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Resumo

O principal objetivo do presente relatdrio passa por analisar quais as vantagens
do online para as empresas. Perceber como estas podem tirar melhor proveito
das ferramentas que tém ao seu dispor, de forma a aumentarem a sua carteira
de clientes e compreender de que modo gerir as redes sociais de forma eficiente,

contribuindo de forma positiva para aumentar a notoriedade de uma empresa.

O trabalho pratico desenvolvido foi suportado por uma revisdo de literatura,
recorrendo-se a analise de artigos em revistas de especialidade, publicacbes
diversas, livros e alguns trabalhos desenvolvidos a nivel académico. Seguiu-se
um periodo de estagio no qual foram desenvolvidas atividades na area de

marketing em geral, e do marketing digital em especifico.

Os resultados do estudo desenvolvido, assim como das atividades praticas
sugeridas pela empresa acolhedora indiciam que a area digital tem vindo a
ganhar um papel significativo para o crescimento das empresas, sobretudo das
peguenas empresas. Foi possivel perceber que, atualmente, ficar fora do digital
e ndo alocar verbas e tempo para chegar até aos clientes através deste meio
complementar, pode revelar-se fatal para as empresas. Apesar da verificacdo de

algumas desvantagens associadas ao digital, as vantagens sobrepdem-se.

s

Este relatério € realizado apenas com base no comportamento de empresas
portuguesas, mais concretamente empresas clientes da Companhia das
Solucdes, sendo esta a principal limitacao do trabalho desenvolvido. Acresce-se
gue a pandemia covid-19 também dificultou um pouco a realizacao do estagio,
ao ter exigido que parte do mesmo decorresse em regime de teletrabalho.
Embora possa ter servido como ensaio para eventuais proximas situacdes
idénticas, dificultou um pouco a apreensédo de alguns conceitos necessarios para

uma maior rapidez na concretizagdo dos projetos atribuidos.
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Numa altura em que o digital demonstra ser parte significativa da vida das
pessoas, é importante analisar e discutir temas como este. Posto isto, a analise
de temas como os escolhidos para este relatorio, comecando pelo marketing e
pelo impacto do marketing digital na atualidade e passando pelas redes sociais
e a importancia das mesmas, sdo de cariz relevante e importante, ndo s6 para

as empresas, mas para a sociedade em geral.

Palavras — chave: marketing digital, comunicacao digital, redes sociais, online,

comunicacao
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Abstract

The main objective of this report is to analyze the advantages of online for
companies. Understand how they can take better advantage of the tools they
have at their disposal, in order to increase their customer base and understand
how to manage social networks efficiently, contributing positively to increase the
notoriety of a company.

The practical work developed was supported by a literature review, using the
analysis of articles in specialist journals, various publications, books and some
works developed at an academic level. This was followed by an internship period
in which activities were carried out in the area of marketing in general, and digital

marketing in particular.

The results of the study developed, as well as the practical activities suggested
by the host company, indicate that the digital area has been gaining a significant
role for the growth of companies, especially small companies. It was possible to
perceive that, currently, staying out of digital and not allocating funds and time to
reach customers through this complementary means, can prove fatal for
companies. Despite the verification of some disadvantages associated with

digital, the advantages overlap.

This report is based solely on the behavior of Portuguese companies, more
specifically companies that are customers of Companhia das Solu¢des, which is
the main limitation of the work carried out. In addition, the covid-19 pandemic also
made it a little difficult to carry out the internship, as it required that part of it take
place in a telework regime. Although it may have served as a rehearsal for
possible future similar situations, it made it a little difficult to grasp some concepts

necessary for a faster implementation of the assigned projects.
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At a time when digital is proving to be a significant part of people's lives, it is
important to analyze and discuss topics like this. That said, the analysis of topics
such as those chosen for this report, starting with marketing and the impact of
digital marketing today and going through social networks and their importance,
are relevant and important, not only for companies, but also for for society in

general.

Keywords: digital marketing, digital communication, social networks, online,
communication
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Capitulo 1 — Introducéo
Este relatério é realizado no seguimento do estagio curricular integrado no
Mestrado em Marketing e Negocios Digitais da Universidade Portucalense

Infante D.Henrique.

A estrutura divide-se em trés partes. Comeca-se por apresentar o
enquadramento tedrico sobre o impacto do marketing digital no crescimento e na
competitividade das empresas, com especial enfoque no papel das redes sociais

enquanto ferramenta de marketing.

No ponto seguinte, faz-se uma apresentacdo da empresa acolhedora —
Companhia das Solu¢fes, uma empresa especializada em comunicacao digital-
, hum estagio que comecou no dia 06 de outubro de 2020. Séo identificados os
valores, a missao e a visao da empresa e é feita uma descricdo dos seus atuais

clientes e dos servicos que oferece ao mercado.

Por ultimo, serdo apresentadas as tarefas desenvolvidas e € elaborada uma
conclusdo, contendo uma andlise critica ao contributo da estagiaria para a
atividade da empresa e, ainda, uma explicacdo da aprendizagem obtida pela

execucao das diferentes atividades.

E do conhecimento geral que atualmente a comunicacgéo das marcas é diferente
do que era antes da entrada na era digital e, pelas razdes que todos
conhecemos, o Covid 19 foi um dos grandes impulsionadores no aumento da
interacdo online em todo o mundo. As plataformas digitais passaram a fazer
parte do dia a dia de todos nos e 0 sucessivo aumento de usuarios em todas
elas levou as marcas a olharem para o digital como uma oportunidade de
negaocio e inovacdo, com a vantagem do baixo custo de investimento inicial. O

espaco digital que, numa primeira fase, revelou uma série de redes e

1
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comunidades digitais com significativas oportunidades para ac¢des de marketing
e comunicacgdo, atualmente abre oportunidade para comunidades internas as
organizacgdes interagirem com 0 seu target e, conjuntamente, definir e alinhar
estratégias ao nivel da cultura, inovacdo e procura continua por melhores

resultados (Barsano, 2022).

Por conta de todas as transformacdes digitais nos ultimos anos, o marketing
digital tornou-se indispensavel para o sucesso de qualquer negécio. Atualmente
o consumidor desempenha um papel muito mais ativo em todo o processo da
criacdo da imagem de uma marca, e por essa razao tornou-se um dos focos
principais das campanhas realizadas, contrariamente ao que acontecia antes do

digital onde o produto era o principal foco (Siqueira, 2021).

Com o aumento da notoriedade do mundo online observamos que néo é possivel
falar de marketing digital deixando de lado as redes sociais. Estas
transformaram-se numa das principais ferramentas de marketing das empresas,
abrindo asas para a criacdo de novas formas de comunicagcdo e novas
profissdes. “A internet democratizou a publicidade pelo seu baixo investimento e
possibilitou que uma empresa de pequeno porte com uma boa estratégia de
marketing online supere uma empresa de grande porte que nao utiliza nenhum

recurso de marketing digital” (Robert, 2019, p.20).

Posto isto, e depois de se verificar 0 quao importante € o papel do digital para o
bom funcionamento e sucesso de qualquer empresa, considerou-se relevante
gue o tema principal deste relatorio se centrasse no marketing digital e em como
pode ajudar as empresas a aumentar a sua nhotoriedade. Foram,
complementarmente, considerados diversos temas relacionados,

nomeadamente as redes sociais e suas especificidades.
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Capitulo 2 — Enquadramento Teérico

2.1. Conceito de Marketing

Ao longo dos ultimos anos assistimos a uma evolucao do conceito de Marketing.
Atualmente temos varias ao nosso dispor e cada um pode criar a sua prépria
definicdo. De uma forma geral todas elas concluem o mesmo, embora que por
palavras diferentes. Marketing é o processo social e de gestdo através do qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da criacéo,
oferta e troca de produtos/servicos de valor com outros (Kotler, citado por
Belmont,2020). Por outras palavras, o marketing € uma ferramenta que ajuda as
empresas/marcas a criar valor e a entregar aos consumidores o que estes
desejam, com o objetivo de gerar lucro. Contudo o marketing € um universo de

conhecimento, que vai muito para além de aprender a gerar lucro.

Para dominar o conceito de marketing é necessario reunir todo o tipo de
informacdo sobre o mercado em que se pretende atuar (envolvente geral,
envolvente competitiva e tendéncias de comportamento dos consumidores). S6
assim as marcas/empresas vao perceber qual o posicionamento adequado,
como atrair os seus clientes e posteriormente como criar valor, na forma de
produtos ou servi¢os. O marketing inclui conceitos, estratégias, métodos e fases
gue com o passar do tempo vao-se moldando ao comportamento da sociedade

adaptando-se aos novos comportamentos dos consumidores (Pecanha, 2020).

Até meados de 2021 eram apenas conhecidas quatro fases do marketing: de
certa forma influenciada pela pandemia do Covid-19, surge a quinta fase,
designada por ‘Tecnologia para a humanidade’. A primeira fase ou marketing
1.0, foi conotado por ‘Fase da produgao’. Remonta a revolucao industrial que foi
o “click” para o aparecimento e consolidacdo de uma sociedade cada vez mais

consumista; “companies often make consumers consume what they do not need,
3
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which in turn created the culture of consumerism” (Kotler, et al., 2021). Nesta
primeira fase, o marketing focava-se no produto com o intuito de venda. A
publicidade feita era mais técnica e direta com o objetivo de dar a conhecer as
caracteristicas e os beneficios do produto. O objetivo principal consiste na
capacidade de desenvolver produtos perfeitos e servicos capazes de ser
percebidos como de alto valor pelos consumidores. Produtos e servicos
ganhadores aportam vantagens competitivas face aos concorrentes. Nesta
primeira fase do marketing, o foco residia no desenvolvimento de produtos e no
acompanhamento destes ao longo do seu ciclo de vida, através das adequadas
estratégias ao nivel dos 4 P’s tradicionais. A satisfacdo do consumidor estava

subjacente (Kotler, et al., 2021).

Figura 1: Exemplo Kodak - Marketing 1.0

Kod

Ela corrige os vossos
érros de exposicdao.

Faz a “foto” onde e
quando qualquer outra
falha. Enconira-la-eis
em tédass«as bods casas
de artigos fotogrdaficos.

KODAK, LIMITED—33, Rua Garrett—Lishoa

F-581/5¢

Fonte: A/B marketing

O marketing 2.0 também conhecido como a ‘Fase do Cliente’, surge aquando da
era da informacao, gerando uma sociedade muito mais atenta. Com o mercado
cada vez mais competitivo e a mudanca de comportamento da sociedade, as

empresas viram-se obrigadas a mudar as suas estratégias de marketing; para
4

UNIVERSIDADE PORTUCALENSE



Mestrado em Marketing e Negdcios Digitais | Relatorio de Estagio | Telma Pinto

além de manterem o foco nos produtos, a sua comunicacdo passou a ser
também focada nos clientes. Os clientes passaram a ser o centro das atencdes
e 0 objetivo deixa ser apenas vender um produto genérico, mas sim conquistar

os clientes vendendo-lhes o que realmente necessitam (Andrade, 2019).

Na fase do marketing.2 as principais preocupacdes dos gestores rondavam a
segmentacdo do mercado, a identificacdo do publico-alvo e a definicdo de um
claro posicionamento. Ja ndo era suficiente desenvolver os produtos e servigcos
perfeitos; era preciso dar alternativas aos clientes e aprender como manter uma
relacéo no tempo com eles (Kotler et al., 2021).

Figura 2: Exemplo Parmalat-
Marketing 2.0

logurtes Parmalat.
Seu mamifero vai dar
pulos de alegria,

Fonte: A/B marketing

A terceira fase ou Marketing 3.0, caracteriza-se pela existéncia de clientes cada
vez mais exigentes, ndo s0 em relacdo aos produtos que compram, como
também aos valores das empresas onde compram. Posto isto, nesta fase as
empresas perceberam que tinham de acompanhar as tendéncias da sociedade
e alterar a sua consciéncia ambiental e a sua responsabilidade social. Os clientes

desejam mais do que um produto, eles anseiam uma boa experiéncia de compra,
5
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produtos personalizados e preferem comprar em empresas que se mostrem
preocupadas com o ambientem (Faria, 2021). Ou seja, as empresas criam
produtos, servicos e desenvolvem toda uma cultura organizacional que aporta
um impacto positivo a nivel social e ambiental. Estava-se na era do Marketing
3.0 — centrado no ser humano (Kotler et al., 2021).

