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RESUMO

Este relatorio descreve o estagio curricular realizado no &mbito do Mestrado em Marketing e
Negacios Internacionais, do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra
Coimbra Business School. Esta experiéncia permitiu aplicar, num contexto organizacional
real, os conhecimentos adquiridos ao longo do percurso académico, contribuindo para o
desenvolvimento de competéncias profissionais na area do marketing.

O estagio decorreu no Grupo Alves Bandeira, que atua predominantemente nos setores
energético e automovel, no departamento de marketing. A experiéncia focou-se nas areas de
endomarketing, marketing interno, marketing empresarial, sendo complementada por
atividades de marketing relacional e branding,.

O estégio proporcionou o aprofundamento de conhecimentos técnicos em distintas vertentes
do marketing, nomeadamente no apoio a gestdo da relacdo com clientes e parceiros, no
desenvolvimento de campanhas de comunicacdo externas e internas, e no fortalecimento da
ligacdo com os publicos estratégicos da organizacdo. Adicionalmente, possibilitou a
participacdo ativa no planeamento e implementacdo de campanhas promocionais, com
impacto direito na notoriedade da marca. Destaca-se ainda a intervencdo em projetos de
endomarketing, orientados para a melhoria das condicdes laborais e para a reformulacdo de
iniciativas internas, com o objetivo de otimizar a satisfacdo e o envolvimento de colaboradores
e consumidores

A experiéncia decorreu num ambiente colaborativo e estruturado, facilitando a aplicacéo
pratica dos contetdos do mestrado.

O estagio resultou numa proposta de estagio profissional, que nao foi aceite por ndo se alinhar
com os objetivos de progressdo da estagiaria. A experiéncia contribuiu para o seu crescimento

pessoal e profissional.

Palavras-chave: endomarketing, marketing interno, marketing empresarial, marketing

relacional, branding.
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ABSTRACT

This report describes the curricular internship undertaken as part of the Master's Degree in
Marketing and International Business at the Instituto Superior de Contabilidade e
Administracdo de Coimbra — Coimbra Business School. This experience allowed the
application of the knowledge acquired throughout the academic journey in a real
organizational context, contributing to the development of professional skills in the field of
marketing.

The internship took place at the Alves Bandeira Group, which operates predominantly in the
energy and automotive sectors, within the corporate marketing department. The experience
focused on internal marketing and business marketing, complemented by activities related to
relationship marketing and branding.

The internship enabled the deepening of technical knowledge in various areas of marketing,
namely in supporting the management of relationships with clients and partners, developing
external and internal communication campaigns, and strengthening the connection with the
organisation’s strategic audiences. Additionally, it allowed active participation in the planning
and implementation of promotional campaigns, which had a direct impact on brand awareness.
Furthermore, involvement in endomarketing projects is noteworthy, aimed at improving
working conditions and redesigning internal initiatives, with the objective of optimising the
satisfaction and engagement of employees and consumers.

The experience took place in a collaborative and structured environment, facilitating the
practical application of the master's program content.

The internship resulted in a proposal for a professional contract, which was not accepted as it
did not align with the intern’s career progression goals. Nevertheless, the experience

contributed significantly to her personal and professional growth.

Keywords: endomarketing, internal marketing, business marketing, relationship marketing,
branding.
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INTRODUCAO

No atual cenario competitivo, em que as organizacOes precisam de se adaptar rapidamente as
constantes mudangas do mercado e as novas exigéncias dos consumidores, torna-se essencial
valorizar o capital humano e investir em estratégias que reforcem a ligacéo entre a marca e 0s
seus publicos. Neste contexto, 0 marketing assume um papel fundamental na construcdo de
relacdes solidas, tanto internas como externas, contribuindo para o sucesso organizacional.
De acordo com Previatelli (2016), a aplicacdo de estratégias de endomarketing é essencial
para criar um ambiente de trabalho positivo e produtivo, sendo que colaboradores satisfeitos
geram resultados que se refletem na relacdo com os clientes. O endomarketing é, assim,
entendido como um conjunto de acBes de marketing voltadas para o publico interno, com o
objetivo de aumentar a motivacdo e o envolvimento dos colaboradores, considerados 0s
“primeiros clientes” da organizacdo (Bekin & Novaes, 2015; Santos, 2016).

Paralelamente, o uso eficaz de estratégias de marketing empresarial tem um impacto direto na
construcdo de uma marca forte e no aumento da sua notoriedade no mercado (Botero, 2018).
O marketing empresarial abrange as estratégias de comunicagdo e promocao orientadas para
a fidelizacdo de clientes, procurando estabelecer relagdes duradouras e satisfatérias com os
consumidores (Mousinho, 2019; Rocha, 2019).

Foi neste enquadramento tedrico e pratico que se desenvolveu o estagio curricular, permitindo
a aplicacdo de conhecimentos adquiridos ao longo da formacdo académica, com especial
enfoque nas areas de endomarketing, marketing empresarial.

O objetivo deste estagio e deste relatorio foi aplicar os conceitos adquiridos ao longo do
mestrado, desenvolvendo competéncias praticas na area do marketing e contribuindo,
simultaneamente, para a implementacdo de estratégias de endomarketing e fidelizacdo de
clientes no Grupo onde o estagio foi realizado. O estagio decorreu entre os dias 11 de
dezembro e 12 de junho, totalizando 960 horas, sob a supervisédo do Dr. Pedro Mascarenhas,
no Grupo Alves Bandeira, no departamento de marketing.

Este relatorio tem como objetivo descrever as atividades realizadas ao longo do estagio,
proporcionando uma reflexao critica sobre as experiéncias adquiridas, com base na reviséo de
Iiterfgura efetuada.
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A estrutura do relatério é composta por quatro capitulos principais: o primeiro faz uma
caracterizacdo detalhada do Grupo Empresarial onde decorreu o estagio, abordando a sua
histdria, os produtos e servicos oferecidos, bem como uma analise do seu ambiente interno e
externo. O segundo capitulo é dedicado a revisdo da literatura, abordando os temas centrais
do estagio, nomeadamente o endomarketing e o marketing empresarial, complementados por
atividades de marketing relacional e branding, com o objetivo de enquadrar teoricamente as
praticas e estratégias desenvolvidas durante o estagio. O terceiro capitulo, descreve as
atividades desenvolvidas ao longo do estagio, incluindo os projetos e as acdes em que a
estagiaria esteve envolvida. O quarto capitulo apresenta uma discussdo da experiéncia vivida
no Grupo Alves Bandeira. Por fim, o relatério termina com a concluséo, que sintetiza as
principais aprendizagens, contributos e limitagdes do estagio, seguida das referéncias

bibliogréaficas e dos anexos de suporte.
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Capitulo I- Entidade de acolhimento do estagio

Este capitulo apresenta a analise do Grupo Alves Bandeira, focando-se na sua atividade,
percurso histérico e dindmica de crescimento. Seguidamente, procede-se a avaliacdo do
ambiente micro e ambiente macro da organizacg&o, através da aplicacdo dos modelos das Cinco
Forcas de Porter, da analise PESTAL e da analise SWOT, com o objetivo de identificar os

principais fatores estratégicos que influenciam o seu posicionamento competitivo.

1.1. Apresentacdo do Grupo Alves Bandeira

O Grupo Alves Bandeira ¢ um grupo familiar portugués, com sede na zona industrial da
Mealhada, lote 12, com o c6digo postal 3050-183 Casal Comba. E composto por 10 empresas
divididas entre negdcios core e complementares e conta com mais 15.000 clientes.

O Core Business do Grupo Alves Bandeira € o setor dos combustiveis e automoveis, com um
volume de negdcios de 700 milhdes de euros, refletindo um crescimento continuo desde 2020,

como é possivel observar na Figura 1.
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Figura 1: Volume de Neg6cios

Fonte: Elaboracéo prépria

Nos segmentos de mobilidade e energia destacam-se as empresas Alves Bandeira, Petroibérica e
EZU Energia. No segmento aftermarket, encontram-se a AB Tyres, AB Internacional e AB Chem.

Os negdcios complementares do Grupo incluem as empresas Civibérica, Equipband, WareSoft e
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SegurB.
A seguir, apresenta-se uma breve descri¢do de cada uma destas empresas, cujos respetivos logotipos
e a divisdo por area se pode observar na Figura 2.

Alves Bandeira & Ca S.A.:

Constitui o core business do Grupo, sendo responsavel pela operagao de uma vasta rede de postos
de abastecimento, com mais de 170 unidades distribuidas de norte a sul do territorio nacional. Estes
postos disponibilizam diversos tipos de combustiveis, nomeadamente Gas de Petroleo Liquefeito
(GPL), bem como, em determinas localizagdes, postos de carregamento para veiculos elétricos.
Integram ainda lojas de conveniéncia sob o nome de “Blue Market ”, que oferecem uma ampla gama
de produtos e servicos, procurando responder de forma eficaz as necessidades dos consumidores,
através de uma experiéncia de compra conveniente e de proximidade.
Alves Bandeira- Servicos Partilhado, A.C.E:

Trata-se da empresa de gestdo dos servigcos administrativos partilhados, isto é, integra as
direcdes de backoffice transversais a todas as empresas constituintes do Grupo, como por
exemplo a Direcdo Financeira e contabilistica, Direcdo de Sistemas de Informacéo, Direcédo
de Recursos Humanos e Direcdo de Marketing e comunicacdo. Trata-se de um Agrupamento
Complementar de Empresas (A.C.E), um modelo juridico utilizado por empresas que
colaboram em conjunto para realizar atividades especificas, facilitando a partilha de recursos,
servicos e solucgdes.

Petroibérica, S.A.:

Esta é uma empresa responsavel pela distribuicdo de combustiveis liquidos a granel,
incluindo gasoleo, betumes, emulsdes betuminosas e fuel6leo. Paralelamente, presta servicos
de engenharia e gestdo de projetos, nomeadamente na area do licenciamento, instalagéo e
operacao de postos de abastecimento para consumo proprio, direcionados para empresas com
frotas ou necessidades energéticas especificas.

EZU Energia, Lda:

A EZU Energia, Lda atua como comercializador de eletricidade e operador de pontos de
carregamento para veiculos elétricos, disponibilizando solucfes energéticas sustentaveis
tanto a clientes empresariais como a consumidores finais. Adicionalmente, a empresa oferece

servigos complementares, tais como instalagdo de sistemas de autoconsumo fotovoltaico e
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solucdes de iluminacdo LED, promovendo a eficiéncia energética e contribuindo para a
transicdo energética.

Alves Bandeira Tyres, S.A.:

Especializada na area do aftermarket automdvel, a Alves Bandeira Tyres, S.A. dedica-se a
comercializacdo e distribuicdo de pneus, baterias, lubrificantes e pecas auto, fornecendo
solucdes técnicas de elevada qualidade para o setor automdével. A sua atuagdo centra-se na
inovacao e na resposta eficaz as exigéncias do mercado nacional e internacional.

AB Internacional, S.A.:

A AB Internacional, S.A. constitui a unidade do Grupo responsavel pela monitorizagédo,
desenvolvimento e operacionalizacdo das atividades de trading nos mercados internacionais.
Estas atividades consistem na compra e venda estratégica de bens, produtos e servicos, com o
objetivo de maximizar o retorno econdémico e consolidar a presenca global do Grupo. A
empresa opera tanto com marcas préprias como na qualidade de representante oficial de
marcas de terceiros, assegurando a gestdo eficiente de relagdes comerciais internacionais,
cadeias logisticas e negociacbes transfronteiricas. Paralelamente, desempenha um papel
central na execucdo da estratégia de internacionalizacdo e na diversificacdo do portefélio de
negocios do Grupo Alves Bandeira, contribuindo para o seu posicionamento competitivo a
nivel global.

AB Chem, S.A.:

A empresa apresenta o seu Centro Tecnol6gico Riojano, onde sdo testados e desenvolvidos
os lubrificantes, produtos de limpeza automdvel, combustiveis, AdBlue e compostos quimicos a
granel.

Além destasmarcas, aempresaapresenta negocios complementares, que procuram dar suporte
aos negdcios core, proporcionando um maior controlo sobre a cadeia de valor.

Waresoft- Software Profissional Lda:

A Waresoft € uma empresa tecnologica dedicada ao desenvolvimento, implementagéo e
manutengdo de software profissional, com solucOes orientadas para a otimizacdo de
processos empresariais em diferentes setores. A empresa contribui para a transformagéo
digital das organizag6es do Grupo e de clientes externos.

Equipband-Equipamentos e Assisténcia S.A.:
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A Equipband € especializada no projeto, montagem e licenciamento de esta¢des de servico
e oficinas automoveis, oferecendo uma gama abrangente de servicos, desde o design técnico
até a instalacdo e manutencao. A sua oferta inclui ainda solucdes integradas para gestao de
frotas, bombas de combustivel, sistemas de lavagem e compressores, assegurando um
suporte técnico completo.

Civibérica- Obras Civis, S.A.:

Atua no setor da construcdo civil e obras publicas, disponibilizando servicos de construcao
e reabilitacdo de vias rodoviérias, redes de abastecimento de agua, infraestruturas urbanas e
outras intervencdes de engenharia civil. A empresa é responsavel por diversas obras de
suporte as infraestruturas operacionais do Grupo.

SegurB-Mediacdo de Seguros, S.A.:

A SegurB ¢é a entidade do Grupo especializada na media¢do de seguros, tanto no segmento
empresarial como no particular. Para além da intermediacdo de apélices, oferece servigos de
consultoria em seguros de salde, patrimoniais e automdvel, contribuindo para uma gestao

de risco mais eficiente por parte dos clientes do Grupo.

Negébcios Core Negocios complementares
i
@ @ @vibér‘ica
alves bandeira petroibérica

ondeira

oY Segur

Figura 2: Divisao das empresas por areas e respetivos logotipos
Fonte: Elaboragdo propria
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1.1.1. Breve historia do Grupo Alves Bandeira

O Grupo Alves Bandeira com aproximadamente 50 anos de experiéncia, é considerado um
dos principais grupos econdémicos nas areas de energia, mobilidade e aftermarket em Portugal
e a nivel europeu. A sua motivacdo esta centrada no foco no cliente, no trabalho arduo, na
flexibilidade e no dinamismo constante.
O fundador do Grupo, o senhor Cassiano Alves Bandeira, provem de uma familia humilde, e
iniciou o0 seu percurso profissional aos 12 anos, quando abandonou a escola para trabalhar
com o pai na carpintaria. O seu sonho era viver em Lisboa, e aos 17 anos concretizou este
desejo, dedicando-se a area da restauracdo durante o tempo que passou ha capital.
Em 1958, aos 26 anos, decidiu regressar a sua terra natal, Espordo, em Gais, e colocar em
acdo os seus planos, abrindo o seu primeiro posto de abastecimento. Durante este periodo, o
senhor Cassiano percorria feiras e localidades, vendendo lubrificantes, pneus, motosserras,
entre outros produtos, enquanto a sua esposa Maria Adelaide Neves, ficava responsavel pelo
posto de abastecimento e pelo Snack-bar.
Ao longo dos anos, o nimero de postos de abastecimento foram aumentando, com 0s
primeiros localizados na regido Centro de Portugal, mais especificamente em Tentugal
(Montemor-o0-Velho), Marinha das Ondas (Pombal) e Ceira (Coimbra), consolidando assim a
criagdo da empresa Alves Bandeira. No entanto, foi apenas doze anos depois que
estabeleceram a sua Sede em Vale de Vaz (Vila Nova de Poiares). Durante este periodo,
continuaram a expandir a rede de postos e diversificaram 0s seus negocios, incluindo a
comercializacdo de pneus e lubrificantes.
Um grande marco no crescimento do Grupo ocorreu no ano de 2014, a fusao de trés grupos
distintos do setor dos combustiveis: Alves Bandeira, Petroibérica, e Azoria, consolidando-se
como Grupo Alves Bandeira. Esta decisdo estratégica, incomum no setor, impulsionou o
desenvolvimento do negdcio tanto a nivel nacional e internacional.

