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RESUMO

O presente projeto aplicado teve como objetivo desenvolver um plano de
comunicagao digital para a Clean Solution, empresa de servigos de limpeza sediada
em Setubal, com o intuito de fortalecer a presenga no mercado, melhorar o

posicionamento da marca e potenciar a captacgao e fidelizagao de clientes.

A metodologia adotada combinou abordagens qualitativa e quantitativa,
recorrendo a aplicagdo de questionarios, entrevistas semiestruturadas e analise de

benchmarking competitivo.

Os resultados evidenciaram a importancia da comunicacgao digital estruturada
para as pequenas e médias empresas de servigos, identificando trés segmentos

prioritarios: residencial, condominios e empresarial.

O plano proposto baseou-se nos modelos SOSTAC® e OKR, assegurando
coeréncia entre planeamento, execucdo e monitorizacdo, e permitindo traduzir

objetivos estratégicos em agdes mensuraveis.

Conclui-se que a implementacdo de metodologias integradas de marketing
digital contribui para o fortalecimento da marca, a eficiéncia operacional e a
sustentabilidade das PME portuguesas, reforgando o valor pratico e académico do

estudo.

Palavras-chave: Comunicacéao digital; Plano de comunicacao digital; PME de

servigos; Marketing digital; Indicadores de desempenho.
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ABSTRACT

This applied project aimed to develop a digital communication plan for Clean
Solution, a cleaning services company based in Setubal, with the purpose of
strengthening its market presence, improving brand positioning, and enhancing

customer acquisition and retention.

The adopted methodology combined qualitative and quantitative approaches,
using questionnaires, semi-structured interviews, and competitive benchmarking

analysis.

The results highlighted the importance of structured digital communication for
small and medium-sized service companies, identifying three priority segments:

residential, condominium, and corporate.

The proposed plan was based on the SOSTAC® and OKR models, ensuring
consistency between planning, implementation, and monitoring, thus translating

strategic objectives into measurable actions.

It is concluded that the implementation of integrated digital marketing
methodologies contributes to brand strengthening, operational efficiency, and the
sustainability of Portuguese SMEs, reinforcing the practical and academic value of this

study.

Keywords: Digital communication; Digital communication plan; Service SMEs

Digital strategy; Performance indicators.
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INTRODUCAO

O setor de servicos representa um dos pilares da economia portuguesa, assumindo
papel central na criagcdo de emprego e no crescimento das pequenas e médias empresas
(PME). Entre estas, o segmento de servicos de limpeza destaca-se pela elevada
concorréncia, pela dependéncia de reputacdo e pela crescente necessidade de presenca
digital. Num contexto em que a visibilidade online e a confianca determinam decis6es de
consumo, a comunicagao digital tornou-se um elemento estratégico para a diferenciagdo das

empresas deste setor.

A transformacao digital tem imposto novos desafios as PME, exigindo adaptacao a
ferramentas tecnoldgicas, planeamento estratégico e competéncias em marketing digital.
Embora a digitalizagao traga oportunidades de expansao e captagao de novos clientes, muitas
micro e pequenas empresas portuguesas ainda apresentam baixa maturidade digital e
dificuldades em gerir a sua presenca online, conforme evidenciam dados do DESI (2023) e
do INE (2023)

O estudo adota uma metodologia mista, combinando abordagens quantitativa e
qualitativa, com recolha de dados primarios e secundarios, de modo a assegurar uma analise

integrada entre diagndstico e planeamento estratégico.

E neste enquadramento que surge a proposta da Clean Solution, uma PME de servigos
de limpeza com atividade prevista no concelho de Setubal. A empresa nasce com o propdsito
de oferecer servigos de limpeza personalizados, sustentados em qualidade, sustentabilidade
e inovacao digital. Este projeto aplicado visa elaborar um plano de comunicagao digital que
permita posicionar a marca no mercado local, fortalecer a sua presencga online e atrair clientes

residenciais, empresariais € condominios.

A comunicagao digital € aqui compreendida como instrumento de relacionamento e
credibilidade, integrando canais como redes sociais, website e mensagens instantanea via
WhatsApp Business. O plano de comunicagéao digital prevé agdes estruturadas com horizonte

anual até 2026, acompanhadas de mecanismos de avaliagdo e melhoria continua

O problema de investigagao que orienta este trabalho consiste em compreender de
que forma a elaboragédo de um plano de comunicagéao digital, fundamentado na literatura de
marketing e comunicacéo, articulado com analise empirica e aplicado ao contexto de uma
PME de servigos de limpeza, pode contribuir para o aumento da sua notoriedade e

competitividade no mercado local.



Para responder a esta questao, foram definidos um objetivo geral e quatro objetivos

especificos.

O objetivo geral consistiu em desenvolver um plano de comunicagao digital aplicavel

a Clean Solution, alinhado com as tendéncias e boas praticas do setor.

Os objetivos especificos visaram: (1) analisar o setor de servigos de limpeza em
Portugal, com foco na regido de Setubal; (2) identificar as percecbdes e expectativas dos
clientes; (3) recolher contributos de especialistas e referéncias de mercado; e (4) integrar os

resultados tedricos e empiricos na formulagéo do plano de comunicagéo digital.

A investigacdo adota abordagem mista (quantitativa e qualitativa), integrando
questionarios, entrevistas e benchmarking competitivo, de modo a garantir a validade e a

consisténcia metodoldgica. O trabalho esta estruturado em cinco capitulos:
1. Enquadramento teorico e contextual;
2. Metodologia;
3. Diagnostico e analise de resultados;
4. Plano de comunicacéo digital;
5. Conclusdes e recomendacoes.

A proposta final pretende ndo apenas contribuir para a implementacao operacional da
Clean Solution, mas também servir de referéncia pratica para outras PME que enfrentam

desafios semelhantes no processo de digitalizagao e gestdo de comunicagéao estratégica.

O trabalho esta estruturado em cinco capitulos: o primeiro apresenta a revisao da
literatura; o segundo descreve a metodologia; o terceiro expde os resultados e a discussao; o
quarto desenvolve o plano de comunicacido digital; e o quinto reune as conclusbes e

recomendacoes finais.



CAPITULO 1 - REVISAO DE LITERATURA

A revisdo de literatura tem como objetivo apresentar os principais conceitos, modelos
e contributos tedricos que sustentam a elaboragcdo de um plano de comunicacgao digital para
PME de servicos. A analise segue uma légica progressiva: parte de uma visdo geral da
comunicacao digital em pequenas empresas, passa pela exploragdo de frameworks de
planeamento e definicdo de objetivos, discute métricas e indicadores relevantes, identifica
tendéncias e desafios, e conclui com uma sintese critica das lacunas de investigagao. Esta
estrutura assegura que o estudo ndo se limita a uma abordagem descritiva, mas integra
diferentes perspetivas tedricas e praticas que fundamentam a metodologia e a proposta

aplicada a Clean Solution.

1.1 Comunicacao digital em PME de servigos

A comunicacao digital consolidou-se como um dos pilares centrais da competitividade
empresarial, permitindo que organizacbes de diferentes dimensdes estabelecam relagbes
consistentes com os seus publicos e ampliem a sua visibilidade em mercados cada vez mais
saturados. A digitalizacdo da economia e a ubiquidade da internet provocaram mudancgas
significativas no modo como consumidores pesquisam, interagem e decidem adquirir produtos
ou contratar servigos. Para as pequenas e médias empresas (PME), esse fendmeno é
particularmente relevante: por um lado, abre oportunidades de crescimento com custos
relativamente acessiveis; por outro, impde desafios relacionados a escassez de recursos

financeiros, humanos e tecnoldgicos (Chaffey & Ellis-Chadwick ,2019).

No contexto europeu, a Comissao Europeia (DESI, 2023) tem salientado a importancia
das pequenas e médias empresas (PME) na economia, destacando que representam mais
de 99% do tecido empresarial da Unido Europeia e sao responsaveis por uma parcela
significativa do emprego. Em Portugal, a realidade é semelhante: as micro, pequenas e
médias empresas representam 99,9% das empresas nao financeiras, evidenciando o papel
central deste segmento na estrutura econémica nacional. Este dado foi destacado pelo
Instituto Nacional de Estatistica (INE) no &mbito das comemorag¢des dos seus 90 anos,
assinalando o Dia Internacional das Micro, Pequenas e Médias Empresas, em 27 de junho de
2025. Apesar do seu peso econdmico, estas empresas enfrentam barreiras estruturais a
integracéo digital, nomeadamente a escassez de competéncias técnicas e a resisténcia a

mudanc¢as organizacionais, o que conduz a um processo desigual de adogéo digital.

Em setores de proximidade, como os servigos de limpeza, a relevancia da
comunicacgao digital torna-se particularmente evidente. A decisdo de contratagido por parte
dos consumidores tende a ser influenciada pela presenga da empresa em motores de busca,

pela percegdo de confianga associada a avaliagbes online e pela facilidade de contacto
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através de canais digitais. Para uma PME de servicos, a capacidade de transmitir
credibilidade, transparéncia e rapidez na resposta pode determinar a conquista ou a perda de
clientes. Relatérios europeus sobre a economia digital indicam que a utilizagao eficaz de
canais digitais e a acessibilidade da informacdo desempenham um papel relevante no
comportamento do consumidor, sobretudo em mercados locais e de proximidade (Comissao
Europeia, DESI, 2023).

A literatura evidencia diferencas significativas entre a comunicagao digital
desenvolvida por pequenas e médias empresas (PME) e por grandes empresas, sobretudo
no que respeita a disponibilidade de recursos, ao grau de formalizacao estratégica e a
complexidade das agcdes multicanal. Enquanto as grandes empresas dispdem, em regra, de
departamentos especializados e orcamentos robustos, capazes de sustentar estratégias
digitais integradas, as PME operam com recursos limitados e dependem frequentemente do
préprio gestor para gerir a presencga digital. Contudo, essa limitacdo pode ser compensada
pela proximidade com os clientes e pela maior flexibilidade para se adaptarem rapidamente a
novas tendéncias e plataformas, permitindo niveis superiores de personalizacao e
relacionamento (Kotler & Keller, 2016; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

A Tabela 1 compara as principais diferencas entre a comunicagao digital em PME e
em grandes empresas, evidenciando a necessidade de uma abordagem adaptada a realidade

da Clean Solution.

Tabela 1 — Diferengas entre comunicacao digital - PME de servigos e grandes

empresas
Aspeto PME de Servicos Grandes Empresas
Recursos Orgamentos reduzidos; dependéncia | Orgamentos elevados; possibilidade
financeiros de ferramentas gratuitas ou de baixo de campanhas multicanal de

custo.

grande alcance.

Profissionalizagao

Muitas vezes responsabilidade de um
colaborador multifuncional ou do
préprio gestor.

Departamentos especializados com
equipas dedicadas ao marketing
digital.

Flexibilidade

Maior rapidez na adaptagéo a novas
plataformas e tendéncias.

Estruturas mais rigidas; adaptacao
mais lenta devido a burocracia.

Proximidade com

Relacdes mais diretas e

Rela¢des mais padronizadas; maior

monitorizagao

métricas simples (seguidores,

clientes personalizadas; forte componente de | dependéncia de automagao e CRM
confianga. avancgado.
Métricas e Avaliagao incipiente, baseada em Avaliagao estruturada, baseada em

KPIs financeiros e de marketing

cliques). integrados.
Estratégia de Acbes pontuais, muitas vezes Planeamento estruturado de médio
conteudo reativas. e longo prazo, alinhado ao branding

corporativo.

Fonte: Elaboragéo propria com base em Kotler e Keller (2016) e Chaffey e Ellis-Chadwick (2019).




As pequenas e médias empresas tendem a concentrar a sua presenga digital em
canais de facil implementagao, como redes sociais, websites institucionais e ferramentas de
comunicacao instantanea, nomeadamente o WhatsApp Business, avangcando com menor
frequéncia para areas como automacido de marketing, otimizacdo para motores de busca
(SEO) ou analise avancada de dados. Este fosso tecnoldgico resulta ndo apenas de limitagcoes
financeiras, mas também de lacunas ao nivel do conhecimento e do planeamento estratégico,
aspetos amplamente discutidos na literatura sobre marketing digital e maturidade digital das
PME (Kotler & Keller, 2016; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

Por outro lado, a literatura também reconhece vantagens competitivas das PME na
adocao de praticas digitais. A proximidade com clientes permite-lhes recolher feedback direto
e ajustar rapidamente as suas estratégias. Essa capacidade de resposta rapida e
personalizada alinha-se com as exigéncias do marketing contemporaneo, no qual a confianga
€ a experiéncia do cliente sao fatores criticos de diferenciacao (Grénroos, 2015). No setor da
limpeza, por exemplo, a comunicacao digital pode ser utilizada n&o apenas para captar
clientes, mas também para reforcar a transparéncia, divulgar certificacdes de qualidade,

mostrar provas sociais (testemunhos e reviews) e oferecer canais de contacto diretos.

Em sintese, a comunicacao digital em PME de servigos apresenta-se como uma area
de elevado potencial, mas também de grandes fragilidades. Se, por um lado, a limitacdo de
recursos restringe o alcance de estratégias complexas, por outro, a proximidade com o cliente
€ a agilidade organizacional oferecem oportunidades unicas de diferenciacdo. Reconhecer e
explorar esse equilibrio constitui o ponto de partida para a construcido de planos de

comunicacgao digital ajustados ao contexto das PME, como se pretende com a Clean Solution.

1.2 Modelos de planeamento em comunicacao digital

A literatura em marketing digital apresenta diversos frameworks que orientam o
planeamento estratégico da comunicagao, entre os quais se destacam os modelos SOSTAC,
RACE e PESO, amplamente utilizados em contextos organizacionais distintos (Smith & Zook,
2011; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). Estes modelos funcionam como guias estruturantes
do processo de planeamento, permitindo organizar objetivos, estratégias e acdes de forma
coerente, flexivel e ajustavel ao contexto e aos recursos disponiveis, especialmente

relevantes no caso das PME.

Segundo Smith (2011), o modelo SOSTAC® organiza o planeamento em seis etapas:
Situation (diagnodstico), Objectives (metas), Strategy (caminho), Tactics (ferramentas e
canais), Action (execucao) e Control (avaliagdo). A sua popularidade decorre da flexibilidade
e clareza na transigcéo entre analise, decisao e agéo. Para as PME, a simplicidade do modelo

€ uma vantagem, permitindo estruturar planos eficazes com recursos limitados.



O modelo RACE, proposto por Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), estrutura a jornada do
cliente em quatro fases — Reach (atingir publicos), Act (estimular interagdes), Convert (gerar
clientes) e Engage (fidelizar) — oferecendo uma abordagem orientada a experiéncia do cliente
e a indicadores concretos de conversao. Esta logica revela-se particularmente adequada ao

setor dos servigos, no qual a fidelizagdo tende a gerar maior valor do que a aquisi¢cao pontual.

Ja o modelo PESO classifica os canais de comunicag¢do em: Paid (midia paga), Earned
(conteudo espontaneo), Shared (redes sociais) e Owned (canais proprios). Para PME de
servicos, € uma ferramenta pratica para equilibrar a exposicao digital, reduzindo dependéncia
de anuncios pagos e reforcando a reputacdo conquistada. Nesse sentido, Hambrick e
Fredrickson (2005) defendem que a estratégia deve ser vista como um conjunto integrado de

decisdes interdependentes, e ndo como soma de etapas isoladas.

A Figura 1 sintetiza os modelos de referéncia — SOSTAC, RACE e PESO — que

estruturam a formulagao estratégica adotada neste estudo.

SOSTAC

Figura 1 - Modelos de Planeamento em Comunicagao Digital
Fonte: Elaboragéo propria, adaptado de Smith e Zook (2011) e Chaffey e Ellis-Chadwick (2019).

Apesar das vantagens associadas aos modelos de planeamento, a literatura alerta
para a necessidade de uma utilizacao critica dessas frameworks, sobretudo no contexto das
PME. A adocéo acritica de modelos pode conduzir a aplicagao de estruturas excessivamente
complexas ou rigidas, sem adequada ligagao a realidade organizacional. Assim, em muitos
casos, revela-se mais eficaz simplificar a aplicacdo dos modelos, priorizando etapas
essenciais e ajustando-as a capacidade de execugao da empresa, em vez de procurar cumprir
todas as fases de forma integral (Smith & Zook, 2011; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

No contexto portugués, observa-se que muitas PME adotam abordagens pragmaticas
ao planeamento da comunicacdo, combinando elementos de diferentes frameworks em

funcdo dos seus recursos e objetivos. Essa hibridizagcao evidencia que o essencial ndo é a
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aplicagao rigida de um modelo especifico, mas a capacidade de assegurar coeréncia entre
analise, objetivos e meétricas, alinhando-se a visdo de Mintzberg (1994), que define a

estratégia como um padrao de decisdes ao longo do tempo, e ndo como um plano fixo.

Aplicados ao setor de limpeza, esses modelos mostram-se especialmente uteis. O
SOSTAC estrutura todo o plano de comunicacido digital da Clean Solution, desde o
diagnoéstico do mercado de Setubal até a definicdo de métricas de controlo. O RACE orienta
as estratégias de relacionamento, organizando a jornada do cliente da captagao a fidelizacao.
Ja o PESO ajuda a equilibrar os canais de comunicagao entre midias pagas, espontaneas,

partilhadas e proprias.

Em sintese, os modelos de planeamento digital sdo ferramentas indispensaveis para
estratégias eficazes. A sua aplicacdo em PME de servigos requer adaptagio e pragmatismo,
mas transforma esforgos isolados em planos consistentes e orientados por métricas. Para
este projeto, recomenda-se o SOSTAC como estrutura central, complementado pelo RACE
na jornada do cliente e pelo PESO na gestao de canais. Essa integragdo assegura coeréncia

tedrica e aplicabilidade pratica ao contexto da Clean Solution.

Embora concebidos em contextos distintos, esses modelos sdo amplamente aplicaveis
em pequenas e meédias empresas que necessitam estruturar estratégias digitais simples e
eficientes. No caso da Clean Solution, frameworks como SOSTAC e RACE organizam
objetivos, acbes e métricas, garantindo um plano coerente e mensuravel. Assim, a revisao
destes modelos oferece base conceptual e guia pratico para a construgdo do plano

apresentado no Capitulo 4.

1.3 Modelos de definicao de metas: SMART, OKR e KPIs

A definigdo de metas é central no planeamento da comunicagéao digital, pois garante
que os esforgos das organizagbes estejam orientados para resultados mensuraveis. Sem
objetivos claros, a presenca digital tende a ser dispersa e de dificil avaliagao. Drucker (1954)
ja defendia que apenas aquilo que pode ser medido pode ser efetivamente gerido, principio

que permanece essencial no contexto do marketing digital.

Entre os principais modelos para estruturar objetivos e métricas destacam-se SMART,
OKR e KPI, que, embora distintos, sao complementares. Cada um oferece uma abordagem
propria para formular e acompanhar metas, podendo ser aplicados em conjunto para

aumentar a eficacia da comunicagao.

O modelo SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound),
proposto por Doran (1981), destaca-se pela simplicidade e clareza. As metas devem ser

especificas, mensuraveis, atingiveis, relevantes e temporais, evitando objetivos vagos. Por
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exemplo, uma PME pode definir “aumentar em 20% os seguidores no Instagram em trés

meses” em vez de “ganhar notoriedade online”.

Os OKR (Objectives and Key Results), popularizados por Doerr (2018), tém carater
mais dindmico e inspirador. Enquanto o SMART prioriza precisao técnica, o OKR busca
alinhamento organizacional em torno de metas ambiciosas com resultados-chave
mensuraveis, como “+20% no trafego do site” ou “+15% de leads qualificadas em seis meses”.
A logica dos OKR combina inspiragdo e pragmatismo, promovendo foco e alinhamento

interno.

Ja os KPIs (Key Performance Indicators) funcionam como instrumentos de
monitorizagao continua, avaliando o progresso das metas. Diferem dos modelos anteriores
por serem métricas de acompanhamento, nao objetivos. No contexto digital, incluem CTR,
CPC, taxa de conversdo, ROl e NPS. Segundo Parmenter (2015), devem estar alinhados aos
objetivos estratégicos, evitando o risco de se tornarem mera “colegdo de numeros” sem

utilidade pratica.

A Tabela 2 sintetiza as caracteristicas, vantagens e limita¢gdes dos modelos SMART,

OKR e KPI, que sustentam a estrutura do plano de comunicacgao.

Tabela 2 - Comparagao entre SMART, OKR e KPI

Modelo Caracteristicas Vantagens Limitagoes Exemplo
principais aplicado a PME
de servicos
SMART | Objetivos especificos, Clareza, Pode ser demasiado “Aumentar em
mensuraveis, simplicidade, foco rigido ou simplista. 15% os
atingiveis, relevantes em metas seguidores no
e temporais. realistas. Instagram em 3
meses’.
OKR Objetivos Flexibilidade, Exige revisédo “Expandir
inspiradores alinhamento periddica; risco de notoriedade da
acompanhados de organizacional, metas marca” — +20%
resultados-chave orientacado para excessivamente trafego, +10%
quantificaveis. resultados. ambiciosas. mengdes
positivas, +15%
leads em 6
meses.
KPls Indicadores que Avaliagéo continua Dependem da Taxa de
monitorizam objetivos | de desempenho, qualidade dos conversao de
estratégicos e foco em dados. objetivos; risco de leads, custo por
operacionais. foco em métricas de clique, indice de
vaidade. satisfagao do
cliente.