Figura 3: Exemplo Pedigree -
Marketing 3.0

-~

Fonte: A/B marketing

A fase 4 ou Marketing 4.0 ficou marcada pelo salto tecnolégico que forcou as
empresas a repensarem o0s seus negoécios. Captar a atencéo dos clientes torna-
se cada vez mais complicado e um dos maiores desafios para as empresas.
Estes desejam fazer parte, ser envolvidos e ouvidos em todo o processo. E no
marketing 4.0 que o Marketing Digital ganha um papel principal; a comunicagao
das empresas passa a ser realizada maioritariamente através das redes sociais,
inclusive a venda dos produtos pode também ser feita online, a distribuicdo deixa

de ser multicanal e passa a ser omnicanal (Faria, 2021). Podemos afirmar que o

6
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aparecimento da internet mével, das redes sociais e do comércio eletrénico
alteraram a forma como as empresas comunicam e entregam produtos e
servigos; a evolugao conduziu a uma postura omnicanal, sendo que o marketing

tradicional se complementou com o marketing digital. 4.0 (Kotler, et al., 2021).

Realce-se que a industria, em si, também foi evoluindo ao longo de 5 fases, até
aos dias de hoje; alta componente de tecnologia e a implementacdo de
robotizacé@o caraterizam a indastria 5.0. Em plena revolugéo tecnoldgica, a par
de uma situacdo pandémica, pessoas e organiza¢cdes depararam-se com uma
nova realidade de forma muito repentina. Tecnologia de ponta usada para a
descoberta de vacinas capazes de contrariar o avan¢o do Covid-19 (mRna),
confinamento e 0 consequente aumento exponencial da utilizacdo da internet
(para fins de entretenimento, mas, sobretudo, como forma de compra de
inimeros produtos necessarios ao dia a dia dos individuos e renovacao de
modelos de negocio), nasce a fase do Marketing 5.0: a era da ‘Tecnologia para

a humanidade’.

Clientes sempre conectados e bem informados, passam a ser individuos mais
exigentes e menos fiéis as marcas e, por essa razdo, as empresas vém-se na
obrigatoriedade de constantemente surpreender com novos e originais produtos.
No Marketing 5.0 defende-se que deve existir um equilibrio entre a parte
tecnoldgica e a parte humana de modo a enriquecer a experiéncia dos clientes
e consequentemente aproxima-los das marcas que consomem. A parte
tecnoldgica é necessaria para a importante tarefa de recolha de dados sobre os
clientes enquanto que a parte humana fica responsavel por pensar em solucoes,
desenvolver estratégias e fazer-se valer da grande vantagem face a tecnologia
e dar uso a parte emocional na relagdo com os clientes. Trazer a tecnologia para
o dia a dia das empresas e dos seres humanos, potenciando uma experiéncia
excelente e homogénea. Com o aparecimento da Geracgéo Z e Alpha o marketing

precisou de um novo impulso. O principal interesse destas duas geragdes move-

7
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se em duas direcdes: alteracbes positivas para a humanidade em geral e
melhoria da qualidade de vida dos seres em geral e dos humanos em particular.
Por forma a “servir” estas duas novas geragdes, dando-lhes o que tanto anseiam,
o marketing evolui e assume uma 52 fase: o necessario equilibrio entre a
tecnologia e o ser humano, através da integracdo do marketing 3.0 e do
marketing 4.0 (Kotler, et al., 2021).

De acordo com Kaotler et al. (2021), o Marketing 5.0 assenta em 5 elementos,
sendo eles: marketing baseado em dados, marketing agil, marketing preditivo,
marketing contextual e marketing aumentado. Segundo 0os mesmos autores, 0
marketing baseado em dados utiliza a ferramenta big data para recolher dados
sobre os clientes de forma a otimizar a tomada de decisdes. O marketing agil
defende o uso de equipas descentralizadas, multifuncionais com o objetivo de
desenhar e validar de forma rapida os produtos. Por sua vez, as equipas devem
ser ageis de modo a fazer frente as constantes mudancas no mercado. O
marketing preditivo diz respeito ao processo de criagcdo e permite as empresas
prever como sera a resposta dos clientes aos produtos. O marketing contextual
identifica e cria perfis de possiveis clientes. Por ultimo, o marketing aumentado
€ responsavel por utilizar a tecnologia de modo a melhorar a produtividade dos

profissionais (Kotler, et al., 2021).

De uma forma geral, a pandemia trouxe muitas alteracdes para as empresas,
incluindo a repentina mudanca para o digital. De forma a manter um desejado
equilibrio, é agora importante combinar o marketing tradicional com o marketing
digital e utilizar a tecnologia que tém ao seu dispor para um melhor desempenho
das suas campanhas, desenvolvimento de produtos e servi¢os impactantes, mas
também o bem-estar geral dos seus clientes, ouvindo sempre 0s seus desejos e

as suas necessidades.
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O marketing mix € um conceito essencial ao nivel da gestdo de marketing, uma
vez que esta na base de qualquer estratégia a ser implementada nas empresas
(organizagdes com fins lucrativos). Inicialmente, defendia-se que o marketing
mix era constituido por 4Ps: Product (Produto), Price (preco), Promotion
(promocéao) e Placement (distribui¢cdo); atualmente séo identificados 7Ps, tendo
sido acrescentados, na gestao das empresas, o P de People (pessoas), o P de
Process (processo) e o P de Physical evidences (provas fisicas), oriundos do mix
de servicos (Fonseca, 2021).

O produto refere-se ao que esta a ser vendido, podendo ser ou incluir, também,
um servico. Este deve oferecer valor aos compradores e por essa razao as
empresas devem garantir o minimo de qualidade para garantir que dao aos seus

clientes um bom produto ou servico (valor, beneficio).

Na categoria do preco as empresas devem tentar ao maximo praticar um preco
competitivo; contudo, o valor de um produto pode sempre variar dependendo de
diversos fatores (custos de producéo, custos de matéria prima, procura-oferta, o
tipo de mercado...). Aqui, os marketers, podem optar por diversas estratégias:
penetracdo, desnatacdo, promocbes com baixas de precos ou precos

psicologicos.

O setor da promocdao representa as diferentes possibilidades que as empresas
tém ao seu dispor para comunicar com 0s seus clientes. Aqui o principal objetivo
€ levar até ao publico o produto ou servico através dos diversos canais,
nomeadamente, televisdo, redes sociais, imprensa, etc. Os meios de
comunicacao a serem utilizados devem sempre ser escolhidos com base no

publico alvo a ser atingido.

A distribuicao diz respeito ao ponto de venda, o local onde os clientes podem

adquirir o produto ou servico. Este pode ser fisico, digital ou em ambos.
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DecisGes ao nivel do marketing mix precisam ser consensuais; € muito
importante garantir uma boa relagdo com todos os envolvidos de modo a

preservar a reputacdo da marca.

Para os processos é fundamental procurar oferecer o melhor resultado, no menor
tempo possivel. As empresas devem procurar ser eficientes e otimizar o
processo pos-venda de modo a aumentar o grau de satisfacdo dos clientes. Por
ultimo, as provas fisicas, dizem respeito a experiéncia do cliente. Tudo pode
influenciar a percegao do cliente sobre a empresa e servir como ferramenta de
comparagao com a concorréncia, nomeadamente, as instala¢des, a decoragéo,

a velocidade no atendimento, etc. (Nos, 2022).

The marketing mix is the set of controllable tactical marketing tools that the
company combines to produce the desire response among the target audience.
It is derived from the marketing decision process which includes a systematical
analysis of the marketing situation, market research, the definition of marketing
goals and the creation of marketing strategy. The strategy is implemented by
market and customer-oriented instruments called the marketing mix (Prenzel,
2010, p.32).
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2.2. Marketing digital e o seu impacto atual

Como ja referido, o aparecimento do Covid-19 levou as empresas a terem de
acelerar o seu processo de digitalizacdo e a reinventar-se, por assim dizer, 0
digital tornou-se o principal meio de comunicacdo entre empresas e
consumidores. Anteriormente a chegada do marketing digital os meios mais
comuns de comunicacgao para as empresas eram 0s mais tradicionais, como por
exemplo, jornais e revistas, anuncios de radio e televisdo e também através de
chamadas telefénicas. Embora este tipo de marketing mais tradicional ainda seja
utilizado, hoje em dia, cada vez mais as empresas optam pelo digital, por um
lado pelo baixo investimento que € necessario inicialmente e, por outro, porque
€ o local onde mais facil e rapidamente conseguem encontrar clientes atuais e

potenciais.

As empresas caminham neste momento na direcdo de um novo normal e aderir
ao digital € uma questdo de sobrevivéncia. O marketing digital nada mais é do
gue um conjunto de acdes que sdo realizadas atraves dos diferentes meios
digitais a que temos acesso, com o principal objetivo de promover uma empresa
ou produto. Se antes ignorar o mundo online era entendido como uma deciséo
oca e nado alinhada com o mercado, atualmente é uma postura inadmissivel para
gualquer negdcio (Torres, 2018). De facto, a expansédo da tecnologia em geral,
e do digital em particular transformou a internet num meio de comunicacéo onde
milhdes de individuos se conectam diariamente, através de aplicacbes moveis,
Ipads, smartTVs ou computadores. Consequentemente, a internet é agora
percebida como um ecossistema digital, no qual empresas e clientes interagem

continuamente (Torres, 2018).

Com a digitalizacdo, as empresas conseguem agora obter informacfes
exclusivas sobre os seus clientes. Podem a partir de determinadas métricas

analisar o comportamento dos seus consumidores, saber quais as suas
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preferéncias e dessa forma prever qual o préximo passo que devem dar. Uma
das principais mudancas que observamos com a implementacédo do digital é que

agora, mais do que nunca, os clientes sao o centro de todas as agoes.

Ao falar de métricas, € necesséario comecar por distingui-las de KPIs. Tanto as
métricas como os KPIs tém como principal objetivo ajudar as empresas a medir
as estratégias implementadas. Uma métrica € um nimero que demonstra um
comportamento, este pode estar ligado as vendas, nimero de acessos ao site,
guantos utilizadores compraram um produto, etc. Um KPI é derivado das
métricas e pode ser utilizado para verificar se 0s objetivos das empresas estao
a ser alcancados, ou seja, ao quantificar os resultados, os KPIs auxiliam as
empresas a aumentar as suas vendas (Silva, et.al. 2021). Tal como as métricas
consistem em valoracdes quantitativas de estatistas capazes de descrever um
acontecimento e tendéncias num determinado site, os indicadores principais de
rendimento (KPI) sdo métricas que permite, compreender a capacidade de se

atingirem objetivos definidos (Villavicencia & Nieves, 2016).

O numero de visitas a um site, a origem do trafego, o nimero de pessoas que
efetuaram uma compra, tudo isto sdo consideradas métricas, pois apenas nos
dao informacdes generalizadas sobre o site de uma empresa. Contudo as
métricas por si s6 ndo sao muito valiosas, € necessario haver uma estratégia

previamente planeada e implementada.

A taxa de conversao, o retorno sobre o investimento (ROI), o valor médio de
cada venda, o custo de aquisicdo de um cliente (CAC), sdo exemplos dos KPIs
mais utilizados pelas empresas; contudo, estes variam sempre de negdécio para
negocio. A taxa de conversao diz respeito a conversédo de visitantes do site em
potenciais clientes. O valor médio de cada venda ajuda as empresas a
perceberem qual, em média, o valor gasto pelos clientes em compras no seu

site. O ROl é utlizado para medir quanto a empresa ganhou com 0S
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investimentos realizados. O CAC € o valor investido pela empresa para
conseguir um cliente. Para calcular é necessario dividir o custo total de aquisicao

de novos clientes pela quantidade de novos clientes (Silva, et.al. 2021).

