionamento para o cliente a op¢ao de marcar
a compra e deixar para paga-la depois, muitas vezes, sem previsdao de quando o
cliente pagard, mas a empresa declara que a maior parte dos clientes com
caderneta estao em dia.

Além disso, os funcionarios buscam conquistar os clientes com o bom
atendimento, demonstram recordar os clientes mais regulares chamando-os pelo
nome. Como também, o dono e os funncionarios possuem uma grande quantidade
de contatos, e por isso, também séo clientes frequentes na loja.

A Papelaria Colegial ndo possui uma estrutura necessaria para atender a
demanda de clientes que possuem, ocorrendo muitas vezes que 0s clientes

precisem esperar do lado de fora da loja até sua vez de ser atendido.



10

2.2 Publico-alvo

A maior parte dos rendimentos de uma papelaria vem dos materiais
escolares, sendo escolas, docentes e estudantes. A maioria de seu publico-alvo
provém de pessoas que estdo envolvidos de alguma forma com a escola. Em 2018,
Capivari registrou em torno de 8.273 estudantes, sendo 6.533 alunos de ensino
fundamental e 1.740 estudantes no ensino médio, sdo 575 docentes no setor de
ensino de Capivari (IBGE, 2020).

Sendo assim, como mais de 6 mil estudantes sdo do ensino fundamental ou
primario, os principais clientes, principalmente no comego do ano letivo, sdo os
estudantes, mas como esses nao possuem renda propria, a responsabilidade da
compra € passada para 0s pais, sendo assim, ha diferentes tipos de clientes,
podendo alguns deles ir pelo melhor preco e outros a procura de escolher a
preferéncia de seus filhos.

A papelaria também atende escritérios e as instituicdes publicas, sendo seus
principais compradores a Unimed e a prefeitura, sendo que seus pedidos ocorrem

mensalmente e sdo pedidos em grande escala.

2.3 Anadlise da concorréncia

Nesta secao, serdo utilizadas as duas maiores concorrentes da Papelaria
Colegial, com os nomes de papelaria A e B, analisando sobre o que se pode
observar dos concorrentes.

A papelaria A é a mais proxima da loja do estudo, esta a menos de 100
metros de distancia, € uma das papelarias mais recentes da cidade. A loja possui
uma grande infraestrutura, umas das maiores entre as concorrentes, a empresa tem
como diferencial do restante das papelarias da cidade a venda mais abrangente de
material de informatica e brinquedos infantis, também possui uma conta no facebook
para informacdes da loja, além dos materiais escolares. A empresa nao possuli
televenda e servico de entrega, porém compete com a Papelaria Colegial em
orcamento que os proéprios clientes fazem, transformando em uma competicdo, em
que o cliente consegue diminuir os precos de ambas as lojas e comprar na que

possui 0 menor valor.
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A papelaria B é caracterizada como estabelecimento familiar, € a Unica
papelaria que se encontra na rua XV de novembro, principal rua da cidade, é
também uma das mais antigas com 62 anos de comércio, mas com a crise de 2020,
em maio a empresa declarou fechamento permanentemente. A empresa tinha como
servico, além de materiais de papelaria, vendia materiais de informatica, mas era
escassa a diversidade dos materiais. Como o publico da papelaria B era de classe
baixa e média, os precos eram 0s mais baixos entre as concorrentes do setor, mas
0S materiais em exposicao eram inferiores em comparacao ao dos outros Comercios.
A empresa também possuia uma pagina no facebook para andncios dos materiais

novos, e também néo tinha servi¢o de entrega.

2.4 Analise geral da pesquisa

Com base na andlise dos aspectos das empresas analisadas consegue-se
notar um padrdo em todos os estabelecimentos, tendo servicos e produtos
padronizados no setor de papelarias. Todos 0os comércios buscam chamar a atencao
dos consumidores pelas redes sociais, 0 que difere entre elas sdo a qualidade dos
materiais fornecidos, o mix de produtos, a variedade de marcas dos produtos,
também tentam atrair se diferenciando com o pre¢o dos materiais.