Fonte: Elaboragéo prépria a partir de Doran (1981), Doerr (2018), Parmenter (2015).

Na pratica, a combinacao destes trés modelos potencia resultados mais consistentes.

O SMART assegura a clareza e a objetividade, o OKR inspira e orienta a organizacao para



resultados mais ambiciosos, e os KPIs garantem a monitorizacdo continua e disciplinada. A
articulacao entre eles permite as PME superar a falta de recursos e estruturar planos digitais

com foco, realismo e visao de longo prazo.

No setor dos servigos de limpeza, por exemplo, os trés modelos podem ser utilizados
de forma integrada. Um objetivo SMART poderia ser “aumentar em 20% o numero de pedidos
de orgamento recebidos via website em quatro meses”. Este objetivo poderia ser enquadrado
num OKR mais abrangente, como “tornar-se referéncia local em servigos de limpeza digital-
first”. Para monitorizar esses avangos, a empresa poderia acompanhar KPIls como taxa de
conversao do website, tempo médio de resposta a orcamentos e indice de satisfacdo dos

clientes.

Em sintese, SMART, OKR e KPIs nao devem ser entendidos como metodologias
concorrentes, mas como instrumentos complementares. A eficacia da comunicagao digital
depende tanto da definicdo de objetivos claros e alcangaveis, quanto da inspiracdo de metas
mais ambiciosas e da monitorizacio sistematica do desempenho. Para PME como a Clean
Solution, a integracdo equilibrada destes modelos é essencial para transformar recursos

limitados em estratégias digitais eficazes e sustentaveis.

1.4 Principais autores e contribuicées

A literatura sobre comunicacao digital e marketing é vasta, mas alguns autores tém
papel estruturante na consolidagdo de conceitos e modelos aplicados as organizacdes
contemporaneas. No caso das PME, compreender esses contributos é essencial para que o
planeamento de comunicagao digital se baseie em fundamentos sélidos e ndo apenas em

praticas intuitivas.

Kotler e Keller (2016) séo referéncias centrais do marketing e da comunicagao
integrada, defendendo que a comunicagdo deve alinhar-se a estratégia global, gerar
resultados de longo prazo e construir valor de marca. Essa visdo é crucial para PME, ao

evidenciar a comunicagao digital como investimento estratégico, ndo como custo.

Chaffey e Ellis-Chadwick (2019) destacam-se pelo modelo SOSTAC e pela integracao
de multiplos canais digitais, oferecendo frameworks operacionais que PME podem adaptar ao

seu contexto.

Groénroos (2015) enfatiza a confianga e o relacionamento no setor de servicos —
aspetos determinantes para PME de limpeza, onde o cliente valoriza proximidade,
credibilidade e segurancga. Assim, a comunicagao digital deve reforcar atributos de confianga

e profissionalismo.



Aaker (2010) aborda a identidade de marca, afirmando que marcas fortes dependem
de consisténcia e clareza na proposta de valor. Essa perspetiva orienta PME a construir
reputacao sustentavel. Kotler e Keller (2016) reforcam que a consisténcia e a relevancia da
comunicacao sao fundamentais para a construcao de valor de marca, sendo o marketing de

conteudo um ativo estratégico nesse processo

Ryan (2016) propbe estratégias digitais simplificadas e acessiveis, adequadas a

empresas com restricdes financeiras e técnicas, realidade comum as PME portuguesas.

A literatura em marketing digital enfatiza a necessidade de abordagens estratégicas
ajustadas a realidade das pequenas e médias empresas, privilegiando modelos simples,
flexiveis e orientados para resultados. Chaffey e Ellis-Chadwick (2019) destacam a
importancia da definicdo clara de canais e métricas digitais, enquanto Smith e Zook (2011)
estruturam o planeamento através de um modelo sistematico que integra analise, definigcao
de objetivos, estratégia, execugao e controlo. Complementarmente, Doerr (2018) contribui
com uma abordagem de gestao orientada para resultados, por meio do modelo OKR, e
Gronroos (2015) ancora o plano na légica do marketing de servicos, enfatizando a criagao de

valor e a experiéncia do cliente.

A seguir, a Tabela 3 sistematiza os autores de maior relevancia teérica para este
estudo, relacionando as suas contribuicbes com a aplicagdo pratica no contexto da Clean

Solution.

Tabela 3- Principais autores e contribui¢cées

Autor Contributo principal Relevéancia para o plano de

comunicacao digital

Kotler & Keller

Integracdo da comunicag&o com a

Base para alinhar os objetivos

(2016) estratégia de marketing e orientacéo estratégicos da PME com ac¢des
para resultados digitais
Chaffey & Ellis- Frameworks de marketing digital Estrutura pratica para o
Chadwick (2019) | (SOSTAC e RACE) e gestao multicanal planeamento digital em PME
Smith & Zook Modelo SOSTAC® de planeamento Organizacéo légica das etapas do
(2011) estratégico plano de comunicacgéo

Grdnroos (2015)

Marketing de servicos, criagdo de valor

Essencial para PME de servigos

e confianga como a Clean Solution

Aaker (2010) Identidade de marca e construgao de Diferenciagao e posicionamento
credibilidade digital

Doran (1981) Definicao de objetivos SMART Clareza e mensurabilidade dos

objetivos
Doerr (2018) Gestao por objetivos (OKR) Orientacdo para resultados e foco
estratégico
Parmenter (2015) Definigcao e monitorizagao de KPIs Controlo de desempenho e

avaliagéo continua

Fonte: Elaboragao prépria, com base em Kotler e Keller (2016), Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), Smith
e Zook (2011), Gronroos (2015), Aaker (2010), Doran (1981), Doerr (2018) e Parmenter (2015).).
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Em complemento, Kaplan e Haenlein (2010) destacam o papel das redes sociais
digitais como espaco de cocriagao de valor. Estes autores mostram que a comunicagao online
ndo €& apenas promocg¢ao, mas envolve interagdo e relacionamento com clientes,
transformando-os em embaixadores da marca. Para PME como a Clean Solution, este aspeto
é decisivo, pois permite ampliar a visibilidade a baixo custo e reforcar a reputacao através de

testemunhos positivos.

Assim, a revisao da literatura demonstra que, embora a comunicagao digital seja um
campo recente e em constante transformacao, existe uma base tedrica consolidada que
orienta a aplicacao pratica em PME. Esses autores oferecem contributos complementares,
que vao desde a formulacao estratégica até a execugao operacional e ao relacionamento com

clientes.

1.5 Métricas digitais e KPIs relevantes

A comunicacao digital, ao contrario da tradicional, distingue-se pela monitorizagdo em
tempo real e pela avaliagdo precisa do impacto das acdes. Assim, as métricas digitais e os
KPls tornam-se centrais na gestao da performance, permitindo ajustar estratégias e otimizar

recursos com base em evidéncias concretas.

Segundo Parmenter (2015), os KPIs constituem um conjunto restrito de indicadores
criticos que traduzem os fatores determinantes de sucesso de uma organizag¢ao, devendo ser
cuidadosamente selecionados para evitar métricas de vaidade com baixo impacto na tomada
de decisao. Kotler e Keller (2016) reforcam que esses indicadores devem estar diretamente
alinhados com os objetivos estratégicos, assegurando coeréncia entre planeamento,

execucao e avaliagao dos resultados.

No contexto das pequenas e médias empresas, este alinhamento torna-se
particularmente relevante, uma vez que a limitagdo de recursos exige foco em métricas
simples, mensuraveis e orientadas para a sustentabilidade do negécio. Dados do Digital
Economy and Society Index (DESI) indicam que uma parcela significativa das PME
portuguesas apresenta baixa maturidade na utilizacdo estruturada de métricas digitais,
concentrando-se frequentemente em indicadores isolados, como visitas ou seguidores, sem

relagédo direta com conversao, satisfagdo do cliente ou retorno financeiro (Eurostat, 2023).
Entre as categorias mais relevantes de métricas digitais destacam-se:

e Alcance e Visibilidade — avaliam a capacidade de exposi¢cdao da marca, incluindo
indicadores como impressodes, trafego do website e alcance organico em redes sociais.
e Envolvimento — medem a interagcédo do publico com a marca, como taxas de cliques

(CTR), comentarios, partilhas ou tempo médio de permanéncia no site.
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e Conversao — traduzem a capacidade de transformar visitantes em clientes, com

métricas como taxa de conversao, leads gerados, custo por lead (CPL) e custo de

aquisicao de cliente (CAC).

e Retencado e Fidelizacdo — acompanham a continuidade da relagcdo com o cliente,

incluindo taxa de recompra, Net Promoter Score (NPS) e avaliagées online.

o Eficiéncia Financeira — analisam o retorno das ac¢bes digitais, com indicadores como

retorno sobre investimento (ROI) e custo por clique (CPC).

Com o proposito de orientar a avaliagcdo do desempenho, a Tabela 4 reune as

principais métricas e KPIs que suportam a monitorizacao das ag¢des propostas.

Tabela 4-Métricas digitais e KPIs relevantes

Categoria Métricas / KPIs Objetivo estratégico | Exemplo aplicado a PME de
associado servigos
Alcance e Impressoes, visitas ao | Aumentar notoriedade | Numero de visitas ao site em
Visibilidade site, alcance organico. da marca. campanhas locais.
Engajamento Taxa de cliques (CTR), Promover interagéo Percentagem de seguidores
comentarios, partilhas. com o publico. que interagem em
publicacdes.
Conversao Taxa de conversao, Gerar novos clientes. Percentagem de pedidos de
leads geradas, CPL, orgamento recebidos via
CAC. website.
Retengao e Taxa de recompra, Melhorar satisfacdo e | Avaliagdo média dos clientes
Fidelizacao NPS, reviews online. fidelizagao. em plataformas digitais.
Eficiéncia ROI, CPC, custo por Garantir Comparar investimento em
Financeira aquisig¢ao. sustentabilidade anuncios com contratos
financeira. fechados.

Fonte: Elaboragéo propria a partir de Parmenter (2015), Kotler & Keller (2016), DESI (2023).

A literatura destaca a importancia de selecionar poucos indicadores, mas altamente
relevantes, evitando sistemas de monitorizacdo complexos e pouco praticos. Parmenter
(2015) defende que os KPIs devem ser claros e compreensiveis para gestores e
colaboradores, orientando decisdes diarias. Nas PME, a utilidade dos indicadores vai além da
medigdo: esta na sua capacidade de gerar aprendizagem organizacional e promover melhoria

continua.

No setor de servicos de limpeza, métricas como tempo médio de resposta a
orcamentos, percentagem de leads qualificadas e taxa de recompra séo especialmente
relevantes. Esses indicadores avaliam ndo sé o impacto da comunicacdo digital na

visibilidade, mas também a sua eficacia em gerar confianga e fidelizar clientes.

Em sintese, os indicadores-chave de desempenho (KPIs) ligam estratégia e execugéo,

apoiando a monitorizagao das agdes e a tomada de decisdo. Parmenter (2015) e Kotler e
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Keller (2016) destacam a importancia do foco nos fatores criticos de sucesso e do alinhamento
entre métricas e objetivos estratégicos, permitindo ajustes continuos em contextos

competitivos e de recursos limitados.

1.6 Tendéncias e desafios nas PME

As pequenas e médias empresas tém recebido crescente atencéo na literatura de
marketing digital, devido ao impacto da transformacéao digital nos habitos de consumo e na
concorréncia. A presenca digital deixou de ser um diferencial e passou a ser um requisito para
a competitividade, sobretudo em mercados altamente concorrenciais e com consumidores
mais exigentes (Kotler & Keller, 2016; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

Segundo o Digital Economy and Society Index (DESI), a adogao de tecnologias digitais
pelas PME é desigual e concentrada em niveis basicos. Apesar do uso de ferramentas
elementares, a integracdo estratégica e a utilizacdo sistematica de dados e métricas
continuam limitadas face as grandes empresas, devido a restricdes financeiras, técnicas e de

competéncias internas (Comissao Europeia, 2023).
Entre as tendéncias mais relevantes para o contexto das PME destacam-se:

+ Mobile-first, com websites e campanhas adaptadas ao uso por dispositivos moéveis;

e Inteligéncia artificial e automacgéao, que otimizam atendimento, captagao de leads e
personalizagao de campanhas;

o Marketing de conteudo e SEO local, essenciais para a visibilidade em mercados
de proximidade;

Redes sociais € mensagens instantdneas, como canais de interagdo direta e

fortalecimento da reputacao.

A seguir, a Figura 2 sintetiza as principais tendéncias tecnoldégicas e comportamentais
observadas entre as PME, permitindo visualizar os fatores de transformacao que influenciam

a comunicacgao digital no contexto atual.

Mensageria (WhatsApp)
Tendéncigs Digitais
nas PM

Redes Sociais SEO Local & Contetido
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Figura 2 — Principais tendéncias digitais nas PME
Fonte: Elaboragéo propria,com base em Kotler e Keller (2016), Chaffey e Ellis-Chadwick (2019) e
Comisséao Europeia (2023).

As PME enfrentam limitages financeiras, técnicas e humanas que dificultam a adocéo
estratégica da comunicacgao digital, sobretudo num contexto de elevada concorréncia online.
A literatura destaca que, nesses cenarios, a diferenciacdo depende menos da complexidade
tecnoldgica e mais da confianga, da proximidade com o cliente e da reputagéo digital (Kotler
& Keller, 2016; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019; Comiss&o Europeia, 2023).

No setor de servicos locais, como o de limpeza e manutencio, essas tendéncias
ganham dimensao pratica. O SEO local e as avaliagdes online sdo decisivos na escolha do
cliente, e as redes sociais funcionam como espacgos de relacionamento e credibilidade.
Empresas com equipas pequenas enfrentam o dilema entre manter precos competitivos e

investir em comunicagéao digital.

A Clean Solution, ao iniciar operagdes em Setubal, insere-se neste cenario. Para
conquistar visibilidade e confianga, a empresa deve alinhar a sua comunicacio as praticas
digitais valorizadas pelos consumidores — rapidez de resposta, transparéncia e reputagao

positiva — transformando desafios em oportunidades.

Em sintese, as PME tém hoje o maior potencial de crescimento através da
comunicagao digital, mas também enfrentam os maiores obstaculos a sua implementagéo.
Antecipar essas dindmicas é fundamental para construir um plano de comunicacao digital

realista, mensuravel e ajustado a realidade local, como sera detalhado nos Capitulos 3 e 4.

1.7 Etapas e componentes de um plano de comunicacao digital

O planeamento de comunicagao digital requer uma abordagem estruturada que
permita as organizagdes transformar os seus objetivos estratégicos em agbes concretas e
mensuraveis. Diferentemente das praticas pontuais ou intuitivas, um plano digital bem
concebido integra etapas sequenciais que vao do diagndstico inicial ao controlo final,

garantindo coeréncia, eficiéncia e capacidade de adaptagao.

Diversos autores convergem quanto as etapas fundamentais de um plano, ainda que
utilizem nomenclaturas distintas (Smith, 2011; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019; Kotler & Keller,
2016). Em sintese, podem ser identificados cinco grandes componentes que organizam esse

processo:
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1-Analise e diagndstico — corresponde a avaliagdo da situacao interna e externa,
incluindo estudo do mercado, concorréncia, perfil dos clientes e analise PESTEL. Esta etapa

permite identificar oportunidades e ameacas, bem como forgas e fraquezas da organizacao.

2-Definicdo de objetivos — traduz a visdo estratégica em metas concretas,
normalmente estruturadas a partir de modelos como SMART ou OKR, acompanhadas de KPls

relevantes.

3-Formulagdo de estratégias — estabelece o posicionamento da empresa, os

segmentos-alvo e a proposta de valor, definindo o caminho para alcangar os objetivos.

4-Implementacao de taticas e agdes — envolve a escolha de canais, ferramentas e
campanhas especificas (redes sociais, SEO, publicidade paga, e-mail marketing etc.), bem

como a calendarizacao das iniciativas.

5-Monitorizacdo e controlo — garante a avaliagdo continua, através de KPIs que

permitem verificar o desempenho das agdes e reajustar estratégias sempre que necessario.

Com base na literatura analisada, a Figura 3 apresenta de forma esquematica as
etapas essenciais do processo de planeamento digital, evidenciando a sequéncia légica entre

diagnostico, objetivos, estratégia, acao e controlo.
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Figura 3 — Etapas e componentes de um plano de comunicagao digital
Fonte: Elaboragéo propria, adaptado de Smith & Zook (2011), Chaffey & Ellis-Chadwick (2019), Kotler
& Keller (2016).

A relevancia destas etapas é ainda maior no contexto das PME, uma vez que estas
empresas muitas vezes operam com recursos limitados e necessitam de disciplina para evitar
a dispersdao de esforcos. Enquanto uma grande empresa pode gerir erros ou ajustar
estratégias a posteriori, uma PME dificiimente dispbe dessa margem, exigindo que o
planeamento inicial seja mais criterioso. A literatura destaca que, no contexto das PME, o
planeamento da comunicacdo digital assume particular relevancia, uma vez que estas
organizagdes operam com recursos limitados e menor margem para erro, exigindo maior rigor
na definicdo de objetivos, estratégias e controlo das agdes (Smith & Zook, 2011; Chaffey &
Ellis-Chadwick, 2019; Kotler & Keller, 2016).

No setor dos servigcos de proximidade, como a limpeza, cada componente adquire

especificidades praticas:

+ Naanalise, destaca-se a importancia do estudo do mercado local, como o concelho
de Setubal, e a caracterizacdo das necessidades de clientes residenciais e
empresariais.

e Na definicdo de objetivos, a clareza temporal e a ligagdo com métricas tangiveis
sao fundamentais para avaliar o sucesso do langamento da empresa.

e Na formulagdo de estratégias, € essencial refor¢ar atributos como confianga,
rapidez e transparéncia, que constituem diferenciais competitivos relevantes.

 Naimplementacao de agdes, a aposta em canais digitais de proximidade (Google
Business Profile, WhatsApp, redes sociais) ganha destaque sobre grandes
campanhas de branding.

+ Na monitorizacao, a simplicidade dos indicadores deve prevalecer, focando em

métricas de geragao de leads, satisfagao de clientes e retorno sobre investimento.

A literatura enfatiza ainda a necessidade de coeréncia e integragao entre as etapas.
Smith & Zook (2011) alerta que muitas falhas em planos de marketing digital decorrem de
desalinhamentos: objetivos mal definidos, estratégias desconectadas ou auséncia de
controlo. Para evitar tais erros, recomenda-se que cada componente seja documentado e
periodicamente revisto, assegurando que o plano n&o seja estatico, mas um processo

dindmico e iterativo.

Em sintese, as etapas e componentes de um plano de comunicacgao digital configuram

um roteiro estruturado, que transforma diagndsticos em resultados praticos. No caso da Clean
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Solution, a aplicacao disciplinada dessas etapas permitira nao apenas a entrada consistente
no mercado de Setubal, mas também a construcado de uma base sélida para expansao futura,

alinhando teoria e pratica de forma integrada.

1.8 Sintese

A revisdo de literatura sistematizou conceitos, modelos e contributos que sustentam o
plano de comunicacéo digital aplicado a PME de servigos. Constatou-se que a comunicagao
digital estruturada é fator critico de competitividade, sobretudo em mercados locais, mas a
realidade das PME difere da das grandes empresas, exigindo adaptagcido e pragmatismo na

aplicagdo dos modelos.

Foram analisados modelos de planeamento (SOSTAC, RACE, PESO), metodologias
de definicdo de objetivos (SMART e OKR) e a importancia dos KPls como ferramentas de
monitorizagao. Destacam-se contributos de Kotler, Chaffey, Grénroos e Aaker, que fornecem
bases sélidas para compreender a comunicagdo digital em contextos competitivos.
Discutiram-se ainda métricas digitais, tendéncias e desafios das PME no contexto portugués

e europeu.

A literatura confirma que, embora existam frameworks consolidados, a sua aplicagao
em PME requer simplificacdo e adaptacao. ldentifica-se uma lacuna de estudos sobre PME
de servigos de proximidade em Portugal, especialmente no setor da limpeza, onde a
comunicacgao digital € pouco explorada academicamente, apesar da sua crescente relevancia

pratica.

Este projeto procura colmatar essa lacuna, aplicando os modelos identificados ao caso
da Clean Solution, PME de limpeza em Setubal. A metodologia propde articulagao entre teoria
e pratica, oferecendo contributos académicos e empresariais. Assim, a revisdo cumpre dupla
fungéo: fornecer o enquadramento tedrico e justificar a abordagem aplicada adotada nos

capitulos seguintes.