Ao ter acesso a este tipo de informacdes as empresas conseguem planear e
executar as suas estratégias, conseguindo atrair leads, aumentando a
notoriedade e sobretudo otimizando os seus investimentos. Tal como outras
estratégias utilizadas no digital, também o uso de métricas e KPIs ndo necessita
de um grande investimento inicial, este pode ser feito através da ferramenta

Google Analytics.

Com a mudanca para o digital também o perfil do consumidor, tal como o
conheciamos antes, sofreu algumas alteracdes. Atualmente os consumidores
tém rapidamente acesso a todo o tipo de informacéo, por essa razdo as
empresas devem adaptar as suas estratégias. O novo consumidor utiliza as
plataformas digitais de forma eficaz e procura ideias inovadoras. Se antes o
mais importante era vender um produto, atualmente as empresas tém também
de oferecer aos seus consumidores uma experiéncia Unica na hora da compra
(estratégia omnichannel). Os clientes atuais, para além de quererem comprar um

produto ou servico, procuram fazer parte de todo o processo.

En definitiva, se trata de un consumidor mas exigente e informado, que antes de
tomar su decision de compra, lee los comentarios de otros consumidores en
Internet, navega para obtener mas informacion sobre productos y servivios y pide
consejo a sus amigos a través del PC o de cualquier dispositivo mévil (Pinilla &
Gonzalez, 2014, p.226).

Existem varias diferencas entre o marketing tradicional, especialmente ao nivel
da comunicacéo (televisdo, radio, imprensa escrita, panfletos, outdoors...) e o
marketing digital. Como ja referido anteriormente, uma das diferengas que pesa

mais na hora de decisdo é a diferenca ao nivel do investimento. Mas h& outras:
13
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no marketing digital, é possivel observar em tempo real o resultado das
campanhas, ou seja, saber qual o nimero de pessoas que viram a campanha,
guantas interagiram e quantas compraram. Por contraposto, o marketing
tradicional ndo permite saber, sem perguntar diretamente ao cliente, se a
campanha foi o que motivou a sua compra. Atualmente, ao contrario do que
acontece nas campanhas divulgadas utilizando o marketing tradicional, é
possivel as empresas escolherem minuciosamente qual o publico que vai
visualizar a sua campanha, através de uma segmentacao precisa dividida por:
localizagdo, género, idade, interesses, estilo de vida... Dessa forma, através do
marketing digital é possivel as empresas 6aumentarem significativamente a sua
taxa de converséo e o retorno sobre o investimento da sua campanha (Benneti,
2022).

O tempo de producdo das campanhas € mais uma diferenca que as empresas
encontram entre as técnicas do marketing tradicional e as do marketing digital.
Os meios tradicionais exigem producdo mais lenta do que os meios digitais.
Optar pelos meios tradicionais implica uma producdo com alguma antecedéncia,
para que possam ser aprovadas pelas entidades e posteriormente divulgadas ao
publico. No marketing digital, assim que as campanhas sédo produzidas, podem
imediatamente ser publicadas. A interacdo com o0s consumidores torna o
marketing digital mais apelativo, pois € algo que é facilmente realizado através
das redes sociais, sem ser necessario o investimento em linhas de atendimento
ao publico (Bento, 2020).

La principal diferencia entre el marketing tradicional y el marketing digital es que
los médios tradicionales no funcionan para conectar de forma exclusiva con la
audiencia, no se obtiene una retroalimentacion rapida y directa. En cambio, el
marketing digital puede generar contenido de valor a las personas de manera
constante y natural, y hasta es posible obtener respuestas directas de la marca

0 servicio en tiempo real (Xie, 2021. p.27).
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O marketing digital ndo se restringe apenas a garantir a presenca da empresa
nas redes socias; estdo também incluidas estratégias como o email marketing,
desenvolver um blog com informacdes sobre a empresa, oferecer a possibilidade
de compra dos produtos online, etc. A internet tornou-se um mundo de
oportunidades para as empresas, principalmente para as pequenas empresas
gue acabam por ser as mais impactadas positivamente. Ao implementarem
estratégias online, as empresas conseguem aumentar a sua visibilidade,
fortalecendo assim a sua identidade e 0 seu posicionamento no mercado. Ou
seja, a internet permite-lhes definir um posicionamento no mercado lado a lado
com as grandes empresas, conseguindo oferecer os seus produtos e servicos

de uma maneira mais eficaz, com menos custos e riscos (Redondo et al., 2021).

Podemos concluir que, com o continuo crescimento do mercado digital, as
empresas deparam-se com desafios diarios, entre eles, o de tentar acompanhar
o ritmo frenético da internet, adaptar as suas estratégias as necessidades dos
seus clientes e primar pela criatividade e originalidade na sua comunicacgéao, sé
dessa forma conseguem garantir que a sua marca ganha destaque. O marketing
digital tornou-se, assim, essencial para o sucesso de qualquer empresa, mas
maioritariamente para as pequenas empresas, isto claro, quando usado de forma

eficiente e estratégica (Soluc¢des industriais, 2021).
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2.3. As redes sociais: Comunicacao digital

Em meados dos anos 2000 surgiram os primeiros exemplos do que seriam as
redes sociais. Hoje em dia as redes sociais como as conhecemos sao diversas
plataformas digitais onde o0s seus usuarios consomem diferentes tipos de
conteudos de forma gratuita. Também funcionam como espac¢os onde se pode

partilhar conhecimento, informacao e talento com os restantes.

As primeiras redes sociais que existiram nao tiveram o mesmo impacto das
atuais; inicialmente o objetivo era apenas promover a interacdo entre 0s seus
usuarios. Nada fazia prever que, mais tarde, viriam a ser a ferramenta de
trabalho de muitas empresas/marcas e pessoas. As redes sociais sdo, na sua
esséncia, uma estrutura social composta por pessoas ou organizacdes ligadas
para partilhas de informacao. As redes sociais online permitem a interacao entre
pessoas e grupos em funcao dos seus objetivos; centram-se nas pessoas e dao-
Ihes a possibilidade de partilhar conteddos em diversos formatos (Marques,
2020).

As primeiras redes sociais a que tivemos acesso foram os blogs. Logo no inicio
dos anos 2000 este tipo de plataformas foram as que ganharam mais sucesso.
Mais tarde o Orkut, My space, Hi5, sdo alguns exemplos das primeiras redes
sociais a que os individuos tiveram acesso. Em 2004 foi criado o Facebook, mas
s6 em 2006 comecou a aumentar o seu numero de utilizadores. Atualmente
conta com mais de 2,9 mil milh6es de contas registadas e é a rede social mais

popular no mundo (Beling, 2022).

O Youtube, uma plataforma maioritariamente de video, surgiu em 2005 e é a
segunda rede social mais usada, com mais de 2 mil milhées de utilizadores. O
Instagram apareceu em 2010 e € hoje a terceira rede social mais utilizada no

mundo, bem como a principal ferramenta de trabalho de varios utilizadores.
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Outras redes sociais tém bastante destaque e ocupam o0s restantes lugares na
tabela dos mais utilizados atualmente, nomeadamente o Tik Tok, o Snapchat, o
Pinterest, o Twitter e o Reddit (Beling, 2022).

Comunicar no digital € um conceito de grande importancia para os que se
aventuram no mundo digital, pois impacta na imagem que os clientes tém da
marca. E através deste tipo de comunicacéo que as marcas se aproximam dos
seus clientes, promovem 0s seus produtos ou servi¢os, expandem o seu hegocio
e conseguem vender. A comunicacdo no digital diz respeito aos métodos e
ferramentas que estdo ao dispor dos utilizadores nas redes sociais e é
responsavel pela comunicacdo das marcas em ambientes digitais (Fbs
comunicacao, 2020). A comunicacao digital tem vindo a tornar-se 0 meio mais
rapido e, inclusive, eficiente para a troca de informacdes a nivel mundial.
Empresas de todos os setores ja perceberam a necessidade de apostar no digital
como forma de estabelecer um contacto mais proximo com o seu publico-alvo.
Este contacto ndo apenas € mais proximo, como alcanca milhares de pessoas

com menor esfor¢co de tempo e dinheiro (Ribeiro, 2021).

A comunicacdo digital rege-se por 4 fortes pilares: engagement, relacao,
conteldo e presenca. O engagement diz respeito a interacéo entre o cliente e a
marca. Em termos de marketing, para as marcas, quanto maior for o engagement
melhor. Ele é responsavel pela interacdo, promovendo uma ligacdo maior entre
cliente e marca (o cliente passa a sentir-se identificado com a marca e néo
consegue imaginar a sua vida sem a sua presenca). Apés os clientes tomarem
conhecimento da existéncia de determinada marca, o proOXimo passo € criar uma
relacdo com os mesmos prezando por respostas rapidas e personalizadas. O
conteudo publicado em qualquer rede social é importante e deve ser de
gualidade. Todos os anteriores pilares sdo no fundo dependentes deste ultimo,

a presenca digital. Esta é fundamental e deve ser previamente planeada,
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atualizar o feed da marca com regularidade permite aumentar o engagement, a

relacéo com os clientes e melhorar o contetdo (Calvet, 2020).

Ao utilizarem a comunicacédo digital as marcas usufruem de varias vantagens,
nomeadamente, a maior eficacia e rapidez a passar alguma informacdo, a
capacidade de segmentar o seu publico de forma mais precisa, maior alcance e
aumento das chances de fidelizar clientes. Porém, a verdadeira vantagem da
comunicacdo digital consiste na sua capacidade de apontar ao alvo, i.é., de
chegar ao publico que verdadeiramente interessa a empresa (Leal, 2019).

Apos o0 aparecimento das redes sociais e dada a sua adesao em massa por parte
dos individuos em geral, varias séo, até hoje, as discussdes sobre as vantagens
e desvantagens das mesmas e de que forma o seu uso excessivo pode afetar o
comportamento dos seus usuarios em sociedade. Uma das primeiras vantagens,
em termos empresariais, que conseguimos identificar € a comunicacéo. Atraves
das redes socias 0s usuarios podem manter uma comunicacao rapida e eficaz
com as marcas criando uma ligacdo mais proxima entre as marcas e 0S Seus
clientes, visto que atualmente jA& ndo €é necessario recorrer as vias mais
tradicionais e, por norma, mais demoradas como o atendimento telefénico ou
email (Pt Economy Pedia, 2022).

A interacdo dos consumidores com as marcas € outra das grandes vantagens
das redes sociais. Seja através de mensagens ou comentarios as marcas
conseguem agora perceber rapidamente quais as necessidades, os desejos e
duvidas dos clientes. Tendo em conta essa informacdo as marcas podem
recalcular as suas estratégias e melhora-las de acordo com o feedback dos
clientes. O baixo custo no investimento € também um dos tépicos que mais
agrada as marcas. Através das redes sociais, que sdo utilizadas de forma
gratuita, conseguem atingir um elevado numero de clientes (Afonso e Borges,
2013).
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No entanto nem tudo é bom e as desvantagens podem pesar na hora de decisao
das marcas/empresas sendo que € um meio digital e como tal, por vezes, pode

ser inconstante e pouco seguro.

Embora o uso das redes sociais seja gratuito, de forma a tirar o proveito maximo
dessas plataformas digitais as marcas/empresas devem contratar um bom
profissional de marketing com disponibilidade para exercer a funcdo de gestor
de redes sociais. Por vezes, a opinido do publico pode néo ser positiva e, quando
€ negativa, tende a escalar para situacdes mais graves se nao forem resolvidas
imediatamente. Nesse sentido as marcas/empresas podem por vezes ter receio
de ingressar no mundo digital, pois uma estratégia mal calculada pode manchar

0 nome da marca/empresa para sempre (Afonso e Borges, 2013).