Atualmente o Grupo resulta da fusdo das habilidades de negocios da:

e Familia Cassiano Alves Bandeira (mais de 50 anos de experiéncia);
e Familia Monjardino (110 anos de experiéncia);

e Francisco Mascarenhas e Jodo Pedro Justo (mais de 20 anos de experiéncia);
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Esta fusdo ocorreu devido ao vasto conhecimento no setor de retalho de combustiveis liquidos,
tornando a Alves bandeira o agente independente mais antigo do mercado portugués.

O fundador, Senhor Cassiano Alves Bandeira afirmou que apenas com muito trabalho e
principios morais alinhados é possivel construir um negécio alinhado com o foco no cliente,
promovendo a proximidade e confianca, o que resulta na fidelizagdo dos consumidores.t
Apesar de atualmente o Senhor Cassiano ja ndo estar presente, a sua visdo e filosofia do
negacio continua a ser implementada diariamente no Grupo Alves Bandeira, mantendo o foco
total no cliente. A Figura 3, apresenta os principais marcos histéricos do Grupo Alves

Bandeira.

Linha do Tempo
Grupo Alves Bandeira

1958

Abertura do 1° posto de
abastecimento

Estabelecem a sua sede Criagdo da empresa Alves
Bandeira.

2
uuﬂﬂ

Com 11 empresas o
Grupo continua em
constante crescimento e
expansdo

Fusdo de 3 grupos
distintos do setor dos
combustiveis

Figura 3: Marcos histéricos do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboragdo propria

! Bandeira (2023)
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1.1.2. Missao, Visdo e Valores

A Missao do Grupo Alves Bandeira consiste em perceber as exigéncias dos clientes e dar-lhes
a melhor oferta possivel, compreendendo as suas necessidades no setor energético e
automovel, esperam ser um ponto de referéncia em todas as suas localizacfes, e que cada
posto de abastecimento seja considerado “Um amigo no seu caminho”, mantendo sempre o
sentimento de proximidade com o cliente em todas as fases.

A sua Visdo consiste em continuar a crescer o seu negocio e atingir bons resultados, mas tendo
sempre em conta a sua responsabilidade corporativa. Uma das suas metas é conseguir ter um
posto de abastecimento por concelho em todo o pais, criando assim uma rede nacional.

Os Valores do Grupo Alves bandeira passam pelo foco total no cliente através da sua
proximidade, trabalho e foco no mesmo, responsabilidade social, disponibilidade e
profissionalismo. Acreditam que s6 assim conseguem oferecer ao seu cliente uma harmonia
completa de valores, procuram dar ao cliente uma oferta 360° criando uma oferta de valor e
atender a todas as suas necessidades.

1.1.3. Objetivos estratégicos

Os objetivos estratégicos do Grupo Alves bandeira, presentes na Figura 4, encontram-se
alinhados com a missdo, visdo e valores, procurando o crescimento sustentavel, e a afirmacao
no mercado através da sua experiéncia de qualidade oferecida aos seus clientes. Os objetivos
estratégicos apresentam um horizonte temporal de 5 anos. Desta forma os seus objetivos
estratégicos estabelecidos sdo:

= Expandir a rede de postos de abastecimento por cada concelho do pais, formando uma

rede sélida, que oferece ao cliente uma maior oferta de postos de abastecimento para
todas as localidades que pretenda deslocar-se, permitindo-lhes usufruir da qualidade,

dos servicos e das ofertas do cartdo AB vantagem.

= Realizar a internacionalizacdo, apesar de 0 Grupo ja ter iniciado o seu processo de

expansdo para locais como o Dubai, procuram continuar a crescer para diferentes

mercados internacionais, de forma a expandir a sua marca e 0s seus produtos.
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Melhorar a qualidade da experiéncia de consumo, 0 Grupo sempre procurou competir

no mercado através do atendimento ao cliente, criando uma experiéncia completa
capaz de transformar consumidores em clientes fidelizados. O constante planeamento
de campanhas focadas na melhoria do atendimento e na fidelizacao de clientes, € o

foco principal do Grupo Alves Bandeira.

A sustentabilidade € um fator cada vez mais relevante no setor empresarial. Os

consumidores procuram empresas capazes de adotar praticas de sustentabilidade e que
demostrem responsabilidade ambiental. Um dos objetivos principais do Grupo Alves
Bandeira € implementar iniciativas que contribuam para a reducdo das emissdes de
carbono. Ainda que seja um processo gradual e demorado devido ao elevado custo
associado ao investimento em energias limpas, & um dos seus principais objetivos para

0S proximos anos.

A Digitalizacdo procura criar proximidade com o cliente de forma rapida e eficaz

através das plataformas digitais, com o objetivo que o Grupo Alves Bandeira definiu
em procurar captar a atencdo de um publico mais jovem, diversificando a sua oferta

atraves dos meios digitais, melhorando também a experiéncia de consumo do cliente.

Expanséo darede de
postos de
combustivel

S Digitalizacio Internacionalizagdo 2

Objetivos
estratégicos

'Sustentabdade Melharara.qualidadg
da experiéncia de

consumo

: s €D

alves bandeira
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Figura 4:0bjetivos estratégicos do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboracgdo propria

1.1.4. Responsabilidade social

A responsabilidade social do Grupo Alves Bandeira é orientada para o apoio de projetos
sociais, criando as suas préprias iniciativas de forma isolada ou em conjunto com outras
organizacOes, com o proposito de vencer a pobreza, atingir a igualdade social e proporcionar
a educacao as geracdes futuras. A marca atualmente procura afirmar-se como um parceiro do
povo portugués. Desta forma, o Grupo Alves Bandeira compromete-se com cerca de seis
pilares de responsabilidade corporativa, a “economia circular, sustentabilidade, pessoas,

comunidade, educacéo ¢ ajuda social”, que se podem observar na Figura 5.

)
€

Economia O|VeS bOﬂdeer

circular

Q

Pessoas

s

7
\_] Comumdade
\»

Ajuda Social
Educacdo
w I
Figura 5:0s 6 pilares de responsabilidade corporativa do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboracgdo propria

De forma a demonstrar o seu apoio pela comunidade local, o0 Grupo Alves Bandeira criou o

programa de embaixadores, no qual apoia atletas como o Filipe Albuquerque, Catarina Costa,
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Diogo Cancela, Francisca Laia, Diogo Ventura, Martim Marco, entre outros. Esta presenca
permite também & marca afirmar-se na comunidade, demonstrando o seu desejo de
proximidade com o cliente e com toda a sua envolvente.

O Grupo Alves Bandeira em colaboracdo com a Hardlevel desenvolveu uma parceria que visa
reutilizar os Oleos alimentares utilizados nos seus postos de abastecimento. O objetivo
principal desta parceria € utilizar o 6leo alimentar como um biocombustivel, contribuindo para
que Portugal atinga as metas europeias de reducao de emissdes de poluentes, a neutralidade
carbdnica e rumar para a independéncia carbénica.

No ambito da sua politica de responsabilidade social corporativa e numa perspetiva integrada
de branding e marketing social, o Grupo Alves Bandeira criou o projeto Albi escolas
representadas na Figura 6, este projeto nasceu em 2016, do desejo de contribuir para a
formacdo da camada mais jovem. O projeto pretende educar sobre a responsabilidade
ambiental e a seguranca rodoviaria. Os temas abordados sdo a histéria do petroleo, a
importancia da reciclagem, a economia circular e a seguranca e prevenc¢do rodoviaria.

O projeto mais recente da Alves Bandeira foi denominado de “Maravilhas da nossa terra”,
uma acdo de responsabilidade social, que procura desenvolver a economia local, criando
proximidade com os clientes nos postos de abastecimento da Alves Bandeira de Norte a Sul
do pais, os produtos escolhidos para venda sdo concebidos por produtores locais. Os produtos
selecionados incluem arroz, azeite, conservas e enchidos. A inovacdo do projeto passa pelos
precos a que serdo vendidos, e vai permitir a comunidade ter acesso a alimentos de qualidade

por pre¢os mais baixos.
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Figura 6: Projeto Albi escolas

Fonte: Alves Bandeira, 2022

1.1.5. Estrutura Organizacional

O Grupo Alves Bandeira, conta atualmente com cerca de 900 trabalhadores.
No desenvolvimento da sua atividade, o Grupo dispde de uma Unidade de Servicos
Administrativos Partilhados, integrada na empresa Alves Bandeira- Servicos Partilhados,
A.C.E (Agrupamento Complementar de Empresas) que engloba as direcdes de backoffice
transversais a todas as empresas constituintes do grupo.
A estrutura organizacional do Grupo esta dividida em diferentes departamentos, como se
observa no organograma apresentado na Figura 7.
A administracdo e a direcdo apresentam fun¢Ges complementares, porém com papéis distintos,
ambas contribuem para uma gestéo eficaz. A administragéo € responsavel pela gestéo global
e coordenacdo das acOes estratégicas, com o objetivo de alcancar as metas estabelecidas. A
direcdo é encarregada de implementar estas agdes e de motivar e monitorizar os lideres de
cada departamento.
A Assessoria presta 0 suporte necessario a administracdo e a direcdo, contribuindo para a
tomada de decisdes mantendo os superiores devidamente informados.
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O departamento de operagdes tem a funcao de gerir 0s recursos, bens e servicos, promovendo
uma gestdo sustentavel, para evitar o desperdicio e assegurar a entrega de produtos e servigos
de alta qualidade aos clientes. Este departamento € responsavel pela gestdo dos postos de
abastecimento da Rede 1, gestdo das fungdes de backoffice associadas ao funcionamento dos
postos e pela academia de retalho, a qual verifica a conformidade operacional dos postos de
abastecimento, garantindo o cumprimento das normas e regulamentos em vigor.

O departamento Non-fuel gere as vendas de produtos e servi¢os que ndo estdo relacionadas a
venda dos combustiveis, como as lojas de conveniéncia presentes nos postos da Alves
Bandeira o “Bluemarket”.

O departamento comercial desenvolve a imagem da marca no mercado nacional e
internacional, contribuindo para o aumento das vendas dos produtos e servigos. Além disso,
este setor gere a linha de apoio ao cliente, que oferece atendimento aos consumidores do
Grupo Alves Bandeira e soluciona eventuais problemas relacionados aos cartdes de
fidelizagdo, como o AB Vantagem e o AB Frotas.

A rede de revendedores consiste numa rede de parceiros. Encarregues de gerir os parceiros
atuais, e procurar a expansdo constante da rede de revendedores, desta forma é criada uma
rede de distribuidores sélida, capaz de comercializar o produto e servi¢o. Adicionalmente,
este departamento assume a responsabilidade pela administragdo da Rede 2 de postos de
abastecimento, caracterizados pelos postos de abastecimento franqueados. Estes
estabelecimentos operam com a marca e 0 modelo de negécio do Grupo Alves Bandeira.

Por fim, o departamento de gas supervisiona as atividades ligadas a este segmento, desde a

venda até a distribuicdo aos consumidores finais, de forma segura e responsavel.
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‘ Administra¢do ‘

Dire¢do

Operagtes ‘ ‘ Non-Fuel ‘ ‘ Comercial | ‘ Marketing ‘ ‘ Rede Revendedores ‘ | Gas
. | - . | - Marca e Programa de
| Especialidades || Lojas H BackOffice | comunicacio Fidelizacio
| Cartdes ‘ ‘ petrolino ‘ ‘ R/Z_ ‘ ‘ Expansdo ‘

Academia do | Rede 1 ‘ ‘ BackOffice | Servigos
Retalho especializados

Figura 7: Organograma do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboracdo propria

O estagio curricular foi realizado no Departamento de Marketing do Grupo Alves Bandeira,
pelo que se considera pertinente, proceder-se a uma caracterizacdo detalhada deste

departamento, tendo em consideracdo as suas principais funcdes e estrutura organizacional.

1.1.5.1. Caracterizacio do Departamento de Marketing do Grupo Alves Bandeira

O departamento de marketing, ¢ liderado pelo Dr. Pedro Mascarenhas, e composto por uma
equipa de 12 pessoas. Esta dividido em duas areas: Marca e Comunicagdo e Programa de
Fidelizacdo, como se observa na Figura 8.

A marca e comunicacéo inclui a academia do Grupo Alves Bandeira, o design, a organizacéo
de eventos e o Programa de Embaixadores. A academia consiste na formacdo e o
desenvolvimento de novas competéncias dos colaboradores, deste modo sdo realizadas
formacdes ao longo do ano, em formato presencial e online, e séo adaptadas de acordo com
as necessidades do colaborador e da empresa. A equipa da academia foi criada com o intuito

de desenvolver um servico de exceléncia nos postos de abastecimento, proporcionando ao
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cliente um atendimento personalizado e Unico. As formacgdes abordam os temas do
acolhimento, formacéo de atendimento, servigo de vendas e exceléncia, ergonomia no posto
de trabalho, motivacao e gestdo de equipas, e tratamento e analise de dados. Uma perspetiva
adicional da atividade da academia abrange o projeto Albi Escolas, que tem como objetivo
promover a formacdo educacional das geragdes mais jovens, sendo estruturado como um
projeto de carater pedagdgico. Neste contexto, verifica-se que a academia incorpora tanto uma
vertente de endomarketing quanto de marketing social e gestdo de branding, evidenciando a
sua multifuncionalidade e o impacto social.

O design € responsavel por toda a identidade visual das empresas do Grupo. A organizacao
de eventos encarregue de planear todos os eventos internos e externos do Grupo, e o projeto
mais recente, o programa de embaixadores da marca, onde os atletas selecionados sdo
patrocinados e utilizam a imagem do Grupo Alves Bandeira durante as competicoes.

Na vertente do programa de fidelizacao, salienta-se o programa dos Pontos AB, projetado para
oferecer aos clientes os melhores beneficios e ofertas. O programa inclui ainda parcerias com
empresas a nivel local e nacional, que dispde de diversas vantagens onde os clientes podem

efetuar o rebate dos pontos acumulados em cartéo.

Marketing

Diretor de Marketing

[ 1
Marca e Programa de
COMmunicagdo Fidelizacdo

Programa Programa parceiros

‘ —l Pontos Ab nacionais & lacais

Programa de

| Academia |Albiescculas| Eventos | Design embaixadores da
marca

Figura 8: Organograma do departamento de marketing

Fonte: Elaboracao propria
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A andlise efetuada até aqui ao Grupo Alves Bandeira permitiu uma compreensdo aprofundada
do seu ambiente interno, possibilitando identificar a estrutura organizacional, os objetivos
estratégicos, a historia, missdo, visao, valores, responsabilidade social e demais elementos que
o0 constituem. Com esta base interna consolidada, € agora possivel avancar para a analise do

ambiente externo, que sera abordada no préximo tépico.

1.2. Analise externa

A andlise do ambiente externo é fundamental para a criacdo de estratégias, pois permite
identificar as oportunidades e reduzir as ameagcas presentes no mercado. Apenas com a analise
de ambos os ambientes em simultdneo, a empresa serd capaz de definir estratégias mais
adequadas, permitindo a concretizacdo de objetivos e do seu crescimento continuo (Tavares,
2019). A criacdo de estratégias eficazes exige um planeamento cuidadoso e o uso de
ferramentas que ajudem a avaliar tanto 0 macro ambiente e 0 microambiente. Para a analise
do ambiente externo, ferramentas como a Anéalise PESTAL que avalia o ambiente macro, e 0
Modelo das 5 for¢as de Porter que avalia 0 ambiente micro, sdo fundamentais. (Oliveira, 2019;
Hofrichter, 2017).