Em sintese, a literatura evidencia que o planeamento de comunicagéao digital para PME
exige dominio conceitual e adaptagado setorial. No caso da Clean Solution, o plano de
comunicacgao digital foi estruturado com horizonte anual até 2026, contemplando um ciclo de
execugao e avaliagdo. Essas abordagens fundamentam o plano alinhado aos objetivos de
entrada no mercado e as expectativas do publico-alvo, assegurando a ligagdo entre o

referencial tedrico (Cap. 1) e a formulagéo pratica (Cap. 4).
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CAPITULO 2 - METODOLOGIA

A metodologia constitui um elemento fundamental em qualquer investigacao cientifica,
pois define os caminhos a serem seguidos para responder a questao de investigacao e atingir
os objetivos delineados. O presente estudo caracteriza-se por uma abordagem mista,
combinando métodos quantitativos e qualitativos, o que permite integrar mensuragao e
interpretacdo dos dados de forma complementar. A clareza metodoldgica assegura nao
apenas a validade do estudo, mas também a sua replicabilidade, permitindo que outros

investigadores compreendam e avaliem os procedimentos adotados.

No caso deste projeto, a metodologia adquire relevancia adicional por se tratar de uma
investigacao aplicada, orientada para a resolugdo de um problema concreto: a formulagao de
um plano de comunicagao digital para a Clean Solution, PME de servicos em fase de criacao

no concelho de Setubal.

A recolha de dados foi concebida segundo uma légica de triangulagdo metodoldgica,
integrando diferentes fontes para aumentar a robustez e a validade dos resultados. Foram
aplicados questionarios online (Google Forms) distribuidos por trés segmentos de publico
(residencial, empresarial e condominial), realizadas entrevistas semiestruturadas com
especialistas do setor, efetuado benchmarking competitivo com empresas concorrentes e
exploradas fontes secundarias (INE, Eurostat, APAN, DESI, entre outras). Essa combinagao
permite cruzar perspetivas qualitativas e quantitativas, oferecendo uma visdo abrangente e

contextualizada do problema de investigacéo.

O presente capitulo esta estruturado em seis secgbes. Na primeira (2.1), apresenta-se
o desenho da investigagcao, especificando a natureza do estudo. Na segunda (2.2),
descrevem-se as técnicas de recolha de dados. Na terceira (2.3), caracteriza-se a amostra
selecionada. A quarta (2.4) expde os instrumentos utilizados. Na quinta (2.5), detalham-se os
procedimentos de tratamento e analise dos dados. Finalmente, a sexta (2.6) sintetiza a

coeréncia metodoldgica, reforcando a adequagéo da abordagem ao problema em estudo.

2.1 Desenho da investigagéao

O presente estudo enquadra-se numa investigagao aplicada de abordagem mista
(métodos quantitativos e qualitativos), sustentada num estudo de caso sobre a criagéo da
empresa Clean Solution no concelho de Setubal. Esta configuragdo metodoldgica permite
compreender o fendmeno em profundidade e, simultaneamente, quantificar percegdes e
padrbes comportamentais dos publicos-alvo, assegurando a coeréncia entre o problema de

investigagao e os objetivos definidos.

18



A abordagem mista foi adotada por combinar as vantagens das duas vertentes

metodoldgicas:

o O meétodo qualitativo permite interpretar significados, perce¢des e praticas a partir de
entrevistas semiestruturadas com especialistas e da andlise de benchmarking
competitivo, que oferecem uma leitura interpretativa e contextual das estratégias de

comunicacao digital no setor de servigos de limpeza.

o O método quantitativo, por meio da aplicagdo de questionarios online (Google Forms)
a 59 respondentes distribuidos entre clientes residenciais, empresariais e do segmento
de condominios, possibilita a quantificacdo de tendéncias e padrbes de

comportamento, fornecendo uma base empirica mensuravel para o diagnéstico.

A adocao de uma abordagem metodoldgica mista justifica-se pela necessidade de
integrar dados objetivos e interpretagdes subjetivas. O método quantitativo recorre a um
questionario online estruturado, enquanto o qualitativo envolve analise de conteudo,
observacao do contexto e dados secundarios, permitindo uma compreensao aprofundada do
fendmeno. Esta integragéo refor¢a a validade dos resultados por meio da triangulagdo dos
dados (Creswell, 2014; Yin, 2018).

A natureza aplicada do estudo deriva do seu propdsito de propor um plano de
comunicacgao digital exequivel e replicavel para uma PME real, respondendo a um problema
concreto de mercado. O carater exploratério decorre da escassez de literatura sobre
comunicacao digital em PME de servicos de proximidade em Portugal, justificando a

combinagédo de métodos e a observagao direta do contexto.

Assim, o desenho metodoldgico integra dados primarios e secundarios e combina
analise descritiva (quantitativa) com interpretacao de conteudo (qualitativa), garantindo uma
visdo holistica que sustenta a formulagdo do plano estratégico desenvolvido nos capitulos

seguintes.

2.2 Técnicas de recolha de dados

A recolha de dados foi organizada segundo o principio da triangulagao metodolégica,
que, conforme Yin (2018) e Flick (2015), reforga a robustez e validade da investigagdo ao
cruzar diferentes fontes e técnicas, proporcionando uma compreensdo mais ampla do

fendmeno estudado.
Foram utilizadas cinco técnicas principais:

a) Revisao bibliografica- Realizada em bases como Google Scholar, B-on e Scopus,

abrangeu artigos, livros e relatérios de referéncia. Autores como Kotler, Keller,
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Chaffey, Grénroos e Ryan fundamentaram o enquadramento teérico, enquanto
DESI (2023), INE e APAN forneceram dados atualizados sobre a digitalizacao
das PME em Portugal

b) Pesquisa secundaria-Incluiu estatisticas do INE e Eurostat, relatérios da APAN e
indicadores do DESI, contextualizando a atuagédo da Clean Solution no panorama
nacional e europeu.

¢) Questionarios- Aplicados via Google Forms, recolheram 59 respostas de clientes
residenciais, empresariais e segmento de condominios, identificando percecdes
sobre servigos de limpeza, expectativas de comunicagéo digital e critérios de
escolha. O instrumento combinou questdes fechadas e abertas, permitindo
analise quantitativa

d) Entrevistas semiestruturadas— Conduzidas com cinco especialistas em marketing
digital, gestao de PME e servicos, possibilitaram aprofundar temas emergentes.
Foram gravadas, transcritas e analisadas segundo a analise de conteudo,
garantindo consisténcia interpretativa.

e) Benchmarking competitivo
Realizou-se uma analise— Avaliou empresas concorrentes em Setubal e regido,
observando presenca digital, canais de comunicagao, posicionamento, precos e
reputacao online. O processo identificou boas praticas e lacunas estratégicas

relevantes para o plano de comunicagao.

A Figura 4 demonstra a articulagao entre as diferentes técnicas de recolha de dados
— questionarios, entrevistas e benchmarking — evidenciando a triangulagdo metodoldgica

que assegura a validade dos resultados

Revisao bibliogrifica

Pesquisa secundaria

Benchmarking competitivo (INE, Eurostat, APAN, DESI)

Triangulagao
Metodolagica

Entrevistas Questionarios
(5 especialistas) (50 respostas, 3 publicos)

Figura 4 — Triangulagdo metodolégica
Fonte: Elaboragéo propria, adaptado de Yin (2018), Creswell (2014) e Flick (2015)
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Nesta investigagao recorreu-se a inquérito por questionario (abordagem quantitativa),
aplicado online via Google Forms, com 59 respostas validas distribuidas pelos segmentos
residencial, empresarial e condominial. O objetivo foi compreender critérios de escolha,
habitos de procura digital e percecdes sobre comunicagao online, fornecendo base empirica

para o diagndstico e o plano de comunicagao.

Os resultados foram tratados por estatistica descritiva e cruzamentos por segmento,
garantindo comparabilidade e clareza interpretativa. Esta técnica integrou-se na abordagem
mista do estudo, articulando procedimentos quantitativos (questionarios) e qualitativos

(entrevistas e benchmarking), assegurando robustez e profundidade analitica.

2.3 Amostra e caracterizagao

A definicao da amostra teve como objetivo compreender percecdes e praticas de
comunicacao digital entre os diferentes perfis de clientes e especialistas do setor. Optou-se
por uma amostra nao probabilistica e intencional, selecionada pela relevancia dos perfis para

a investigacéo.
Foram recolhidos 59 questionarios distribuidos entre trés grupos de clientes:

¢ Residenciais (particulares que contratam servigos de limpeza doméstica);

o Empresariais (pequenas e médias empresas que recorrem a servigos de limpeza
profissional);

e Administradores de condominios (responsaveis pela contratacdo de servigos

coletivos).

Esta segmentacao reflete a diversidade do publico-alvo da Clean Solution e possibilita

compreender diferencas de expectativas e critérios de decisao.

Além dos questionarios, foram entrevistados cinco especialistas com experiéncia em
marketing digital, gestdo de PME, servicos de proximidade e consultoria estratégica,

assegurando diversidade de perspetivas.

O benchmarking competitivo analisou cinco empresas de limpeza em Setubal e
arredores, representando diferentes perfis: servigos residenciais, empresariais, gestdo de
condominios, modelos low-cost e prestadores regionais de maior porte. Essa variedade
possibilitou uma visdo abrangente do mercado e a identificagdo de praticas contrastantes de

comunicacgao digital.

A Tabela 5 apresenta o perfil da amostra e os instrumentos utilizados, garantindo a

representatividade dos dados recolhidos.
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Tabela 5-Perfil da amostra de questionarios e entrevistas

Instrumento Segmento / Perfil Quantidade Observacoes
Questionarios Clientes residenciais 22 Familias e particulares que
(Google Forms) contratam servicos de limpeza

doméstica.
Clientes empresariais 20 Pequenas e médias empresas
da regido de Setubal.
Administradores de 17 Responsaveis pela contratagéo
condominios de servigos coletivos.
Entrevistas Especialistas em 2 Consultores e professores com
semiestruturadas marketing digital experiéncia em PME.
Especialistas em gestéao 2 Gestores com atuagao em
de PME empresas de servicos.
Especialista em setor de 1 Profissional ligado ao setor de
servigos de proximidade limpeza e manutencgao.

Fonte: Elaboragéo propria a partir da amostra definida para o estudo (questionarios e entrevistas).

2.4 Instrumentos de recolha
Para garantir a validade e consisténcia da recolha de dados, foram utilizados quatro
instrumentos principais: questionario online, entrevistas semiestruturadas, benchmarking

competitivo e pesquisa bibliografica.

O questionario, elaborado pelo autor e aplicado via Google Forms (setembro—
outubro/2025), obteve 59 respostas validas em trés versbes — residencial, empresarial e
condominial —, com seis dimensdes comuns: critérios de escolha, canais de procura, tempo
e canal de contacto, avaliacao pds-servico e critérios de valorizacdo. As adaptacdes foram

apenas linguisticas, assegurando comparabilidade conceptual (Apéndice A).

As entrevistas semiestruturadas basearam-se em contributos de Kotler e Keller (2016),
Gronroos (2015) e Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), garantindo enquadramento teérico em
marketing, servicos e marketing digital. O desenho metodolégico seguiu Saunders et al.
(2019) e Yin (2018), com analise de conteudo segundo Bardin (2016), tendo sido realizadas

cinco entrevistas com especialistas em Portugal e no Brasil (Apéndice B).

O benchmarking competitivo analisou cinco empresas de limpeza em Setubal,
avaliando presenca digital, frequéncia de publicagdes, reputagcéo online e politica de pregos,

identificando boas praticas e lacunas de mercado.

A pesquisa bibliografica recorreu a bases académicas (Google Scholar, B-on, Scopus)
e relatérios oficiais (INE, Eurostat, APAN, DESI 2023), assegurando enquadramento tedrico

e contextual.

A Tabela 6 sintetiza os instrumentos aplicados e respetivos objetivos, demonstrando a
complementaridade entre abordagens quantitativa e qualitativa e a coeréncia metodoldgica

do estudo.
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Tabela 6- Instrumentos de recolha de dados (exemplos resumidos)

Instrumento

Exemplos de perguntas / critérios

Objetivo

Questionario
(Google Forms)

* “Com que frequéncia contrata servigos de
limpeza?” « “Quais os canais que utiliza
para procurar este tipo de servigo (Google,
redes sociais, WhatsApp, indicagdes)?”
“Classifique de 1 a 5 a importancia da
reputacao online na sua decisao de
escolha.”

Identificar habitos de
consumo, canais digitais
preferenciais e critérios de
decisao dos clientes
(residenciais, empresariais e
condominios).

Entrevistas
semiestruturadas (5
especialistas)

* “Quais os maiores obstaculos/barreiras
para as PME na comunicacao digital?”
“Quais as principais tendéncias digitais que
devem ser consideradas pelas PME?” «
“Para uma empresa de limpeza, quais
seriam os canais digitais prioritarios?”

Recolher insights qualitativos
de especialistas em
marketing digital, PME e setor
de servigos, explorando
experiéncias praticas e
recomendagdes aplicaveis.

Benchmarking

competitivo (5

empresas em
Setubal)

Critérios: canais digitais utilizados,
frequéncia de publicacao, reputacao online,
posicionamento da marca, politica de
precos.

Comparar estratégias digitais
de concorrentes diretos para
identificar boas praticas e
lacunas a explorar no plano
da Clean Solution.

Fonte: Elaboragao propria (2025), a partir dos questionarios, entrevistas e benchmarking competitivo.

Para reforgar a coeréncia entre os objetivos especificos e os instrumentos

metodoldgicos utilizados, apresenta-se a Tabela 7, que relaciona cada objetivo ao respetivo

instrumento, indicador e resultado esperado.

Tabela 7- Mapeamento entre objetivos especificos, instrumentos e indicadores

servigos de limpeza
em Portugal e em
Setubal

secundaria (INE,
Eurostat, APAN, DESI) +
Benchmarking
competitivo

presenca online,
reputagao e politica
de pregos

Objetivo especifico Instrumento de Indicadores de Resultados
recolha analise esperados
1. Analisar o setor de Pesquisa bibliografica e Maturidade digital, Diagnéstico

contextual e
identificacado de
oportunidades

estratégicas

2. |dentificar percegdes
e expectativas dos
clientes residenciais,
empresariais e
segmento de
condominios

Questionario online
(Google Forms)

Critérios de escolha,
canais de procura,
reputacgao online,

avaliagao pos-servigo

Padrdes de
comportamento e
fatores decisivos de
contratacao

3. Recolher contributos

Entrevistas

Tendéncias digitais,

Insights qualitativos

de especialistas sobre semiestruturadas (5 barreiras a para fundamentar o
comunicagao digital e especialistas) digitalizagao, canais plano de
PME prioritarios, comunicagao
mensagens de
confianca

4. Integrar resultados
empiricos e tedéricos no
plano de comunicagao

digital

Triangulacdo de dados
(questionario +
entrevistas +
benchmarking)

Convergéncia entre
dados e literatura

Estruturagao do
plano ajustado a
realidade da Clean
Solution

Fonte: Elaboracao prépria (2025), com base nos objetivos e instrumentos da investigacéo.
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2.5 Tratamento e andlise de dados

Os dados foram analisados segundo a légica dos métodos mistos, combinando
abordagens quantitativas, baseadas em estatistica descritiva (frequéncias, percentagens e
médias), e qualitativas, sustentadas na analise de conteudo e interpretagcdo de padroes
tematicos. Essa integragdo assegura uma leitura holistica do fendmeno, articulando

mensuragao e interpretacao.

Os questionarios online, aplicados a 59 respondentes dos segmentos residencial,
empresarial e condominial, foram tabulados no Google Sheets/Excel e analisados por
estatistica descritiva, identificando tendéncias como canais digitais preferidos e importancia
da reputacdo online. As entrevistas semiestruturadas com cinco especialistas foram
analisadas segundo Bardin (2016), agrupando categorias como desafios das PME, tendéncias
digitais, canais prioritarios e mensagens de confianca. O benchmarking competitivo avaliou
presenca digital, frequéncia de publicacbes e reputagcdo online de empresas do setor,
identificando boas praticas e lacunas de mercado. Os dados secundarios do INE, Eurostat,
APAN e DESI (2023) complementaram a analise, oferecendo enquadramento

macroeconomico e digital.

Em sintese, a analise baseada na abordagem mista integrou métodos quantitativos e
qualitativos de forma coerente, reforgando a validade interna e a consisténcia entre objetivos,

técnicas e resultados apresentados nos capitulos seguintes.

2.6 Sintese do capitulo
O presente capitulo detalhou a metodologia utilizada para a elaboragao do plano de
comunicagao digital da Clean Solution, assegurando a coeréncia entre os objetivos e os

procedimentos adotados.

O estudo foi desenvolvido segundo uma abordagem mista e natureza aplicada,
recorrendo a triangulagdo metodoldgica (questionarios, entrevistas, benchmarking e fontes

secundarias) que reforga a robustez e a representatividade local dos resultados.

A diversidade de publicos inquiridos e a integracdao entre dados primarios e
secundarios conferem solidez ao estudo e sustentam o diagnéstico estratégico apresentado

no Capitulo 3, base para a formulagao do plano de comunicagéao digital no Capitulo 4.
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CAPITULO 3 - RESULTADOS E DISCUSSAO

O presente capitulo tem como objetivo apresentar e discutir os resultados obtidos na

investigagao, articulando-os com a fundamentacéo teérica desenvolvida no Capitulo 1.

A analise baseia-se em dados primarios — recolhidos através de 59 questionarios (22
residenciais, 20 empresariais e 17 do segmento de condominios,) e entrevistas
semiestruturadas —, bem como em dados secundarios de fontes reconhecidas (INE, Eurostat,
DESI e APAN), complementados por benchmarking competitivo entre empresas do setor em
Setubal.

Seguindo a triangulagdo metodolégica descrita no Capitulo 2, o estudo observa o setor
dos servicos de limpeza em Setubal sob varias perspetivas: enquadramento macroeconémico
e setorial, caracterizacdo da Clean Solution, percecbes dos clientes, contributos de

especialistas e comparagdo com concorrentes.

A discussdo vai além da descricdo estatistica, relacionando os resultados com a
literatura e identificando convergéncias e divergéncias. Esta abordagem garante que os dados
sao interpretados a luz dos modelos e tendéncias estudados, permitindo uma leitura critica e

aplicada da realidade.

Em sintese, o capitulo organiza-se em seis secg¢des interligadas — 3.1
Contextualizagao do setor, 3.2 Diagnodstico de mercado e posicionamento competitivo, 3.3
Resultados dos questionarios, 3.4 Entrevistas, 3.5 Benchmarking competitivo e 3.6 Integragéo
analitica (PESTEL e SWOT) —, que, em conjunto, constroem o diagnéstico estratégico
necessario a formulagéo do plano de comunicagao digital da Clean Solution, apresentado no

Capitulo 4.

3.1 Contextualizagao do setor de limpeza em Portugal e em Setubal

O setor dos servigos de limpeza profissional em Portugal é fragmentado e dominado
por micro e pequenas empresas, que representam mais de 95% do total (INE, 2022, 2023).
Num contexto nacional orientado para os servicos, o DESI (2023) indica uma maturidade
digital inferior a média europeia, enquanto a APAN (2022) assinala o aumento da

externalizacao destes servigos.

No concelho de Setubal, o mercado reflete esta mesma estrutura: fragmentagao,
informalidade e baixa maturidade digital. Antes de aprofundar os dados empiricos, a Tabela
8 apresenta os principais indicadores socioeconémicos que contextualizam o setor a nivel
nacional e local, evidenciando a relevancia das microempresas e o reduzido investimento em

transformacéo digital.
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Tabela 8 —Indicadores do setor de limpeza em Portugal e em Setubal

Indicador Portugal Setubal Fonte
% de micro e pequenas empresas no setor >95% >97% INE (2023)
de limpeza
Peso do setor de servigos no tecido 76% 82% INE (2022)
empresarial
Grau de digitalizagao das PME (DESI) Abaixo da média Idem DESI (2023)
UE
Tendéncia de externalizagao de servigos Crescente Crescente APAN (2022)
de limpeza
Presencga digital estruturada das empresas Reduzida Muito APAN / analise
reduzida local

Fonte: Elaboragao propria a partir de INE (2022, 2023), Eurostat (2023), DESI (2023), APAN (2022).

As informagdes da Tabela 8 confirmam o predominio de estruturas empresariais de
pequena escala e a limitada adogao de praticas digitais. Essa realidade é corroborada pelos
resultados dos 59 questionarios aplicados no dmbito desta investigacao: 63 % dos inquiridos
afirmaram conhecer prestadores de limpeza por recomendagédo pessoal, e apenas 27 %
através da Internet. Estes dados demonstram a dependéncia do marketing informal e a

oportunidade de diferenciacao através de uma presenca digital profissional e integrada.

Paralelamente, observa-se a mudanca no perfii de consumo. Tanto clientes
residenciais como empresariais manifestam crescente interesse por produtos ecoldgicos e
praticas sustentaveis — 71 % dos respondentes consideraram este fator “importante” ou
“muito importante”. A tendéncia, alinhada com relatérios da APAN e do Eurostat, reforca a

expansao da consciéncia ambiental no consumo de servigos.

Outro elemento central é a confianga no prestador: conceitos como profissionalismo,
pontualidade e credibilidade foram mencionados por mais de dois tercos dos participantes,
mostrando que o valor percebido depende sobretudo da qualidade e fiabilidade do servico, e

ndo apenas do preco.