Resumidamente, como todas as decisbes que sdo tomadas, os prés e contras
devem ser avaliados; contudo no caso do digital, sabemos hoje que se trata de
algo quase indispensavel a sobrevivéncia de qualquer marca. As marcas que

optam por nao investir no digital correm atualmente o risco de serem esquecidas.

Para se tornarem visiveis e para permitirem aos consumidores Blended a
procura e compra de bens ou servicos (consumidores que praticam ROPO —
Research online, Purchase offline e vice-versa), bem como uma experiéncia
Unica (estratégia omnichannel), as empresas precisaram contratar e formar
profissionais com competéncias especificas. Uma das grandes consequéncias
do desenvolvimento do digital foi, entdo, o aparecimento de novos empregos:
criador de conteudos digitais, gestor de redes sociais, profissional de marketing

digital e especialista em e-commerce, sdo alguns exemplos.

Os criadores de conteudos digitais sdo usuarios que, por diversas razdes,
conseguiram adquirir um elevado numero de seguidores nas diferentes

plataformas digitais. Sdo também formadores de opinides, criadores de
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tendéncias e a cara de algumas marcas. Atualmente, em todas as plataformas
digitais, conseguimos encontrar criadores de contetdo para todos os topicos que
possamos imaginar, moda, politica, viagens, lifestyle, medicina, decoracéo,
arquitetura... “Os influenciadores emitem opinides, endossam, criticam ou

recomendam conteudos, marcas, produtos e servigos” (Terra, 2017, p.89).

O gestor de redes sociais é a pessoa responsavel por tratar da comunicacgéo da
empresa/marca. As suas principais funcdes passam por aumentar a visibilidade
e a reputacdo da empresa/marca, por exemplo, aumentando o seu nimero de
seguidores nas redes sociais, analisando os resultados das acfes realizadas,
gerindo a comunidade e sobretudo caracterizar-se por ser uma pessoa criativa
e comunicativa. A gestdo de redes sociais acabou por assumir um papel
preponderante em qualquer organizacdo e 0s gestores devem reunir (ou

fazerem-se reunir...) de know-how adequado a sua utilizacédo (Marques, 2020).

Um profissional em marketing digital € alguém com conhecimento para avaliar o
publico-alvo, conhecer os valores da marca e, através disso, desenvolver
campanhas cujos objetivos podem ser varios: (1) aumentar as vendas; (2)
melhorar aimagem da marca; (3) definir o posicionamento mais adequado, entre
outros. Ser um profissional e expert em marketing digital significa ser capaz de
na acdo humana e, a partir dai, conseguir usar as ferramentas digitais a favor
dela (Lippert, 2021).

Especialista em E-commerce é outro exemplo de uma profissdo que s6 apareceu
com o desenvolvimento do digital; prevé-se que a sua procura aumente ainda
mais, com o sucessivo aumento da importancia para as empresas do comeércio
online. Estes profissionais tém como missao indiciar as empresas quais as
ferramentas mais confiaveis, executar sistemas de compra e venda e acima de

tudo garantir a seguranca na hora das transacdes (Milheiro, 2020).
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Podemos concluir que apds o aparecimento da internet e, posteriormente as
redes sociais, o conceito de marketing tradicional como o conheciamos sofreu
alteracdes significativas que levaram as empresas a repensar as suas
estratégias de comunicacdo. Atualmente as redes sociais desempenham um
papel fundamental para o sucesso das marcas e devem, por iSso, ser vistas
como aliadas. Nao que se defenda a rutura com o marketing tradicional, mas a

sua complementaridade com o marketing digital (Kotler, et al., 2017).
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2.4. Redes sociais como instrumento de marketing para as

empresas

Assim que se verificou 0 sucessivo aumento no nimero de usuarios nas redes
sociais as empresas rapidamente perceberam que tinham no mundo digital uma
oportunidade de negdcio. Atualmente, as redes sociais acabam por funcionar
como montras digitais para as marcas mostrarem aos clientes os seus produtos.
O marketing, através das redes sociais, € essencialmente utilizado para
fortalecer a imagem da empresa, divulgar produtos, aproximar clientes da marca

e ampliar o marketing boca a boca numa versao mais digital.

Tradicionalmente, o word of mouth baseia-se na divulgacdo dos produtos ou
marcas por recomendacao dos proprios clientes; por exemplo, numa conversa
informal, esse tipo de comunicagcdo continua a ter um forte impacto para as
empresas. Atualmente, o marketing boca a boca acontece de forma mais
estratégica e digital; sdo varias as marcas que oferecem desconto extra num
servico ou produto caso o link do mesmo seja partilhado via whatsapp com um
amigo. O mesmo se aplica as conhecidas reviews que atualmente todos

procuram antes da compra de um produto.

Com o advento das redes sociais e da midia gerada pelo internauta, a
comunicacao boca a boca — até entdo um fenomeno importante, mas invisivel e
de dificil controle — se torna mais visivel e pode influenciar um universo maior de
pessoas ao se tornar uma medida importante, tanto qualitativa como quantitativa,
do sucesso de um produto, servigo ou campanha. O boca a boca geralmente
ocorre no pds.venda — quando o consumidor falo sobre sua experiéncia com o
produto ou servico — mas também precede compras futuras, quando
consumidores buscam informagBes sobre produtos antes da realizagdo da
compra (Alencar, 2021, p.1991).
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Independentemente da rede social escolhida, as empresas devem previamente
desenhar uma estratégia para que se possam destacar da forte concorréncia
gue existe online. Por essa razdo, a estratégia a utilizar nas redes sociais deve
primar pela originalidade e ndo se basear apenas em passar uma mensagem
meramente promocional. Na perspetiva empresarial, as redes sociais
apresentam um desafio para as marcas. Criar uma conta no Facebook ou no
Instagram, sem ter uma estratégia definida e s6 porque as demais empresas o

fazem pode revelar-se um erro dificil de consertar (Marques, 2020).

s

Fazer posts nas redes sociais faz parte do processo; contudo, € importante
comecar por definir objetivos que se pretende possam ser alcancados (SMART),
criar uma persona com a qual se ira trabalhar, escolher especificamente quais
as plataformas onde a empresa estara presente, etc. Ter um plano bem

estruturado é fundamental para o sucesso (Valle, 2021).

Nem todas as redes sociais vao ser adequadas a todos os tipos de negdocios;
também ndo sédo as mesmas, em termos de utilizacdo, em todos os mercados.
O primeiro passo a ser dado, apos as empresas decidirem que desejam entrar
no mundo do digital, € escolher quais as redes sociais mais adequadas ao seu
tipo de negdcio. Tém, também, que saber onde se encontra a maioria do seu
publico alvo. Apés este primeiro passo, € fundamental criar uma identidade
visual. Ao criar uma identidade visual as empresas naturalmente aumentam a
sua notoriedade, pois através dessa estratégia 0s usuarios passam a conseguir
associar a marca a um determinado estilo e imagem, evitando que a confundam
com a concorréncia. Através da criacdo de uma identidade visual as empresas
conseguem facilitar o processo de criacdo de posts, ou seja, ndo € necessario
pensar diariamente em designs novos e diferentes, pois o objetivo € seguir

sempre a mesma linha (Gouveia, 2021).
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Tal como referido anteriormente, os posts fazem parte da estratégia de
comunicacdo, sendo um tépico que requer alguma atencdo por parte das
empresas: € de conteado que vivem as redes sociais. Criar conteudo de
gualidade representa um passo fulcral para o sucesso na gestdo das redes
sociais. E fundamental criar contetido que va de encontro aos desejos do publico
alvo e em seguida incentivar a interagdo. Para que os contetdos fagcam sucesso
e consigam atingir um elevado numero de usuarios é necessaria organizacao e
consisténcia. O contetdo deve ser previamente organizado num calendario, que
pode ser semanal ou mensal, dessa forma manter a regularidade sera uma tarefa

mais facil, aumentando por sua vez o algoritmo (Santos, 2018).

Uma das estratégias mais utilizadas pelas marcas nas suas redes sociais Sao 0s
sorteios. Neste tipo de estratégia o principal objetivo € destacar um determinado
produto ou servico. Através dos sorteios as marcas conseguem resultados
rapidos e facilmente atraem novos usuarios para a sua pagina. Para que este
tipo de estratégia seja bem-sucedida € necessario previamente despertar o
desejo dos clientes pelo produto ou servico em questao, pois caso 0 que esta a
ser oferecido ndo va de encontro ao desejo dos consumidores, estes vao ignorar
0 sorteio, 0 que o tornard um fracasso (Andrei, 2021). Sorteios nas redes sociais
podem ser uma forma de comprometer os clientes e/ou conseguir novos
seguidores. A sua operacionalizacao é simples e efetiva: nas redes sociais, como
o Instagram e o Facebook, pede-se aos utilizadores que sigam a pagina,
partiihem conteudos e “marquem” 0s seus amigos para que concorram ao
produto ou servico. Desta forma, as marcas adquirem um aumento significativo
de visibilidade (Gerardi, 2021).

Os perfis das redes sociais das empresas devem ter determinadas
caracteristicas para que sejam rapidamente identificados e distinguidos dos
perfis pessoais dos restantes utilizadores. O perfil de uma marca deve ser facil

de encontrar, ou seja, uma hipdtese passa por as marcas optarem por colocar
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nomes de utilizador iguais em todas as plataformas. As redes sociais, no caso
os blogs, devem ser intuitivos e faceis de utilizar, de forma a facilitar o seu uso e
para que todos os clientes tenham um acesso rapido e facil as informacdes que
qguerem. Por ultimo, os perfis devem ter credibilidade. As informac6es colocadas,
guer em posts ou textos nos blogs, devem prezar pela verdade e transmitir
confianga ao cliente (Silva, 2021). De facto, hoje em dia os sites e as redes
sociais ndo sao apenas uma outra forma das pessoas se conhecerem, marcarem
encontros e partilharem informacdo. S&o0 uma poderosa ferramenta de
publicidade que as empresas podem e devem usar adequadamente para

conseguirem comunicar com o seu publico-alvo (Silboard, 2022).

Apesar das redes socias serem plataformas gratuitas, conseguimos encontrar
ferramentas pagas que permitem as marcas aumentar o seu alcance. Com o
sucessivo aumento de usuarios o algoritmo das redes sociais foi-se alterando;
comisso, a ordem de apresentacao de posts no feed dos usuarios foi modificada,
deixando os posts de marcas para o final. Com o objetivo de colmatar esse
decréscimo de atencdo que se foi verificando, as marcas tiveram de optar por
fazer também posts pagos, ou seja, posts pontuais que tém como objetivo
aumentar o alcance e alavancar novos seguidores para a marca. Atualmente as
estratégias das marcas passam por encontrar um equilibrio entre os posts pagos

e 0s posts ndo pagos, chamados de posts organicos (Casarotto, 2020).

Para além da possibilidade de colocar post pagos, as redes sociais
disponibilizam diversas ferramentas para ajudar as empresas a retirarem o
melhor proveito das plataformas digitais, aumentarem o seu alcance e,
sobretudo, economizar tempo. Uma das principais ferramentas que podem ser
utilizadas é o chamado estudio de criagdo; aqui, 0S responsaveis por gerir as
redes sociais das marcas conseguem deixar todos os post agendados, quer para
a plataforma Facebook, quer para o Instagram. No Instagram é possivel

encontrar ferramentas de interagdo, como sondagens ou a famosa caixa de
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perguntas, o que facilita a criacdo de lacos entre o cliente e a empresa pois ao

interagirem 0os mesmo sentem-se mais proximos das marcas (Gums, 2022).