1.2.1. Ambiente macro

O ambiente macro € descrito como o conjunto de fatores externos de uma empresa. A sua
andlise permite identificar possiveis oportunidades de negécio, novas tendéncias de mercado
e potenciais ameagas. Assim, torna-se importante reconhecer as ameagas, e desenvolver
estratégias eficazes de mitigacdo. Os fatores que compdem o ambiente macro ndo sdo
controlados diretamente pela empresa, pelo que é necessario adotar medidas de prevencéo
para eliminar os riscos inerentes no mercado (Vidal et al., 2023).

1.2.1.1. Analise PESTAL

A andlise PESTAL é uma ferramenta que permite as marcas e empresas compreender as forgas
externas que podem impactar o seu desenvolvimento. Esta analise, considera os seguintes
fatores: Politicos, Econdmicos, Sociais, Tecnologicos, Ambientais e Legais.

A aplicacdo da andlise PESTAL vai além do entendimento do ambiente em que a empresa
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esta inserida. Desempenha um papel essencial na tomada de decisdes estratégicas e na
identificacdo de oportunidades e riscos ao langar atividades em diferentes mercados
(Woebcken, 2021).

Na Figura 10, é possivel observar a aplicacdo da analise PESTAL ao Grupo Alves Bandeira,
destacando os fatores externos que influenciam as suas operagbes e o potencial de

crescimento.

o Politico

As politicas energéticas, reguladas pela Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
(ERSE) e pela Direcéo-Geral de Energia e Geologia (DGEG), exercem uma influéncia direta
sobre o0 consumo de combustiveis fosseis. Exemplos destas politicas incluem o Plano Nacional
de Energia e Clima (PNEC 2030), que estabelece metas para a reducéo de emissdes de carbono
e a promocdo de energias renovaveis, e 0 Mecanismo de Ajuste do Carbono na Fronteira, que
imp0e taxas sobre importagbes com alta pegada de carbono.

As politicas governamentais, incluindo regulamentos ambientais, fiscais e econémicos, bem
como diretrizes especificas para a industria dos combustiveis, sdo rigidamente controladas
pelo governo. Destacam-se, por exemplo, o Imposto sobre Produtos Petroliferos (ISP), que
impde um custo na comercializacdo de combustiveis fosseis, e 0 Programa de Apoio a
Mobilidade Elétrica, que incentiva a instalacdo de postos de carregamento para veiculos
elétricos. Estas regulamentacdes, sujeitas a constantes atualizacBes, podem representar
desafios significativos para o Grupo Alves Bandeira, especialmente em funcdo da
instabilidade politica em Portugal, que cria um ambiente empresarial incerto.

Além disso, a transicdo energética surge como uma questdo prioritaria para a empresa,
considerando que os seus concorrentes diretos ja avancam neste processo de adaptacdo a

fontes energéticas mais sustentaveis.

. Econdmico

O contexto econdmico desempenha um papel fundamental na dindmica de mercado do Grupo
Alves Bandeira. O crescimento economico tende a ampliar o poder de compra da populacao,
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estimulando setores essenciais, como o de combustiveis. No entanto, o atual estado da
econdmica portuguesa é desafiador e pode resultar numa reducdo do consumo de
combustiveis. Além disso, a volatilidade do preco do petréleo impacta diretamente 0s custos
operacionais e, consequentemente, o preco final dos produtos para os consumidores.

A localizacdo dos postos de abastecimento do Grupo Alves Bandeira em regides de menor
dimensdo acentua a dependéncia da economia local. Assim, uma das estratégias do Grupo é
fomentar o desenvolvimento econdmico destas areas, através do Programa de parcerias locais,
promovendo investimentos que impulsionem o crescimento regional e aumentem a

sustentabilidade do negdcio.

. Social

As tendéncias demograficas impactam diretamente as estratégias do Grupo Alves Bandeira.
O envelhecimento populacional dificulta a captacdo de consumidores mais jovens, tornando-
se um desafio estratégico relevante. O Grupo tem implementado iniciativas para superar esta
barreira, como a criacdo de conteldo interativo e o aumento da presenca digital em

plataformas como o Instagram e TikTok, conforme demonstrado na Figura 9.

3 cancut - Adiciona legendas, aumenta as vis...

camaleaooo - 2024

O Europeu ndo sera o mesmo depois deste
hit que vai ficar no ouvido de todos... a... mais
—

28
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac ... COIMBRA BUSINESS 100, |+

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

Figura 9: Contetdo criado com o influenciador digital Camale&o
parao Tik Tok

Fonte: Tik Tok Camaleao (2024)

A crescente preocupagdo com a mobilidade sustentavel influéncia as decisGes de consumo,
com um publico cada vez mais inclinado a optar por fontes de energias mais limpas.

Apbs a andlise do comportamento do consumidor, o Grupo identificou que a personalizacéo
da experiéncia do consumidor é uma diferenca estratégica. A empresa, atenta a esta tendéncia,
tem investido na personalizacdo da experiéncia do consumidor, por meio de programas de
fidelizacdo, melhoria dos servigos nos postos de abastecimento e parcerias estratégicas que

oferecem vantagens exclusivas aos clientes.

. Tecnoldgico

A necessidade de avancgos tecnoldgicos nas empresas portuguesas incentivou a adocgdo de
politicas tecnoldgicas, desta forma empresas como o Grupo Alves Bandeira apresentam apoio,
nomeadamente os incentivos ao investimento e & inovagédo tecnoldgica, disponibilizados pelo
governo portugués, que Ihes permitem acompanhar as constantes inovagoes das tecnologias
avancadas.

Para além disso, o Grupo Alves Bandeira dispGe do seu proprio centro tecnolégico,
denominado de Centro tecnoldgico Riojano, que Ihes permite realizar a constante melhoria da
qualidade dos seus produtos, ndo dependendo de fornecedores externos. Apresenta servigos
de controlo de qualidade de matérias primas e servi¢os de consultoria para outras empresas.
Este centro tecnolégico apresenta-se como uma vantagem competitiva pois oferece a
capacidade de certificar a qualidade dos produtos produzidos e vendidos pela AB Chem, uma
empresa constituinte do Grupo Alves Bandeira.

No ambito da sustentabilidade, o Grupo apresenta uma parceria tecnoldgica com a Hardlevel
para a implementacdo de tecnologia inteligente para a recolha seletiva de 6leos alimentares
usados nos postos de abastecimento Alves Bandeira. O Grupo investiu significativamente em
fontes renovaveis, com 30% da sua energia proveniente de fontes como eolica e solar. Embora
ndo haja um plano estratégico definido para o aumento desta percentagem, o Grupo tem
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demonstrado uma preocupacao continua com a sustentabilidade e inovagéo, participando no
Congresso Internacional de Engenharia ICEUBI 2024, onde foram discutidos temas como as
solugdes tecnologicas para promover a sustentabilidade no mercado.

A digitalizacdo tem sido uma prioridade para o Grupo Alves Bandeira nos ultimos anos. Como
exemplo, destaca-se a digitalizacdo da experiéncia do cliente, através da criacdo de
plataformas digitais para a gestdo dos abastecimentos, programas de fidelizacdo e sistemas de
pagamento, através da app Alves Bandeira. Esta abordagem visa estabelecer uma relacdo mais
proxima com o consumidor, este aspeto constitui uma prioridade para o Grupo. Através da
digitalizacdo o Grupo fortalece a fidelizagdo de clientes, atrai novos consumidores e

desenvolve novas oportunidades de negécios.

. Ambiental

Os fatores ambientais desempenham um papel crucial no setor de energia e combustiveis,
influenciando diretamente as estratégias do Grupo. Fatores como as alterac6es climaticas e 0
impacto associado a comercializacdo de produtos e servicos considerados poluentes,
representam desafios significativos para o setor.

Para o Grupo Alves Bandeira, estas questdes tornam-se ainda mais relevantes diante da
crescente conscientizacdo ambiental por parte dos consumidores, que tendem a adotar
decisbes de consumo mais conscientes. Este publico tem demonstrado uma preferéncia
crescente por marcas que incorporam praticas sustentaveis, promovem solucfes baseadas em
energias renovaveis e evidenciam um compromisso genuino com a diminui¢do dos impactos
ambientais. Uma das iniciativas implementadas pelo Grupo foi o projeto “Maravilhas da
Nossa Terra”, que além de promover produtos locais nos proprios postos de abastecimento,
tem a vertente ambiental pois reduz a necessidade de os transportes de mercadorias
percorrerem distancias longas para entregar os produtos, reduzindo assim diretamente a
pegada de carbono. Além disso, 0 Grupo organizou o evento “B+ Summit Portugal”, no qual
foram discutidas estratégias para a reducdo de emissées de CO2, com foco na transicao
energética e na mobilidade sustentavel.

O crescente apoio a transicdo para energias renovaveis vem auxiliar este processo, permitindo

que as empresas atinjam os seus objetivos de sustentabilidade e alinhem as suas operacdes as
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expectativas dos consumidores por praticas mais responsaveis. Desta forma, a adaptacéo aos
desafios ambientais ndo é apenas uma responsabilidade social, mas também uma estratégia

para a competitividade no mercado.

o Legal
O setor energético esté sujeito a rigorosas regulacdes ambientais que impdem limites para a
emissao de poluentes, resultando em custos operacionais elevados. Além disso, a seguranca
no trabalho é uma prioridade, exigindo formacGes constantes para minimizar riscos
ocupacionais, especialmente em postos de abastecimentos que envolvem um alto grau de
acidentes de trabalho.
A existéncia de questdes legais, nomeadamente processos judiciais em curso envolvendo
empresas do Grupo, podem impactar a sua reputacdo e credibilidade no mercado. Por outro
lado, as leis de regulacdo de precos dos combustiveis geram instabilidade, impactando
diretamente a previsibilidade e o planeamento estratégico da empresa.
Concluindo, a analise PESTAL do Grupo Alves Bandeira evidencia que o Grupo atua num
ambiente dindmico e altamente influenciado por fatores externos. A sua capacidade de
adaptacdo ao mercado e a implementacdo de estratégias eficazes para responder a mudancas
constantes serdo essenciais para o sucesso a longo prazo. Para se manter competitiva, 0 Grupo
deve continuar a diferenciar as suas operagdes, investir em tecnologias limpas e sustentaveis

e antecipar tendéncias do mercado.
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Figura 10: Analise PESTAL do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboracéo propria

1.2.2. Ambiente micro

combustiveis

O ambiente micro € caracterizado por todos os fatores proximos a empresa, e podem afetar a
capacidade de resposta da empresa as necessidades do cliente como os fornecedores, 0s

clientes e a concorréncia (Kotler e Armstrong, 2023).

1.2.2.1. Clientes

O Grupo Alves Bandeira destaca-se pelo foco na satisfacdo e compreensdo das necessidades
dos seus clientes, que se dividem em dois segmentos principais: B2B (Business to Business)
e B2C (Business to Consumer). Esta segmentacgéo reflete a ampla abrangéncia das operacdes,

que englobam diferentes tipos de negdcios.
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No seu core business, ligado aos combustiveis, os clientes principais estdo relacionados
diretamente aos automdveis. Isso inclui todos aqueles que possuem e conduzem veiculos,
seja para o abastecimento regular ou para a aquisicao da vasta gama de produtos de car care
disponiveis nos postos de abastecimento da marca. Adicionalmente, as lojas de conveniéncia
modernizadas pela Alves Bandeira & Ca S.A. nos Gltimos anos tornaram-se um atrativo para
consumidores que procuram variedade e praticidade nos produtos.

Outro publico estratégico sdo as empresas e clientes de frotas, que representam um volume de
consumo significativamente maior, tanto em combustiveis quanto em produtos especializados
como os desenvolvidos pela AB Lubs e AB Chem.

Além disso, o Grupo conta com uma rede de revendedores e parceiros estratégicos, como 0s
postos de abastecimento franqueados e oficinas automdveis, que desempenham um papel
fundamental na distribuicdo de produtos da marca, incluindo lubrificantes, baterias e pneus.
Estes parceiros séo essenciais para expandir a presenca do Grupo Alves Bandeira no mercado.
Com uma visdo centrada no seu consumidor e no fortalecimento de parcerias locais e
nacionais, o Grupo Alves Bandeira consolida-se como uma referéncia em qualidade, inovacéo
e atendimento ao mercado automdvel e energético. Na Figura 11 é possivel observar uma
imagem representativa de um atendimento e acompanhamento, que € constante, na entrega

dos servicos e produtos aos seus clientes.

Vp Clroi,

Figura 11: Entrega do produto ao cliente

Fonte: Website da Petroibérica
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1.2.2.2. Fornecedores

Os fornecedores do Grupo Alves Bandeira sdo estrategicamente integrados nas operagoes da
empresa, refletindo uma abordagem que prioriza a autossuficiéncia e parcerias de longo prazo.
No setor dos combustiveis, os principais fornecedores incluem refinarias de petrdleo,
destacando a Galp Energia, cuja parceria estratégica reforca a sinergia entre as duas
organizaces. A distribuicdo de combustiveis para os postos da marca, por sua vez, é realizada
internamente pelo proprio Grupo, atraves da empresa Petroibeérica.

No segmento dos lubrificantes, o Grupo Alves Bandeira também adota uma estratégia de
producdo interna, garantindo um maior controlo sobre a qualidade e a cadeia de fornecimento.
J& os produtos comercializados nas lojas de conveniéncia sdo fornecidos pelos parceiros
externos especializados, complementando a oferta do Grupo.

Em termos tecnoldgicos, todas as necessidades sdo respondidas internamente, sem a
necessidade de servicos externos, o que reforca a autonomia operacional do grupo. A
construcdo e manutencdo dos postos de abastecimento é realizada pela Civibérica, uma das
empresas do Grupo. Adicionalmente, o fornecimento de energia para as operagdes é garantido
pela EZU, outra empresa constituinte do Grupo Alves Bandeira.

Esta abordagem integrada enfatiza a visdo estratégica do Gupo de criar negocios
complementares que suportem as suas operacfes principais, reduzindo a dependéncia de
fatores externos e otimizando a eficiéncia operacional. Este modelo contribui para o
fortalecimento da cadeia de valor e para a resiliéncia do Grupo num ambiente de mercado

competitivo.

1.2.2.3. Concorrentes

Os principais concorrentes do Grupo Alves Bandeira incluem a Galp, a bp, a Cepsa, a Prio e
a Repsol, conforme ilustrado na Figura 12, que apresenta o mapa de posicionamento
competitivo.

A Galp, uma das maiores empresas no setor energético em Portugal, surgiu da fuséo entre a
Petrogal e a Géas de Portugal. O Grupo possui uma presenca consolidada tanto no mercado
naci&nal guanto internacional, destacando-se como uma das principais empresas no setor
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energeético (Galp, 2023).

A bp, por sua vez, diferencia-se no mercado portugués pela capacidade de inovacéo e
pioneirismo. Entre as suas principais inovagdes no setor, destacam-se a introducao do primeiro
posto de self-service em Portugal, bem como o desenvolvimento de um conceito integrado de
servicos, que inclui lojas de conveniéncia e postos de lavagem de automoveis (bp, 2023).

A Cepsa, fundada em Espanha, opera no mercado portugués ha mais de 40 anos, tendo
consolidado a sua presenca de forma significativa em 1991. Atualmente, a empresa conta com
uma rede de cerca de 300 postos de abastecimento em territorio nacional, evidenciando a sua
relevancia no mercado (Cepsa, 2022).