Para sintetizar as dindmicas identificadas, a Tabela 9 sistematiza as principais
tendéncias do setor, articulando-as com as percecdes recolhidas nos questionarios e com as

fontes secundarias analisadas.

Tabela 9-Principais tendéncias digitais aplicaveis ao setor de limpeza em Portugal

Tendéncia Fonte Implicagbes para Setubal
Adogéo crescente de SEO | DESI (2023) Maior visibilidade em pesquisas online por servigos
local locais
Uso de WhatsApp APAN (2021) | Comunicagéao direta e agil com clientes residenciais e
Business de condominios
Automacéo de marketing Eurostat Reducéo de custos e maior personalizagao no
(2022) relacionamento
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Tendéncia Fonte Implicagbes para Setubal
Avaliagdes online (Google, INE (2022) Diferenciacao pela reputagdo digital e confianga do
FB) cliente
Comunicacéo de praticas | APAN (2023) Alinhamento com exigéncias de sustentabilidade e
verdes RSE

Fonte: Elaboracao propria, a partir de DESI (2023), APAN (2021, 2023), Eurostat (2022), INE (2022).

A leitura da Tabela 9 evidencia quatro eixos determinantes: digitalizagcao e reputagao
online, confiabilidade e profissionalismo, sustentabilidade ambiental e proximidade com o
cliente. Estes fatores correspondem as dimensdes mais valorizadas pelo mercado e

constituem a base do posicionamento competitivo analisado no ponto 3.2.

Em sintese, o mercado setubalense caracteriza-se por elevada concorréncia, fraca
digitalizacdo e crescente valorizacdo da sustentabilidade e da confianca. Estes elementos
criam condigbes favoraveis ao posicionamento da Clean Solution como marca inovadora,
profissional e ambientalmente responsavel, em consonancia com as expectativas reveladas

nos questionarios e as tendéncias atuais do setor.

3.2 Caracterizagdao da empresa Clean Solution

A Clean Solution € um projeto empresarial em fase de criagdo, concebido para atuar
no setor de limpeza profissional em Setubal. Surge da constatacao de que o mercado local
carece de prestadores que combinem profissionalismo, sustentabilidade ambiental e
digitalizacédo dos servigos — atributos cada vez mais valorizados pelos consumidores e ainda

pouco explorados pelos concorrentes.

A futura empresa pretende oferecer servicos de limpeza personalizados nos
segmentos residencial, empresarial e condominial, com enfoque em eficiéncia operacional,
qualidade ambiental e experiéncia digital do cliente. O modelo de funcionamento assenta em
processos padronizados, equipas qualificadas e tecnologia de apoio a gestdo, assegurando

maior transparéncia e controlo.

A missao da Clean Solution é oferecer servigos de limpeza com padrbes de exceléncia,

integrando sustentabilidade, confianga e inovagao tecnolégica.

A visdo define-se como ser reconhecida em Setubal e na regido envolvente como
referéncia em qualidade, credibilidade e responsabilidade ambiental no setor de limpeza

profissional.

Os valores centrais da marca incluem ética, transparéncia, eficiéncia, responsabilidade

ambiental, valorizagdo das pessoas e foco no cliente.
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Estes principios sustentam a proposta de valor do projeto, que reflete a forma como a
Clean Solution pretende diferenciar-se no mercado ao alinhar as expectativas dos clientes
com as suas vantagens competitivas. Essa relacao ¢ ilustrada na Figura 5, apresentada de

seguida.

Segmentos Proposta Canais Relacionamentc
de Clientes de Valor
Residencial Rapidez, Website, Atendimento
(familias) confianga, WhatsApp personalizado
prego
Empresarial Redes Sociais Comunicacao
(PME) (FB/IG/LI) digital
continua
Condominial Limpeza Email
(administradores) especializada marketing
Pdés-obra Relacionamento
(construtoras) B2B

Figura 5 —Proposta de valor da Clean Solution
Fonte: Elaboracao propria, adaptado de Osterwalder & Pigneur (2010).

A Figura 5 demonstra que a proposta de valor da Clean Solution assenta na integracéo
de trés pilares complementares: sustentabilidade ambiental, profissionalismo e confianga e
digitalizagdo dos processos. Estes elementos representam o modo como a futura empresa
pretende responder as lacunas identificadas no mercado, oferecendo solugbes modernas,

ecologicas e orientadas para o cliente.

O pilar da sustentabilidade ambiental traduz-se no uso de produtos biodegradaveis, na
racionalizagao de recursos e na reducao de residuos, alinhando a atuagcdo da marca com as

metas europeias de economia verde.

O profissionalismo e a confianga refletem-se na formagao continua das equipas, na
comunicagao transparente e na padronizagdo dos servigos, garantindo qualidade e
credibilidade.Ja a digitalizagdo simplifica a experiéncia do cliente por meio de orgamentos

online, gestdo automatizada e acompanhamento em tempo real.

A combinacao destes trés eixos gera beneficios tangiveis — tranquilidade, seguranca
e eficiéncia —, refor¢ando a diferenciacdo da Clean Solution enquanto projeto inovador e

socialmente responsavel.

28



Considerando os atributos mais valorizados pelos inquiridos (Cap. 3.3) e as tendéncias
do setor (Cap. 3.1), a empresa posiciona-se como marca de alta confiabilidade e

sustentabilidade, apoiada em praticas profissionais e solugbes tecnoldgicas.

Assim, o mapa ilustra a posicao relativa da Clean Solution face aos concorrentes, com
base em atributos percebidos pelo mercado, assegurando uma leitura alinhada as percecoes

reais de valor, confianga e responsabilidade ambiental.

As respostas as questdes 5 a 8 do questionario — sobre confiabilidade, qualidade,
sustentabilidade e reputacdo digital — fundamentaram a construgdo do Mapa de
Posicionamento (Figura 6), cujos eixos “Confiabilidade Profissional’ e “Sustentabilidade e

Responsabilidade Ambiental” refletem as perce¢des mais valorizadas pelos consumidores.
Essas questbes definiram os critérios de decisdo do mapa:

* Q5 - confiabilidade e qualidade percebida;
» Q6 — valorizagao de praticas sustentaveis;
* Q7 — reputacao digital e confianga online;

* Q8 — intengao de recomendacéo e fidelizacéo.

Os resultados identificaram as dimensdes perceptivas prioritarias dos inquiridos, que

estruturam o posicionamento competitivo da Clean Solution.

A seguir, apresenta-se a correspondéncia entre as perguntas do questionario (Q5 a
Q8) e os critérios de decisdo do Mapa de Posicionamento, evidenciando como cada variavel

contribuiu para definir os eixos competitivos da Clean Solution.

Tabela 10-Correspondéncia entre perguntas do questionario e critérios de decisao

Questéao Variavel medida Aplicagao no estudo Tipo de andlise
Q5 Confiabilidade Profissional Eixo X do mapa de Quantitativa
posicionamento (frequéncias)
Q6 Sustentabilidade / Eixo Y do mapa de Quantitativa +
Responsabilidade Ambiental posicionamento interpretativa
Q7 Reputagéo Digital Critério de decisao e Qualitativa (entrevistas
percecgao de valor e benchmark)
Q8 Intencdo de Recomendacgao Validagao das percecdes de Quantitativa
confiancga e reputagao (percentual médio)

Fonte: Elaboracao prépria (2025), com base nas respostas ao questionario Google Forms (set. 2025)
e nos referenciais tedricos de Kotler & Keller (2016), Grénroos (2007) e Chaffey & Ellis-Chadwick (2019)
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Alta Confiabilidade
Profissional
Alta A CLEAN
SOLUTION
Empresa A

Empresa C
Empresa B

Empresa D

Empresa B
Baixa
Sustentabilidade/
Responsabilidade
Ambiental

Baixa Alta

Figura 6 —Mapa de posicionamento da Clean Solution no mercado local

Fonte: elaboragao prépria (2025).

Os eixos do mapa de posicionamento foram definidos a partir das respostas do
questionario online (Google Forms, setembro de 2025), correspondentes as questbes Q5 a
Q8. O eixo X representa a Confiabilidade Profissional — perce¢édo de competéncia e confianga
—, enquanto o eixo Y traduz a Sustentabilidade e Responsabilidade Ambiental, ou seja, a

valorizagdo de praticas ecoldgicas.

A Figura 6 mostra a Clean Solution no quadrante superior direito, associando
profissionalismo elevado e compromisso ambiental consistente, area de maior valor percebido
pelo mercado. A House Shine destaca-se pelo profissionalismo; a EcoLimpa, pela vertente
ecolégica; UniversalClean e Exposerve mantém posigdes intermédias; e a Setubal Limpezas

permanece com praticas tradicionais e fraca digitalizagao.

O posicionamento da Clean Solution revela-se diferenciado e realista, ao combinar
competéncia técnica, responsabilidade ambiental e inovagao digital — fatores alinhados com
as expectativas do publico e as lacunas competitivas observadas em Setubal, sustentando a

analise empirica desenvolvida no Capitulo 3.3.

3.3 Resultados dos questionarios
Este subcapitulo apresenta os resultados dos questionarios aplicados aos trés
segmentos-alvo do projeto Clean Solution — residencial (22 respostas), empresarial (20) e

condominial (17) — totalizando 59 respostas validas.
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O objetivo foi compreender as motivagdes, comportamentos e critérios de decisao dos
diferentes publicos na contratacdo de servicos de limpeza no concelho de Setubal.
Os dados primarios recolhidos complementam as fontes secundarias (INE, Eurostat, APAN,
DESI) e o benchmarking competitivo, constituindo a base empirica do diagndstico (3.6) e do

plano de comunicagao digital (Capitulo 4).

A Tabela 11 apresenta a composicdo da amostra utilizada nos questionarios,
permitindo identificar a representatividade de cada segmento e a diversidade dos

respondentes.

Tabela 11 —Perfil da amostra dos questionarios

Segmento | N° de Respostas | Percentagem Caracterizagao

Residencial 22 37 % Familias e particulares.

Empresarial 20 34 % Pequenas e médias empresas locais.

Condominial 17 29 % Administradores e gestores de condominios.
Total 59 100 % —

Fonte: Elaboragéo propria (2025).

A amostra demonstra distribuigdo equilibrada entre os trés segmentos, o que assegura

pluralidade de perspetivas e consisténcia na analise comparativa.

Fatores de decisdo: A amostra demonstra distribuicdo equilibrada entre os trés
segmentos, o que assegura pluralidade de perspetivas e consisténcia na analise comparativa.
O primeiro bloco do questionario procurou identificar os critérios mais relevantes na escolha
de uma empresa de limpeza. Os resultados evidenciam o peso da confianga e da seguranca

como fatores determinantes, a frente do preco e da rapidez de execucgao.

o Residencial: 86,4 % indicaram confianga e seguranga, 9,1 % pre¢co competitivo e
4.5 % cumprimento de horarios.

o Empresarial: 85 % valorizaram confianga e seguranga e 15 % pre¢co competitivo.

e Condominial: Confianga e seguranga (53 %), preco competitivo (17,6 %) e
conformidade legal e seguros (12 %).

Estes resultados demonstram que o posicionamento da Clean Solution deve enfatizar
profissionalismo, certificacdo e transparéncia, elementos que sustentam a confianga e

fortalecem a reputacao no mercado.

Canais de contratagdo: O segundo bloco dos questionarios analisou onde os clientes
procuram a primeira empresa de limpeza, revelando o canal de origem mais frequente de
cada segmento. O padrdo indica uma forte dependéncia das indicagbes pessoais (marketing

de confianga), enquanto o Google se consolida como o principal canal digital.
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e Residencial: Indicagédo 59 %; Google 36 %; Instagram 5 %.
e Empresarial: Indicagéo 50 %; Google 45 %; Instagram 5 %.

e Condominial: Indicagao 52 %; Google 29 %; Redes/ WhatsApp 12 %, Instagram 5
%.

A Figura 7 ilustra de forma comparativa os principais canais de contratacéo

identificados nos trés segmentos.

Residencia 1 Empresarial Condominial

Figura 7 —Canais digitais mais utilizados

Fonte: elaboragao propria (2025). a partir dos resultados dos questionarios.

Verifica-se que, embora o Google ja seja uma fonte relevante de contacto, a indicagéao
pessoal ainda predomina, evidenciando a necessidade de consolidar a reputacéo digital e
converter a recomendacgao tradicional em confianga online, por meio de avaliagdes e

testemunhos verificados.

Comportamentos digitais: O terceiro bloco do inquérito avaliou habitos e preferéncias

digitais — tempo de resposta, meio de contacto e disposi¢cao para avalia¢des online.

A maioria dos inquiridos considera até quatro horas o tempo maximo aceitavel para

resposta a orcamentos, associando rapidez a profissionalismo.

O WhatsApp é o canal de contacto preferido, seguido do email, confirmando a

preferéncia por comunicagao direta e imediata.

Mais de metade dos participantes afirmaram que deixariam uma avaliagao online,
revelando abertura ao feedback digital e a recomendagao publica, oportunidade relevante

para a¢des de marketing relacional.
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Aspetos valorizados além da limpeza: Os clientes atribuem valor a imagem,
sustentabilidade e confianga interpessoal, reforcando que a percecao de qualidade vai além

da execucéo técnica do servigo.

e Residencial: descricdo e profissionalismo (41 %), preco competitivo (36 %),
pontualidade (23 %).

e Empresarial: cuidado com bens (47 %), flexibilidade de horarios (38 %), produtos
ecolégicos (15 %).

e Condominial: profissionalismo da equipa (47 %), uniformizagéo e identificagcao (39
%), cumprimento de prazos (14 %).

A Tabela 12 sintetiza os principais critérios de decisao e os aspetos mais valorizados,

permitindo observar padrées comparativos entre segmentos.

Tabela 12 —Critérios de decisao e aspetos valorizados

Segmento Principais critérios Aspetos mais valorizados
Residencial Confianga (86 %), Preco (9 %), Profissionalismo, descrigéo,
Horarios (5 %) pontualidade.
Empresarial Confianga (85 %), Preco (15 %) Cuidado com bens, flexibilidade,
sustentabilidade.
Condominial Confianga (53 %), Prego (18 %), Profissionalismo, uniformizagéo,
Legalidade (12 %) prazos.

Fonte: Elaboragéo propria, a partir dos questionarios aplicados (2025).

Os resultados reforgam que o valor percebido do servigo esta diretamente ligado a
imagem profissional, a relagao interpessoal e a responsabilidade ambiental, dimensdes

essenciais para a diferenciacdo no mercado.

Segmentacao de mercado: Com base nos resultados obtidos, foi possivel identificar
trés segmentos principais de mercado para os servi¢os de limpeza no concelho de Setubal —
residencial, empresarial e condominial. Esta segmentacgéo resulta da analise das respostas
relativas as necessidades, critérios de decisdo e canais de contacto, e permite compreender
as especificidades de cada publico, servindo de referéncia para o diagndstico (3.6) e o plano

de comunicagao digital (Capitulo 4).
A Tabela 13 sintetiza os principais elementos identificados em cada segmento.

Tabela 13- Segmentacao de mercado

Segmento Perfil tipico Necessidades Critérios de Canais
decisao preferenciais
Residencial Familias e Limpeza regular, Reputagéo, Google, WhatsApp
particulares confianga, preco rapidez de
acessivel resposta
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Segmento Perfil tipico Necessidades Critérios de Canais
decisao preferenciais
Empresarial | PME e escritoérios | Limpeza profissional Contrato, Google, Website,
e formalizada credenciais, LinkedIn
compliance
Condominial | Administradores e Regularidade, Rotinas claras, Google, WhatsApp,
gestores previsibilidade, SLA, precgo reunioes
fiabilidade competitivo presenciais

Fonte: elaboragao prépria (2025)

Esta sintese permite constatar que, embora os trés segmentos partilhem a confianca

como fator essencial, cada um possui expectativas distintas:

e 0 publico residencial valoriza a relagao de proximidade e o prego acessivel;
e 0 empresarial prioriza a formalizacdo e o cumprimento de normas contratuais;

e e o0 condominial enfatiza a fiabilidade, a comunicag¢ao continua e a conformidade
operacional.

Tais diferengcas confirmam a necessidade de estratégias de comunicagéo

diferenciadas, ajustadas ao perfil e comportamento de cada grupo.

A analise dos questionarios demonstra que o mercado setubalense de limpeza
profissional é orientado por relagcdes de confianga e reputagao interpessoal, embora evidencie

uma transigao gradual para a digitalizacao.

O projeto Clean Solution, ao combinar profissionalismo, sustentabilidade e presenca
digital estruturada, posiciona-se como uma resposta direta as lacunas identificadas,
oferecendo solugdes alinhadas com as expectativas e comportamentos dos diferentes

segmentos.

Estes resultados constituem uma base empirica sélida para o diagndstico competitivo

(3.6) e orientam as decisbes estratégicas do plano de comunicagao digital (Capitulo 4).

3.4 Resultados das entrevistas

Os especialistas entrevistados foram selecionados com base na sua experiéncia
pratica consolidada nas areas de comunicacéo e marketing digital e na gestdo de pequenas
e médias empresas, em contextos diretamente relacionados com o objeto deste estudo, sendo

apresentados de forma anonimizada.

A diversidade de experiéncias profissionais representadas nas entrevistas contribui
para uma triangulacdo metodoldgica mais robusta, ao integrar diferentes perspetivas de
natureza académica e pratica. Esta pluralidade de olhares permite enriquecer a interpretagao
dos resultados, reforgando a validade analitica das conclusdes e assegurando uma leitura

critica e contextualizada dos dados recolhidos.
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O primeiro momento da analise qualitativa consistiu na sistematizagao das principais

ideias partilhadas pelos especialistas entrevistados.

A Tabela 14 apresenta uma sintese das barreiras identificadas, oportunidades
observadas e tendéncias destacadas, evidenciando convergéncias relevantes entre as

experiéncias relatadas.

Tabela 14-Sintese das entrevistas e principais contributos dos especialistas

Especialistas Barreiras Oportunidades Tendéncias
E1 Foco excessivo em Automacéo de processos e | Uso estratégico da IA
métricas de vaidade e integracdo de CRM. e definicdo de KPIs de

pouca andlise de desempenho.

resultados reais.

E2 Falta de tempo e Consolidagéo do Google e Crescimento do
recursos para estratégias | do WhatsApp como canais- conteudo em video
digitais consistentes. chave de captagao. curto e micro

campanhas locais.

E3 Auséncia de equipas Potencial de influéncia local Valorizagéo do
especializadas em e gestao de reviews. marketing de
comunicacao digital nas proximidade e SEO
PME. local.
E4 Falta de planeamento Aplicagao pratica da Digitalizacao
estratégico e integragéo inteligéncia artificial na acelerada das PME e
entre plataformas. comunicagao. uso de automacgéo.
E5 Resisténcia cultural a Formacéo e parcerias Crescimento do setor
mudancga e auséncia de locais como instrumentos de servigos € maior
processos estruturados. de profissionalizagao. exigéncia do cliente.

Fonte: Elaboragéo propria (2025), com base nas entrevistas

Em sintese, os especialistas convergem na percegdo de que o setor carece de
planeamento estratégico, capacitagdo digital e integragdo tecnoldgica, embora reconhegam o
potencial de crescimento sustentavel das empresas que conseguirem alinhar inovacéo,

reputacdo e atendimento humanizado.

As respostas reforcam o papel central da formagéo continua, da automatizagao de

processos e da profissionalizagdo da comunicagao digital como fatores de diferenciagao.
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O segundo momento da analise qualitativa consistiu em comparar os resultados
obtidos nos questionarios com as percecbes dos especialistas, identificando pontos de

convergéncia e divergéncia.

Esta comparacdo permite validar as conclusdes quantitativas e extrair implicagdes

diretas para o plano de comunicagao digital da Clean Solution.

A Tabela 15 sintetiza esses pontos de articulacédo e suas implicagdes praticas.

Tabela 15— Convergéncias e divergéncias entre questionarios e entrevistas

sobretudo em
condominios.

Tema Resultados dos Percecao dos Implicagbes para o Plano
Questionarios Especialistas de Comunicagao
Critério de Confianga e prego Confianga, reputacdo e | Reforgar storytelling, prova
escolha sao determinantes. credibilidade local sao social e comunicagao
essenciais. transparente.
Canal WhatsApp e Google | Confirmagao, com énfase Estratégia multicanal
preferencial lideram a preferéncia. | na integragao de Google | coordenada e atendimento
Ads e WhatsApp automatizado.
Business.
Contratos Valorizados por Confirmados como Criacao de pacotes de
regulares empresas e fatores de fidelizagao. servigos e rotinas de
condominios. acompanhamento digital.
Avaliagbes Relevancia Consideradas decisivas Implementar programa de
online reconhecida, para reputacao digital. recolha de reviews e

feedbacks verificados.

Sustentabilidade

Pouco relevante para
clientes.

Tendéncia de valorizagao
futura.

Comunicar gradualmente o
diferencial sustentavel.

Fonte: Elaboragéo propria, a partir de questionérios e entrevistas (2025).

As entrevistas reforcam a consisténcia dos resultados empiricos, demonstrando que o
mercado de limpeza profissional em Setubal valoriza empresas fiaveis, transparentes e com

presencga digital estruturada.