Sabemos nos dias de hoje que as redes sociais abriram portas para novas
oportunidades de negdécio e também para a criacdo de novos postos de trabalho.
Com a ajuda das redes sociais, a ligacdo entre empresas e consumidores
mudou, sendo atualmente de maior importancia para as empresas. De todas as
vantagens que o mundo online traz, o baixo custo de investimento face a alta
percentagem de alcance, continua a ser a mais atrativa; contudo, percebemos
gue sem uma estratégia a altura as empresas correm o risco de ser apenas mais

um perfil perdido neste mundo gigante que € o digital (Santos, 2020).
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Capitulo 3 - Apresentacao da entidade acolhedora

3.1. Companhia das Solug¢des

A Companhia das Solu¢des € uma empresa especializada em Comunicacéo,
direcionada para trés grandes areas de atuacdo: moda, beleza e lifestyle. Trata-
se de uma empresa com 15 anos de atuacdo no mercado e, atualmente,
trabalham com marcas de renome nacional e internacional. Focam as suas
estratégias numa combinacdo entre a comunicacdo e relacdes publicas
tradicionais e com as mais recentes tendéncias digitais (Companhia das
Solugdes, 2022).

Foi criada em 2004 pela, até hoje CEO, Soénia Pereira. Um sonho que se
concretizou, fruto da sua experiéncia profissional. A area da beleza foi a primeira
area de especialidade, sendo logo de inicio um sucesso. As marcas com que
Sonia Pereira outrora trabalhava, ficaram de imediato clientes da Companhia das

Solucbes, sendo clientes até hoje.

Esta empresa rege-se por trés principios. O primeiro baseia-se na comunicacao
estratégica e eficiente. Colocam o cliente em primeiro lugar e esforcam-se em
perceber cada projeto detalhadamente, de modo a criar as melhores estratégias
possiveis. O segundo estipula dois dos valores da empresa, transparéncia e
honestidade, s6 assim conseguem criar relacdes sélidas e duradouras com o0s
seus clientes. Por ultimo, o terceiro, assenta na preocupacdo com terceiros.
Preocupam-se com o meio ambiente e tentam reduzir a sua pegada ecoldgica.
Tém como obijetivo lutar pelo bem-estar de todos, comprometendo-se a atingir
os melhores resultados, fazendo sempre questdo de manter a diversao durante

O percurso.
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3.2. Servigos

Em termos de servi¢cos, a Companhia das Solucbes é uma empresa que atua ao
nivel da assessoria de imprensa; neste setor, o objetivo principal passa por
construir e reforcar relacdes entre jornalistas, formadores de opinido e publicos
estratégicos. Atuam também no setor de RPs digitais e influenciadores:
organizam eventos e criam histérias para que os seus clientes possam ganhar
vida online. Fazem também showroom de imprensa, onde tém um espaco
privilegiados habitualmente visitado por editores de moda, stylists, jornalistas,
influenciadores, agentes e celebridades. A companhia das solucfes encarrega-
se também da criacdo e organizacao de eventos de grande e pequena dimensao.
Atuam ao nivel de conteudos, adaptando os mesmos a cada plataforma. E onde
se destacam, no digital, assumem a voz da marca e gerem as comunidades,
desenvolvendo uma estratégia global através da criacdo de conteudos criativos

e adaptados a cada marca (Companhia das Soluc¢des, 2022).

3.3. Clientes

A Companhia das Solu¢cdes ao momento da realizacdo deste relatorio trabalha
com diferentes tipos de clientes nomeadamente: Aldeia da Margarida, Ambar,
American Tourister, Ambitious, André Oticas, As deolindas, Aqua Portiméo, Ara,
Madeira, Atlanta Mocassin, Babé Laboratorios, Bella Aurora, Bepanthene,
Braun, Brazilian Biquini Castelbel Porto, Centro pré e pés parto, Comodynes,
Concreto, Decenio, DeLonghi, Diadora, Dolce & Gabbana, Dr. Martens, Eugénio
Campos, Elie Saab, Elisabetta Franchi, Equivalenza, Farmacia Portela, Espaco
Guimaraes, Flama, Fly London, Forté Pharma, Foursoul, Fred Perry, Furla, Gio
Rodrigues, Giovanni Galli, Givenchy, Grendha, Happy Socks, Hunter, Hysteria,
Hush Puppies, Ipanema, Isdin, Issey Miyake, Jubileu, Just.O, Kalimera,
Kenwood, Kenzo, Kérastase, Klepierre, Kocca, Lemon Jelly, Lion of Porches,

L’oreal, Marchon, Marti Derm, Melissa, My Fair, Nakuro, Narciso Rodriguez,
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Nuxe, Ocean Alive, Ohai, Optica Boavista, Parque Nascente, Peryod, Pinko,
Redken, Relish, Rene Furterer, Rider, Rituals, Samsonite, Sanjo, Sensilis, Shu
Uemura, Sportzone, Steve Madden, Swarovski, Timberland, The Florist,
Topazio, Tumi, Vans, Vintage for a Cause, Zadig & Voltaire e zaxy.

Sao uma empresa que se rege por valores bastante rigidos e, mais do que
promover uma marca ou um produto, a companhia das solu¢cbes tem como
objetivo comunicar de forma genuina. Cada cliente tem uma proposta construida
de forma personalizada e de acordo com o0s objetivos definidos. Caracterizam-
se por ser uma empresa que trabalha acima de tudo com paixao tendo como

principal objetivo de aumentar a notoriedade das suas marcas

3.4. PESTEL

A andlise PESTEL é uma ferramenta que permite analisar o mercado ao nivel
das mudancas politicas, econdmicas, socioculturais, tecnoldgicas, ecoldgicas e
legais no contexto empresarial. Esta analise é capaz dar a conhecer o impacto

gue o ambiente externo geral pode ter sobre a empresa (Sudan, 2021).

Fatores politicos:

Estabilidade Governamental - O atual governo de Portugal encontra-se estavel,
liderado por Anténio Costa, membro do Partido Socialista de centro-esquerda,
reeleito recentemente com maioria absoluta (janeiro 2022). Portugal vive num
regime semipresidencialista, com o Professor Marcelo Rebelo de Sousa como

presidente da republica. O atual governo preza a estabilidade politica.

Politica de Impostos - com base nos dados da Tax Foundation Portugal ocupa o
34° lugar na classificacdo de competitividade fiscal, com uma taxa de imposto

sobre as empresas de 31,5%. Concluindo, segundo os dados mais recentes da
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Tax Foundation, Portugal é o quarto pior pais da OCDE na fiscalidade para as
empresas (Pinto, 2021).

Politica de bem-estar social - O estado portugués garante o funcionamento do
servi¢o nacional de saude, garantindo os subsidios necessarios, etc. Para tal, e
como ja referido anteriormente é exigido, tanto as empresas, como aos proprios

cidadaos, elevadas contribuicbes para a seguranca social.

Fatores econdmicos:

Tendo em conta 0 mercado portugués, a oferta de emprego no digital revela uma
tendéncia crescente. Segundo um estudo do Instituto de Marketing Digital desde
0 inicio da pandemia mais de um quarto dos empresarios investiu 90% em
marketing digital. Anteriormente a pandemia o mercado digital era notoriamente
dirigido para um publico mais jovem, contudo neste poéds-pandemia ja
comecamos a ver algumas marcas com publicos mais velhos a apostarem
também no marketing digital. Sendo que todo este mundo digital é ainda
relativamente recente para muitas marcas, as ofertas de emprego sao
abundantes (Atlantichub, 2021).

Taxa de inflacdo — O atual conflito entre a Russia e a Ucrania, juntamente ainda
com a pandemia, é algo que deve ser tido em questdo. A pandemia ja vinha a
causar uma recessao na economia portuguesa, contudo e devido ao recente
conflito a tendéncia é para regredir ainda mais. Um significativo aumento da
inflacéo, a instabilidade dos mercados financeiros e um abrandamento, tanto do
consumo como no investimento, sdo os efeitos mais esperados em Portugal
(Anibal, 2022).

PIB - Analisando os dados do ano de 2021, segundo o INE, o Produto Interno
Bruto (PIB) teve um crescimento de 4,9%, o valor mais alto registado desde 1990

(Diario de noticias e Lusa, 2022).
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Taxa de desemprego - Quando falamos de desemprego, em dezembro de 2021
foi registada uma taxa de desemprego de 6,6%, a mais baixa desde 2019.
Convém referir que estas constatacfes podem ndo revelar uma realidade
fidedigna pois, devido a pandemia, muitas empresas adotaram o regime de lay-
off, tendo a ajuda do estado para travar o desemprego (Diario de noticias e Lusa,
2022).

Nivel de Rendimento - No que toca ao salario minino nacional, Portugal encontra-
se neste momento entre os 13 paises da Unido Europeia com o salario minino
mais baixo: 705€. Face a estes dados, € também possivel afirmar que o poder

de compra dos portugueses € cada vez menor (Patricio, 2022).

Fatores sociais:

Estilo de vida e entretenimento - Em termos sociais, devido a todos os
acontecimentos mais recentes, as pessoas tentam adotar novos
comportamentos, dando mais valor a saude, ao seu bem-estar e aos momentos
de lazer. Tentam manter um equilibrio entre a sua vida profissional e a sua vida
pessoal. Tendo em conta as circunstancias atuais € de elevada importancia

referir que Portugal é um pais seguro.

Populacdo - No ultimo ano foi registado um aumento de 20,6% na populacao
com 65 anos ou mais, podendo-se concluir que em Portugal existe uma
populacdo envelhecida. Contudo a esperanca média de vida tem registado um
aumento. H4 uma maior concentracdo de habitantes nas grandes cidades junto
do litoral (Lusa, 2022).

Mobilidade social — Segundo os ultimos dados a que se consegue aceder, em
2019 Portugal era o oitavo pais mais desigual da Unido Europeia. Segundo
dados do INE, em 2019, 444 milhares de trabalhadores encontravam-se numa

situacdo de pobreza. Os baixos salarios e a desigualdade salarial séo dois dos
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principais fatores que contribuem para que tal aconteca. Em 2020 a taxa de
pobreza subiu 2,2 pontos, situando-se nos 18,4% (Ferreira, 2022). Ao nivel da
Mobilidade Social, a partir de 2019 e até aos dias de hoje, h4 um nivelamento
entre o n° de emigrantes e imigrantes. Desde a Pandemia (2020) que tem vindo

a diminuir o n° de cidaddos que emigram e a aumentar o nimero de imigrantes.

Distribuicéo de rendimento — Um estudo realizado pela Nova SBE (2021) mostra
gue a distribuicdo de rendimentos em Portugal ja se vinha a agravar antes
mesmo do aparecimento da pandemia. Neste estudo é possivel verificar que, em
média, 25% dos portugueses mais pobres recebiam por més 368 euros,
enquanto que nas familias com maiores rendimentos, a média ficava nos 1604

euros (Caetano, 2022).

Nivel de escolaridade - Em termos de escolaridade, foi registado um aumento do
nivel médio, sendo que atualmente 21,3% tém o secundario concluido. Ao nivel
do ensino superior, segundo o0s censos realizados no ano de 2021, a
percentagem de populacdo com cursos superiores ultrapassou a de 2020,

situando-se agora nos 11,8% (Lusa, 2022).

Fatores tecnologicos:

Em termos de tecnologia Portugal tem uma boa rede de infraestruturas e as
empresas tém um bom acesso as mesmas. Prevé-se que para o ano de 2022 o
investimento corra o risco de ser baixo na area da tecnologia (Licenca para votar,
2021).

Sendo um pais que depende muito das exportacdes, € exigido das empresas o
acompanhamento e utilizacdo de novas tecnologias, por forma a garantir um

padrdo de qualidade superior e constante.
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Fatores ambientais:

No setor ambiental aproximam-se grandes desafios devido as alteracdes
climéticas; fatores como as emissfes de didxido de carbono e a mé gestédo de
recursos naturais sdo os que mais contribuem para as alteracdes climaticas. O
perigo dos fogos é um dos principais alertas para 2022 devido ao periodo de

seca que atravessamos.