A Prio, fundada em Portugal em 2006, é reconhecida pela sua atuacdo no mercado de
biocombustiveis, abrangendo tanto a producdo quanto a distribuicdo. A empresa caracteriza-
se pela sua capacidade de expansdo e inovacdo, possuindo a sua propria fabrica de biodiesel
e uma rede com mais de 250 postos de combustivel (Prio, 2022).

A Repsol, criada em 1987 a partir da fusdo de varias empresas do setor energético espanhol,
tem direcionado as suas operagfes para a inovacdo e a sustentabilidade. A empresa tem
investido significativamente em novas tecnologias e energias renovaveis, procurando solucdes
mais sustentaveis no setor (Repsol, 2022).

O Grupo Alves Bandeira enfrenta um ambiente de concorréncia extremamente intensivo e em
constante evolucdo. Diante deste cenario competitivo, o Grupo procura desenvolver
estratégias que reforcem a sua posi¢do no mercado, mas que também possibilitem acompanhar
0 ritmo de crescimento e inovagao dos seus concorrentes diretos.

Alta personaliza¢édo do
servigo

@)

alves bandeira

[
= prio
=P
- sECEPSA
REPSOL
Poucas Vantagens T Muitas Vantagens
E descontos bp e descontos

Figura 12: Mapa de posicionamento da concorréncia

Fonte: Elaboracao propria
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1.2.2.4. Modelo das 5 forcas de Porter

O modelo das 5 forcas de Porter, (Figura 13), permite avaliar o ambiente externo da empresa,
atraves das forcas competitivas. Quando estas forcas se encontram alinhadas, podem
promover um desempenho positivo e contribuirem para a definicdo de estratégias
competitivas (Porter, 1986). Durante a sua analise 0 modelo pode ser influenciado pelas
relacbes entre os fornecedores, consumidores, concorréncia e produtos de substituicdo
(Casarotto, 2024).

¢ Rivalidade na industria

A rivalidade no setor industrial é caracterizada pela competicdo intensificada entre empresas
que atuam no mesmo mercado, sendo influenciada por diversos fatores como o preco,
estratégias publicitarias, inovacdo tecnoldgica e canais de distribuicdo. A concorréncia pode
pressionar as margens de lucro, exigindo inovacédo e estratégias diferenciadas para atrair e
reter clientes (Junior, 2022).

No contexto especifico do Grupo Alves Bandeira, observa-se um elevado nivel de competicéo
com outras distribuidoras de combustiveis, como a Galp, BP, Repsol e Cepsa, que ja estdo
fortemente posicionadas no mercado. A similaridade dos produtos oferecidos por estas
empresas contribui para intensificar a rivalidade, uma vez que dificulta a diferenciacdo do

produto, forcando-as a procurar estratégias alternativas para se destacar no mercado.

e Ameaca de novas entradas
A ameaca de entrada de novos concorrentes no mercado pode induzir modificacbes
significativas nos negocios existentes, incluindo a redistribuicdo da base de clientes, ajustes
nos pregos e um aumento nos custos de producdo. O impacto desta dindmica sobre as empresas
estabelecidas dependera da sua capacidade de adaptacéo e da eficacia das suas estratégias de
resposta as novas ameagcas (Junior, 2022).
O setor em que o Grupo Alves Bandeira opera apresenta diversas barreiras a entrada de novos
concorrentes, como o elevado nivel de investimento inicial, grande carga regulatoria, e a forte
lealdade dos consumidores as marcas j& consolidadas no mercado. Além disso, a presenca de
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tecnologia especializada avangada, a dificuldade de penetracdo no mercado, a necessidade de
investimento significativo e as rigorosas politicas governamentais e regulamentacdes setoriais
atuam como obstaculos adicionais, dificultando a entrada de novos concorrentes no mercado.
No entanto, a digitalizacéo e a transicdo energética podem abrir espaco para a entrada de novos

concorrentes especializados em combustiveis alternativos.

e Ameaca de produtos substitutos

O crescimento de produtos substitutos demonstra a necessidade de inovagéo continua para
manter a relevancia no mercado (Junior, 2022).

No caso do Grupo Alves Bandeira, uma das principais ameacas a continuidade dos seus
produtos tradicionais € a crescente utilizacdo dos veiculos elétricos, que nao requerem
combustiveis fosseis, e o surgimento de fontes alternativas de energia. Estas inovagdes
representam um desafio significativo para a empresa.

Para resolver esta ameaca, 0 Grupo Alves Bandeira poderia considerar a diversificacdo da sua
oferta, investindo no desenvolvimento e instalacdo de mais postos de carregamento para
veiculos elétricos, além de explorar novas alternativas de mobilidade sustentavel, como o0s
biocombustiveis e o hidrogénio verde. Estas solu¢Bes podem substituir gradualmente os
combustiveis convencionais, respondendo a crescente procura por op¢des mais ecoldgicas e

alinhadas com as tendéncias globais de sustentabilidade.

e Poder de negociagdo dos fornecedores

A dependéncia de poucos fornecedores aumenta o poder de negociagdo destes, impactando 0s
custos operacionais da empresa. (Junior, 2022).

No caso especifico do Grupo Alves Bandeira, observa-se uma significativa dependéncia dos
fornecedores, caracterizada por grandes oscilagcdes nos precos dos produtos, bem como uma
limitada diversificacdo de fornecedores, o que amplifica a vulnerabilidade neste aspeto. Uma
possivel estratégia para resolver este problema seria o investimento em fontes de energia
renovaveis, explorando alternativas como parcerias diretas com refinarias ou o investimento
na producdo propria de energia.
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e Poder de negociagéo de clientes

Os consumidores procuram, de maneira crescente, precos acessiveis, produtos de alta
qualidade e servicos excecionais, 0 que tende a intensificar a competitividade no mercado.
Neste contexto, é fundamental que as empresas possuam um conhecimento aprofundado sobre
os seus clientes e potenciais clientes, a fim de ajustar os seus produtos e servigos as suas
necessidades especificas (Junior, 2022).

O setor caracteriza-se por um grande volume de consumidores com acesso facilitado a
produtos concorrentes, 0 que contribui para uma maior flexibilidade de escolha por parte dos
consumidores. Além disso, observa-se uma baixa concentracdo de clientes numa Unica
localidade, o que aumenta a distribuicdo geografica da base de clientes. A qualidade dos
produtos adquiridos e a exceléncia no atendimento sdo fatores de alta relevancia,
influenciando diretamente as decisdes de compra dos consumidores. Estratégias como os
programas de fidelizacdo, servicos personalizados e uma ampla rede de parceiros nacionais e
locais, que oferecem diversas vantagens, podem fortalecer significativamente a relacdo do

Grupo com os clientes.

AS 5 FORCAS COMPETITIVAS DO GRUPO
ALVES BANDEIRA

@ RIVALIDADE NA INDUSTRIA
/ AMEACA DE NOVAS ENTRADAS

@ AMEACA DE PRODUTOS SUBSTITUTOS

PODER DE NEGCs)CIAgAO DOS

CLIENTES

FORNECEDORE
@ PODER DE NEGOCIACAO DE
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Figura 13: As 5 forcas competitivas do Grupo Alves Bandeira

Fonte: Elaboracéo propria

Esta anélise das 5 Forcas de Porter evidencia que o Grupo Alves Bandeira opera num setor
altamente competitivo, influenciado por diversas dindmicas do mercado. A rivalidade com
grandes marcas estabelecidas, como a Galp, BP, Repsol e Cepsa, exige diferenciacdo
estratégica para manter a competitividade no mercado. As ameagcas como a crescente
utilizacdo de veiculos elétricos e 0 avanco das energias alternativas desafiam o modelo de
negocio, tornando essencial a diversificagdo da oferta e o investimento em solucgdes
sustentaveis.

A Dbarreira a entrada de novos concorrentes € elevada devido ao alto investimento inicial,
regulacdes rigorosas e a forte fidelizacdo a marca, favorecendo as empresas ja consolidadas
no mercado. No entanto, a transicdo energética e a digitalizacdo podem abrir espaco para
novas entradas especializadas.

O poder dos fornecedores representa um desafio, dada a constante mudanca dos precos dos
combustiveis e a dependéncia de poucos fornecedores, exigindo estratégias para reduzir
vulnerabilidades, como o investimento em energias renovaveis. Por outro lado, os clientes tém
poder de negociacdo significativo, uma vez que dispdem de diversas op¢cbes no mercado e
procuram precos competitivos e servigcos de qualidade, tornando fundamental o reforco das
estratégias de fidelizacdo e personalizagdo da experiéncia do consumidor.

Desta forma, a capacidade de adaptacdo do Grupo Alves Bandeira sera determinante para o
seu crescimento sustentavel. A aposta na inovacdo tecnoldgica, na sustentabilidade e na
expansdo para novas formas de mobilidade pode posicionar o Grupo de forma estratégica para

enfrentar os desafios do setor e consolidar a sua presenca no mercado a longo prazo.

1.3. Analise SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta estratégica que possibilita o planeamento e a definigéo de
estratégias ao avaliar as forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas de uma empresa,

permitindo compreender a posi¢cdo que ocupa no mercado em que esta inserida (Oliveira et
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al., 2024).

A andlise SWOT relaciona em simultdneo o ambiente interno e externo da organizagao
(Oliveira, 2019; Hofrichter, 2017). As forcas e fraquezas referem-se a analise interna da
empresa, identificando os recursos, competéncias e pontos a melhorar. As oportunidades e
ameacas estdo ligadas a andlise externa, e focam-se nos fatores do ambiente que podem
favorecer ou prejudicar o desempenho da marca.

A identificacdo destes fatores é fundamental para maximizar as oportunidades de mercado e
prever e resolver as ameacas antes que se tornem obstaculos significativos (ReiBmann et al.,
2018).

Para Hofrichter (2017) a andlise SWOT deve ser dividida em quatro partes, e os fatores
internos devem ser apresentados na parte superior do quadro e os fatores externos na parte
inferior. De acordo com esta divisdo, a Figura 14, apresenta uma analise SWOT detalhada do
Grupo Alves Bandeira, evidenciando os principais pontos internos e externos que influenciam

as suas operacdes e estratégias.

1) Fraquezas
A dependéncia da economia local representa um desafio significativo para o Grupo Alves
Bandeira, uma vez que alguns dos seus postos de abastecimento estdo situados em regides
com menor densidade populacional e reduzido poder de compra. Para resolver esta limitacao,
a Grupo tem adotado uma estratégia de expansédo para areas com maior fluxo de consumidores,
como é exemplo a inauguracdo do Posto de Alcantarilha, em Silves, localizado no Sudoeste
Retail Park, e do Posto de Outdo, em Pedrégdo Grande, no distrito de Leiria. Estas iniciativas
procuram captar um publico com maior capacidade de consumo e reforcar a competitividade
do Grupo no setor.
Outro desafio enfrentado pelo Grupo € o elevado preco dos combustiveis em comparagdo com
a concorréncia. Para atenuar este fator, o0 Grupo Alves Bandeira investe na diferenciacéo dos
seus servicos, destacando-se pela qualidade e personalizacdo do atendimento. O Programa de
Fidelizacdo Pontos AB constitui uma das principais estratégias para fidelizar clientes,
permitindo a acumulacdo de 10 pontos por litro de combustivel adquirido ou por euro gasto
nas lojas associadas, que posteriormente podem ser convertidos em descontos em diversos

produtos e servigos. No entanto, 0 mercado portugués atravessa um periodo de fragilidade
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econOmica, caracterizado por uma reducao do poder de compra dos consumidores, que tendem
a priorizar opgdes mais acessiveis.

Adicionalmente, a comunicacao da marca apresenta uma segmentacdo que pode limitar o seu
alcance e impacto no publico-alvo. Para superar esta limitacdo, o Grupo tem investido em
estratégias de marketing digital, apostando na producdo de conteldos mais dindmicos e
interativos, como videos curtos e publicagdes que fomentam o envolvimento do consumidor.
A colaboracdo com influenciadores digitais, como o criador de contetdos Camaledo, tem o
objetivo de atrair novos segmentos de clientes e diversificar a base de consumidores.

Por fim, a elevada rotatividade de colaboradores representa um obstaculo a estabilidade das
equipas e a criagdo de uma relagcdo préxima com os clientes, um fator essencial para a
identidade do Grupo. Entre as principais razGes para esta rotatividade estdo a auséncia de
perspetivas de crescimento profissional nos postos de abastecimento, a competitividade do
mercado de trabalho e potenciais conflitos internos. Para enfrentar esta problematica, o Grupo
tem adotado estratégias de endomarketing voltadas para a valorizacdo e retencdo dos seus
colaboradores, promovendo um ambiente organizacional mais motivador e garantindo um

atendimento ao cliente mais eficiente e consistente.

2) Ameacas

A elevada competitividade no setor dos combustiveis exige que o Grupo Alves Bandeira
implemente estratégias eficazes de diferenciagdo face aos seus concorrentes. Embora algumas
empresas optem por uma politica de precos mais baixos, 0 Grupo aposta na qualidade do
servigo como um dos seus principais fatores distintivos. Neste sentido, a vasta rede de postos
de abastecimento, as lojas Blue Market e o Programa de Fidelizacdo Pontos AB constituem
elementos-chave para a captagéo e retencao de clientes. Paralelamente, a inovacéo nas ofertas
tem sido impulsionada pelo desenvolvimento da marca prépria AB Tyres, pela expansdo da
rede de abastecimento e pela modernizagéo das infraestruturas, sempre com o foco principal
na experiéncia do consumidor e na melhoria do processo de compra.

Apesar dos investimentos na oferta de produtos e servicos, a presenca digital do Grupo Alves
Bandeira ainda enfrenta desafios consideraveis. O contetdo disponibilizado nas plataformas

online carece de dinamismo e ndo acompanha as tendéncias modernas, uma vez que apresenta
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escassez de videos e elementos interativos. Esta limitagdo compromete a proximidade com o
publico-alvo e restringe a fidelizacdo dos clientes no ambiente digital. Como resposta, a
equipa de marketing tem como prioridade a modernizacéo da estratégia digital, apostando na
producdo de videos curtos diarios para as histdrias do Instagram, na utilizacdo de caixas de
perguntas e respostas para fomentar a interacdo e na consolidagéo da presenca no TikTok,
plataforma onde predomina um publico jovem e dindmico.

Adicionalmente, o Grupo enfrenta desafios estruturais decorrentes da volatilidade dos precos
dos combustiveis e da influéncia das politicas governamentais, fatores externos que afetam
diretamente a estabilidade do setor. Para mitigar estes riscos, torna-se essencial a adogéo de
estratégias ageis e adaptaveis, que permitam ao Grupo ajustar-se rapidamente as oscilacdes

do mercado e manter a sua competitividade a longo prazo.

3) Forgas
Uma das principais vantagens competitivas do Grupo Alves Bandeira reside na sua extensa
rede de mais de 170 postos de abastecimento, estrategicamente distribuidos ao longo do
territério nacional. Esta ampla rede permite ao Grupo consolidar a sua presenca no setor
energético e garantir um servico acessivel e eficiente aos seus clientes.
O compromisso com a inovagdo tecnoldgica é outro fator diferenciador. Através da sua
empresa Waresoft, o Grupo investe no desenvolvimento e implementacdo de solugdes
tecnoldgicas avancadas, tais como softwares de gestdo para postos de combustivel, sistemas
de cartdes frota e ferramentas para otimizacdo logistica. Estas inovacdes ndo sé acompanham
as tendéncias do mercado, como também melhoram a eficiéncia operacional e elevam a
experiéncia do consumidor, garantindo servicos modernos e adaptados as necessidades dos
clientes.
Além disso, a estrutura empresarial do Grupo, composta por cerca de 10 empresas, confere-
Ihe uma maior capacidade de expansao e gestao integrada dos seus negdcios. A sinergia entre
as diversas unidades fortalece a sua posi¢do no mercado, agregando valor e consolidando a
reputacdo da marca.
Outro pilar estratégico fundamental é a forte ligacdo a comunidade e 0 compromisso com a
responsabilidade social. O Grupo Alves Bandeira participa ativamente em iniciativas
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solidarias, como os programas Albi Solidario e Albi Escolas, além de apoiar atletas
embaixadores da marca. Estas agdes reforcam a sua imagem corporativa e estreitam a relacéo
com 0s consumidores.