A papelaria B, que encerrou suas atividades em 2020, deixou para tras sua
cartela de clientes, podendo haver disputa entre a papelaria A e a Colegial, para

conseguir atrai-los.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta parte do estudo sado tratados de temas relativos ao marketing, suas

definicbes, conceitos e o marketing de relacionamento de clientes.

3.1 Visdo geral do marketing

Para Kotler e Armstrong (2015, p. 3), marketing estd envolvido com o
relacionamento do cliente. O marketing € o meio de buscar, através de
conhecimento e estratégias, o resultado esperado que a empresa procura.

Para os autores, marketing € denominado como “a arte de vender produtos”,
mas que nao deve se focar em lucrar em cima disso, o principal ponto é reconhecer
a satisfacdo das necessidades sociais das pessoas, dessa forma, facilitando o
momento de compra, pois sabendo o que o consumidor necessita a empresa sé
precisa adequar o produto para que se encaixe com a pessoa, ocorrendo uma troca
de interesse entre ambos (KOTLER e KELLER, 2013).

3.2 Marketing de relacionamento

De acordo com Kotler e Keller (2013, p. 129), destaca que o cliente é o
principal meio para a empresa obter sucesso, ela deve manter sua clientela e
sempre estar buscando expandir a cartela de clientes, “sem clientes, ndo ha

negocio”.

Isso porque os clientes regulares da empresa, que acabam por criar uma
fidelizacdo com a organizagdo, ndo sdo sO clientes que consomem produtos e o
servico da loja, mas que também participa na divulgacdo da empresa. Quanndo o
cliente tem esse vinculo com a organizacao, ela passa a defender a marca, podendo
divulgar para familiares e amigos, sendo que a propraganda boca a boca é uma
forma de divulgacdo com grande eficiéncia, pois a opinido de alguém préximo tém

grande importancia para os possiveis compradores.

Borba (2004, p.68) afirma que: “em um mundo no qual o cliente tem tantas
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opcOes, mesmo em segmentos limitados, uma relacdo pessoal € a Unica forma de
manter a fidelidade do cliente”.

Para os autores satisfacdo € a sensacdo que o consumidor tem do que se
espera para o resultado da experiéncia do servico ou do produto. As sensacdes
podem ser de insatisfeito ou satisfeito podendo passar a sensacdo de encantado
guando ultrapassado as expectativas (KOTLER e KELLER, 2013).

Para os mesmos autores CRM (Customer Relationship Management)
cohecido como gestao de relacionamento com o cliente, € um método de juntar as
informagdes dos clientes.

Com base nas infomar¢des coletadas a organizacdo conseguird classificar
seus clientes de acordo com variaveis, como por exemplo, classificar os
consumidores de maior valor e os de menor valor. Além disso, pode-se identificar o
indice de fidelidade do cliente, distinguir clientes com maior nivel de frequéncias,
mas gasta valores pequenos na sua passada ou clientes que possuem pouca
regularidade, mas em sua passada possue alto nivel de compra. Podendo assim,
através das informacdes coletada criar estratégias personalizadas para cada grupo
de cliente que tenham alto potencial de fidelizacdo, com o objetivo de aumentar o
indice de fidelidade.

Para isso é necessdario que a organizacao deve identificar quais os grupos
gue possuem essas caractisticas, para que assim tenha a possiilidade de criar
ofertas personaliadas para cada grupo, dessa forma, para os consumidores que
receberem as ofertas sintam um relacionamento com a empresa e tenham uma
aproximacao entre elas.

Os clientes fiéis sdo consumidores que tiveram suas expectativas atingidas e
tiveram satisfacdo no produto e servico da organizacéo, criando sentimento positivos
com a empresa, como por exemplo, sentimentos de seguranca, conforto, e
credibilidade.