Segundo dados do relatorio europeu sobre o desenvolvimento sustentavel, tendo
em conta o indice de Desenvolvimento Sustentavel, desde 2019 até ao
momento, Portugal desceu 3 posi¢des, ocupando atualmente a 71° posi¢cao entre
166 paises (Zero, 2022).

Consumo energético — No ano de 2021 a producédo renovavel foi responsavel
por 59% do consumo de energia elétrico em Portugal. A producdo nao renovavel
abasteceu 31% do consumo. Este valor diz respeito a gas natural e carvao,

sendo que 29% é referente a gas natural e apenas 2% a carvao (REN, 2022)

Quanto a precos, por consequéncia da invasédo a Ucrania, os pre¢os tém vindo
a acentuar-se e atualmente o preco praticado ja bateu recordes, estando nos
500€/MWH (Cortesao, 2022).

Leis ambientais — Portugal rege-se por varias leis ambientais, nomeadamente,
para a prevencdo das alteracbes climaticas com a Lei n.° 93/2001: Cria
instrumentos para prevenir as alteracdes climaticas e os seus efeitos. Em relacao
as empresas, também estas devem cumprir leis no acesso a informacéo sobre
0 ambiente, como por exemplo, a Lei n.° 58/2019 que assegura a protecao das
pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre
circulacdo desses dados. Juntamente com todas as leias criadas, todas as
empresas tém o dever de apelar a consciencializa¢cdo dos seus clientes para a

responsabilidade ambiental.
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Fatores legais:

Quando falamos dos fatores legais, em Portugal atualmente a burocracia ainda
€ elevada, embora a tendéncia seja de diminuigcdo. Também o excesso de regras
acaba por dificultar o crescimento das pequenas empresas (Licencga para votar,
2021).

Leis do trabalho - As leis trabalhistas protegem os trabalhadores portugueses,
atribuindo-lhes a licenca de maternidade, subsidio de natal e férias, etc. Contudo,
ao nivel da legislacdo laboral, esta continua sem agradar as entidades

empregadoras e aos trabalhadores.

Higiene e Seguranca no trabalho — Através da Lei n°® 79/2019 sobre a seguranca
no trabalho e dos produtos, sdo estabelecidas as formas de aplicacdo do regime
de seguranca e saude no trabalho, previsto no Cadigo do Trabalho e legislacéo
complementar, aos 0rgaos e servicos da Administracdo Publica, alterando a Lei

Geral do Trabalho em Funcdes Publicas (Assembleia da Republica, 2021).

Qualidade e Seguranca dos Produtos — Em Portugal existem organismos, como
por exemplo, a ASAE, que estdo encarregues de assegurar a fiscalizacdo em
setores alimentares ou ndo alimentares, de forma a garantir que todas as normas
sdo cumpridas. Caso isso ndo aconteca, este organismo tem o poder de encerrar

as empresas e aplicar coimas aos seus proprietarios (ASAE, 2022).

Monopolios — Em termos legais em Portugal, no que toca aos monopdlios, a nova
lei de servicos digitais foca-se no fim dos mesmos, sendo que estes ndo sao
permitidos. Esta nova lei descarta esse tipo de praticas, considerando o0s
monopolios uma pratica comercial desleal, defendendo que as regras sao
criadas pelos colegisladores e ndo pelas empresas privadas (Schwab, 2022).
Temos, contudo, alguns setores que funcionam num sistema parecido (ex.:

telecomunicacgdes; combustiveis).
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3.4. Anédlise SWOT

A analise SWOT ¢ a avaliagdo do mercado interno e externo de alguma empresa
ou produto. Com esta ferramenta é possivel descobrir quais as forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas para a empresa. A realizacao da analise SWOT traz
inlmeras vantagens e independentemente do projeto onde é aplicada ajuda
sempre a tomar decisdes mais acertadas (Casarotto, 2019).

No que toca a parte interna, os pontos fortes devem ser definidos com base no
gue cada empresa sabe fazer melhor, o que, no seu ponto de vista, lhe ira
conferir uma vantagem competitiva face a concorréncia. As fraquezas devem

abordar as areas onde a empresa sente que deve melhorar.

Pontos fortes:

- Vasto conhecimento do digital;

- Proatividade na procura de novos clientes;

- Boa relacdo com os clientes atuais;

- Rapida capacidade de reacdo aos acontecimentos nas redes sociais;

- Variedade de servicos oferecidos;

- Clientes varios e oriundos de diferentes setores econdmicos (o facto de
conseguirem atuar em diferentes areas como, por exemplo, 0 agenciamento de

pessoas, hdo s6 de marcas).
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Pontos Fracos:

- Muito dependente de servi¢cos na area do digital (bases de dados, softwares,

armazenamento de informagéo sobre clientes);

- Instalacdes fisicas fora do Porto.

Oportunidades:

Crescimento do interesse das marcas em estarem presentes no digital;

Crescente adesao por parte dos consumidores pelas compras online (sites,

Marketplaces e redes sociais).

Estabilidade governamental.

Ameacas:

Forte concorréncia;

Crise decorrente da guerra entre a Russia e a Ucrania;

Elevado poder de escolha por parte dos clientes.
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Figura 4: Swot Companhia das Soluctes
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Capitulo 4 — Objetivos do plano de estagio

O presente capitulo tem como propdsito descrever detalhadamente todos os

objetivos propostos para o estagio curricular.

O estagio curricular integrado no mestrado de Marketing e Negocios Digitais da
Universidade Portucalense, teve o seu inicio no dia 06 de outubro do ano 2021
e terminou no dia 22 de marco do ano 2022, dando um total de 904 horas.
Inicialmente decorreu em formato hibrido, 15 dias em casa, 15 dias no escritorio
(localizado em Vila Nova de Gaia); contudo em novembro, com 0 sucessivo
aumento dos nameros de casos Covid-19, a empresa achou mais seguro adotar
um modelo 100% virtual que se manteve até meados de fevereiro, devido ao
facto de os casos ainda apresentarem numeros elevados. Com a devida
ponderacdo da empresa, mantive-me em formato virtual até ao final, uma vez

gue as atividades desenvolvidas assim o permitiam.

Quando se analisou a possibilidade de estagio, um dos objetivos acordados
apontou para o contacto com duas diferentes areas: gestdo de redes socias e
marketing de influéncia. No entanto, foi posteriormente decidido que o estagio
seria apenas na area de gestdo de redes sociais, para maior proveito e
desenvolvimento de conhecimento desta area em especifico, rentabilizando-se

eficientemente o tempo de estagio definido.

Dentro da area de gestéo de redes sociais, todos os objetivos foram cumpridos.
Na criacdo de planeamentos de posts para Facebook e Instagram foi importante
comecar por analisar os diferentes tipos de linguagem a serem usados nas
diferentes plataformas e, também, compreender qual a comunicacéo pretendida
pelas marcas. A partir dai o objetivo foi criar posts com copys atrativos que, para

as marcas atribuidas a estagiéria, resultassem em vendas.
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No que toca ao agendamento ou publicacdo no Facebook e Instagram das
respetivas marcas o principal objetivo passou por adquirir experiéncia préatica na

gestao e otimizacao das redes sociais das marcas.

Um passo imprescindivel para qualquer marca com presenca digital € a gestao
de comunidade. Aqui o objetivo primordial passou por aprender a responder as

mensagens dos seguidores e também aos comentarios.

Na criacdo de planos de acdes nas redes sociais 0 importante foi definir
estratégias, planos que se adaptassem as diferentes marcas e desta forma

dominar as ferramentas a que temos acesso na gestéo de redes.

Os relatorios mensais desempenhavam um importante papel na hora de analisar
0 comportamento dos seguidores das marcas e para verificar qual o
desempenho das estratégias adotadas para as redes sociais; por essa razao, o
grande objetivo neste tOpico, para além de aprender a elaborar um relatorio
mensal, era também interpretar as estatisticas do mesmo, de forma a definir
guais o0s proximos passos que deveriam ser dados no sentido de melhorar algum

resultado menos satisfatorio.

Foi sempre valorizada a capacidade de uma postura proativa que permitisse dar
ideias de novos conteudos — criatividade individual. Para além destes objetivos
especificos e diretamente relacionados com a entidade acolhedora, foi
igualmente definido como propdsito a atingir a compreensdo do modo de
operacao e funcionamento de uma agéncia de comunicacao: compreender a

hierarquia e a organizacao e, também, a trabalhar em equipa.
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Capitulo 5 — Tarefas desenvolvidas

Neste capitulo descrevem-se, de forma detalhada, todas as tarefas que foram
desenvolvidas ao longo do estagio, assim como as marcas clientes para quem

0s servigos foram prestados.

O estagio foi iniciado com uma pequena reunido que serviu para dar a conhecer
as marcas agenciadas pela Companhia das Solu¢des e com quais é que se iria
trabalhar de forma mais direta. Apos isso, foram explicadas as principais tarefas

a desenvolver e quais as ferramentas disponibilizadas pela empresa.

As duas marcas trabalhadas durante o estagio em analise foram (1) Laboratorios
Babé e (2) Farmacia Portela; na obstante, ao longo do estagio existiram
contactos com outras, nomeadamente, as marcas de vestuario Nakuro, My Fair
by Just. O, Just.O, Shop my Looks e BBraunne e por ultimo The florist, uma
marca de luxo com bastante reconhecimento pelos seus famosos bouquets de

rosas.

A marca Laboratérios Babé trata-se de uma marca originalmente espanhola que
€ vendida em farmacias e parafarmacias online. Vendem produtos direcionados
para o cuidado de pele para todas as idades, incluindo também o setor de
pediatria. Note-se que as imagens e as legendas ndo eram da responsabilidade
da estagiaria, pois a marca enviava tudo. No desempenho das funcdes
atribuidas, a tarefa passava muito por traduzir as legendas (pois estas vinham
originalmente em espanhol) e, depois de aprovadas, agendar 0s posts para o
Facebook e Instagram da marca. Numa fase posterior, a elaboracéo de stories

passou a fazer parte das atividades da estagiaria.
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Relativamente a Farmacia Portela, outra das marcas trabalhadas, trata-se de
uma farmécia localizada em Vila Nova de Gaia; vendem medicamentos e outros
produtos tipicos das farméacias, como produtos de dermocosmeética, cabelo,
saude oral, suplementos alimentares, etc. Contrariamente a marca Laboratorios
Babé, na Farmacia Portela o planeamento era todo feito pela estagiaria, desde
0S copys as imagens. Os copys eram, na sua maioria, com uma linguagem
simples e as imagens tinham que seguir, dentro do possivel, a mesma linha para
gue o feed mantivesse uma harmonia estética. Para além de posts promocionais
de produtos eram também feitos os chamados posts gerais, uma vez por
semana, com o0 objetivo de divulgar algum servico ou informacédo sobre a

farmacia (ex.: servico de enfermagem; entregas ao domicilio; aberto 24h por dia).

Conhecidas as marcas atribuidas, fez-se uma pequena pesquisa para perceber
qgual o tipo de linguagem era utilizado nos copys e qual o publico-alvo de cada
marca. Assim, para a marca Laboratérios Babé tratavam-se de copys mais
informativos e com uma linguagem pouco técnica. Era utilizado algum marketing
sensorial através das suas imagens e separavam-se as linhas de produtos por
diferentes cores, inclusive no blog. Esta forma de atuacado torna facil para os
seus consumidores encontrarem informacdes sobre os diferentes produtos. Para
a Farmécia Portela é utilizada uma comunicacéo simples também sem grandes
termos técnicos. Aqui tenta-se por vezes promover a interacdo com os clientes,
utilizando alguns call to action, através de perguntas nos copys como “diga-nos

nos comentarios se é fa deste produto”.

De uma forma geral as tarefas passavam por planear os conteidos das marcas
Laboratérios Babé e Farmacia Portela, agendar os mesmos, gerir a comunidade
e redes sociais de ambas, respondendo a comentarios e mensagens e
organizando o Instagram. Eram elaborados relatérios mensais e, em paralelo,

analisavam-se as principais marcas concorrentes.
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De forma complementar as duas tarefas principais, a estagiaria realizou, durante
duas semanas, o clipping; foram criadas pastas no Pinterest com inspiracdes
para stories. Procuraram-se novos potenciais clientes para a empresa e

organizaram-se destaques do Instagram.