As parcerias comerciais sdo também um elemento-chave na estratégia do Grupo. Com uma
rede de mais de 1000 parceiros locais e 7 parceiros nacionais, o programa de parcerias oferece
beneficios exclusivos aos clientes, agregando valor e promovendo uma vantagem competitiva
face aos concorrentes.

Por fim, o investimento na qualificacdo dos colaboradores reflete-se na criacdo de uma
academia de formacdo propria, garantindo que os profissionais adquirem competéncias
técnicas e comportamentais alinhadas com os padrdes de exceléncia da empresa. Desta forma,
0 Grupo Alves Bandeira assegura um servico de alta qualidade e uma experiéncia

diferenciadora para os seus clientes.

4) Oportunidades
Entre as principais oportunidades identificadas para o Grupo Alves Bandeira, destacam-se:

Atracdo de um publico mais jovem:

e O Grupo pode captar consumidores mais jovens por meio da producdo de contetdos
interativos e atrativos nas suas plataformas digitais. Investir em redes sociais e canais
onde este segmento esteja mais presente permite constituir um publico-alvo mais
amplo e menos restrito, ampliando a base de clientes e renovando a imagem da marca.

e Um exemplo de estratégias eficazes na captacdo de um publico-alvo mais jovem pode
ser observado na atuacéo da Galp, que adota abordagens diversificadas para fortalecer
a sua presenga junto a este publico. A empresa investe no patrocinio de eventos
musicais e culturais de grande relevancia, como o Rock in Rio, reconhecendo a
importancia do entretenimento na construgdo de conexdes emocionais com 0S
consumidores mais jovens. Além disso, apoia ativamente o desporto nacional, sendo
patrocinadora oficial da Selecéo Portuguesa de Futebol, o que lhe permite desenvolver
campanhas estratégicas e atrativas nas suas plataformas digitais.

e Outro fator determinante na sua comunicacao € o investimento continuo na qualidade
e inovacgdo dos conteddos divulgados nas redes sociais, garantindo maior interacéo e
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proximidade com o publico. Adicionalmente, a Galp estabelece parcerias com
influenciadores digitais, aproveitando o alcance e a credibilidade destes para reforcar
a sua notoriedade junto das geracdes mais jovens. Por fim, a marca integra iniciativas
de sustentabilidade nas suas campanhas, alinhando-se as preocupacfes ambientais e
sociais deste segmento de consumidores, o que contribui para uma imagem corporativa

mais responsavel e atrativa.

Sustentabilidade e energias renovaveis:

Com o crescimento das preocupacbes ambientais e o avanco das tecnologias
sustentaveis, o Grupo tem a oportunidade de apostar em energias renovaveis e obter
certificacbes ambientais. Estas iniciativas demonstram um compromisso com a
sustentabilidade e transmitem confianca e responsabilidade ambiental aos

consumidores, diferenciando a marca positivamente no mercado.

Expansado para mercados internacionais:

Apesar da forte presenca nacional, o Grupo Alves Bandeira pode expandir as suas
operacfes para novos mercados internacionais. Para isso, € fundamental realizar
pesquisas de mercado detalhadas que permitam entender as particularidades de cada
regido. A partir destas analises, 0 Grupo podera adaptar e inovar os seus produtos e
servigos para atender as necessidades especificas de cada mercado, fortalecendo a sua

competitividade global.

Estas oportunidades representam caminhos estratégicos que podem impulsionar o crescimento

e a inovacgdo continua do Grupo Alves Bandeira.
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Forcas

-Grande rede de postos de combustivel

-Localizagdo estratégica;
-Investimento em novas tecnologias;
-Forte presenca no mercado nacional;
-Dimensao do grupo empresarial;
-Proximidade com o cliente ecoma
comunidade envolvente;
-Parcerias a nivel nacional e local;
-Aposta na formagao dos seus
colaboradores.

Fraquezas
-Dependéncia da economia local;
-Elevado prego dos combustiveis

face a concorréncia;
-Comunicacao direcionada; para
um publico-alvo especifico;
-Rotatividade de colaboradores.

Oportunidades

-Atrair um publico mais jovem;
-Expandir o negécio para novos
mercados internacionais;
-Novas energias;
-Producédo de contetdos mais
interativos;
-Distinguir-se da concorréncia

Amegas

-Concorréncia muito forte no mercado;
-Concorréncia a praticar precos baixos

no mercado;
-Plataformas digitais com contetido
pouco atrativo;

-Flutuacgao dos pregos do combustivel;

-Politicas governamentais.

GRUPO ALVES BANDEIRA

Figura 14:Anélise SWOT

Fonte: Elaboracao propria

O Grupo Alves Bandeira apresenta uma posi¢do consolidada no mercado, no entanto, enfrenta
alguns desafios e oportunidades que influenciam o seu desenvolvimento. As suas principais
forcas incluem uma rede extensa com mais de 170 postos de combustiveis, 0 investimento
continuo em tecnologia, diversificacdo do Grupo empresarial, forte proximidade com 0s
clientes e as comunidades locais, e pode ainda diferenciar-se através da academia, e 0
programa de fidelizacdo Pontos AB.

No entanto, existem algumas fraquezas que podem representar obstaculos no crescimento do
Grupo, embora ndo sejam substanciais e possam ser superadas através de estratégias
adequadas, como a dependéncia da economia local, a percecao de um preco elevado para um
produto que se acredita ser similar em qualidade aos concorrentes do Grupo, e a segmentacéo
da comunicagéo.

Para resolver estas limitacbes, o Grupo tem se concentrado nas seguintes areas, a

transformac&o da sua estratégia digital, a extensdo das suas atividades para areas de grande
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fluxo de consumidores e o incentivo aos seus colaboradores através de estratégias de
marketing interno e endomarketing.

O setor energético enfrenta inUmeros desafios, como a forte competi¢cdo no mercado, precos
instaveis de combustiveis e frequentes mudancas nas politicas governamentais. Além disso, o
Grupo ainda precisa de se adaptar ao ambiente digital, pois procura modernizar o seu contetdo
e explorar novas plataformas digitais, como o TikTok, para atrair um publico mais jovem.
Por outro lado, existem oportunidades estratégicas que podem impulsionar o crescimento do
Grupo Alves Bandeira. A aposta constante na sustentabilidade e nas energias renovaveis
prepara o Grupo para o futuro da mobilidade. Além disso, a atragdo de um publico mais jovem,
através de contetdos digitais mais dinamicos e interativos, pode fortalecer a imagem da marca
e ampliar a sua rede de consumidores.

Desta forma, o Grupo deve continuar a investir na inovacédo, na digitalizacdo e na adaptacao
as novas exigéncias do mercado para garantir a sua competitividade e crescimento sustentavel.
Termina-se aqui o primeiro capitulo, no qual foi realizada uma analise e caracterizagdo da
entidade onde o estagio curricular foi desenvolvido, proporcionando uma compreensao
aprofundada do ambiente interno e externo no qual o Grupo esté inserido. O préximo capitulo,
dedicado a revisao de literatura, tem com objetivo contextualizar teoricamente os temas

relevantes que enquadram as atividades desenvolvidas ao longo do estagio.
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Capitulo 11- Reviséo de literatura

Neste capitulo, apresenta-se a revisao de literatura relativa aos principais temas que sustentam
teoricamente as atividades desenvolvidas durante o estdgio curricular, procurando
contextualizar e fundamentar as préaticas observadas e executadas.

A analise inicia-se com o conceito de marketing e a sua importancia na captacéo e fidelizacao
de clientes, seguindo-se a abordagem do marketing empresarial com enfase na sua aplicacao
estratégica no contexto organizacional.

Posteriormente, exploram-se 0s conceitos de endomarketing e marketing interno, destacando
0 seu impacto no alinhamento entre os objetivos organizacionais e a motivacdo dos
colaboradores. Por fim, sdo abordados os temas de marketing relacional e branding,
enfatizando a sua relevancia para a construcao de relagdes duradouras com os clientes e para
a gestdo estratégica da marca, fatores centrais na consolidacao da identidade e competitividade
do Grupo Alves Bandeira.

2.1. Marketing: Conceito e importancia

Nos ultimos anos, o marketing tem vindo a sofrer transformacGes significativas, em
consonancia com as mudancas nas necessidades das empresas, dos colaboradores e dos
consumidores. Esta disciplina, que se centra na gestdo de produtos, servigos e marcas, tem
como finalidade primordial a captacdo e a satisfagdo do consumidor, promovendo a sua
fidelizacdo e o fortalecimento de relacBes duradouras (Pecanha, 2024). A definicdo de
marketing pode ser ampliada a partir de instituicdes de referéncia, como a American
Marketing Association (AMA, 2017), que o caracteriza como um conjunto de atividades
organizacionais destinadas a criagdo, comunicacdo, entrega e troca de ofertas que
proporcionem valor ao publico-alvo. De forma complementar, o Chartered Institute of
Marketing (2015) define o marketing como um processo orientado para a identificagéo,
previsdo e satisfacdo das necessidades dos clientes.

Estas definicdes convergem com a perspetiva de Philip Kotler, amplamente reconhecido como
0 "Pai do Marketing", que descreve esta a&rea como uma ciéncia e arte voltadas para a anélise,
criacdo e entrega de valor, visando compreender profundamente as necessidades do publico-
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alvo (Kotler, 2000). Para este mesmo autor, 0 marketing emergiu enquanto processo de troca
e evoluiu para se tornar uma ferramenta estratégica essencial no crescimento e diferenciacdo
das organizacGes em contextos cada vez mais competitivos.

As abordagens referidas evidenciam o modo como o marketing se tem adaptado, assumindo-
se como um dos pilares centrais do sucesso organizacional, ndo apenas enquanto instrumento
de captacdo de consumidores, mas também como mecanismo de fidelizacdo e de
personalizacdo no atendimento.

2.1.1. Objetivos Fundamentais do Marketing nas Organizacdes

O marketing assume diversos objetivos estratégicos para as organizacdes, destacando-se entre
eles 0 aumento das vendas, a fidelizac&o de clientes, o reforco das relagdes internas e externas,
a anélise do mercado e a consolidagdo da identidade da marca (Pecanha, 2022). Assim, o
marketing revela-se uma ferramenta indispensavel, permitindo a realizacdo de estudos de
mercado, fomentando o crescimento empresarial e promovendo a lealdade dos consumidores,
0 que, por sua vez, contribui para o0 aumento do volume de negdcios (Leite et al., 2021).

Para além disso, o marketing compreende um conjunto de processos, técnicas e acdes
orientadas para a cria¢do de valor em torno de uma marca ou produto, visando expandir a base
de consumidores (Las Casas, 2019). O marketing tradicional, por exemplo, fundamentava-se
na segmentacdo do mercado, analisando perfis, preferéncias e localizagbes geograficas dos
consumidores (Kotler et al., 2017). Apesar da segmentacdo permanecer um componente
essencial, os modelos de interagdo com os consumidores tém evoluido, especialmente em
resposta as exigéncias do meio digital.

Entre os principais objetivos do marketing contemporaneo destaca-se o atendimento
personalizado, que permite a construcdo de experiéncias singulares para cada cliente. Tal
pratica reforca a ligagdo emocional com o consumidor, favorecendo a lealdade e o
comportamento de recompra (Las Casas, 2019). A satisfacdo dos consumidores é diretamente
influenciada pela qualidade do produto, pela eficacia do atendimento e pelo servigo pos-
venda, que constitui um facto determinante para a fidelizacéo. Clientes satisfeitos tém maior
probabilidade de recomendar a marca, ampliando a sua visibilidade e reputacdo no mercado
(Bus et al., 2021).

A fidelizac&o é compreendida como o resultado de um compromisso duradouro com a marca,
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traduzido na continuidade da preferéncia e na repeticdo de compras. Este aspeto reveste-se de
particular importancia do ponto de vista econémico, dado que reter clientes existentes é
consideravelmente menos dispendioso do que captar novos (Lopes, 2018). Assim, num
mercado altamente competitivo, a fidelizacdo de clientes constitui um elemento diferenciador
estratégico (Nogueira, 2019).

A medida que os objetivos do marketing se orientam cada vez mais para a personalizacio e
fidelizacdo, é possivel observar uma evolucdo e transformacdo conjunta nas abordagens e
estratégias da area do marketing.

2.1.2. A evolucéo e a transformacéo do marketing

A evolucdo constante das organizacOes e das expectativas dos consumidores impds ajustes
significativos ao conceito de marketing ao longo do tempo. Antes da era digital, 0 marketing
era predominantemente "outbound", centrado em estratégias unidirecionais e com interacdes
limitadas entre as empresas e os consumidores. Com o advento das tecnologias digitais e da
internet, emergiu o0 "inbound marketing", orientado para a criacdo de relacionamentos prévios
com os consumidores, a partir da compreensao das suas necessidades e da oferta de solugdes
personalizadas (Carvalho, 2018).

Historicamente, os profissionais da area recorreram a diversas ferramentas de comunicacéo,
destacando-se os outdoors pela sua eficécia visual e elevado alcance. Carvalho (2018) observa
que a transformacdo digital, especialmente impulsionada pela disseminac¢do dos smartphones
e computadores pessoais, tornou-se central nas estratégias de marketing. Esta transicdo
facilitou o acesso a internet e permitiu uma difusdo rapida, eficaz e menos dispendiosa das
mensagens publicitarias, em comparacdo com 0s meios tradicionais, como a televisdo.

A evolucdo do marketing pode ser estruturada em diferentes fases. O Marketing 1.0 centrava-
se no produto, com o objetivo de alcancar o maior numero possivel de consumidores. O
Marketing 2.0 passou a valorizar as preferéncias e desejos do publico-alvo (Payne & Frow,
2017). Ja o Marketing 3.0 incorporou valores humanos e culturais nas estratégias
organizacionais (Kotler, 2017), enquanto o Marketing 4.0 enfatizou a importancia das
inovacOes digitais para proporcionar propostas de valor mais relevantes (Kotler, 2019).
Atualmente, assiste-se a emergéncia do Marketing 5.0, que integra inteligéncia artificial nas

praticas empresariais, permitindo maior precisdo na segmentacao, personalizacdo e anélise de
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dados (Kotler et al., 2021).

Este percurso histdrico traduz uma clara transicdo de um marketing tradicional para um
modelo dindmico e tecnoldgico, no qual o marketing digital ocupa um papel central.

2.1.3. Marketing digital e a integracéo de estratégias

Face as exigéncias contemporaneas dos consumidores e a crescente necessidade de adaptagéo
as tecnologias emergentes, as organizacdes passaram a integrar o marketing digital nas suas
estratégias empresariais. Neste novo paradigma, as equipas de marketing precisam de
competéncias técnicas que Ihes permitam mapear o posicionamento da empresa, compreender
as fases do funil de vendas e conceber campanhas alinhadas com o0s interesses e
comportamentos do publico-alvo. O marketing digital, neste contexto, revela-se uma
ferramenta eficaz, uma vez que possibilita a monitorizagdo constante de indicadores de
desempenho e permite ajustes estratégicos em tempo real (Woebcken, 2019).