Os especialistas destacam a integragdo de canais digitais (Google, WhatsApp, redes
sociais) e o0 uso criterioso da inteligéncia artificial como ferramentas estratégicas para

aumentar visibilidade, eficiéncia e confianca.

As principais barreiras permanecem associadas a falta de planeamento e de recursos
humanos especializados, enquanto as maiores oportunidades residem na formagéo, na

automatizacéo de processos de contacto e na gestdo ativa da reputacéo online.

Conclui-se que o setor caminha para uma transformacgao digital gradual, onde a
vantagem competitiva dependera da capacidade das empresas de equilibrar tecnologia,

sustentabilidade e proximidade humana.

36



3.5 Benchmarking competitivo
Este subcapitulo analisa comparativamente o posicionamento digital e comunicacional
das principais empresas de limpeza em Setubal, identificando boas praticas, fragilidades e

oportunidades estratégicas para o plano de comunicacao da Clean Solution.

O benchmarking competitivo resultou da observacao direta de quatro empresas do
setor de servigo de limpeza com atuagido consolidada no concelho de Setubal, avaliando
presenca digital (websites e redes sociais), coeréncia das mensagens, reputagcao online e
integracao de canais, sendo as entidades identificadas de forma anonimizada para efeitos de

‘padronizagao académica.

A recolha de dados ocorreu em setembro de 2025, com base em informacgdes publicas
disponiveis nas plataformas digitais (Google, Instagram, Facebook e websites corporativos).
Integrada no diagndstico estratégico, a analise avaliou o nivel de maturidade digital e a
diferenciacdo competitiva do setor, evidenciando como as empresas comunicam valores,
constroem reputagdo e gerem visibilidade online. Foram definidos critérios de comparagao
padronizados para assegurar objetividade e correlagdo com os dados das pesquisas

primarias.
As dimensodes consideradas incluem:

e Presenca digital institucional, observando a existéncia e qualidade de websites e
redes sociais ativas;

e Avaliagdo no Google, como indicador da percecao de satisfagdo e confianga dos
clientes;

e Frequéncia e consisténcia das publica¢des, representando o nivel de envolvimento
digital;

o Clareza da proposta de valor, relacionada a forma como a empresa comunica 0s
seus diferenciais competitivos;

¢ Uso de conteudo sustentavel, que reflete a incorporacao de valores ambientais e
praticas ecolégicas na comunicagao;

e Integragdo omnicanal, avaliando a coeréncia entre os diferentes pontos de

contacto digitais.

A andlise destas dimensdes permite identificar tendéncias, lacunas e padrbes de
desempenho entre as empresas concorrentes, funcionando como uma ferramenta de apoio a

formulagao das estratégias digitais e de posicionamento da Clean Solution.
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Neste sentido, a Tabela 16 apresenta o benchmarking competitivo padronizado do
setor de servicos de limpeza em Setubal, sintetizando os principais indicadores de

desempenho digital e comunicacional observados nas empresas analisadas.

Tabela 16-Benchmarking competitivo: empresas de limpeza com atuag¢dao no

concelho de Setubal

Empre | Presenga | Avaliag | Frequénc | Clareza Conteudo | Integrag Sintese
sa Digital ao ia de da Sustentave ao Interpretativ
Google | Publicagd | Proposta | Omnica a
es de Valor nal
A Elevada S 4,7 3-4 Comunica Dicas Integrag | Referéncia
(website | /5 (320 | posts/sem cao ecolégicas | ao entre local em
completo, | reviews ana institucion e site, reputagéo e
redes ) al certificacbe | Google | consisténcia
sociais consistent s Busines digital.
ativas e ee ambientais se Modelo de
campanha profission redes maturidade a
s al sociais seguir.
regulares)

B Média % 4.4 1-2 Foco em Alta Integra¢ | Diferencia-se
(Instagram | /5 (180 | posts/sem limpeza coeréncia ao pela
ativo e site | reviews ana ecologica tematica e parcial coeréncia

simples) ) e ética linguagem entre ecologica,
ambiental verde redes e mas falta
website | amplitude de
canais.

C Alta 9% 4,6 2-3 Comunica Mengao Boa Equilibrio

(multicanai | /5 (290 | posts/sem cao pontual a integrag entre
se reviews ana moderna | sustentabili | do entre inovagao e
campanha ) e dade Faceboo | proximidade
S orientada k, com o
segmenta ao cliente Instagra publico.
das) me
Google

D Fraca % 4,2 1 Comunica | N&o aborda | Ausénci Baixa
(Facebook | /5 (95 post/més cao sustentabili ade maturidade
desatualiz | reviews irregular, dade integrag digital;
ado e sem ) sem ao entre precisa de
site ativo) padréao platafor | reposicionam

visual mas ento e
rebranding.

Fonte: Elaboracao prépria (2025), com base em observacédo direta dos websites e redes sociais
(Setubal, setembro de 2025).

A analise comparativa evidencia dois padrbes principais. A Empresa A apresenta a
presenca digital mais consistente, com publicacdes frequentes e reputagdo sélida,
demonstrando maturidade operacional. A Empresa B destaca-se pela comunicagdo ambiental
e conteudos sustentaveis, embora com menor integragdo omnicanal. As demais empresas

mantém niveis médios de atualizagao e propostas de valor pouco definidas.
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Este cenario confirma a oportunidade para a Clean Solution posicionar-se como marca
de profissionalismo e sustentabilidade, explorando o espaco deixado pela concorréncia entre

qualidade percebida e responsabilidade ambiental.

Empresas com presenca digital consolidada, como Empresa B e a Empresa A, exibem
maior visibilidade e reputacao, associando a marca a confianga, qualidade e responsabilidade
ambiental — atributos valorizados pelos consumidores de Setubal. Em contrapartida,

Empresa C e Empresa D revelam fraca integracdo de canais e comunicacgao irregular.

Embora em fase inicial, a Clean Solution demonstra potencial competitivo baseado em
sustentabilidade, inovacgado digital e proximidade com o cliente. O uso de métricas (KPIs),
planeamento omnicanal e praticas sustentaveis oferece vantagem frente as marcas

consolidadas.

O benchmarking identificou padrdes de desempenho e oportunidades estratégicas,
reforgando a necessidade de consolidar uma comunicagéo digital focada em confianga e
diferenciagdo ambiental. As conclusdes fundamentam a matriz SWOT e a integragao
PESTEL-SWOT, que sintetizam os fatores criticos para o plano de comunicagao digital da

empresa.

3.6 Integracao dos resultados: PESTEL e SWOT

A integracdo dos resultados obtidos constitui uma etapa essencial do diagndstico
estratégico, pois permite articular de forma coerente as analises do ambiente externo
(PESTEL, benchmarking competitivo) e do ambiente interno (recursos, capacidades e
maturidade digital) da Clean Solution. Esta integracéo fornece uma visdo abrangente sobre
as condi¢cdes que moldam a atuacdo da empresa no concelho de Setubal, identificando as
oportunidades e ameagcas externas, bem como as forcas e fraquezas internas que influenciam

0 seu posicionamento competitivo.

O cruzamento das evidéncias provenientes das diferentes dimensdes da investigacao
— quantitativa, qualitativa e competitiva — possibilita compreender de que modo o contexto
politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecolégico e legal impacta o setor de servicos de

limpeza e como a Clean Solution pode adaptar-se de forma proativa.

Para apoiar esta analise integrada, elaborou-se a Tabela 17, que apresenta a
maturidade digital das empresas analisadas e as oportunidades estratégicas identificadas no
concelho de Setubal, servindo de base para o desenvolvimento do plano de comunicagao

digital no capitulo seguinte.

Tabela 17—Maturidade digital e oportunidades estratégicas no concelho de Setibal
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Empresa Nivel de Maturidade Oportunidades Estratégicas Identificadas
Digital
A Elevado Consolidar lideranga digital e reforgcar comunicacéo de
sustentabilidade.
B Elevado Expandir portefélio e parcerias empresariais sustentaveis.
C Médio Melhorar integragéo digital e reforgar proposta de valor
ecoldgica.
D Médio-Baixo Profissionalizar presencga digital e comunicar diferenciais.

Fonte: elaboragao propria (2025), adaptado do benchmarking comparative com base em observagao

direta no concelho de Setubal.

A analise da maturidade digital revela forte correlagdo entre a consisténcia da
presenca digital e o posicionamento competitivo das empresas analisadas. As empresas A e
B demonstram niveis elevados de maturidade digital, caracterizados por comunicacgao regular,
atuacdo omnicanal e alinhamento com praticas de sustentabilidade. Em contraste, as
empresas C e D mantém praticas digitais limitadas e baixo envolvimento com o publico, o que

reduz o seu alcance e potencial competitivo no contexto local.

Os resultados da analise da maturidade digital sustentam a leitura estratégica
apresentada na Tabela 18, que integra fatores do contexto externo (PESTEL) e elementos
(SWOT),

oportunidades do setor no concelho de Setubal.

internos permitindo uma visdo unificada das principais condicionantes e

Tabela 18- Integragdao PESTEL e SWOT

Dimensao Impacto Identificado Relagao com a Implicagoes Estratégicas
PESTEL SWOT para a Clean Solution
Politico-Legal | Exigéncias fiscais e normas Ameaca Necessidade de
de seguranga mais conformidade legal e
rigorosas. certificagao para reforgar
credibilidade.
Econdmica Crescimento do mercado Oportunidade Possibilidade de expansao
de servigos terceirizados. para condominios e
empresas privadas.
Sociocultural Maior valorizagao da Oportunidade Reforgar discurso
sustentabilidade e da ecolégico e praticas
confianga. transparentes.
Tecnoldgica Adocéo crescente de Forga/Oportunidade Implementar sistemas
ferramentas digitais e digitais integrados e
plataformas de automatizar processos.
agendamento.
Ecoldgica Preocupagao ambiental Forga Destacar uso de produtos
crescente e procura por ecologicos como
produtos biodegradaveis. diferencial de marca.
Legal Reforgo das normas Ameaga/Oportunidade Cumprimento rigoroso
laborais e ambientais. aliado a comunicacéo da
conformidade legal.

Fonte: Elaboragéo propria (2025), com base em INE, Eurostat, APAN e DESI (2023).

A seguir apresenta-se a Matriz SWOT da Clean Solution, que consolida visualmente

os principais resultados do diagndstico estratégico.
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A figura sintetiza as forgcas e fraquezas internas, bem como as oportunidades e
ameagcas identificadas nas analises PESTEL, benchmarking e entrevistas, servindo de base

para o plano de comunicacéo digital do capitulo seguinte.

SWOT

STRENGTHS WEAKNESSES

¢ Experiéncia e Baixa notoriedade da
qualificagdo em limpeza marca nos canais digitais

» Parceria com entidade Recursos humanos
ambiental local limitados

¢ Elevadataxa de

Auséncia temporaria de

satisfagdo nos servigos review$ organicos
OPPORTUNITIES THREATS

¢ Crescimento do ¢ Concorréncia com forte
marketing digital nas PME presenga digital

* Procura acentuada por ¢ Estagnacd@o economica
servigos sustentaveis pos-pandemia

¢ Incremento dos apoios * Aumento das exigéncias
a transigéao digital regulamentares

Figura 8 — Matriz SWOT da Clean Solution
Fonte: elaboragao prépria (2025), a partir da triangulagéo de dados primarios e secundarios
A integragcido entre as andlises PESTEL, benchmarking e SWOT evidencia que o
ambiente do setor de limpeza em Setubal apresenta oportunidades de diferenciacao
baseadas em sustentabilidade, inovagao e proximidade com o cliente, mas também desafios

relacionados com notoriedade e estrutura operacional.

A Clean Solution possui vantagens competitivas relevantes — posicionamento digital
estruturado, gestdo orientada por métricas e foco em produtos ecolégicos —, porém deve
concentrar esforcos em consolidar notoriedade e em expandir recursos humanos e

tecnoldgicos.

Esta leitura integrada confirma que a empresa atua num contexto favoravel a
diferenciagéo pela sustentabilidade e profissionalizagéo digital, e que a sua estratégia deve
traduzir essas forcas em acdes comunicacionais concretas. As conclusbes obtidas neste
subcapitulo constituem a base do plano de comunicacao digital desenvolvido no Capitulo 4,
que visa fortalecer a presenga de marca, aumentar a visibilidade e consolidar a reputacao da

Clean Solution no mercado de Setubal.

3.7 Sintese diagnéstico estratégico
Este capitulo consolidou os resultados da investigagéo aplicada, reunindo evidéncias

quantitativas, qualitativas e competitivas que reforgam o carater hibrido do estudo. A analise

41



do setor de servicos de limpeza em Portugal, com foco em Setubal, permitiu compreender as
dindmicas locais de oferta e procura, as tendéncias de consumo e os fatores que moldam a
competitividade. A caracterizagao da Clean Solution enquadrou o seu posicionamento inicial

e condic¢des internas de operacéo.

As pesquisas primarias — questionarios e entrevistas — revelaram padrbes
consistentes de comportamento do consumidor e percegdes sobre confianga,
sustentabilidade e qualidade do servico. As pesquisas secundarias, conduzidas pelo
benchmarking competitivo, identificaram praticas de comunicacao e diferenciacdo de outras
empresas do setor. Esses resultados foram complementados pela analise PESTEL e pela

matriz SWOT, que sintetizaram fatores internos e externos que influenciam a Clean Solution.

A integracdo dessas analises proporcionou uma visdo global do diagndstico
estratégico, confirmando que a empresa atua num ambiente favoravel a diferenciacéo pela
sustentabilidade, profissionalizacao e digitalizacdo. Contudo, as limitagdes de notoriedade e
recursos exigem um plano estruturado de comunicagao digital para reforcar a presenca da
marca e consolidar o posicionamento competitivo. Este diagnostico encerra a etapa de
investigacao e sustenta o Capitulo 4, dedicado ao Plano de Comunicacgao Digital da Clean

Solution.
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CAPITULO 4 — PLANO DE COMUNICAGAO DIGITAL

4.1 Introducgao

Este capitulo apresenta o plano de comunicacao digital elaborado com base no
diagnéstico estratégico desenvolvido no Capitulo 3, o qual integrou dados obtidos por
questionarios, entrevistas e benchmarking competitivo. O objetivo é converter as evidéncias
empiricas em agdes concretas e mensuraveis, orientadas pelos quatro eixos estratégicos
identificados: notoriedade, reputagao, diferenciacdo e fidelizacdo. O plano tem horizonte
temporal de doze meses (M0—M12), iniciando-se com a fase de pré-langamento em dezembro
de 2025 e prosseguindo com execucgao integral ao longo de 2026, conforme cronograma
estabelecido. A estrutura segue a hierarquia Objetivos — Estratégias — Taticas — Acgoes,

permitindo alinhar o planeamento a implementacéo e ao controlo de resultados.

As acbes propostas respondem diretamente as lacunas identificadas no diagndstico:
baixa maturidade digital dos concorrentes, auséncia de diferenciagdo em sustentabilidade,
pouca gestdo de reputacdo online e insuficiente monitorizacdo de indicadores de
desempenho. Assim, o plano procura consolidar a Clean Solution como uma empresa de
servigos de limpeza orientada para a confianga, eficiéncia e comunicacao digital integrada,
posicionando-a no mercado de Setubal com uma imagem sélida, sustentavel e proxima dos

clientes.
4.2 Objetivos estratégicos

Os objetivos estratégicos do plano de comunicagéo digital foram definidos a partir das
lacunas e oportunidades identificadas no diagnostico (Capitulo 3), em particular a baixa
visibilidade digital das empresas concorrentes, a escassez de provas sociais consistentes, a

auséncia de diferenciagao sustentavel e a falta de agdes sistematicas de fidelizacao.

Para garantir foco, mensurabilidade e acompanhamento, adotou-se a metodologia
OKR - Obpjectives and Key Results, proposta por Doerr (2018) e amplamente utilizada em
contextos empresariais de planeamento agil. Neste modelo, cada Objetivo (O) traduz um
resultado anual desejado e inspira a acao estratégica, enquanto os Resultados-Chave (KR)
definem meétricas quantitativas que permitem medir o progresso em intervalos regulares.
Conforme Parmenter (2015), a utilizacdo de indicadores-chave (KPIs) vinculados aos KRs

assegura um sistema de controlo continuo e transparente.

Assim, os objetivos estratégicos da Clean Solution sdo anuais (horizonte de 12 meses,
M0-M12) e subdividem-se em Resultados-Chave trimestrais (KRs), acompanhados

mensalmente através de métricas operacionais e trimestralmente por indicadores
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consolidados. Essa cadéncia trimestral foi escolhida por permitir ajustes rapidos sem

comprometer a visdo anual do plano — alinhando-se a estrutura de fases (Pré-langamento,

Lancamento e Execucgao) apresentada no cronograma (seccao 4.5.3).

A Tabela 19 sintetiza os quatro eixos estratégicos que norteiam o plano, os respetivos

Objetivos anuais e os Resultados-Chave trimestrais,

indicadores de monitorizagao definidos na secc¢éo 4.6.

diretamente relacionados aos

Tabela 19— Objetivos estratégicos e resultados-chave (OKR 2026)

Eixo Objetivo KR-Q1 KR-Q2 | KR-Q3 | KR-Q4 KPI de Origem
Estratég | (Anual — (M1-M3) (M4- (M7- | (M10- | Controlo no
ico 0) M6) M9) M12) Diagnés
tico
1. Aumentar +10 % +25 % +40 % +50 % Sessoes Benchmar
Notorieda | em 50 % a sessodes sessOe | sessde | sessbe | GA4; CTR; king
de visibilidade organicas; s; 2 s; CTR s; 3 ranking mostrou
digital da calendario palavra | organic | keywor SEO. baixa
Clean de 12 s- 023 ds presenca
Solution no | publicagdes/ | chave %. locais digital dos
mercado de | més ativo. locais no top- concorren
Setubal. no top- 10. tese
10 fraca
SEO. otimizaca
0 SEO.
2. Elevar a Média = Média | Média = | Manter Avaliacdo | Questiona
Reputagd | confianga e 4,3%; 15 24,4%; 4,5%; 2 4,5%; Google; n° rios e
o] a reviews; 80 30 45 60 de reviews; | entrevista
credibilidad | 9% respostas | reviews | reviews | reviews TMR S
e digital da < 24 h. 185 % 290 % :>290 (Tempo apontara
marca. respost | respost % Médio de m
as <24 | as<24 | respost | Resposta). | confianca
h. h. as < 24 e rapidez
h. como
fatores
decisivos.
3. Posicionar- Pagina 12 24 36 % posts SWOT
Diferenci se como “Sustentabili | conted | conteud | conteud €co; indicou
acao referéncia dade” dos 0S eco; | 0s eco; sessdes diferencia
em publicada; 4 €co; CVR 2 CVR 2 pag. céo
sustentabili conteudos CVR 3 %. 3% Sustentabili | sustentav
dade e €eco. LP mantido | dade; CVR el como
profissionali Cond. 2 LP. oportunid
smo. 2,5 %. ade
estratégic
a.
4. Aumentar a | Programade | 50 % Renova | Renova Taxa de Entrevista
Fidelizag taxa de indicagdes contrat ¢ao = céo = renovagao; se
ao renovagao ativo; NPS | oscom | 60 %; 70 %; % questiona
ea baseline. plano 10 % 15 % indicagdes; rios
recomenda recorre | vendas | vendas NPS. revelaram
¢ao de nte. por por potencial
clientes. indica¢ | indicag de
ao. ao; recompra
NPS 2 ede
60. indicagao.
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Fonte: Elaboragao prépria a partir de Doerr (2018), Parmenter (2015) e dados empiricos do
diagnoéstico (2025).

A aplicacdo do modelo OKR permite que a Clean Solution alinhe seus esforcos de
comunicacao digital com objetivos estratégicos tangiveis, integrando-os a indicadores de
performance (KPIs) que sustentam decisbes baseadas em dados. A cadéncia trimestral
proporciona ciclos curtos de aprendizagem e melhoria continua, conforme defendem
Parmenter (2015) e Doerr (2018), enquanto o horizonte anual mantém a visdo de médio prazo

necessaria a PME em fase de implantagao.

Os quatro eixos definem o quadro de prioridades do plano — construir notoriedade,
reforcar reputagdo, promover diferenciacdo sustentavel e consolidar fidelizagdo -,
assegurando coeréncia entre o diagndstico, as agdes operacionais e a monitorizagdo de

resultados apresentada na secgao 4.6.
4.3 Publicos-alvo prioritarios

A definicdo dos publicos-alvo é elemento central para o planeamento estratégico da
comunicacgao digital. Conforme Kotler e Keller (2016), a eficacia de uma estratégia depende
da sua capacidade de segmentar, selecionar e posicionar (modelo STP), de modo que as

acdes comunicacionais estejam alinhadas as necessidades especificas de cada publico.

No contexto da Clean Solution, a segmentagéo baseou-se na triangulagado de fontes:
resultados dos questionarios aplicados a clientes residenciais, empresariais e segmento de
condominios, contributos das entrevistas semiestruturadas com especialistas e evidéncias do
benchmarking competitivo. Essa combinagdo confirmou a existéncia de trés segmentos
prioritarios:

1. Administradores de Condominio — caracterizados por alta exigéncia contratual, foco

em confiabilidade e regularidade dos servigos.