5.1 — Planeamento e Agendamento de conteddos

Realizar antecipadamente o planeamento e agendamento de posts para as
redes sociais é essencial para ajudar as empresas/marcas a retirar todo o
proveito das ferramentas disponibilizadas pelo Facebook, como o estudio de
criacdo, e, ainda, para rentabilizar tempo. Para obter resultados positivos com
as redes sociais € necessaria organizacdo, mantendo as redes sociais
atualizadas, de preferéncia com um post por dia, de forma a ajudar na fidelizac&o

dos clientes.

Inicialmente considerou-se importante comecar por identificar o tipo de
linguagem de cada marca, de forma a conseguir posteriormente reconhecer os
objetivos pretendidos. Tanto na marca Laboratorios Babé como na Farmacia
Portela, o principal objetivo passava por comercializar produtos; nesse sentido,
as redes sociais de ambas serviam como canal para mostrar aos consumidores
0s seus produtos de forma a gerar vendas. Todos os conteudos elaborados nos

planeamentos eram ser direcionados nesse sentido.

Como referido anteriormente, na marca Laboratérios Babé, tanto os copys como
as imagens ja eram predefinidos pela entidade espanhola. Todo este processo
era realizado em Excel que era dividido por meses, embora o planeamento fosse
feito semanalmente. Em média saiam 3 posts por semana. Nesse Excel a
entidade espanhola colocava as imagens e 0s copys em espanhol para cada
post e em baixo o espaco em branco para colocar a respetiva traducdo, que

competia a estagiaria fazer. Apos fazer a traducdo reencaminhava-se o Excel
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para aprovacdo por parte da supervisora na empresa; receber uma resposta

positiva, significava passar ao agendamento.

Figura 5: Planeamento Laboratério Babé
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Fonte: Recolhido em estagio

Quanto a Farmacia Portela, para a realizacdo do planeamento era também
utilizado o Excel segementado por semanas e dividido com as colunas referentes
ao dia, hora, post, copy e tema. No minimo saia um post por dia, 7 posts por
semana, mas como era muito conteudo, em muitas semanas sairam 2 posts por
dia, fazendo um total de mais de 10 posts semanais. Os copys eram feitos pela
estagiaria, assim como a procura pelas imagens; estas podiam ser retiradas do

préprio Instagram da marca que estdvamos a comunicar ou, entdo, procuradas
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na plataforma Shutterstock. As segundas feiras iniciava-se o processo de

realizagao do planeamento para a semana seguinte.

Apds concluir os copys e a procura de imagens o planemeamento ia para
aprovacgdo. Depois de ser aprovado, tinha ser enviado juntamente com as
imagens e as indicac¢des do que era para fazer com as mesmas, para uma das
designers da Companhia das Solugdes, que tratava de as colocar com o layout
correspondente ao Instagram da farmécia. Posteriormente eram devolvidas a

estagiaria, para que pudesse passar ao agendamento.

Apesar das marcas estarem ligadas a duas diferentes redes sociais, 0S

planeamentos eram realizados no mesmo Excel, pois o conteido era 0 mesmo.

Figura 6: Planeamento Farmacia Portela
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Fonte: Recolhido em estagio
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Figura 7: Exemplo de Posts Farmacia Portela
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Fonte: Recolhido em estagio

As marcas Laboratorios Babé e Farmacia Portela eram marcas para as quais era
necessario executar os planeamentos semanalmente. Contudo, ao longo do
estagio, foram também efetuados planeamentos para as marcas: Nakuro,
Just.O, BBraune e The Florist. Marcas que comunicam com uma linguagem
completamente diferente, o que reforcou competéncias. Estes planeamentos

eram realizados na plataforma canva.

A estagidria assumiu também a responsabilidade pelo agendamento das marcas
referidas em cima e ainda das restantes, Shop My Looks e My Fair. Para além
disso, procedeu a publicacdo de stories nas contas de My Fair e Just.O,

colocando um link direto para acesso ao site.
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Figura 8: Planeamento Just.O
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Fonte: Recolhido em estagio

Figura 9: Exemplos de Posts - Just.O, Nakuro e BBraune
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Fonte: Recolhido em estagio
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Apéds o término de cada planeamento, estes eram analisados e aprovados pela
supervisora; 0 passo seguinte consistia no agendamento ou publicagdo no
Facebook e Instagram das respetivas marcas. A marca Laboratérios Babé tem
disponivel uma pasta na Drive com todas as imagens para o respetivo més.
Comecava-se por selecionar as imagens para as quais tinham sido feitas as
traducbes e passava-se ao estudio de criacdo. No estudio de criacdo era
selecionada a marca, carregada a imagem, copiado o copy e agendado o dia e
hora pretendidos. Para a marca Farmécia Portela o processo iniciava-se por
descarregar do email as imagens previamente tratadas pela designer, e passar

ao agendamento, tal e qual como para Laboratérios Babé.

5.2 — Gestdo de redes sociais e Comunidade

Atualmente as redes sociais desempenham um papel muito importante para o
desenvolvimento das empresas. Uma boa gestdo de redes sociais oferece as
empresas inumeras vantagens, entra elas, um maior alcance, maior visibilidade,
interacdo rapida e personalizada com os consumidores, etc. Para que a
ferramenta de gestdo de redes sociais seja aproveitada a cem por cento, é
importante perceber em que rede social as marcas se encontram, segmentar o

seu publico e a partir dai adaptar a comunicacgéao.

Também a gestdo de comunidade € fundamental para aumentar a ligacédo entre
o consumidor e a marca/empresa. Deve ser uma tarefa realizada diariamente e
de forma criativa disputando dialogos positivos, por exemplo nos comentarios,
de forma a que a publicacdo seja exibida em mais feeds. O maior desafio na
gestdo de comunidade é ndo a tornar automatizada, com respostas iguais para
todos os clientes. Deve ser demonstrado um lado mais humano e personalizar
as respostas para cada cliente com o objetivo de criar relagcdes de maior

proximidade.
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Comecando pela gestédo de redes sociais, para ambas as marcas, era necessario
na rede social Instagram, organizar os destaques, dessa forma mantendo
sempre tudo atualizado. Na marca Farmacia Portela o destaque “promocdes”
tinha de ser atualizado semanalmente, de forma a que os clientes o pudessem
consultar e estar sempre a par das promo¢fes da semana. Na marca
Laboratérios Babé o destaque “Babé Lovers” era atualizado sempre que a marca
era identificada em algum storie de influencers, por norma era algo que acontecia
diariamente. Tinham também destaques como “Corpo” ou “Rosto” que eram
atualizados sempre que existiam stories com produtos dessas categorias. No
gue toca ao Facebook em ambas as marcas procedia-se ao convite de usuarios
para gostar das paginas. Por norma metiam gostos nas publicagdes, mas ndo
na pagina em si; o objetivo passava por abrir os gostos das publicacdes, verificar
guem sO tinha dado like na publicacdo e ndo na pagina e clicar no botéao

“convidar’.

Ainda dentro da gestao de redes sociais, durante o periodo de duas semanas no
més de dezembro, ajudar na tarefa do clipping que era feita diariamente passou
a ser uma das funcdes desempenhadas. Aceder a um documento Excel,
contendo uma lista com todas as influencers ligadas a Companhia das Solugoes;
verificar as redes sociais de todas e verificar se tinham algum post ou story com
alguma das marcas associadas a Companhia das Solucdes. Posteriormente,
verificava-se o grupo de WhatsApp “Clipping Online”, de forma a retirar todas as
mensagens com posts ou stories que enviavam. Em seguida, todos os stories

eram guardados numa pasta com o nome do influenciador, a marca e a data e
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seguiam na forma de email para que outra responsavel pudesse prosseguir e

enviar o clipping para todos os funcionarios da empresa.

Figura 10: Lista de Influencers
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Influsncer Digirie Diogo Fires

Influencer Digrio Double Trouble

Influencer Diario Gui Machado https:/fwwrw.instagram.com/gui.mps/
Influencer Digrio Helena Coelho https: .instagram.com/helenacoelhoog
Influencer Digrio Inés Gutierrez .instagram. 5 #his
Influencer Digrie In&s Mocho Make Up http:/fwww.inesmacha.com https:/iw w w instagram comfinesmocho makeup!
Influencer Didgrio Inés Rochinha 52 .instagram. ines inha,
Influencer Digrio Jeéssica Pereira 5 .instagram. iessicajj ira,
Influgncer Didric Joana Vaz hitp:ds trends ptf https i w w instagram.comipanavaz [
Influencer Didrie Lara Franco Gomes http:/Awww.soaprmadre.pt/ 5 Linstagram., ara fra 3,
Influsncer Didria Last Time Around hitp:astime-around. bl pt! hittps iliw w w inst stro)

Fonte: Recolhido em estagio

A gestao de comunidade precisava de ser feita todos os dias uteis pela manha
e ao final da tarde; isso envolvia responder a comentarios e mensagens. Na
marca Laboratorios Babé passava maioritariamente por responder a questdes
sobre os produtos, como preco, a que tipo de pele se adequavam ... e também
repostar os stories de influencers que tivessem recebido os produtos da marca,

agradecendo sempre a partilha.

Na Farmacia Portela, o publico era muito diferente da marca anterior; tratava-se
de um publico com mais idade e que, na sua maioria, usa mais o Facebook.
Dependendo do tipo de post, existiam comentarios que necessitavam de
repostas mais personalizadas. Quando eram posts promocionais, raramente
existiam comentarios; contudo, nos posts gerais, principalmente se aparecesse
algum farmacéutico da farmacia em questdo, os comentarios eram inumeros e
era necessario adequar as repostas para que nao fossem todas iguais, de forma
a demonstrar uma atencao especial a cada cliente. Isto para reforcar que, na
Farmacia, encontravam sempre um atendimento Unico e personalizado. Quanto

as mensagens, assim gue os casos de Covid assinalaram um aumento, estas
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eram na sua maioria a pedir informacdes sobre testes. Posteriormente,

passaram-se a receber mensagens mais gerais sobre produtos e servicos.

5.3 — Design de stories

Os stories sao uma ferramenta pratica e eficaz, perfeita para aumentar a
interacdo entre a marca e os seus consumidores, criando uma relagcao de maior
proximidade. Atualmente através de um story as marcas conseguem atingir uma
maior audiéncia do que com um post. A propria plataforma do Instagram
disponibiliza diferentes recursos para 0s seus usuarios utilizarem, de modo a
tirarem melhor proveito desta ferramenta, nomeadamente, opcao de colocarem
sondagens, links, menc&o, musica, gifts, diferentes tipo de letra, etc. Tal como
nos posts, também com os stories € necessario manter a persisténcia na sua

publicacdo para alcancar resultados positivos.

Para a marca Laboratérios Babé a proposta foi fazer stories para serem
publicados a par de cada novo post e alguns mais gerais como por exemplo
lembretes ou a localizacdo de farmacias que revendessem os produtos da
marca. O objetivo era um design mais simples de facil interpretacdo para todos
0S usuarios, usando as mesmas imagens que iriam estar no post e, se fizesse
sentido, alguma frase do copy. Ao fazer os stories era importante manter uma
coesdo e seguir as cores da imagem em questdo de forma a ser um storie

harmonioso sem ruido. Os stories eram realizados na plataforma Canva, uma
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plataforma facil de usar pois a grande parte dos layouts séo ja disponibilizados

pela plataforma.

Figura 11: Stories Laboratérios Babé

A I Oil (0

Oleos de origem vegetal como: |
éleo de sofa e chia

Proporcionam hidratagdo,
nutrigo e elasticidade a pele

Ampolas HealthyAging +

BALsAMO

ENACEITE

s, mepann
Yeriun

Oferecem protegao, hidratagéo e

uminosidade & sua pele. Ativam as

defesas naturais, combatem rugas
e linhas de expressao

........