De acordo com Gabriel (2020), o marketing digital € uma ligacéo entre o marketing tradicional
com a influéncia dos canais digitais, 0 que o torna mais dinamico, interativo e orientado por
dados. A capacidade de mensuragéo precisa e imediata das interagbes com os consumidores
reforca a eficacia das estratégias, ao mesmo tempo que permite maior personalizacdo na
comunicacéo.

Neste contexto, destaca-se também a ascensdo do marketing de influéncia, pratica que se
baseia na colaboracdo com individuos com forte presenca nas redes sociais para promover
produtos e servicos. A escolha dos influenciadores deve ser criteriosamente alinhada com os
valores e identidade da marca, sendo considerada uma variavel critica para o sucesso das
campanhas (Murback, 2018). Os influenciadores podem ser classificados segundo o nimero
de seguidores: desde os Nano influenciadores, com menos de 500 seguidores, até aos Mega
influenciadores e celebridades, com audiéncias superiores a um milhdo (Santos, 2018;
SocialPubli, 2018).

Esta transicdo do marketing tradicional para o digital, reforcada pelo marketing de influéncia,
reflete a crescente necessidade das empresas em compreender as transformacdes nas
expectativas dos consumidores e adaptar as suas estratégias. A fidelizacdo e o
acompanhamento das necessidades individuais permanecem como pilares do sucesso

organizacional, sobretudo num contexto empresarial caracterizado pela constante evolucéo
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tecnoldgica e pela crescente exigéncia do consumidor contemporaneo.

Assim, o marketing continua a assumir um papel fulcral na captagdo de consumidores, na
fidelizacdo de clientes e no fortalecimento das marcas no mercado. Contudo, a eficacia do
marketing empresarial transcende a simples aplicacdo de estratégias promocionais, exigindo
a adocgdo de abordagens integradas e sustentaveis, sustentadas numa analise continua das
dindmicas do mercado e das preferéncias do publico. No ponto seguinte, serd aprofundado o
conceito de marketing empresarial, que requer ndo apenas estratégias delineadas, mas também

uma capacidade adaptativa permanente, face a um cenario digital em constante transformacéo.

2.2. Marketing Empresarial

O marketing empresarial estd intrinsecamente relacionado com as ac@es promocionais
orientadas para a atracdo de novos consumidores e para a sua conversdo em clientes
fidelizados, garantindo assim o crescimento e a sustentabilidade organizacional. Para alcancar
estes objetivos, é imprescindivel um conhecimento profundo do publico-alvo, assegurando
que a mensagem seja transmitida de forma eficaz (Mousinho, 2019). Neste contexto, o
acompanhamento continuo das opinides dos consumidores nas plataformas digitais torna-se
igualmente relevante, uma vez que possibilita a analise criteriosa de feedbacks positivos e
negativos, promovendo melhorias continuas.

Segundo Rocha (2019), o marketing empresarial deve ser entendido como um conjunto de
operacdes orientadas para o crescimento organizacional, ndo apenas através da captacdo de
novos clientes, mas também pela retencdo e fidelizacdo dos j& existentes.
Complementarmente, Yanaze (2020) sublinha que, em determinados modelos de negdcio, o
marketing empresarial foca-se em mercados especificos, onde os produtos ou servigos séo
transformados em bens destinados a revenda, como ocorre nas relagdes Business-to-Business
(B2B). Nestes mercados mais restritos, os consumidores possuem um elevado conhecimento
técnico sobre os produtos, exigindo um nivel superior de preparacao por parte das empresas,
dado que o processo de venda é mais direto e o consumidor desempenha um papel
determinante na orientacdo do mercado (Lilien, 2016).

Com o progresso tecnoldgico, as organizacdes passaram a estreitar a sua relacdo com os
conztimidores, reconhecendo que tal relacionamento é fundamental ndo s6 para concretizar
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vendas, mas também para assegurar a fidelizacédo e satisfacdo continuas das necessidades dos
clientes (Santos, 2018). Neste contexto, o atendimento ao cliente assume-se como um
elemento central do marketing empresarial, configurando-se como um recurso intangivel que
promove a satisfacdo e acrescenta valor a marca (Bustamante et al., 2020). De acordo com
Zambrano (2021), um atendimento eficaz pressupde a personalizacdo dos servigos, a criacdo
de um ambiente acolhedor e uma interacdo cordial. Para tal, é essencial capacitar os
colaboradores com préaticas e estratégias de comunicacdo alinhadas aos objetivos
organizacionais (Chaturvedi, 2021).

Neste sentido, Costa, Santana e Trigo (2015) destacam que a capacidade de satisfazer o cliente
constitui um dos principais fatores de diferenciagdo competitiva, sendo esta uma estratégia
fundamental para o crescimento sustentavel das empresas. Considerando os mercados em
constante transformacdo, € crucial que as organizacGes desenvolvam estratégias que lhes
permitam conhecer os consumidores e compreender plenamente 0 ambiente em que estéo
inseridas (Kotler & Armstrong, 2015).

A formulacdo de uma estratégia de marketing empresarial eficaz baseia-se nos 4Ps do
marketing: produto, preco, distribuicdo e promocdo (Mousinho, 2019). Este modelo fornece
a estrutura necessaria para a construgdo de estratégias promocionais orientadas a maximizagdo
da competitividade organizacional. O pre¢o representa a receita da empresa, refletindo o valor
que o cliente esta disposto a pagar, sendo também um fator relevante na construcdo da imagem
da marca. O produto, por sua vez, é concebido para responder as necessidades do consumidor,
abrangendo aspetos como design, caracteristicas e nivel de qualidade. O ciclo de vida do
produto como a introdugdo, crescimento, maturidade e declinio, deve ser compreendido pela
empresa, de forma a adotar estratégias ajustadas a cada fase. A distribuicdo diz respeito a
escolha dos canais de comercializag¢éo, podendo ser limitada ou expandida através de pontos
fisicos ou plataformas digitais. Por fim, a promocao visa transmitir informacdes sobre o
produto ou servico, despertando o interesse do consumidor e motivando a sua compra. A
gestdo das expectativas antes da aquisicao € igualmente relevante, pois a eventual frustragdo
pode comprometer a percecdo da marca (Peganha, 2022).

Num ambiente marcado por elevada competitividade e constantes mudancas, o0

posicionamento estratégico torna-se indispensavel para garantir a sustentabilidade e
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competitividade das organizacbes (Minciu et al., 2020). Kotler (2017) enfatiza que, para
manter a competitividade, as organizagcdes devem adotar ferramentas digitais e explorar os
canais disponiveis. Para tal, € necessario que as empresas desenvolvam uma visdo abrangente
do seu contexto interno e externo, explorando o seu potencial global e promovendo o
fortalecimento das operacGes (Huaman, 2020). O planeamento estratégico, neste sentido,
inicia-se com a definicédo clara de objetivos, seguido pela estruturagdo de um plano coerente
com estas metas (Fischmann, 2018). A analise do ambiente interno é um passo fundamental
para o planeamento, permitindo a empresa identificar a rentabilidade do seu negocio e a sua
contribuicg&o social, facilitando a superacédo de desafios (Faria et al., 2025).

Segundo Kotler & Armstrong (2015), conhecer os concorrentes é crucial para delinear uma
estratégia competitiva que permita a organizacéo identificar e explorar vantagens no mercado
em que atua. Além disso, o planeamento estratégico contribui para enriquecer a cultura
organizacional, podendo transformar mentalidades internas e ultrapassar o seu papel
meramente funcional. Contudo, muitos dos erros neste processo resultam da dificuldade dos
lideres em operacionalizar eficazmente as estratégias delineadas, comprometendo a sua
execucdo (Clemente et al., 2021). Conforme destacado por Cortina (2021), o planeamento
estratégico € essencial para a definicdo de metas e para o direcionamento eficaz dos processos
organizacionais.

Assim, o planeamento estratégico deve incluir uma analise do ambiente externo e interno da
organizacdo, evidenciando oportunidades, ameacas, pontos fortes e fracos, com vista a
definicdo dos proximos passos (Fischmann, 2018). A anélise SWOT, uma ferramenta
estratégica essencial, permite esta avaliagcdo integrada, sendo composta por forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas (Kotler & Armstrong, 2015). Malhotra (2018) salienta que uma
andlise eficaz da concorréncia deve incluir a aplicacdo da metodologia SWOT, possibilitando
uma avaliacédo detalhada das forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas do mercado em que
a empresa esta inserida. As forgas representam os aspetos positivos que conferem vantagem
competitiva, enquanto as oportunidades refletem possibilidades externas de crescimento. A
sinergia entre forgas e oportunidades orienta as decisfes estratégicas, enquanto a identificagao
das fraquezas e ameacas permite a antecipacdo e reducédo de riscos (Clemente et al., 2021,

Faria et al., 2025).
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A crescente fragilidade dos ambientes de negdcio reforca a necessidade de antecipacao
estratégica e de um planeamento solido, permitindo estabelecer metas claras e orientar o0s
processos empresariais (Cortina, 2021). Neste sentido, Tomas (2021) define a estratégia de
marketing como um processo orientado para a gestdo eficiente dos recursos, visando o
aumento das vendas e a criagdo de vantagens competitivas sustentaveis (Abeles et al., 2017;
Burbano et al., 2019). De acordo com Moliner-Velasquez et al. (2019), a eficécia das praticas
estratégicas depende da sua coeréncia com o0s objetivos da organizacdo, assegurando que a
mensagem transmitida ao publico-alvo seja clara e consistente. A criagdo de uma marca forte
esta, assim, diretamente associada a estruturagdo das estratégias de marketing e ao
conhecimento do comportamento do consumidor (Fombrun & Gardberg, 2000; Shih, 2018).

A segmentacdo de mercado, por sua vez, constitui um elemento-chave na formulacdo de
estratégias assertivas. Este processo ocorre em duas fases: a defini¢do do perfil do consumidor
e a identificacdo do publico-alvo (target), ou seja, dos segmentos com maior potencial de
retorno (Falcdo et al., 2016). Apesar dos beneficios, a segmentacdo acarreta desafios,
nomeadamente 0s custos e a necessidade de uma analise rigorosa, a fim de evitar erros
estratégicos (Donilcar et al., 2018). Assim, as organizacdes devem avaliar 0s seus recursos e
a viabilidade do processo antes da sua implementacao.

No contexto dos mercados internacionais, as estratégias de marketing empresarial devem
considerar variaveis culturais, habitos locais e realidades econdmicas distintas (Adiguzel,
2019). Por fim, a competitividade assume-se como um desafio constante, sendo fundamental
implementar agdes que garantam a fidelizac&o dos clientes e reduzam o risco de perda para a
concorréncia (Shah et al., 2018).

Dada a crescente complexidade dos mercados e a necessidade de diferenciacdo estratégica, o
marketing empresarial evoluiu para além das tradicionais a¢@es voltadas exclusivamente para
o0 cliente externo. Neste contexto, surge o endomarketing e 0 marketing interno como uma
extensdo estratégica do marketing empresarial, voltada para o publico interno das

organizagoes.

2.3. Endomarketing e Marketing Interno

O marketing, para além de visar a concretizacao de vendas, tem como finalidade a criacdo de
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valor para a marca, procurando satisfazer as necessidades dos consumidores. Para alcangar
este objetivo, torna-se essencial a definicdo de estratégias eficazes de captacdo e fidelizacdo
de clientes. Quando estas acdes sdo orientadas para o publico interno das organizacoes,
designam-se por endomarketing (Oliveira, 2022).

Numa fase inicial, o endomarketing era percecionado como a relacéo direta entre a empresa e
o0s seus colaboradores. Com o tempo, evoluiu para uma perspetiva mais ampla, centrada na
criacdo de um ambiente organizacional favoravel, através da implementacdo de estratégias
internas (Lima, 2019).

As organizacGes que adotam préticas de endomarketing demonstram ter como foco o cliente
interno, ou seja, o colaborador. O objetivo reside na transformacdo dos colaboradores em
promotores da marca, com impacto direto na percecdo do cliente externo. Neste sentido, o
endomarketing pode constituir-se como uma vantagem competitiva significativa (Zuza et al.,
2021).

Embora o endomarketing e o marketing interno partilhem objetivos semelhantes,
nomeadamente a promo¢do de um ambiente de trabalho saudavel e o desenvolvimento
profissional dos colaboradores, existem distingdes relevantes entre ambos, tal como
evidenciado na Figura 15. O marketing interno preocupa-se maioritariamente com a avaliagao
da satisfacdo e motivacdo dos funcionarios. J& o endomarketing foca-se na criacdo de
condi¢cdes que promovam a qualidade do ambiente organizacional, contribuindo para a
eficiéncia funcional dos colaboradores e para um atendimento mais eficaz as exigéncias dos
clientes (Couri, 2019; Rodrigues, 2019).
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Marketing Interno Endomarketing

e Atingir o cliente externo é a sua e O cliente interno € o seu mercado,
finalidade, desta  forma  os efetuando as mudancas internas
colaboradores sdo motivados para necessarias para satisfazer o
chegar a este objetivo; colaborador;

e A organizacdo tem 0 seu proprio e O produto ¢ a prépria empresa.
produto, que é comercializado ao
mercado externo

Figura 15: Disting&o entre Marketing Interno e Endomarketing

Fonte: Adaptado de Inkotte (2000)

Definido como marketing institucional interno, o endomarketing contempla um conjunto de
estratégias orientadas para os colaboradores, revendedores e demais publicos internos da
organizacdo (Michelis,2022). Visa atender as necessidades dos colaboradores, sendo
geralmente impulsionado pelos departamentos de recursos humanos ou de marketing. As
empresas reconhecem cada vez mais que, para além da captacdo e fidelizacdo do cliente
externo, é imperativo aplicar esta l6gica também ao cliente interno, promovendo um ambiente
empresarial mais saudavel e contribuindo para a retencdo de talento (Oliveira, 2022).

De acordo com Kotler (1998), o marketing interno consiste na “tarefa bem-sucedida de
contratar, treinar € motivar funcionarios que desejam atender bem aos consumidores”. Mircea
e Luigi (2018) corroboram esta definigéo ao salientarem que o marketing interno promove um
ambiente organizacional favoravel, que estimula a criatividade e fortalece as relagdes internas,
resultando num impacto positivo na satisfacdo das necessidades dos clientes. A
implementacdo eficaz do marketing interno contribui assim para o fortalecimento do vinculo
entre colaboradores e organizagéo, facilitando a retencédo de talentos (Alshura et al., 2016).
Neste contexto, Nemteanu e Dabija (2021) destacam que a atencdo as necessidades dos
colaboradores permite mitigar atitudes negativas, prevenindo impactos adversos no
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desempenho organizacional. Além disso, o marketing interno desempenha um papel
fundamental na preparagdo dos colaboradores para mudangas organizacionais, reduzindo
resisténcias e fomentando um ambiente corporativo mais coeso (Munteanu et al., 2014;
Suryati & Irhamna, 2022). Apesar da sua relevancia estratégica, muitas organizacdes ainda
subestimam o potencial do marketing interno, provavelmente devido a sua orientagdo interna
e a auséncia de uma ligacdo direta com o consumidor final. Esta visdo pode originar a perce¢do
errada de que o marketing interno ndo contribui para lucros imediatos (Santos, 2015). No
entanto, Silva (2015) argumenta que esta percecdo tem vindo a ser ultrapassada, a medida que
as empresas compreendem o papel crucial da gestdo das relacbes com os colaboradores na
qualidade do atendimento ao cliente.