Tendo o ponto de contato dos clientes, no caso da papelaria, seria o
atendimento, desde a entrada do consumidor, 0 mostruario de produtos, e a venda
da mercadoria. Com a eficacia do conjunto de informagfes dos individuos, a

empresa consegue manipular o atendimento de forma que o cliente esteja satisfeito.

Para Kotler e Armstrong (2015, p. 6), ap0s a experiéncia na organizacao, o
consumidor pode espalhar comentarios positivos ou negativos, dependendo da

satisfacdo da pessoa. Podendo ocorrer a volta de um cliente satisfeito, para os que
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ficaram insatisfeitos, pode ocorrer descrédito da empresa e ressentimento do local.

Para Maques (1997, p. 21) os principais pontos para a obtencao da satisfacéao
do cliente encontra-se na maneira como é conduzida o atendimento e a forma como
€ solucionado os problema dos consumidores. O autor cita que um cliente pode
mudar de fornecedor pois, teve o sentimento de indiferenca, descortesia e descaso
para com seus assuntos, e que a minoria dos casos de mudanca de fornecedor
ocorre realmente pela busca pelo melhor preco ou produto. Para o mesmo autor, o
preco pode n&o ser capaz de ter a garantia que o cliente retorne novamente.

Para Bogmann (2000, p. 60) a forma de constuir um relacionamento com o
consumidor é lidar com as reclamacfes que podem aparecer, mas ndo somente
receber as reclamacbes, é preciso que a organizacdo esteja preparada para
conseguir solucionar os problemas que podem acabar surgindo. Assim, podendo
demonstrar para o cliente que entendemos seu ponto de vista e que a organizacao
busca estar em constante melhoria para atender da melhor forma os consumidores.

O maketing de relacionamento é um diferencial que a empresa possa usar
para alcancar a liderangca no mercado, uma forma de a loja possuir a fidelizagdo do
cliente é possuir uma relagéo pessoal com o consumidor.

Para as microempresas a melhor estratégia € o relacionamento com o cliente,
dado que esse método ndo possui custo elevado para a atrair novos consumidores e
nao possui custa algum para manter a cartela antiga de clientes.

Sendo que as pequenas empresas agem de forma informal nesse caso,
possuindo contato com diversas pessoas da cidade, principalmente em cidades
pequenas, podendo atrair elas para o estabelecimento. Além disso, quando a
rotatividade de funcionérios é baixa, os clientes e os funcionarios acabam por criar
um vinculo de relacionamento, podendo deixar o ambiente mais acolhedor para que

0S consumidores retornem.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste trabalho foram demonstrados os dados de uma papelaria, em
especifico, localizada em Capivari, apresentada sua historia, o funcionamento dela e
seus concorrentes, mostrando o setor de papelaria em uma pequena cidade e a
realidade das microempresas. Chegando ao diagndstico, ap0s todos os pontos de
vista da empresa, que as melhores acdes de marketing a serem feitas no caso
dessa papelaria seriam a utilizacdo do Marketing de relacionamento com os clientes,

método que uma microempresa poderia arcar com gastos, se realmente existir.

O Marketing de relacionamente € fundamental para a interacdo entre a
organizacdo e seus clientes, ja que a experiéncia entre eles acontece a todo
momento. O diferencial entre as empresas € a sinergia no ambiente organizacional e
0S servicos proporcionado. Para ter sucesso € necessario conhecer e satisfazer as
necessidades e desejos de seus clientes. Para que isso ocorra, € funndamental que
a empresa aplique treinamento para os funcionarios, fornecer informacfes da
organizacdo como um todo e ensinar os valores da empresa.

A Colegial tem uma oportunidade de atrair novos clientes, tendo em conta que
uma das papelarias concorrentes recentemente encerrou suas atividades, deixando
gue sua clientela fique sem o seu principal vendedor. Dessa forma, com tentativas
de chamar atencdo, como por exemplo, divulgacdes no facebook e instagram, e o
bom atendimento para os novos consumidores, a empresa pode conseguir expandir

sua cartela de clientes.
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