2. Pequenas e Médias Empresas (PME) — valorizam agilidade, transparéncia e
cumprimento de prazos, priorizando solugbes personalizadas e contratos B2B com
SLA.

3. Clientes Residenciais — orientados por conveniéncia, prego e confianga, com

comportamento digital fortemente influenciado por avaliagées e indicagdes.

A analise empirica revelou que condominios e PME geram maior previsibilidade e valor
ao longo do tempo, enquanto o publico residencial atua como gerador de visibilidade e volume.

Essa diferenga sustenta a priorizagéo estratégica, explicada a seguir.
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O LTV (Lifetime Value) representa o valor total que um cliente gera durante o
relacionamento com a empresa, considerando receitas recorrentes, frequéncia de recompra

e duracdo média do contrato (Kumar & Reinartz, 2016).

Em setores de servigcos, o LTV é um dos principais indicadores de sustentabilidade
financeira e competitividade (Kotler & Keller, 2016), pois permite priorizar segmentos que

oferecem retorno prolongado e previsivel.

No caso da Clean Solution, os administradores de condominio e as PME apresentam
LTV elevado, uma vez que contratam servigos recorrentes, possuem baixo indice de
rotatividade e geram relagdo continua de confianca. Ja o segmento residencial apresenta LTV
mais curto, dependente de sazonalidade e preco. Essa diferenca fundamenta a priorizacéo

adotada.

Tabela 20-Prioridade dos segmentos

Ordem de Segmento Justificagao Estratégica Foco Temporal
Prioridade no Plano (M0-
M12)
1 Administradores de Alto LTV; contratos mensais; Foco inicial e
Condominio exigem reputacao e SLA; geram | continuo (M0—M12).
previsibilidade de receita.
2 Pequenas e Médias | Contratos B2B estaveis; valorizam A partir do
Empresas (PME) profissionalismo e lancamento (M3—
sustentabilidade; reforgcam M12).
diferenciacgao.
3 Clientes Elevam notoriedade e alcance; Consolidagao e
Residenciais fortalecem prova social; expansao (M6-
impulsionam indicagdes. M12).

Essa priorizagdo é coerente com os resultados do diagnéstico (Capitulo 3): os
administradores e gestores segmento de condominios, demonstraram maior propensao a
contratagdo continua e confianga digital, enquanto os clientes residenciais, embora
numerosos, concentram-se em contratagées pontuais. O plano, portanto, segue uma ldgica
de escalonamento — comegar com segmentos de maior previsibilidade (condominios e PME)

e expandir gradualmente para o mercado residencial, que reforga notoriedade e reputagao.

A identificagdo das personas permite alinhar o conteudo, os canais e as mensagens
as motivagcdes e expectativas de cada publico (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).
Cada persona esta associada a um objetivo especifico, a uma estratégia de abordagem, a

acdes taticas concretas e a KPIs para mensuragéo de resultados.

Persona A — Administrador de condominio (prioridade 1)
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Elemento Descricao

Objetivo Gerar leads qualificadas e fechar contratos de manutengao condominial.
Estratégia Reforgar credibilidade técnica e prova social, demonstrando eficiéncia e
confiabilidade.
Acbes * Producéo do Guia PDF “Checklist para Contratagao de Limpeza Condominial”

(M1).+ Landing Page Condominial (LP) com formulario e CTA “Peca o seu
orcamento em 24h” (M1-M2).+ Implementagao de rotina pds-servico com QR
Code para recolha de reviews (M1—).+ Publicagédo de casos (cases) no site e

nas redes, com fotos “antes e depois” e depoimentos (M3—).

KPIs Leads/més; CVR (taxa de conversao da LP); TMR (tempo médio de resposta <
24h); n° de reviews; taxa de fecho.
Fundamentagéao Questionarios e entrevistas apontaram confianca e rapidez como fatores

decisivos na escolha do prestador de servicos no segmento de condominios.

Persona B — Pequena e média empresa (PME) (prioridade 2)

Elemento Descrigcao
Objetivo Aumentar contratos B2B e fortalecer o posicionamento profissional da marca.
Estratégia Destacar eficiéncia operacional e cumprimento de SLA, utilizando canais
corporativos e conteudo institucional.
Acdes + Calendario LinkedIn (4 publicagbes/més) com cases empresariais, boas

praticas e bastidores (M2—).« Oferta de entrada (“primeira semana sem

fidelizagdo”) para estimular testagem do servico (M3).« Email de proposta
comercial com SLA e checklist de seguranga (M3—).

KPIs Leads B2B/més; n° de reunides agendadas; taxa de fecho (%); retengéo de

contratos (= 6 meses).

Fundamentagéao Entrevistas com gestores locais indicaram necessidade de profissionalismo e

clareza contratual, reforgando a importancia de contelido técnico e politicas de

SLA.
Persona C — Cliente residencial (prioridade 3)
Elemento Descrigao
Objetivo Aumentar pedidos de orgamento e recompras periddicas.
Estratégia Promover proximidade e confianga por meio de conteudos visuais e interativos
em redes sociais.
Acdes » Série de Reels semanais “Dicas de Limpeza Segura” (M2—).+ Criacédo da

Landing Page Residencial com planos mensal e trimestral (M2).« Implementacao
do Programa de Indicagéo (“Indique e ganhe 10 % OFF”) (M4—).

KPls Pedidos de orcamento/més; CVR das LPs; % de clientes recorrentes; % de
vendas por indicagao.
Fundamentacéao Questionarios indicaram que reputacao digital e recomendagdes sao fatores

decisivos para clientes residenciais, justificando o investimento em prova social
e campanhas de indicacéo.

A definicdo das personas e a priorizagdo dos segmentos asseguram que o plano de
comunicacao digital mantenha coeréncia entre diagndstico, objetivos e execugdo. O foco
inicial em condominios e PME garante sustentabilidade e previsibilidade financeira (LTV
elevado), enquanto o mercado residencial reforga notoriedade e reputagao por meio da prova

social e da expansao organica da marca. Essa combinagéo equilibra valor de longo prazo e
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alcance de curto prazo, permitindo a Clean Solution consolidar a sua presenca digital e

operacional no concelho de Setubal ao longo de 2026.

Para cada segmento definem-se indicadores de sucesso especificos que permitem

monitorizar o impacto das a¢gdes de comunicacéo:

* Residencial — tempo médio de resposta < 24 h e taxa de conversédo = 10 %.
» Condominios — taxa de renovacéao de contrato = 70 % e satisfacdo média = 4,5/5
» Empresarial — tempo médio de negociagao < 7 dias e ticket médio = 250 €.

Estes indicadores quantitativos complementam o perfil comportamental de cada

persona e permitem avaliar a eficacia da comunicacao direcionada.
4.4 Estratégia de comunicacao digital

A estratégia de comunicacdo digital da Clean Solution foi concebida de forma
integrada, articulando quatro eixos — notoriedade, reputacao, diferenciacao e fidelizacdo —

diretamente vinculados aos objetivos estratégicos definidos na secgao 4.2.

Segundo Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), a eficacia de um plano digital depende da
coeréncia entre o propdsito estratégico (por qué), as taticas de execugao (como) e as agdes
operacionais (0 qué, onde, quando). Essa estrutura hierarquica, conhecida como “Estratégia

— Tatica — Agao”, garante clareza de execugéo e facilita a monitorizagao de resultados.

Cada eixo estratégico apresenta, portanto, um conjunto de estratégias-guia,
acompanhadas de taticas mensuraveis e agdes concretas, permitindo a operacionalizagcéo do

plano num horizonte anual de 12 meses (M0-M12).

Para consolidar a execugdo do plano, foram definidas as estratégias e taticas
correspondentes a cada eixo estratégico, conforme demonstra a Tabela 21. Este quadro
permite visualizar de forma integrada as agbes planeadas e a sua relagdo com os objetivos

de comunicacgao definidos.

Tabela 21 — Estratégias, taticas e agdes por eixo estratégico

Eixo Estratégia Tatica Acéo (O qué, KPI de
Estratégico (Por qué) (Como) Onde, Quando) Avaliacao
1. Aumentar a Aplicagéo de * Otimizagao do Sessdes GA4;
Notoriedade visibilidade SEO local e Google Business alcance organico;
digital e o criagdo de (categorias, servicos, | CTR; ranking SEO
reconhecimento conteudo fotos, FAQ) — M1- local.
local da marca. relevante. M2.- Blog corporativo
com 4 artigos/més
sobre limpeza
condominial, PME e
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Eixo Estratégia Tatica Acéo (O qué, KPI de
Estratégico (Por qué) (Como) Onde, Quando) Avaliagao

sustentabilidade —

M2— .. Calendario
Meta (IG/FB) com 12
publicagdes/més (3
por semana) - M2—.

2. Reputagao Fortalecer a Gestéao ativa de * Rotina pds-servigo N° de reviews;
confianga e a reviews e com QR Code para média x; TMR
credibilidade garantia de reviews e mensagem- <24h; taxa de

digital. resposta rapida modelo — M1—.¢ resposta.
(SLA). Implementacao do
SLA digital (respostas
<24h via

WhatsApp/Email) —
M1—.+ Publicagao de
cases mensais no site

e nas redes (fotos +
mini-métricas) — M3—.

3. Posicionar a Comunicacgao + Criagdo da pagina % posts eco;
Diferenciagdo | Clean Solution de praticas “Sustentabilidade” no sessoOes pagina
como empresa ecoldgicas e site (equipamentos, “Sustentabilidade”;
sustentavel e certificagoes. produtos, selos) — CVR LP
tecnicamente M2.« Producao de Condominial.
confiavel. conteudos eco

(1/semana) com selo
visual — M2—.¢
Lancamento de

Landing Page
Condominial com
checklist técnico e

CTA de orgamento —

M1-M2.
4, Manter e ampliar | Implementagédo | ¢ Criagao de planos de Taxa de
Fidelizacao a base de de programas servico residenciais renovacgao; %
clientes ativos e | de recompra e (mensal/trimestral) e vendas por
promotores da recomendagdo. | planos PME com SLA indicacdo; NPS;
marca. —M3—.+ Programa de | taxa de recompra.

Indicagdes (“Indique e
ganhe 10 % OFF”) —
M4—.« Ciclo de
comunicagao pos-
Servigo
(email/WhatsApp
M+30) com dicas e
upsell — M4—.
Fonte: Elaboracdo propria com base em Chaffey & Ellis-Chadwick (2019), Kotler & Keller (2016) e

dados empiricos do diagndstico (2025).

Cada eixo estratégico foi concebido para atuar de forma sinérgica:
* Notoriedade cria visibilidade e atrai novos publicos;

* Reputacao converte essa visibilidade em confianga;

» Diferenciagao reforca a proposta de valor sustentavel e técnica;

* Fidelizagcao garante a continuidade da receita e a prova social.
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O plano operacionaliza essas dimensdes num ciclo de aprendizagem continuo, em
que as acgbes sdo monitorizadas mensalmente e ajustadas a cada trimestre, conforme os
Resultados-Chave (KR) definidos na seccéo 4.2. Essa abordagem iterativa permite que a
Clean Solution mantenha agilidade estratégica, essencial para PME de servigos que operam

em mercados locais altamente competitivos.
4.5 Plano de agao

O plano de agéo operacionaliza as estratégias de comunicacao digital apresentadas
na secg¢ao anterior, traduzindo-as em atividades concretas, mensuraveis e calendarizadas.
Segundo Drucker (2007), um plano eficaz deve transformar inten¢cdes em execugéo, definindo

quem faz, o qué, quando e com que resultado.

Seguindo as recomendacdes de Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), as acbes foram
estruturadas de modo a garantir clareza, mensurabilidade e alinhamento aos objetivos OKR
definidos na secgédo 4.2. Cada acdo estd associada ao eixo estratégico correspondente
(notoriedade, reputacao, diferenciacéo e fidelizagdo) e aos indicadores de desempenho (KPIs)

que serdo monitorizados conforme a metodologia descrita na secg¢ao 4.6.

A Tabela 22 apresenta o plano consolidado de agbes, distribuido em fases (M0-M12),
com identificacdo dos responsaveis, canais de execugao e metas esperadas. Com base nas
taticas apresentadas no plano de acgao integrado, torna-se essencial estimar os recursos

financeiros necessarios a sua execucao.

Tabela 22— Plano de agao integrado de comunicagao digital (M0-M12)

What Where | For whom Who When | Expecte KPI
(O qué) (Canal) | (Publico) | (Responsav | (Praz | dresult | (Indicador)
el) o) (Resulta
do
esperad
o)
Langamento Website | Administrado | Gestor Digital M1— LP ativae | CVR =3 %; n°
daLP + res de + M2 converten | de leads/més
Condominial Google | Condominio | Subcontratag do leads
com CTA Busines ao de qualificado
“Peca o seu s Servigos s
orcamento em (Web Design)
24h”
Otimizacdo do | Google Todos os Gestor Digital M1- Perfil N° de visitas,
Google Busines segmentos M2 completo cliques e
Business S e chamadas
(categorias, atualizado
fotos, FAQ e
servicos)
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What Where | For whom Who When | Expecte KPI
(O qué) (Canal) | (Publico) | (Responsav | (Praz | d result (Indicador)
el) o) (Resulta
do
esperad
o)
Calendario Meta Residencial e | Gestor Digital | M2— | +30 % de Alcance;
Meta (IG/FB) (IG/FB) PME alcance engajamento/p
com 12 organico e ost
publicagdes/m interacéo
és
Blog Website Todos os Subcontratag | M2— +50 % Sessdes GA4;
corporativo — 4 (Blog) segmentos aode sessoes ranking SEO
artigos/més Servicos organicas
(condominio, (Redator de em 12
PME, Conteudo) meses
sustentabilidad
e)
Rotina pés- Google Todos Comercial / M1— +60 N° de reviews;
servigo com Busines Operacional reviews/an média %
QR Code para S 0; média 2
recolha de 4 5%
reviews
Implementagd | WhatsA Todos Comercial M1— 90 % TMR; taxa de
odo SLA pp/ respostas resposta
digital Email < 24h
(respostas <
24h via
WhatsApp/Em
ail)
Publicagdo de | Website PME e Gestor Digital | M3— 12 cases | Visualizacgbes;
cases mensais + Condominios publicados | tempo médio
(com fotos e LinkedIn até M12
métricas)

Pagina Website Todos Gestor Digital M2 Pagina Sessdes;
“Sustentabilida + publicada tempo médio
de” comselo e Subcontratag e na pagina

praticas ao (Design) indexada

ecolégicas

Programa de | Website | Residencial e | Comercial + M4— 215 % % vendas por
Indicagdes + PME Administrativo vendas indicagao
(“Indique e WhatsA por

ganhe 10 % pp indicacao

OFF”)

Planos de Website | Residencial / Comercial M3— | Renovacga Taxa de

Servico + CRM PME 0270% renovacao

Residencial e dos

PME (SLA contratos

incluso)
Ciclo de CRM/ Clientes Administrativo | M4— | Aumentar % recompra;

comunicagao | WhatsA ativos taxa de CTR

pos-servico pp recompra
(Email/WhatsA

pp M+30)

Fonte: Elaboragdo propria com base em Drucker (1954), Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) e dados
empiricos do diagndstico (2025).

A Tabela 22-A apresenta a estimativa orcamental por canal e agao, considerando

médias de mercado aplicaveis as pequenas e médias empresas de servigos em Portugal.
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Esta projecado visa demonstrar a viabilidade econémica e operacional do plano de
comunicacao digital, assegurando coeréncia entre o investimento previsto e os resultados

esperados.

Além disso, a estimativa orcamental permite estabelecer prioridades de investimento,
otimizar a alocacao de recursos e apoiar a tomada de decisdo estratégica, reforcando a

sustentabilidade financeira das iniciativas propostas.

Tabela 22-A - Estimativa orgamental por canal e agdo (2026)

Canal / Agao Descrigao resumida Custo Pressupostos basicos
estimado
(€ / més)
Meta Ads (Facebook | Campanhas de alcance 150 € CPC médio 0,20 €; CTR 2 %;
/ Instagram) e geragao de leads. investimento escalavel por
trimestre.
Google Ads Captagéao de clientes 100 € CPC médio 0,30 €; taxa de
(Pesquisa Local) com inteng&o de conversao 5 %.
compra.
Email Marketing Fluxos automatizados 30€ Plano standard até 1.000
(Automacéo e via Mailchimp / Brevo. envios / més.
Follow-up)
Website e SEO Atualizagdo de 50 € 2h/mésa25€/h.
Local conteudos e otimizagao
trimestral.
Design e Conteldos Criagao grafica e 70 € Freelancer 35€/h,2h/
copywriting mensal. més.
Total Mensal — 400 € —
Estimado
Reserva técnica — 40 € —
(contingéncia 10 %)
Orgamento Global — =~ 5.280 € Valor total estimado para
Anual (M0-M12) execucdo completa do plano.

Fonte: Elaboracgao propria (2025), com base em Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) para a estrutura do
planeamento digital, benchmarks operacionais das plataformas Google e Meta, e enquadramento

institucional do IAPMEI| e da Comisséo Europeia (DESI).

Os valores apresentados correspondem a estimativas médias de mercado para
pequenas e médias empresas do setor de servicos em Portugal, baseadas em custos por
cligue (CPC) entre 0,20 € e 0,30 €, taxas de conversdo entre 2 % e 5 % e custos técnicos
entre 25 € e 35 € por hora.

O orcamento global anual, estimado em cerca de 5.280 €, garante a exequibilidade
financeira do plano e a coeréncia entre o volume de agdes, o alcance projetado e os

indicadores de desempenho definidos na Tabela 23 (KPI).
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Este orgcamento encontra-se alinhado com o cronograma (Figura C1) e com os
recursos humanos e técnicos descritos no Anexo C, assegurando consisténcia entre

planeamento, execugido e monitorizacao.
4.5.1 Fases e cronograma de implementag¢ao (M0-M12)

As ac¢des do plano foram organizadas em trés fases, conforme o ciclo operacional de
implantacdo e consolidacdo da marca Clean Solution no mercado de Setubal. Essa
distribuicdo permite equilibrar a construgdo de presencga digital (fase 1), o langamento

comercial (fase 2) e a expansao e fidelizagao (fase 3).

O cronograma operacional detalha a sequéncia temporal das agdes propostas,
assegurando a coeréncia entre as fases do plano e a capacidade de execugédo da empresa.

A Tabela 23 apresenta a calendarizagao mensal das principais atividades e responsaveis.

Tabela 23 — Cronograma de execucgao por fase

Fase Periodo Principais Atividades Marco
(Milestone)
Fase 0 — Pré- Dez/2025 - Identidade visual, definicdo de marca, Website e perfis
langamento Fev/2026 website (one-page), perfis digitais publicados
Fase 1 — Mar — Publicagdes regulares, campanhas de 12 campanha
Langamento Jun/2026 engajamento, depoimentos, primeiros langada + primeiros
anuncios leads
Fase 2 — Jul — Otimizacao de anuncios, conteudos de | Taxa de conversao
Consolidagao Set/2026 prova social, integracdo WhatsApp a subir
Business, diretérios locais
Fase 3 — Out — Relatérios de KPIs, revisdo de Relatério anual +
Avaliagéo e Dez/2026 estratégias, plano 2027 plano 2027
Ajustes

Fonte: Elaboragéo propria (2025)

Ao final de 12 meses, sera realizada revisao global de desempenho com base nos
KPIs definidos na Tabela 27 (secgéo 4.6), de modo a ajustar o plano para o ciclo estratégico

seguinte.

Quando a execugéao exigir competéncias especializadas externas (como design, web
development ou redagao de conteudo), adota-se a designagao “Subcontratagao de Servigos”,
em conformidade com as orientacbes dos professors orientadores e com a pratica

recomendada pelo IPS.

Essa abordagem assegura qualidade técnica e otimizagéo de recursos, mantendo o
controlo estratégico e a coeréncia comunicacional sob responsabilidade direta da gestao da

empresa.
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O plano de agéao traduz o posicionamento estratégico da Clean Solution em tarefas
concretas, mensuraveis e calendarizadas. As acdes propostas contemplam os diferentes
estagios do funil de comunicacéao digital — atragao, conversao, retencao e fidelizacdo — e
sdo acompanhadas de indicadores de desempenho que permitem avaliar resultados de forma

continua.

Essa abordagem combina planeamento estratégico (OKR) com execugao operacional
(KPI), garantindo que cada atividade contribua diretamente para os eixos definidos:
notoriedade, reputacao, diferenciacao e fidelizagdo. A estrutura ciclica do plano (M0—-M12)

assegura aprendizagem progressiva e capacidade de adaptacdo ao mercado local.
4.6 Indicadores de monitorizagao e avaliagao

A monitorizagdo de resultados assegura a coeréncia entre o planeamento e a
execugao. Segundo Parmenter (2015), os Key Performance Indicators (KPI) devem traduzir
0s objetivos estratégicos em métricas de desempenho que permitam decisdes rapidas e

corregbes em tempo util.