@laboratoriosbabeportugal @laboratoriosbabeportugal

Fonte: Recolhido em estagio

5.5 — Relatorios Mensais

Os relatérios mensais sédo parte fundamental para o bom desempenho de uma
empresa ou marca. Estes permitem de uma forma simples analisar o

desempenho das estratégias e verificar o que é necessario alterar ou melhorar.

Para a realizacdo dos relatérios mensais era necessario primeiramente
descarregar da plataforma Swonkie o relatério das respetivas marcas: Nuxe,

Aldeia da Margarida, Bella Aurora, Forté Pharma, Sensilis, BBraune,
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Laboratérios Babé, Farmacia Portela, Just.O, Movimento Ama-te, My fair,
Nakuro, Shop My Looks e The florist. Posteriormente, selecionava-se apenas a
informacdo mais importante que era colocada num Power point proprio,
disponibilizado pela Companhia das solu¢cdes. Nestes relatorios, no segmento
do Facebook, eram analisados o0s seguintes parametros: evolucao do numero de
seguidores, alcance e impressdes por tipo, interacdes por tipo e clique e
publicacbes com melhor desempenho. No segmento do Instagram eram 0s
mesmos parametros; acrescentavam-se apenas 0 alcance e impressdes dos
stories e o story com melhor desempenho. No final de ambos, era acrescentado

um resumo onde eram comparados os resultados face ao més anterior

Foram feitos relatorios mensais para as marcas Delonghi, kenwood e Braun
HouseHold. Nestes, para além de ndo ser necessario recorrer ao Swonkie,
também néo era utilizado o Power Point, mas sim o Excel. Aqui, oS posts eram
analisados individualmente com a ajuda das proprias ferramentas de estatistica
do Facebook e do Instagram. Em cada publicacdo era medido o alcance, as
impressoes, as visualizacbes, o0s cligues e 0 engagement (gostos, comentarios

e partilhas). No final, era colocado o numero total de seguidores do més.

Figura 12: Template relatério Nuxe

S

95.1’? e
NUXE

ARI S

RELATORIO DE REDES SOCIAIS

Fonte: Recolhido em estagio
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5.6 — Analise de mercado

Analisar a concorréncia e o mercado oferece as marcas/empresas a
oportunidade de perceber como estao posicionadas e identificar o que deve ser
alterado para melhorar e, ao mesmo tempo, o que esta a ser bem executado e
deve ser mantido. Para dar inicio ao processo de andlise da concorréncia é
necessario identificar qual a area da atuacdo da marca/empresa, qual o seu
publico alvo, quais 0s precos praticados, etc.; em seguida procuram-se as
marcas semelhantes. O objetivo principal ao analisar a concorréncia € verificar
onde se tem oportunidade de gerar alguma vantagem competitiva, assim é
possivel a marca/empresa investir de forma correta, sem perder dinheiro e

tempo.

Neste estagio, a andlise foi mais aprofundada para a marca Laboratérios Babeé,
baseava-se na procura de marcas semelhantes, verificacdo do tipo de stories
faziam e tentar adequar. Comecou-se por analisar marcas como: Avéne, A-
derma, Ducray, Klorane e Darrow. Entrava-se nos respetivos perfis e
identificava-se o tipo de publico, como era feita a comunicacédo, que tipo de
stories faziam, se eram ou nao interativos, etc. Foram mais tarde criadas pastas

do Pinterest para inspiracao posterior.

53

UNIVERSIDADE PORTUCALENSE



Mestrado em Marketing e Negdcios Digitais | Relatorio de Estagio | Telma Pinto

Figura 13: Pastas inspiracionais
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Fonte: Recolhido em estagio

Ainda ao nivel da analise de mercado, foi pedida a tarefa de procurar potenciais
novos clientes para a empresa acolhedora, nomeadamente no setor do vinho e
da hotelaria. A procura por novos clientes ajuda as empresas a manterem-se
ativas no mercado, aumentando também a sua competitividade face a

concorréncia.

Através de um link enviado por uma das supervisoras na empresa, filtravam-se
0s contactos de hotéis e empresas de vinhos que aparentassem um “match” com
a imagem e com o posicionamento da empresa. Feita esta escolha, encetava-se
um telefonema com o objetivo de se conseguir o contacto de alguém responsavel

pela area do marketing.
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Quando tal era conseguido, preenchia-se um documento Excel intitulado como
“Base de Dados”. Esse documento estava dividido em 9 colunas: area, empresa
mae, area de atividade, informacdes/contactos, telefone, quem contacta,
feedback, data de contacto e novo contacto. A estagiaria competia, apenas,
preencher as colunas referentes a é&rea, area de atividade e

informagdes/contacto.

Figura 14: Base de dados

AREA EMPRESA M AREADE ATIVIDADE  INFORMACOES/CONTACTOS Teletone Quem contacta Feedback
HOTELARIA

Hotel Larmego & Life Hatelaria comercial @l amegohotel. ot ariana [J4 contactou)
Torre de Palma 'wine Hotel Hotelaria

Jupiter Lisboa Hatel Hatelaria

Bairra Alto Hatel Hatelaria marketing{@bairroaltohotel. com Ja tErn agéncia
Fermo Hotels Hotelaria zalesi@memmohotel s.comluis.casqueirai@memmohotel s.com [Ciretor do Hotel)
Axis Hotel [22 905 2000) Hotelaria

Star lnn [22 834 7000) Hotelaria

Péo de Agucar (22 200 2425) Hotelaria

Siofitel Hotelaria fatirna.ranaf@sofitel.corm

B'eja Pargue Hotel Hotelaria comerci al@bej aparguehotel.com

Born sucesso Resort Hotelaria

Lisbon barriatt Haotel Hatelaria lisbomnErarri atthotel s.com

Orwria Quinta da karinha zalesl@quintadarnarinha.com

PHC Hotel=z dpdi@phchatel s.pt

Wip Hotels hotelviplisboal@iviphatels. corn

Sana Hotel=z infa@zanahotel =, cormmarta. petiti@izanahotels. corn [negdcios corporativos]
VINHOS

Gazela info@szograpevinhos. com

Trinca balotaz info@zograpevinhos. com

Fonte: Recolhido em estagio
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Capitulo 6 - Concluséo

O estagio desenvolvido na empresa Companhia das Solu¢des possibilitou a
estagiaria a oportunidade de, pela primeira vez, experienciar o0 mundo do
trabalho no ramo do marketing digital. Tendo em conta que foi o primeiro
contacto com esta area de trabalho, conclui-se que foi uma experiéncia positiva,

mas desafiadora.

Este estagio aumentou a experiéncia profissional, mas também a parte pessoal.
Ao nivel pessoal aprender a gerir o melhor o tempo, (dado que algumas tarefas
tinham prazos) melhorar a comunicacéo, saber ouvir, trabalhar em equipa e sair
da sua zona de conforto, foram os principais ganhos. Ao nivel profissional foi
aumentado o conhecimento na parte da utilizacdo de algumas ferramentas
indispensaveis no dia a dia de um profissional de marketing, por exemplo, o
Canva, o estudio de criacdo, o Excel e a ampliacdo do conhecimento no mundo
do trabalho.

Ao longo do estagio na Companhia das solucdes a nivel profissional a parte mais
desafiadora foi gerir o volume de trabalho em épocas como o Black Friday ou o
Natal. Nestas temporadas especiais, por norma € propicio o aumento de
promocdes, as marcas tende a duplicar as suas estratégias de comunicacgao de
modo a chamar a atencao dos clientes, por essa razao o trabalho para a empresa
também aumenta. Contudo, apesar de ser um desafio, demonstrou-se positivo,
depois de alguns contratempos normais, todas as tarefas foram concluidas com

sucesso e tudo serve como aprendizado para o futuro profissional.

Todas as tarefas realizadas ao longo do estagio tinham como objetivo principal

aumentar a notoriedade das marcas, nomeadamente, aumentar o niamero de

seguidores nas redes sociais, criar uma maior aproximacao entre clientes e as

marcas, manter as paginas equilibradas e com harmonia, etc. A ajuda da
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estagiaria contribuiu positivamente para que todos o0s objetivos fossem
alcancados, contudo é notério o empenho e dedicacdo de toda a equipa em

cumprir 0s objetivos.

Quando se optou por escolher estagiar o principal objetivo passava por ganhar
mais experiéncia no mundo do trabalho, viver de perto num ambiente
profissional, estar no lado pratico, sendo que ja tinha concluido a parte tedrica.
Infelizmente devido ao significativo aumento do nimero de casos de Covid-19 e
consecutiva obrigatoriedade de teletrabalho, revelou-se uma limitacdo no que
toca a interacdo e a aprendizagem em ambiente de escritorio, no entanto em
termos de trabalho n&o teve qualquer interferéncia, por essa razao penso que o

gue se retira desta experiéncia € positivo.

Considera-se que, de uma maneira geral, o estagio foi proveitoso principalmente
para a formacéo profissional. Com a oportunidade de realizar tarefas como a
gestdo de redes socias, conseguiu-se obter uma visdo mais ampla da

importancia das mesmas para o desenvolvimento das empresas.

Depois de terminar este estagio a opinido da estagiaria sobre a Companhia das
Solucdes é que € uma agéncia de comunicacdo com uma visao real e ampla do
atual mundo do digital, o que faz com que esteja sempre a par das tendéncias e
do que se passa no online, trabalhando todos os dias com o objetivo de colocar
0s seus clientes na vanguarda da inovacdo. Posto isto considera-se que a
empresa deve continuar a seguir o mesmo caminho que fez até entdo,
mantendo-se sempre fiel aos seus valores e adaptando-se as novidades que o

digital traz diariamente consigo.

Em suma, a realizacao deste estagio foi o complemento perfeito para o contetdo
tedrico que até entdo tinha aprendido. Acredita-se que ao longo dos seis meses

em que fez parte da equipa Companhia a ajuda da estagiaria tenha sido positiva,
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pois ao realizar as suas tarefas libertava espaco aos restantes integrantes da
equipa para que estes se ocupassem com tarefas mais importantes e de cariz

mais relevante.

No que diz respeito a este relatério, primeiramente pode-se concluir que todo o
conhecimento que foi adquirido ao longo do estagio foi muito vantajoso e ajudou
na realizacdo do mesmo. A escolha dos temas foi baseada no mestrado, no que
foi lecionado ao longo do primeiro ano, no entanto também tinha como prioridade
temas que fossem atuais e de encontro a0 momento em que vivemos, € nada
mais atual do que falar sobre o digital e o quanto ele se tornou fundamental para

0 sucesso das empresas e dos seus negocios.

Em termos de limita¢cdes, tal como no estagio, também para a elaboracao deste
relatorio o covid-19 foi a principal limitacdo, ou seja, no que toca a pesquisa, esta
teve de ser praticamente toda realizada através de casa com as ferramentas que
encontrava disponiveis na internet, nomeadamente o google books. Neste
sentido, poderia ter sido mais aprofundado, caso tivesse tido a oportunidade de
, por exemplo, visitar uma biblioteca e dessa forma ter acesso a mais informacéo

e livros que nao se encontram online.

Posto isto conclui-se que, tanto da realizacdo do estagio como do relatério, foi
retirada uma experiéncia positiva e enriquecedora, enquanto estudante e futura
profissional de marketing digital. Com a realizacdo deste estagio e
posteriormente do relatorio, conseguiu-se consolidar a parte tedrica com a
préatica, unindo os conceitos aprendidos em sala de aula com as tarefas praticas
realizadas. Existiu também a oportunidade de conhecer excelentes profissionais
gue passaram imensos ensinamentos para o futuro da estagiaria enquanto
profissional. Da realizacdo deste estagio e do relatério levam-se conhecimentos

e experiéncias fundamentais para o seu futuro.
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