Deci e Ryan (2017) apontam que o reconhecimento organizacional tem um impacto positivo
na motivacdo dos colaboradores, contribuindo para o aumento do seu compromisso e
produtividade.

Uma das formas de recolher a percecdo dos colaboradores é através da aplicacdo de inquéritos
anonimos, que permitem aos colaboradores expressar livremente as suas opinifes sobre a
organizacdo. Este método contribui para a identificacdo de areas de melhoria (Oliveira, 2022).
Contudo, Fuciu e Dumitresma (2018) alertam para os desafios que persistem na
implementacao do marketing interno, nomeadamente a necessidade de integracédo eficaz entre
os departamentos de recursos humanos e marketing, a escolha adequada dos canais de
comunicacdo interna e a continua adaptacdo das estratégias organizacionais. A transicao de
funcdes tradicionalmente atribuidas aos recursos humanos, como o recrutamento, a formacéao
e a comunicacdo interna, para o dominio do endomarketing constitui uma tendéncia crescente,
reforcando a sua importancia enquanto ferramenta estratégica na gestdo de pessoas (Lubb et
al., 2013).

As estratégias direcionadas ao publico interno devem estar alinhadas com os valores e
objetivos da organizacdo, capacitando os colaboradores para melhorar produtos e servicos
(Brum, 2017). Neste sentido, Costa (2022) afirma que o endomarketing ndo se refere apenas
ao marketing dentro da empresa, mas sim ao marketing "dentro do colaborador".

A lideranca desempenha um papel fundamental no sucesso do endomarketing, sendo

necessario que esta seja sélida e bem estruturada, com a misséo de motivar os colaboradores
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e promover um ambiente laboral positivo (Brum, 2017). De igual modo, Lima (2018) salienta
a importancia do endomarketing na comunicagéo interna e na implementacéo de estratégias,
destacando a importancia de um alinhamento entre os diferentes setores e os colaboradores da
empresa. Quando o colaborador se sente satisfeito e mantém boas relac@es laborais, tende a
apresentar melhores resultados no atendimento ao publico. Para uma implementacgao eficaz
das estratégias, € essencial que haja um alinhamento entre os diferentes setores e 0s
colaboradores da empresa (Lima, 2018),

A utilizacdo eficaz dos canais de comunicacgdo interna revela-se imprescindivel. Ndo basta
apenas criar instrumentos informativos é necessario saber como comunicar, de forma clara e
compreensivel, as mensagens aos colaboradores (Brum, 2017). Neste sentido, Brum (2017)
destaca que o lema do endomarketing é: “Pessoas felizes produzem mais e melhor”,
associando-o diretamente a qualidade das relacdes no local de trabalho.

O endomarketing, por ser uma estratégia de implementacdo relativamente simples, pode
provocar alteragdes significativas no ambiente organizacional, aumentando substancialmente
a produtividade dos colaboradores e a qualidade do servigo prestado ao cliente externo.
Indiretamente, esta pratica pode ainda contribuir para a reducdo da rotatividade de
colaboradores e para a fidelizagcdo de clientes externos, dado que colaboradores motivados
prestam um servigo de melhor qualidade (Silva, 2023).

Um dos principais desafios no processo de integracdo de novos colaboradores é precisamente
a sua inclusdo na organizacdo. Quando esta integracdo ndo ocorre de forma eficiente, 0s
colaboradores tendem a sentir-se insatisfeitos, devido a falta de cooperagdo entre
departamentos e a auséncia de espirito de equipa (Zuza et al., 2021). Desta forma, Teixeira
(2023), enfatiza a importancia de um processo de integracdo bem estruturado para aumentar
a satisfacéo e o rendimento dos novos colaboradores.

Para alcancar niveis elevados de produtividade, as empresas devem compreender 0s seus
colaboradores, estudar as suas preferéncias, necessidades e desempenho. Este conhecimento
permite ajustar as estratégias de endomarketing e adequar os canais de comunicacéo ao perfil
dos colaboradores (Zuza et al., 2021). A criatividade desempenha um papel essencial neste
processo, facilitando a aproximagéo entre o colaborador e a empresa (Zuza et al., 2021).
Segundo Katzenbach e Smith (2015), uma das formas de alcancar a satisfacdo dos
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colaboradores é através do team building uma ferramenta essencial para a construcdo de
equipas eficazes, uma vez que melhora a colaboracéo, a confianca e a capacidade de resolucéo
de problemas em conjunto.

A construcdo de relacdes solidas, assentes na partilha de objetivos e no alinhamento com a
visdo da empresa, é crucial para garantir o bom posicionamento da organiza¢do no mercado.
Quando os colaboradores compreendem as necessidades dos clientes externos e o
funcionamento do negdcio, 0s processos de endomarketing tornam-se mais eficazes (Zuza et
al.,, 2021). Assim, quando a empresa reconhece as expetativas dos colaboradores, o
endomarketing propde acbes e beneficios adaptados, potenciando o envolvimento dos
mesmos e 0 reconhecimento do seu papel na organizacdo. Um colaborador consciente do seu
valor sente-se mais seguro e motivado a apresentar solucdes inovadoras (Zuza et al., 2021).
O endomarketing visa, portanto, tratar os colaboradores como clientes internos, reforcando o
vinculo entre estes e a organizacao (Oliveira et al., 2019). Os colaboradores tornam-se, assim,
pecas-chave na dinamizagédo do desempenho organizacional (Pereira et al., 2022). Patel (2023)
corrobora esta visdo, ao considerar o endomarketing como um conjunto de estratégias
orientadas para a criacdo de um ambiente organizacional positivo e para o fortalecimento das
relagdes internas, de forma a transformar os colaboradores em promotores da marca junto ao
mercado externo.

Adicionalmente, o endomarketing contribui para o alinhamento dos colaboradores com 0s
objetivos organizacionais, fomentando a sua identificacdo e compromisso com a cultura
corporativa (Pereira, 2019). Neste contexto, Suryati e Irhamna (2022) destacam a correlagéo
entre a satisfagdo dos clientes externos e a dos colaboradores, que s&o os principais
transmissores dos valores e da visdo empresarial. Uma vertente particularmente relevante do
endomarketing reside na sua contribuicdo para o crescimento profissional dos colaboradores,
proporcionando-lhes as ferramentas e a formacao necessarias ao desenvolvimento continuo
(Groénroos, 1990).

Lucena (2023) defende que os colaboradores representam um recurso estratégico fundamental
para a competitividade organizacional, uma vez que a sua satisfacéo se reflete no aumento da
produtividade e, por conseguinte, na rentabilidade. Em concordéncia, Stamolampros et al.

(2019), num estudo sobre a satisfagdo e rotatividade dos funcionarios, concluiram que a
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auséncia de oportunidades de progresséo na carreira potencia a rotatividade, sendo a cultura
organizacional um fator determinante na retencéo de talentos.
Apesar de frequentemente confundido com a comunicacéo interna, 0 endomarketing constitui
um plano mais abrangente. Enquanto a comunicacdo interna se centra na partilha de
informagdes institucionais, o endomarketing visa a motivacdo e o envolvimento dos
colaboradores (Brum, 2005). Segundo Xerpay (2019), os problemas mais comuns na
comunicacdo interna incluem a caréncia de didlogo entre as equipas, reunides pouco
interativas e a auséncia de um lider capaz de fornecer feedback adequado. Gomes (2023)
destaca que um lider eficaz ndo apenas distribui tarefas, mas também motiva e influencia
positivamente a equipa, criando um ambiente propicio ao desenvolvimento profissional.
De acordo com Dias (2022), a implementacdo eficaz de um plano de endomarketing deve
obedecer a sete etapas essenciais:

1. Atender as expetativas dos colaboradores;
Compreender o publico-alvo interno;
Analisar a cultura organizacional;
Entender as expetativas dos colaboradores em relacdo a empresa;

Definir objetivos claros e mensuraveis;

o g~ w D

Implementar o plano de agéo;

7. Monitorizar e avaliar os resultados.
O endomarketing utiliza uma diversidade de canais de comunicacdo interna, como e-mails,
reunides, jornais corporativos e eventos, garantindo que os colaboradores estejam informados
sobre novidades institucionais, produtos, servigcos e metas organizacionais. A consisténcia e
diversidade nos canais de comunicagédo interna promovem um ambiente de trabalho mais
harmonioso e produtivo (Medeiros, 2017).
Gronroos (2003) salienta que os processos internos devem ser inicialmente comunicados aos
colaboradores considerados o "primeiro mercado” da organizacdo antes de serem
disseminados externamente, promovendo maior envolvimento e comprometimento
organizacional (Barth & Negri, 2021).
O endomarketing e o marketing relacional estéo interligados, pois ambos visam fortalecer os

lagos com publicos-chave, sendo o primeiro direcionado para os colaboradores internos e o

60
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac ... COIMBRA BUSINESS 100, |+

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

segundo para os clientes externos. O endomarketing cria um ambiente de trabalho positivo e
motivado, essencial para que os colaboradores se tornem defensores da marca, o que, por sua
vez, facilita o sucesso do marketing relacional. Colaboradores bem formados e satisfeitos sao
fundamentais para estabelecer um relacionamento eficaz e duradouro com os clientes,

garantindo fidelizacdo e aumento da competitividade no mercado.

2.4. Marketing Relacional

A construcdo de relagcdes entre empresas e consumidores (B2C) apresenta-se de forma
significativamente distinta da construcdo de relacGes interempresariais (B2B). No ambito
B2B, as relacbes tendem a ser mais formais e estruturadas, exigindo periodos mais
prolongados para o estabelecimento de vinculos profundos e confianga matua. Em contraste,
as relacBes B2C, por norma, seguem um processo de consolidacdo mais célere e de menor
intensidade (lacobucci & Ostrom, 1996; Roseta et al., 2020). Neste sentido, o marketing
relacional emerge como uma ferramenta fundamental para aproximar os consumidores das
empresas, fornecendo uma compreensdo detalhada dos seus habitos e preferéncias, o que
possibilita o desenvolvimento de produtos e servigos mais ajustados as necessidades dos
clientes. Quando o consumidor desenvolve uma genuina admiracdo pela marca, a relagdo é
construida de maneira espontanea e a fidelizacdo ocorre de forma gradual (Contrato et al.,
2022).

O marketing relacional desempenha, portanto, um papel crucial na fidelizacdo do cliente.
Contudo, é importante salientar que nem todas as empresas possuem 0 conhecimento
necessario para implementar estratégias adequadas ou utilizar as ferramentas apropriadas para
0 seu publico-alvo. Os gestores procuram informagdes essenciais que possibilitem a criacéo
de vinculos sélidos com os consumidores, com o objetivo de garantir a fidelizagdo e manter
uma vantagem competitiva perante os concorrentes (Chiusoli, 2021; Contrato et al., 2022).
Desta forma, os clientes sdo considerados ativos estratégicos a longo prazo, com potencial
para gerar vendas adicionais quando estdo satisfeitos com os produtos ou servicos oferecidos
(Sousa et al., 2020). O marketing relacional surge como uma estratégia eficaz para criar valor
e atender as necessidades dos clientes, sejam atuais ou potenciais, com o propdsito de fideliza-

los e estabelecer uma relagdo duradoura (Arcentales & Avila, 2021).
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A fidelizacéo, neste contexto, configura-se como um investimento essencial para as empresas,
uma vez que contribui para a construgdo de uma imagem positiva no mercado e diminui o
risco de perda de clientes para a concorréncia. A criacdo de relacbes personalizadas é, por
conseguinte, fundamental para mitigar este risco. As empresas que integram a fidelizagdo na
sua missao conseguem elaborar uma proposta de valor eficaz e converter clientes satisfeitos
em clientes leais (Lopes, 2017; Santos, 2008).

Choca e Lopez (2019) destacam que os consumidores anseiam ser reconhecidos como
elementos essenciais para as empresas, 0 que justifica o investimento empresarial em
estratégias de fidelizacdo que fomentem a confianca. Para que o marketing relacional seja
eficaz, € necessario que diferentes areas organizacionais colaborem, criando condi¢des para o
desenvolvimento de relagcdes duradouras e personalizadas com os clientes (Molina, 2021).
Lopes (2017) argumenta que o marketing relacional revolucionou o marketing tradicional,
deslocando o foco das vendas para os relacionamentos, com o consumidor no centro da
estratégia e os colaboradores da empresa a desempenharem um papel essencial na criacdo de
relacdes a longo prazo.

O marketing relacional pode ser compreendido por trés pilares fundamentais: comunicacao,
interacdo e valor. A comunicacdo envolve as ferramentas de publicidade, marketing e
promocdes, sendo essencial para manter o cliente informado. A interacédo, por sua vez, salienta
gue apenas uma interacdo continua entre a empresa e o cliente pode resultar na formacdo de
um relacionamento duradouro. O valor refere-se a criacdo de valor pela empresa, transmitido
ao cliente por meio dos produtos ou servigos oferecidos (Pires, 2018).

O marketing relacional visa, entre outros objetivos, criar relagdes Unicas com os clientes,
aumentar os beneficios que eles proporcionam a empresa, fortalecer a cadeia de valor,
incrementar as vendas e 0 conhecimento sobre os clientes, alinhando, ainda, a imagem da
empresa com a mensagem que pretende transmitir (Lopes, 2017). Alem disso, o marketing
relacional é essencial, pois permite a empresa obter informacdes vitais sobre os seus clientes,
criando ofertas personalizadas que favorecem a construcdo de relagdes duradouras (Demo,
2015). A principal caracteristica que distingue o marketing relacional de outras abordagens é
0 seu foco no cliente, no qual os produtos ou servigos sdo desenvolvidos com base nas

preferéncias e expectativas dos consumidores. As estratégias de comunicacdo tém como
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objetivo atrair a atencdo dos clientes potenciais (SendinBlue, 2021). Cotrina e Cerron (2019)
afirmam que o objetivo central do marketing relacional é atrair, reter e fortalecer as relagdes
com os clientes, promovendo sua satisfacdo e atendendo as suas necessidades por meio das
ofertas e atividades empresariais.

A fidelizacdo a longo prazo no marketing relacional exige a implementacdo de agdes
promocionais e programas de incentivo que reforcem o vinculo com o cliente (Blanco, 2020).
Conhecer o perfil do publico-alvo e as suas caracteristicas € um ponto relevante para o
alinhamento estratégico, sendo que a orientacdo continua sobre os produtos e servicos
adquiridos, bem como o0 acompanhamento p6s-venda, sdo praticas que fomentam a confianca
e consolidam a relagdo (Vidal, 2018; Viavaca, 2021). Segundo Lopes (2018), existem
diferentes tipos de relacionamento com os clientes: o relacionamento de parceria, que ocorre
quando ha um elevado nivel de satisfacdo; o relacionamento neutro, no qual o cliente consome
produtos da marca sem estabelecer uma ligacdo emocional; e o relacionamento negativo, que
exige acOes corretivas imediatas, uma vez que indica insatisfacdo e pode levar o cliente a
concorréncia.

As estratégias utilizadas no marketing relacional incluem programas de fidelizacao,
atendimento personalizado, acompanhamento pds-compra e monitorizacao da satisfacdo do
cliente (Lopes, 2017). Obrador (2020) destaca que a motivacdo dos clientes por meio de
plataformas interativas, como aplicacbes e programas de recompensas, constitui uma
estratégia eficaz de fidelizacdo. De acordo com Salazar et al. (2017), o marketing relacional é
caracterizado pela implementacdo de estratégias focadas na fidelizacdo, o que contribui para
uma maior competitividade e sustentabilidade das empresas no mercado. A fidelizacdo é
alcancada por meio de agdes que promovem a satisfacdo do cliente, incentivando a recompra
e fortalecendo o vinculo com a marca (Alcaide, 2015).