O modelo aplicado a Clean Solution combina a metodologia OKR (Objectives and Key
Results), de Doerr (2018), com a monitorizacdo continua por KPI, equilibrando viséo

estratégica e controlo operacional. Cada objetivo anual desdobra-se em Resultados-Chave

trimestrais e indicadores operacionais mensais, trimestrais e semestrais.

A Tabela 24 apresenta os principais KPl e OKR, respetivas fontes de medicéo,

periodicidade, valores de referéncia (baseline) e metas trimestrais para 2026.

Tabela 24 - Indicadores de desempenho (KPI) avaliagao e monitorizagdo 2026

Objetivo Indicador Fonte / Periodicidade Baseline Meta 2026
estratégico (KPI) Métrica (2025) (T1-T4)
Aumentar a Alcance Meta Ads / Mensal 0 (empresa 30.000/
notoriedade mensal Insights nova) 60.000/

digital da médio Facebook 90.000/

marca (impressodes) 120.000
Gerar leads Taxa de Google Ads / Mensal 0 % 5%/10 % /
qualificados | conversdo de | Formularios 15% /20 %

leads (%)

Aumentar Visitas Unicas Google Mensal 0 500/ 800/

trafego no mensais Analytics 1.000/1.200
website
Melhorar o Taxa de Meta Insights Mensal 0% 2%/13%/4
engagement | interacdo (%) | /Instagram % 15 %
nas redes

sociais
Fortalecer a | Percentagem | CRM /Base Trimestral 0% 10% /25 %/

fidelizagdo de | de clientes de Dados 40 % / 50 %
clientes recorrentes
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Aumentar a indice NPS Inquéritos Semestral 70/75/80/
taxa de (Net digitais 85
satisfagao Promoter
Score)

Fonte: Elaboragéo propria (2025), com base em Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) , Doerr (2018).

A Tabela 24 apresenta os indicadores-chave de desempenho (KPI) associados aos
objetivos estratégicos do plano, abrangendo notoriedade, conversao, fidelizagéo e satisfagcao

do cliente.

Inclui as colunas baseline (valores de 2025) e metas trimestrais para 2026 (T1-T4),
assegurando monitorizagdo continua e alinhamento com o cronograma operacional. Essa
estrutura permite acompanhar o progresso das acbes e ajustar estratégias com base em

resultados mensuraveis.

A Tabela 24 evidencia a evolucéo dos indicadores e o alinhamento com o cronograma
operacional (Figura C1) e com os objetivos definidos nas seccbes 4.2 e 4.5, reforgcando o

controlo estratégico previsto nos modelos SOSTAC® e OKR.
Os indicadores serao acompanhados em diferentes periodicidades:
* Mensal: métricas operacionais (sessoes, alcance, interagao);
* Trimestral: progresso médio (reviews, SEO, taxa de conversao);
» Semestral: satisfacao e fidelizagdo (NPS, recompra).

Os resultados serdo consolidados em relatérios de controlo trimestrais, com analise
de desvios e propostas de ajustamento, assegurando um plano dindmico, baseado em

evidéncias e alinhado a gest&o por objetivos e resultados.
4.7 Sintese

Em sintese, o plano de comunicacgao digital desenvolvido para a Clean Solution traduz,
de forma estruturada e mensuravel, as evidéncias recolhidas no diagndstico estratégico. As
acdes propostas respondem diretamente as lacunas identificadas — visibilidade limitada,
fragilidade reputacional, auséncia de diferenciagdo sustentavel e baixa fidelizagdo — e

articulam objetivos, estratégias e indicadores num horizonte de doze meses (M0—-M12).

A implementagao deste plano consolida o posicionamento da marca no mercado de
Setubal e integra mecanismos de acompanhamento baseados em métricas objetivas (KPIs).
Assim, este capitulo encerra o ciclo de planeamento estratégico e sustenta as conclusbes e

recomendacdes apresentadas no Capitulo 5.
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CAPITULO 5 — CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 Sintese do estudo

O presente projeto teve como objetivo geral elaborar um plano de comunicacgao digital
para a Clean Solution, uma empresa de servicos de limpeza com atuagdo na regido de
Setubal. A partir de um diagnéstico do mercado e da analise de benchmarking com empresas
concorrentes, foi possivel compreender o posicionamento atual do setor e propor acbes

estratégicas de comunicacgao digital alinhadas as necessidades e potencialidades da marca.

O plano foi estruturado com base nos modelos SOSTAC (Smith, 2011), RACE (Chaffey
& Ellis-Chadwick, 2019) e OKR (Doerr, 2018), assegurando uma abordagem integrada entre

planeamento estratégico, execugcao e monitorizagcao de resultados

A investigacdo permitiu identificar oportunidades de diferenciacdo, lacunas na
presenca digital e caminhos de posicionamento estratégico que favorecem a notoriedade e a

geracao de leads qualificados.

5.2 Conclusodes especificas e cumprimento dos objetivos
O objetivo geral foi integralmente atingido por meio da elaboracdo do Plano de
Comunicacgao Digital 2026 (Capitulo 4), que traduziu os resultados do diagndstico (Capitulo

3) em agdes estruturadas por eixos: notoriedade, reputacao, diferenciacao e fidelizacao.

O plano foi desenvolvido com base nos modelos SOSTAC, RACE e OKR, garantindo
uma metodologia integrada entre analise situacional, definicdo de objetivos, execugao e

controlo.

Para avaliar a eficacia do plano, a Tabela 24 relaciona cada objetivo especifico as
acdes realizadas e aos resultados obtidos, permitindo uma leitura clara da taxa de

cumprimento global.

Tabela 25— Objetivos especificos e resultados

Objetivo Especifico Como foi atingido Resultado obtido
1. Diagnosticar o Benchmarking com cinco Identificagado de baixa
posicionamento digital da concorrentes, aplicagao de maturidade digital no setor e
Clean Solution e do setor questionarios (n=59) e entrevistas auséncia de diferenciacao
local. semiestruturadas (n=6). sustentavel.
2. Definir objetivos Aplicacdo do modelo OKR (Doerr, Criacao da Tabela 23 —
mensuraveis e 2018), com objetivos anuais e Indicadores de Avaliagao,
indicadores (OKR). resultados-chave trimestrais, e garantindo mensurabilidade e
integracao de indicadores (KPI) por controlo continuo.
periodicidade.
3. Elaborar estratégias e Estruturacdo segundo o modelo Implementagao de agbes em
acdes digitais (RACE). RACE (Reach, Act, Convert, Engage), quatro eixos (Tabela 20),
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Objetivo Especifico Como foi atingido Resultado obtido
assegurando cobertura de todo o funil abrangendo atracgéo,
digital. conversdo e fidelizagdo.
4. Desenvolver plano Aplicagdo do modelo SOSTAC nas Elaboracao do Plano de Acéao
operacional e etapas Situation, Objectives, Strategy, | (Tabela 21) e do Cronograma
cronograma (SOSTAC). Tactics, Action e Control. (Tabela 22), com horizonte de
12 meses.
5. Definir indicadores de | Integragdo dos KPIs ao modelo OKR, Estrutura de monitorizagéo
monitorizagao e controlo. com dados provenientes de GA4, continua (4.6), com metas e
Meta, Google Business e CRM. responsaveis definidos.

Fonte: Elaboracdo prépria (2025), com base em Doerr (2018), Chaffey e Chadwick (2019) e Smith
(2011).

Todos os objetivos especificos foram alcancados e devidamente documentados,
demonstrando coeréncia entre as metas estabelecidas e as evidéncias obtidas. O plano
revelou consisténcia tedrica, metodolégica e operacional, em conformidade com a natureza

aplicada do estudo.

As principais conclusdes indicam que o diagnéstico de mercado e o benchmarking
permitiram identificar padroes competitivos e boas praticas, confirmando a necessidade de
um posicionamento digital estruturado. A definigdo do publico-alvo resultou numa
segmentacao validada em trés perfis — residencial, condominios e empresarial —, o que

reforcou a eficacia da estratégia multicanal adotada.

No desenvolvimento do plano, o modelo SOSTAC® orientou as etapas Situation,
Objectives, Strategy, Tactics, Action e Control, enquanto o RACE assegurou coeréncia entre
Reach, Act, Convert e Engage. A mensuragao de resultados, apoiada nos indicadores OKR,

possibilitou acompanhar a execucao e o impacto das agoes implementadas.

Por fim, a integracao pratica demonstrou que as iniciativas foram alinhadas as metas
operacionais da empresa, promovendo sinergia entre branding, trafego digital e geragao de

leads.

Essas evidéncias confirmam que o plano é consistente e aplicavel, contribuindo para
o fortalecimento da marca e para a profissionalizagdo da comunicagao digital no setor de

Servicos.

5.3 Implicago6es praticas

As implicagdes praticas deste estudo reforgam a importancia de integrar metodologias
consolidadas de marketing digital a realidade operacional das empresas de servigos. Na
Clean Solution, a aplicacdo dos modelos SOSTAC®, RACE e OKR orientou a definicdo de

objetivos, indicadores de desempenho e agdes taticas do plano de comunicagao digital.
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O modelo SOSTAC® (Smith, 2011) estruturou o enquadramento estratégico global,
articulando as etapas Situation, Objectives, Strategy, Tactics, Action e Control, assegurando

coeréncia entre diagndstico, metas, plano de acédo e monitorizagao.

O RACE (Chaffey, 2019) organizou a execug¢ao operacional em quatro fases — Reach,
Act, Convert e Engage — permitindo estruturar acées de captacao, conversao e fidelizacéo,

bem como os principais KPIs e o cronograma de campanhas.

A metodologia OKR (Doerr, 2018) atuou como sistema de acompanhamento, definindo
Objectives claros e Key Results mensuraveis, garantindo metas realistas, desafiadoras e

alinhadas a estratégia organizacional.

A integracdo desses modelos proporcionou uma visdo holistica da comunicagéo
digital, unindo planeamento estratégico, execugdo e monitorizacdo. Ao articular SOSTAC®,
RACE e OKR, o plano demonstrou a aplicabilidade de frameworks internacionais a realidade
das PME portuguesas, fortalecendo a ligagao entre teoria e pratica e oferecendo um modelo

replicavel no setor de servigos.

Por fim, o estudo evidencia que a adogao estruturada dessas metodologias aumenta
a eficacia, reduz riscos e fomenta decisdes baseadas em dados — pilares essenciais para a

sustentabilidade e o crescimento das PME no mercado atual.
5.4 Limitagoes e medidas de mitigacao

As limitacdes do estudo consolidam os principais condicionamentos metodoldgicos e
operacionais observados no desenvolvimento do plano. A primeira refere-se a dimensao da
amostra, restrita ao concelho de Setubal, o que limita a generalizagdo dos resultados. A
segunda esta ligada a auséncia de dados financeiros histéricos, que impediu uma analise
quantitativa detalhada do retorno das acbes propostas. Por fim, o plano ainda nao foi

executado, impossibilitando a medi¢cdo empirica dos resultados.

Apesar dessas restrigbes, o plano mantém validade pratica e relevancia estratégica,
pois baseia-se em dados atualizados e em frameworks reconhecidos de marketing digital. As
conclusdes aplicam-se sobretudo as PME de servigos de limpeza, podendo ser adaptadas a

outros setores mediante ajustes contextuais.

Cientes dos desafios de implementagdo, foram identificados riscos potenciais e
medidas de mitigacdo, sintetizados na Tabela 26, com o objetivo de antecipar cenarios
criticos, reduzir impactos negativos e reforgar a capacidade de resposta da Clean Solution

durante a execugao do plano.
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Tabela 26-Principais riscos e medidas de mitigacao

Risco identificado Probabilidade | Impacto Medida de mitigacao
Atrasos no Média Alto Subcontratagao de servigos técnicos
desenvolvimento do especializados e acompanhamento
website e LPs. semanal.
Baixo engajamento inicial Alta Médio Investimento em conteudo relevante e
nas redes sociais. campanhas de trafego pago nos
primeiros 3 meses.
Dificuldade de recolha de Média Médio Rotina pds-servigo automatizada com
reviews dos clientes. QR Code e incentivo a avaliagao.
Sobrecarga do gestor Média Alto Definicao clara de fungdes e
digital. possibilidade de apoio pontual externo.
Variagao de custos Baixa Médio Revisao trimestral dos investimentos
operacionais e conforme resultados e ROI.
orgcamentais.

Fonte: Elaboragéo prépria (2025),

A identificacao dos riscos e das medidas de mitigacdo segue as orientagdes de Smith
(2011) e de Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), permitindo a Clean Solution atuar
preventivamente sobre os fatores criticos de sucesso e garantir a coeréncia entre
planeamento e execucdo. A adocdo dessa abordagem preventiva reforga a consisténcia
metodologica do estudo e contribui para a viabilidade de implementagcdo do plano no primeiro

ano de operacao.

Em sintese, as limitagcbes e riscos identificados ndo comprometem a validade do
estudo, mas destacam a importancia de uma gestdo continua, adaptativa e orientada por
dados. O reconhecimento antecipado desses desafios permitira a Clean Solution ajustar o
ritmo de implementagao, otimizar recursos e maximizar os resultados esperados das acgoes

propostas.
5.5 Sugestdes para investigagdes futuras

Considerando as limitagdes identificadas, este estudo abre espago para novas

investigacdes que aprofundem os resultados.

Futuras pesquisas devem centrar-se na implementagdo pratica do plano de
comunicagao digital da Clean Solution, avaliando a eficacia das agdes e a validade dos

indicadores, de modo a ajustar o modelo conforme a resposta do mercado.

Outra vertente propde ampliar a amostra geografica e setorial, aplicando o modelo a
diferentes regides e segmentos — como manutencao, jardinagem ou facilities management
— para testar a adaptabilidade dos frameworks SOSTAC®, RACE e OKR.

Sugere-se ainda comparar empresas que utilizem ou ndo metodologias estruturadas

de planeamento digital, medindo o impacto no desempenho e na fidelizagao de clientes, bem
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como investigar o papel da inteligéncia artificial (IA) nas estratégias de marketing,

especialmente na automacéo e analise preditiva do comportamento do consumidor.

Por fim, estudos longitudinais poderdo acompanhar a evolugao digital das empresas

de servicos, identificando padrdes de crescimento e boas praticas replicaveis.

Em sintese, as propostas apresentadas reforcam o contributo tedrico e pratico do
projeto e estimulam novas investigagbes sobre a aplicagdo de frameworks estratégicos de

marketing digital em PME portuguesas.
5.6 Consideragoes finais

O projeto teve como objetivo desenvolver um plano de comunicacao digital para a
Clean Solution, empresa de servicos de limpeza em Setubal, com foco em fortalecer a

presenca no mercado, melhorar o posicionamento e captar novos clientes.

A partir de uma metodologia de investigacdo mista, baseada em dados primarios e
secundarios, diagnosticou-se o setor, identificaram-se oportunidades de diferenciacao e
definiram-se acbes estratégicas sustentadas em frameworks reconhecidos. A aplicagao
integrada dos modelos SOSTAC®, RACE e OKR garantiu coeréncia entre planeamento,
execucao e monitorizagao, resultando num plano solido e adaptavel a realidade das PME

portuguesas.

Os resultados demonstram que uma gestdo orientada por dados favorece a
profissionalizagao da comunicagao digital, aumentando a eficiéncia e a previsibilidade dos
resultados. O plano configura-se como ferramenta pratica para gestores que buscam

implementar estratégias digitais com objetivos claros e mensuraveis.

O estudo reforga a integragéo entre teoria e pratica, evidenciando que modelos
classicos de planeamento, quando adaptados ao contexto local, mantém relevancia e
aplicabilidade. Também contribui para a literatura nacional ao abordar o marketing digital no

setor de limpeza, ainda pouco explorado em Portugal.

Apesar da auséncia de dados financeiros historicos e da ndo execucéo imediata do
plano, as medidas de mitigacdo e as propostas de investigagcido futura permitem validar e

aprofundar empiricamente os resultados.

Em sintese, o projeto destaca o planeamento estratégico digital como instrumento de
competitividade e sustentabilidade empresarial, demonstrando como o conhecimento

cientifico pode ser convertido em pratica de gestao e valor para as PME portuguesas.
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APENDICES

APENDICE A- QUESTIONARIO APLICADO VIA GOOGLE FORMS

O presente questionario foi desenvolvido com o objetivo de recolher informagoes
relevantes e detalhadas sobre critérios de escolha, habitos de procura digital e percecoes
sobre a comunicacdo online no setor de servicos de limpeza em Setubal.
O instrumento foi aplicado online, através da plataforma Google Forms, entre setembro e
outubro de 2025, no ambito do Projeto Aplicado do Mestrado em Gestdo de Marketing do
Instituto Politécnico de Setubal (IPS/ESCE).

Foram elaboradas trés versdes do questionario, de acordo com os segmentos-alvo da

Clean Solution:
¢ Versao 1 — Clientes Residenciais: particulares que contratam servigos
domésticos.

¢ Versao 2 — Clientes Empresariais: pequenas e médias empresas que recorrem a
servicos de limpeza profissional.

¢ Versao 3 — Administradores de Condominios: responsaveis pela contratacao de
servicos coletivos.

O presente questionario foi desenvolvido com o objetivo de recolher informacoes
relevantes e detalhadas sobre critérios de escolha, habitos de procura digital e percecoes
sobre a comunicacdo online no setor de servicos de limpeza em Setubal.
O instrumento foi aplicado online, através da plataforma Google Forms, entre setembro e
outubro de 2025, no ambito do Projeto Aplicado do Mestrado em Gestao de Marketing do
Instituto Politécnico de Setubal (IPS/ESCE).

Cada questionario manteve uma estrutura-base comum, composta por seis dimensdes

centrais:

[l Critério de escolha;
Canais de procura;
Tempo de resposta;
Canal de contacto;

B Avaliacdo pds-servico;

I Critérios complementares de valorizaggo.

As perguntas foram adaptadas conforme o contexto e o perfil de cada publico,

garantindo coeréncia e comparabilidade entre os resultados obtidos.
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Estrutura-base do questionario (modelo comum)

Bl Qual é o fator mais importante na escolha de uma empresa de limpeza?

(a) Confianga / Seguranga (b) Preco competitivo
Pontualidade

Onde costuma procurar empresas de limpeza?

(a) Google (b) Instagram (c) WhatsApp

contactos

(c) Rapidez /
(d) Avaliagdes / Referéncias (e) Atendimento digital eficiente

(d) Indicacdo / Redes de

Qual o tempo de resposta aceitavel para orcamento?

(a) Menos de 1 hora (b) Até 4 horas

Qual a sua preferéncia de contacto?

(c) Até 24 horas

(a) WhatsApp (b) Ligacao telefénica (c) E-mail corporativo

Bl Deixaria uma avaliacdo online apds o servico?
(a) Sim (b) Nao

B Aiém da limpeza, o que mais valorizaria?

(a) Profissionalismo (b) Cumprimento de horarios (c) Equipa uniformizada

(d) Flexibilidade (e) Preco competitivo

Adaptacoes especificas por publico

Publico Variagoes introduzidas Foco principal
Residencial | Termos como “discrigao”, “confianga” e “rapidez Segurancga e conveniéncia
de orgamento”. doméstica.
Empresarial | Enfase em “pontualidade”, “atendimento digital’ Eficiéncia e formalizagao
e “avaliagdes corporativas”. contratual.
Condominial | Insergédo de “seguro RC”, “referéncias de outros | Conformidade legal e reputagcao
condominios” e “flexibilidade de horario”. entre administradores

Correspondéncia entre as versoes dos questionarios

Dimensao Residencial Empresarial Condominial | Observagoes
central

BN Critério de Pergunta Pergunta 1 Pergunta 1 Presente em
escolha 1 todas as versodes.

Canais de Pergunta Pergunta 2 Pergunta 2 | ldéntica estrutura
procura 2 de opgoes.

Tempo de Pergunta Pergunta 3 Pergunta 3 | Igual em todas as
resposta 3 versoes.

B Canal de Pergunta A Integrado na 1.2 Pergunta 4 Implicito no
contacto 4 questao (“atendimento empresarial.

digital”)

64




Dimensao Residencial Empresarial Condominial | Observagoées
central
B Avaliagao pos- Pergunta A Integrado na 1.2 Pergunta 5 Equivaléncia
servigo 5 questao (“avaliagbes de conceitual
outros clientes”) mantida.
B Critérios Pergunta A Integrado em Pergunta 6 Mantém
complementares 6 “pontualidade” e coeréncia
“profissionalismo” conceptual.

Notas sobre o questionario empresarial

No caso do questionario empresarial, algumas dimensdes — como canal de contacto
e avaliagdo pos-servico — foram tratadas de forma mais sintética, integrando-se noutras

perguntas.

Essa decisdo decorre da natureza mais objetiva do publico B2B, cujo processo de
decisdo se centra na pontualidade, eficiéncia e atendimento digital.
Apesar disso, todas as seis dimensdes conceptuais permanecem representadas, garantindo

validade comparativa entre os segmentos estudados.

Os questionarios completos encontram-se disponiveis para consulta mediante

solicitagdo.

APENDICE B- ROTEIRO DAS ENTREVISTAS SEMIESTRUTURADAS

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas com cinco especialistas com
experiéncia profissional consolidada nas areas de marketing, comunicagao e marketing digital,
com atuagdo em contextos empresariais e académicos. Os participantes possuem trajetéria
relevante no apoio estratégico a pequenas e médias empresas (PME), incluindo experiéncia

em gestao, consultoria, agéncias de comunicagao e desenvolvimento de marcas.

Alguns dos especialistas exercem também fungbes docentes no ensino superior,
enquanto outros atuam predominantemente no mercado, assegurando diversidade de
perspetivas praticas e tedricas. Todos apresentam experiéncia profissional em ambientes
empresariais no Brasil e em Portugal, o que permitiu enriquecer a analise com visbes

complementares e comparativas.

Para efeitos de confidencialidade e em conformidade com o Regulamento Geral de
Protecdo de Dados (RGPD), os participantes foram codificados como E1 a E5, garantindo o

anonimato das fontes empiricas.
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O objetivo das entrevistas foi compreender percegbes e praticas profissionais
relacionadas a comunicacao digital e posicionamento online de PMEs, com foco em empresas

de servicos de limpeza em Setubal.
Roteiro base das entrevistas

As entrevistas seguiram um roteiro estruturado com perguntas abertas, que orientaram

a recolha das percecodes dos especialistas:

Bl Quais sao as principais tendéncias digitais que uma PME de servigos deve
considerar atualmente?

Quais os maiores desafios que uma PME enfrenta para desenvolver uma
comunicagao digital eficaz?

Que canais digitais considera prioritarios para uma empresa de limpeza em
Setubal?

Que tipo de mensagem ou posicionamento gera mais confianga no publico
portugués?

Bl Como equilibrar automagao (CRM, e-mail, WhatsApp) e atendimento
humanizado?

I Quais os KPIs mais relevantes para avaliar a eficacia da comunicacggo digital?
Que erros comuns observa nas estratégias digitais das PME e como podem ser
evitados?

B Que ferramentas ou praticas digitais recomenda para aumentar a visibilidade e

competitividade das PME?

As entrevistas ocorreram entre setembro e outubro de 2025, em formato remoto (Zoom
e e-mail), com duragdo média de 40 a 50 minutos. As respostas foram registradas e

transcritas, garantindo fidedignidade e coeréncia na analise.
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ANEXOS

ANEXO A- BENCHMARKING COMPETITIVO
A.1 — Apresentacgao geral
O presente anexo documenta o benchmarking competitivo realizado com o objetivo de

identificar boas praticas de comunicacao digital em empresas portuguesas do setor de

limpeza profissional, comparaveis a Clean Solution.

Foram analisadas quatro empresas com atuagcdo relevante e presenca digital

consolidada:

A recolha de informacdes ocorreu entre setembro e outubro de 2025, com base em
analise documental e observacao direta de websites institucionais, perfis de Instagram e
paginas do Facebook. A observacao teve carater descritivo e técnico, concentrando-se em
critérios como identidade de marca, canais digitais, frequéncia de comunicacgao, interagao

com clientes, SEO e posicionamento online.
A.2 — Empresas analisadas
Empresa A

Sede: Lisboa

e Segmento: Limpeza doméstica e pds-obra
o Presenca digital: Website institucional , Instagram ativo e Facebook corporativo.

o Pontos fortes: Marca reconhecida nacionalmente, conteudo constante no Instagram

com reels e campanhas tematicas, identidade visual coerente.

e Pontos a melhorar: Interacgao limitada nos comentarios e baixo uso de campanhas de

trafego pago comunicadas publicamente.

Empresa B
e Sede: Porto
e Segmento: Limpezas profissionais (residencial e comercial)

o Presenca digital: Website com sec¢ao de orgamento e avaliagdes positivas (4,9/5 no

Google); Facebook ativo.
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e Pontos fortes: Clareza da proposta, prova social forte, linguagem acessivel e

atendimento rapido via chat ou formulario.

e Pontos a melhorar: Integracao limitada entre site e redes; campanhas pagas nao

identificadas.

Empresa C
e Sede: Setubal
e Segmento: Limpeza ecolégica e sustentavel
e Presenca digital: Website e Instagram com identidade visual “verde”.

e Pontos fortes: Posicionamento sustentavel claro, coeréncia visual e conteldo

educativo sobre produtos ecoldgicos.

e Pontos a melhorar. Pouca prova social explicita no site e auséncia de anuncios

patrocinados.

Empresa D
e Sede: Setubal
e Segmento: Limpeza de condominios e manutengao predial

o Presenca digital: Website e perfil no Google Business; redes sociais com atividade

limitada.

o Pontos fortes: Foco local, clareza na apresentacdo dos servicos e facilidade de

contacto.

e Pontos a melhorar: Baixa frequéncia de postagens e pouca interagao digital com

clientes.
A.3 — Tabela A.1 — Quadro comparativo de boas praticas digitais

A tabela seguinte apresenta o comparativo das principais praticas digitais observadas
nas empresas analisadas, utilizando uma escala qualitativa de trés niveis (Alto, Médio, Baixo)

conforme critérios definidos na nota explicativa.
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Critério de Andlise A B C D

Website responsivo / clareza de oferta Alto Alto Médio Médio
SEOQO / ranqueamento orgénico Alto Médio—Alto Médio Baixo—Médio

Redes sociais ativas (freq./consisténcia) | Alto Alto Alto Baixo

Identidade visual uniforme Alto Médio—Alto Alto Médio
Campanhas pagas (Ads) Parcial | Nao evidente | Nao evidente | N&o evidente

Prova social (reviews, antes/depois) Médio Alto Médio Baixo

Posicionamento sustentavel / verde Parcial Parcial Forte Médio

Nota:

A classificacao qualitativa baseou-se nos seguintes parametros:

o Alto: evidéncias consistentes de atuacgao digital integrada (SEO ativo, frequéncia
regular, identidade visual e interacdo).

o Meédio: presenca digital estavel, mas com lacunas em regularidade ou coeréncia.

e Baixo: presenca digital limitada, com atualizagdo esporadica e pouca integracéo
entre canais.

Fonte: Elaboragéo propria (2025).

A.4 — Conclusao Técnica do Benchmarking

O presente anexo documenta o benchmarking competitivo realizado com o objetivo de
identificar boas praticas de comunicacao digital em empresas portuguesas do setor de
limpeza profissional, comparaveis a Clean Solution. A analise evidencia niveis distintos de

maturidade digital entre as empresas do setor.

As praticas mais consistentes concentram-se na Empresa A, Empresa B e Empresa C

que apresentam presenca online coerente, conteudo regular e posicionamento claro.

As demais empresas mostram potencial para melhoria em interagdo, integracao de

canais e uso de campanhas digitais estruturadas.

As boas praticas identificadas — como o forte branding da Empresa A, a prova social
da Empresa B e o posicionamento sustentavel da Empresa C — foram utilizadas como
referéncia para a elaboracdo do Plano de Comunicagéo Digital da Clean Solution (Capitulo
4).
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ANEXO B- PESQUISA SECUNDARIA E CONTEXTO SETORIAL

B.1 — Apresentacao geral

Este anexo apresenta a pesquisa secundaria realizada com o propoésito de caracterizar

o setor dos servigos de limpeza profissional em Portugal, com especial enfoque na regidao de

Setubal.

A recolha de dados ocorreu entre setembro e outubro de 2025, com base em fontes

estatisticas e institucionais, incluindo o Instituto Nacional de Estatistica (INE), Eurostat, APAN

— Associacgao Portuguesa de Anunciantes, IAPMEI, Digital Economy and Society Index (DESI)

e relatérios de mercado setoriais.

O objetivo foi identificar tendéncias macroeconémicas, digitais e empresariais que

sirvam de suporte ao diagnéstico e ao plano de comunicagao digital da Clean Solution,

complementando o benchmarking competitivo apresentado no Anexo A.

B.2 — Relatorios e fontes consultadas

N° Fonte / Relatério Ano Tipo de Indicadores Relevéancia para o
Estudo
1 INE — Estatisticas das 2023 Volume de negécios, Caracterizagao estrutural
Empresas emprego, numero de PME do setor de servicos.
2 IAPMEI — Base de 2024 Dimensao, faturagao, Retrato das micro e
dados PME Portugal digitalizagdo pequenas empresas.
3 DESI - Digital 2023 Conectividade, integracao Diagnéstico de maturidade
Economy and Society digital nas empresas digital nacional.
Index
4 APAN — Relatério 2022 Investimento em media Identifica a evolugéo da
Comunicagao em digital e tendéncias de presenga online das PME.
Portugal marketing
5 Eurostat — Servigos 2023 Dados europeus de Permite comparagao
Empresariais emprego e digitalizagdo Portugal x UE.
6 | Relatorios de mercado | 2023/ | Crescimento do mercado de Estimativas de procura e
(Statista, PwC) 2024 servigos de limpeza tendéncias pos-pandemia.

Fonte: Elaboragéo propria (2025).

B.3 — Indicadores socioeconémicos e digitais

O presente subanexo apresenta os principais indicadores do setor de limpeza

profissional em Portugal, evidenciando aspetos econdmicos, estruturais e digitais que

sustentam o diagnéstico e o plano de comunicagéao digital da Clean Solution.

1. Indicadores Econémicos e Estruturais

Indicador Descri¢cao Fonte
Crescimento de O ndmero de empresas do setor aumentou 6,8 % entre 2021 e | INE (2023)
empresas 2023, refletindo expanséo pds-pandemia.
Tipologia Cerca de 93 % das empresas sdo microempresas, com volume IAPMEI
empresarial de negdcios médio entre 70 000 € e 150 000 €. (2024)
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Indicador Descricao Fonte
Emprego no setor | O setor emprega aproximadamente 85 000 trabalhadores, com Eurostat
concentracdo em Lisboa e Vale do Tejo. (2023)

Sintese: Trata-se de um setor fragmentado e de baixa escala média, onde a

diferenciagéo passa pela profissionalizacdo e comunicagao estratégica.

2. Indicadores de Maturidade e Transformacéo Digital

Indicador Descricao Fonte
Posicado no DESI Portugal ocupa a 17.2 posi¢édo no ranking europeu Comissao Europeia
(UE) de maturidade digital. (DESI, 2023)
Utilizagao de Apenas 42 % das PME portuguesas utilizam OCDE (2023)
campanhas digitais campanhas digitais estruturadas.
Adocéo de Menos de 35 % das PME aplicam ferramentas de OCDE (2023)
ferramentas CRM ou anadlise de dados.
analiticas
Presenca digital do 91 % da populagdo esta ativa nas redes sociais e Datareportal (2024)
consumidor 84 % pesquisa online antes de contratar um
Servigo.

Sintese: Ha alta digitalizacdo do publico, mas baixo nivel de integracao digital das

empresas, o que reforca a oportunidade de posicionamento digital estratégico.

3. Tendéncias de Consumo e Sustentabilidade

Indicador

Descrig¢ao

Fonte

Demanda por servigos
especializados

A procura por servigos de limpeza pés-obra e
desinfecao profunda cresceu 18 % em 2023.

PwC (2023)

Preferéncia por praticas

63 % dos consumidores valorizam empresas com

APED (2023)

ecolégicas politicas de sustentabilidade e produtos ecoldgicos.
Sensibilidade a A reputagao online é um fator decisivo na escolha Expresso/ECO
reputacdo digital do prestador de servicgos. (2023)

Sintese: O consumidor valoriza transparéncia, sustentabilidade e presenca digital

ativa, aspetos centrais do posicionamento da Clean Solution.

4. Interpretagéo Global dos Indicadores

Os dados apresentados permitem concluir que o setor de limpeza em Portugal

apresenta crescimento moderado, estrutura atomizada e baixo nivel de maturidade digital,

mas enfrenta alta digitalizacdo do consumidor e forte valorizagdo da sustentabilidade.

Esse contexto confirma a pertinéncia do Plano de Comunicagédo Digital da Clean

Solution, que visa posicionar a empresa como referéncia em inovagao, responsabilidade

ambiental e presenca omnicanal no setor.
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Fonte: Elaboracao prépria (2025), com base em INE, IAPMEI, Eurostat, DESI, OCDE,
PwC, APED, Datareportal e Expresso/ECO

B.4 — Tendéncias setoriais identificadas

Da analise documental, emergem quatro tendéncias relevantes:

1. Digitalizacao progressiva das PME de servigos: aumento de uso de redes sociais

para atracio de clientes e divulgacao de servigos.

2. Sustentabilidade como diferenciador competitivo: procura por solugdes ecolédgicas

impulsiona posicionamentos “verdes”

3. Regionalizagdo da oferta: as empresas priviegiam atuacdo local (Setubal,

Palmela, Lisboa) com comunicagao de proximidade.

4. Défice de integragao tecnoldgica: maioria das PME utiliza apenas redes sociais

basicas, sem integragdo CRM ou automacao.

Estas tendéncias serviram de base para as oportunidades e ameacas identificadas no

diagnéstico (Analise SWOT) e para as decisdes do Plano de Comunicacgao Digital (Cap. 4).

B.5 - Sintese analitica

Dimensao Evidéncia principal (2022-2025) Implicagao para a Clean

analisada Solution
Estrutura Predominio de microempresas (93 % < 10 O plano digital deve ser

empresarial colab.) — IAPMEI (2024) e INE (2023). acessivel, escalavel e

Complementarmente, a PORDATA (2023)
confirma a forte concentragdo no segmento

dos servigos locais.

ajustado a realidade das
micro-PME.

Maturidade digital

Portugal ocupa a 17.2 posicdo na UE em
maturidade digital — DESI (2023) e OCDE
(2023). Datareportal (2024) indica que 91 %
dos portugueses usam redes sociais, mas
apenas 42 % das PME exploram campanhas

estruturadas.

Reforgar presenga online
profissional e automagéao
simples, otimizando o uso de

canais digitais integrados.

Comportamento

do consumidor

APED (2023) e PwC (2023) apontam
crescimento da procura por servigos

sustentaveis e personalizados, tendéncia

Posicionar-se como marca
sustentavel e diferenciada,

com discurso centrado em
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Dimensao Evidéncia principal (2022-2025) Implicagao para a Clean
analisada Solution
confirmada por estudos de consumo no confianga e responsabilidade
Expresso (2023). ambiental.
Investimento em APAN (2022) e APPM (2022) registam um Aproveitar a tendéncia de
comunicagao aumento de 23 % no investimento digital pelas migragao para o digital e
PME portuguesas. O Banco de Portugal adotar métricas de
(2024) assinala a digitalizacdo como vetor de performance (KPIs) para
competitividade. gestdo de campanhas.

Fonte: Elaboragéo propria (2025), com base em INE, IAPMEI, PORDATA, DESI, OCDE, APAN, APPM,
PwC, APED, Datareportal, Banco de Portugal e Expresso.
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ANEXO C- CRONOGRAMA E RECURSOS OPERACIONAIS DO PLANO DE
COMUNICACAO DIGITAL (2026)
O presente anexo reune os elementos técnicos e operacionais que sustentam a

implementacdo do plano de comunicagdo digital da Clean  Solution.
Integra quatro dimensdes complementares — tempo, recursos humanos, recursos financeiros
e tecnoldgicos, e indicadores de desempenho — essenciais para assegurar a coeréncia entre

planeamento, execucio e monitorizacao.
Cronograma anual de implementacéao (2026)

O Quadro C1 apresenta o cronograma anual de execugdo do plano (M0-M12),

estruturado em quatro fases:

o Fase 0 - Pré-lancamento (dez. 2025 —fev. 2026): criagao de website, perfis digitais
e materiais base;

e Fase 1 —Langcamento (mar. — jun. 2026): campanhas iniciais e captacao de leads;

e Fase 2 — Consolidagao (jul. — set. 2026): aumento da conversao e fortalecimento
da presenca digital;

e Fase 3 — Avaliagéo e Ajuste (out. — dez. 2026): andlise de resultados e otimizagao
de estratégias.

Quadro C1 - Cronograma anual de implementag¢do da campanha de comunicagao digital
(2026)

Fase Periodo Principais Atividades Marco
(Milestone)
Fase 0 — Pré- | Dez/2025 — | ldentidade visual, definicdo de marca, website | Website e perfis
langamento Fev/2026 (one-page) e Google Business; publicados
abertura/padronizagao de Facebook e
Instagram; integracdo do WhatsApp Business
Fase 1 — Mar — Publicacdes regulares (2-3/semana); 18 campanha
Langamento Jun/2026 campanhas locais; reconhecimento de marca; langada +
primeiros anuncios Meta Ads primeiros leads
Fase 2 — Jul — Otimizac&o de campanhas; mensagens Taxa de
Consolidagao Set/2026 automatizadas; publicacdes regionais; conversao a
melhoria do SEO local subir
Fase 3 — Out — Relatérios de KPIs; analise de performance; Relatério anual
Avaliacao e Dez/2026 revisdo de metas e plano 2027 + plano 2027
Ajustes

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Recursos humanos e técnicos (estrutura enxuta PME)

Esta seccdo identifica os principais intervenientes e funcdes operacionais

necessarias a execugao do plano.

A distribuicdo das responsabilidades segue uma estrutura enxuta, ajustada a

dimensao da empresa e ao orgamento previsto.
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Quadro C.2 — Recursos humanos e técnicos (estrutura enxuta PME)

Tipo de Funcao Principal Responsavel / Observagoes
Recurso Execugao
Gestédo e Planeamento estratégico, Diretor / Gestor da Acumula fungdes
coordenacgao tomada de deciséo e Clean Solution estratégicas e
geral acompanhamento das fases de operacionais.
implementacéo.
Operagao Gestao de publicagoes, 1 colaborador Apoio parcial, com
digital (apoio respostas em plataformas administrativo tempo partilhado entre
interno) digitais, administragéo do tarefas operacionais e
WhatsApp Business e digitais.
atualizacdo do Google Business.
Servigos Desenvolvimento do website, Subcontratagéo Sem vinculo
técnicos design de materiais graficos e pontual de permanente;
externos configuracao inicial de prestadores contratagao por tarefa
campanhas de anuncios. externos ou entrega especifica.

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Recursos financeiros e tecnolégicos (orgamento anual 2026)

O Quadro seguinte consolida os recursos financeiros e tecnoldgicos indispensaveis a

execugao do plano digital, combinando os elementos dos modelos anteriores e assegurando

alinhamento com a

Tabela 22A.

Os valores refletem estimativas realistas de mercado para PME de servigos em

Portugal e incluem margens operacionais e contingéncias.

Quadro C.3 —Recursos financeiros e tecnolégicos (orgamento anual 2026)

Categoria / Descricao e Finalidade Valor Observagoes
Recurso Estimado
Tecnolégico (€/ano)
Website e Dominio Criagao, alojamento, 350 WordPress/Wix (plano
dominio e integragdo com basico)
WhatsApp Business
Publicidade Paga Campanhas mensais de 3.000 Orgamento fracionado més
(Meta + Google captagéo e conversao a més
Ads) (CPC médio de 0,25 €)
Ferramentas CRM gratuito 150 Preferéncia por versbes
Digitais (HubSpot/GA4), Canva Pro low-cost
Design e Apoio freelancer 840 Contratag&o pontual
Conteudos (identidade visual e
Externos copywriting)
Website / SEO Otimizacéo de trafego e 600 Atualizagdes trimestrais
Local presenca local
Reserva Técnica Margem operacional (~10 340 Inclui margem de
%) para ajustes e segurancga
contingéncias
Total Anual Investimento global em =~ 5280 € Levantamento de precos
Estimado (MO- marketing digital e médios (Zaask.pt,
M12) infraestrutura tecnoldgica Fixando.pt, Wix.com, 2025)

Fonte: Elaboragéo propria (2025), com base em levantamento de pregcos médios (out/2025 )
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Indicadores de desempenho e metas (2026 )

O Quadro C4 apresenta os principais indicadores-chave de desempenho (KPI) e metas
trimestrais que permitem acompanhar a eficacia das agdes previstas.
Os valores de referéncia (baseline 2025) e as metas de 2026 (T1-T4) asseguram a coeréncia
temporal com o cronograma operacional e reforcam o controlo previsto pelos modelos
SOSTAC® e OKR

Quadro C.4 — Indicadores de desempenho e metas (2026 )

Indicador Meta anual Método de medi¢do | Frequéncia
Crescimento de seguidores (IG + +50% até Meta Business Suite Trimestral
FB) dez/2026
Taxa de resposta no WhatsApp =>90% em até 1h Relatérios internos Mensal
Business
Conversao de contactos em 10% ao longo do Registo interno/CRM Trimestral
clientes ano simples
Trafego do website +40% até Google Analytics 4 Trimestral
dez/2026
NPS (satisfacao) 270 Formulario online Semestral

Consideragodes finais e nota de reavaliagao

O presente anexo comprova a viabilidade pratica do plano anual (2026) com estrutura
humana minima (2—3 pessoas), custos realistas (5280 €/ ano) e controlo por KPIs. A execugao
combina gestao centralizada com subcontratagao pontual para tarefas técnicas, compativel

com a realidade de PME.

Os elementos apresentados demonstram a viabilidade técnica, financeira e
operacional do plano. A execucdo devera ser acompanhada de revisdes trimestrais,
permitindo ajustes de orgamento, recursos e indicadores, conforme os resultados observados,
assegurando a sustentabilidade e o aperfeicoamento continuo da estratégia digital da Clean

Solution.
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