Para Souza (2018), é fundamental tornar o primeiro contacto do cliente com a empresa uma
experiéncia agradavel, criar uma comunicagdo continua eficaz e ouvir as necessidades dos
clientes. Adicionalmente, a criagdo de estratégias, que envolvem os colaboradores na criacdo
de programas de fidelizacdo, é igualmente crucial. Contudo, um desafio identificado por
Contrato et al. (2022) refere-se a0 aumento das expectativas dos consumidores, 0 que resulta

em insatisfacdo quando estas expectativas ndo sdo cumpridas. Para atender a estas exigéncias,
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as empresas devem alinhar as suas atividades com as preferéncias dos clientes, oferecendo
produtos e servigos que satisfagcam as suas necessidades e criando programas de fidelizagéo
gue incentivem o consumo regular.

A fidelizacdo de clientes € atualmente é considerada crucial para a maioria das empresas, ja
que o seu sucesso depende, em grande parte, da capacidade de construir relagdes duradouras
e mutuamente benéficas. Para isso, a implementacdo de programas de fidelizacdo que
oferecam valor real aos clientes revela-se fundamental. Tal implica uma abordagem
relacional, onde as empresas devem monitorizar e conhecer os seus clientes de forma
individualizada, fortalecendo continuamente a ligagdo emocional e racional com a marca
(Lopes, 2017).

Neste sentido, o marketing relacional pode evoluir para uma forma mais estratégica: o
marketing de parceria. Esta abordagem centra-se na colaboracdo entre empresas — muitas
vezes com marcas complementares — para o desenvolvimento conjunto de produtos, servicos
ou experiéncias que beneficiem ambas as partes (Mensagem, 2016). Estas parcerias permitem
reduzir custos e riscos, facilitar a entrada em novos mercados, estimular a inovacdo e
promover a partilha de conhecimentos e competéncias (Mercandetti et al., 2017; Alberti &
Pizzurno, 2017). De acordo com Newmeyer et al. (2014), podem assumir diferentes graus de
exclusividade, desde parcerias mais amplas a aliancas mais restritas e estratégicas. Zhang e
Guo (2023) salientam que parcerias com marcas estabelecidas podem contribuir
significativamente para reforcar a credibilidade, o alcance e o posicionamento das empresas
envolvidas.

A ligacdo entre marketing relacional e branding torna-se evidente quando estas estratégias
procuram, em ultima instancia, fortalecer a marca junto dos seus publicos. Ao promover
relagcOes duradouras baseadas na confianca, no valor partilhado e na colaboragéo, as marcas
conseguem néo so fidelizar os seus clientes como também diferenciar-se no mercado. Neste
contexto, o branding assume um papel central, ao construir uma identidade solida, coerente e
reconhecida, capaz de refletir os valores da empresa.

Quando aliado ao marketing social e a responsabilidade social corporativa, o branding ganha
ainda mais relevancia. Alinhar a identidade da marca com causas sociais e ambientais permite

ndo s6 melhorar a sua imagem, mas também estabelecer uma ligacdo mais auténtica e
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profunda com os consumidores especialmente num contexto onde os valores éticos sdo cada

vez mais valorizados.

2.5. Branding

As empresas, de modo geral, partilham um objetivo comum, destacar a sua visdo, missao e
marca em relacdo aos concorrentes. Este desafio é particularmente relevante no contexto
empresarial atual, em que o mercado exige inovacdo e uma atividade constante por parte das
organizag0es (Costa, 2018).

De acordo com Buenafio et al. (2018), um dos principios centrais do marketing é garantir que
a empresa seja reconhecida por meio da sua marca comercial. A criacdo de uma imagem
empresarial alinhada aos valores organizacionais é essencial, pois permite que 0s
consumidores fagam uma conexdo direta entre 0 negdcio e 0s produtos ou servicos oferecidos.
Desta forma, fatores como qualidade, conhecimento de mercado e gestdo eficiente das redes
sociais sdo fundamentais para demonstrar a eficicia da marca (Garcia et al., 2017).

Para Kotler e Keller (2016), o branding faz parte da gestao estratégica das empresas, com 0
objetivo de moldar a percecdo positiva da marca pelos consumidores. Uma imagem de marca
positiva ndo apenas influencia a decisdo de compra, como também fortalece a fidelizacao dos
clientes, gerando valor a longo prazo. O sucesso do branding depende, em grande parte, da
capacidade comunicativa da empresa. E crucial que a marca consiga transmitir a sua esséncia,
destacando os beneficios especificos associados a compra dos seus produtos e servicos e
comunicando claramente a sua proposta de valor.

Estudar o impacto da implementacdo do branding no planeamento estratégico permite analisar
beneficios diretos para a diferenciacéo e valorizagdo da marca, bem como o aumento do seu
valor no mercado (Merco, 2022). A identidade de marca e a forma como esta se comunica
com o consumidor sdo elementos centrais no processo de construgdo de valor. Estes fatores
oferecem a marca uma caracteristica Unica, que conquista o consumidor e o incentiva a decisao
de compra (Pol, 2017). Vicencio et al. (2020) destacam que a relagdo com a marca representa
a conexdo emocional estabelecida entre o consumidor e a empresa, 0 que favorece o
posicionamento estratégico da marca no mercado.

Bon6iéla et al. (2017) argumentam que o branding ndo deve ser entendido apenas como uma
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estratégia, mas como um foco de trabalho continuo, que abrange a identidade da marca e
combina todos os elementos da empresa. O principal objetivo do branding é criar uma
proposta de valor e assegurar uma vantagem competitiva no mercado.

De acordo com Ballesteros (2016), o branding pode ser definido como a acdo de dar nome a
um produto ou servico, estabelecendo a sua identidade. 1lgo (2019) reforca que o branding
integra o planeamento estratégico da empresa e inclui processos relacionados a criagéo,
posicionamento e funcionamento da marca. O branding estratégico, por sua vez, procura
agregar valor a marca a longo prazo (Razak, 2019). Para Angie (2019), esta abordagem
estratégica desempenha o papel de construir, administrar e executar os ativos da marca,
criando valor a partir dos beneficios que os produtos ou servicos oferecem ao consumidor.
Os elementos que constituem o branding sdo diversos. Segundo Meldini (2015), o nome da
marca é 0 ponto de partida para a construcdo da sua identidade. A identidade corporativa,
conforme Zapana e Salvador (2018), representa a gestdo interna da empresa e reflete as suas
decisdes, estratégias e acdes perante o publico. O posicionamento da marca, por sua vez,
determina a percecdo que o consumidor tem de um produto ou servico em relacdo a
concorréncia.

No seguimento da construcdo da identidade de marca, destaca-se ainda a importancia da
lealdade do consumidor. Adriana (2015) observa que a marca deve cumprir a promessa feita
ao consumidor, pois isso impacta diretamente a sua reputacao e credibilidade a longo prazo.
Finalmente, a arquitetura da marca é responsavel por definir a sua imagem de forma clara e
coerente, revelando a sua esséncia e valores centrais (Adriana, 2015).

Para Fernandez et al. (2020), o branding contribui significativamente para a construcéo da
identidade e do posicionamento de marca. Num cenario competitivo, as marcas procuram cada
vez mais associar a sua imagem a valores positivos, consolidando uma boa reputacdo na
sociedade. Solorzano e Parrales (2021) reforcam que o branding tem como meta a criacdo de
marcas poderosas e reconhecidas no mercado. Este processo inclui aspetos como identidade,
imagem e posicionamento de marca, além da incorporacdo de interagdes continuas com o
consumidor.

Por fim, Maza et al. (2020) e Solorzano e Parrales (2021) afirmam que o branding oferece

uma oportunidade para as empresas demonstrarem os seus Vvalores, visdo e prioridades. Este
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processo facilita a identificacdo do consumidor com a marca e contribui para atrair e fidelizar
um publico-alvo especifico.

A medida que o consumidor se torna mais exigente e consciente, o branding evolui para além
da simples construcdo de identidade visual, incorporando valores éticos e sociais que se
refletem nas praticas de responsabilidade social corporativa.

2.5.1. A Responsabilidade Social Corporativa

A responsabilidade social corporativa tem vindo a assumir um papel progressivamente mais
relevante na gestao estratégica das organizacdes, refletindo uma mudanca nas expectativas da
sociedade relativamente ao papel das empresas. Segundo Reyes (2020), as organiza¢des ndo
devem concentrar-se unicamente no seu publico-alvo, devendo igualmente adotar uma postura
proativa junto das comunidades em que se inserem, através do envolvimento em iniciativas
de responsabilidade social corporativa.

Neste contexto, os consumidores atuais evidenciam uma crescente exigéncia relativamente ao
compromisso das empresas com préaticas socialmente responsaveis (Schénherr, et al., 2017).
Esta exigéncia forca as organizacOes a adaptarem os seus modelos de atuacdo, de modo a
responderem a um novo paradigma de consumo mais consciente e informado.

Contudo, McDermott. et al. (2016) destacam a dificuldade em se estabelecer uma definicéo
consensual de responsabilidade social corporativa, dado que a sua aplicagdo varia consoante
o setor de atividade e as particularidades de cada organizacdo. Ainda assim, é inegavel que as
decises empresariais influenciam o ambiente onde se inserem, sendo, por isso, fundamental
a adocdo de praticas que contribuam para a valorizacdo da marca e a construcdo de uma
reputacao sustentavel (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada, 2019; Santos et al., 2020).
Xia et al. (2018) sublinham que, apesar do conceito de responsabilidade social corporativa
remontar a varias décadas e de j& terem sido comprovadas as suas vantagens competitivas,
ainda néo se alcancou uma definicdo exata e universal. Em contraponto, Silva et al. (2021)
sugerem que a responsabilidade social corporativa deve ser entendida como um conjunto de
acOes com impacto positivo no meio envolvente externo da organizacdo. Trata-se, portanto,
de um compromisso assumido pela empresa de ndo causar prejuizos ao meio social e
ambiental em que opera.

A implementacdo de préaticas de responsabilidade social corporativa pode representar uma
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vantagem competitiva, ao permitir a diferenciacdo face a concorréncia e demonstrar uma
preocupacdo auténtica com a comunidade (Costa et al., 2018). Nesta linha, Duman et al.
(2016) afirmam que, de forma geral, a responsabilidade social corporativa contribui para o
fortalecimento da imagem institucional das empresas junto da sociedade.

Num contexto social cada vez mais atento as problematicas sociais e ambientais associadas a
atividade empresarial, as organizacGes veem-se obrigadas a repensar os seus modelos de
negacio (Oginni & Omojowo, 2016). Os consumidores procuram, cada vez mais, produtos e
servigos que respeitem principios éticos e que sejam social e ambientalmente sustentaveis, o
que torna a responsabilidade social corporativa uma ferramenta essencial para o alcance dos
objetivos estratégicos (Ngai et al., 2017).

Segundo Brooks e Oikonomou (2018), a responsabilidade social corporativa pode contribuir
para a valorizacdo da empresa no mercado, a0 mesmo tempo que permite mitigar riscos
inerentes a sua atividade. A sua adocao estratégica promove o estreitamento da relacdo com a
comunidade, evidenciando um compromisso efetivo com os diversos stakeholders (Batistella,
Mazzioni & Dal Magro, 2020). As empresas que integram acdes de responsabilidade social
corporativa na sua estratégia de branding nédo s6 reforcam a sua imagem positiva, como
também estabelecem vinculos emocionais mais profundos com os consumidores, fomentando
a lealdade a marca (Vicencio et al., 2020).

Deste modo, muitas empresas reconhecem a necessidade de ir além da logica do lucro
imediato, adotando préticas sustentaveis que reflitam o seu compromisso com o bem-estar
coletivo. Para além do impacto ético positivo, esta abordagem pode gerar beneficios
econdmicos indiretos, como o aumento da fideliza¢&o dos clientes, a melhoria da imagem da
marca e 0 acesso a novos mercados (Mello, 2018).

2.5.2. Marketing Social

Neste enguadramento, o marketing social surge como uma ferramenta integrada na
responsabilidade social corporativa, orientada para a criacdo de vantagens competitivas para
as empresas que optam por esta abordagem (Saunders, Barrington & Sridharan, 2015). O
marketing social baseia-se na analise, planeamento e execucdo de programas que visam
influenciar positivamente o comportamento da sociedade (Fernandez et al., 2017),

promovendo condutas consideradas corretas e socialmente desejaveis.
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Caballero et al. (2019) identificam cinco componentes essenciais no marketing social:
e O agente da mudanca social, representado pela entidade promotora da acao;
e O mercado-alvo, ou seja, 0 publico a quem a acédo se destina;
e Os processos de troca, onde uma das partes oferece algo de valor;

e O beneficio para ambas as partes, materializando a concretizacdo dos objetivos e a

melhoria da comunidade;

e Os doadores, que sdo individuos ou empresas que disponibilizam o0s recursos
necessarios a implementacédo da iniciativa.

O marketing social, deste modo, visa induzir mudancas em comportamentos considerados
negativos ou, alternativamente, reforgar comportamentos positivos (Saunders et al., 2015).
Segundo Moreno (2020), este deve manter-se em constante evolucdo, adaptando-se as
exigéncias do mercado, o0 que permite as empresas identificar e explorar novas oportunidades
estratégicas.
Adicionalmente, Cueva, Sumba e Villacrés (2020) salientam a importancia da andlise dos
fatores exdgenos e enddgenos que influenciam o comportamento dos consumidores. A
imagem corporativa, entendida como a percecdo que 0s consumidores reais e potenciais tém
da organizacdo, pode influenciar significativamente a decisdo de compra, dependendo da sua
natureza positiva ou negativa (Ramos & Valle, 2020).
Ahmadi et al. (2017) destacam diversas variaveis do marketing social, nomeadamente:

e O produto social, que deve ser intangivel e orientado por valores e crencas do publico-
alvo, com o intuito de ser aceite socialmente e consolidar a iniciativa (Rebelo & Toro,
2020);

e O preco social, que ndo se refere a um valor monetario, visto que o marketing social
ndo visa lucros diretos, mas sim mudancas de comportamento. No entanto, pode
contribuir indiretamente para melhorar a imagem da empresa e, por consequéncia,

potenciar o consumo (Oliveira & Pullido, 2018);
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e O ponto de venda social, correspondente a disponibilizacdo dos meios indispensaveis

para concretizar a mudanca social (Oliveira & Pullido, 2018);

e A publicidade social, cujo foco é alterar comportamentos e ndo promover produtos ou
servigos (Rebelo & Toro, 2020).

A articulacéo entre identidade de marca, posicionamento estratégico, marketing social e
responsabilidade social corporativa revela-se crucial na constru¢do de uma marca solida e
socialmente relevante. Conforme assinalam Zapana e Salvador (2018), a identidade
corporativa reflete ndo apenas as decisdes internas e estratégias da empresa, mas também as
suas acdes perante o publico, constituindo, assim, um canal determinante para a comunicacao
dos seus valores. Neste sentido, a responsabilidade social corporativa emerge como uma
extensdo natural da identidade da marca, permitindo a organizacdo manifestar os seus
compromissos éticos, sociais e ambientais junto da comunidade.
Paralelamente, o posicionamento da marca, que determina a perce¢cdo do consumidor
relativamente aos concorrentes (Zapana & Salvador, 2018), é fortemente influenciado pelas
praticas de marketing social. Ao alinharem 0 seu posicionamento com causas sociais
relevantes, estas organiza¢fes conseguem destacar-se num mercado altamente competitivo,
reforcando a sua reputacéo e criando valor sustentado a longo prazo (Kotler & Keller, 2016).
Este alinhamento estratégico, que integra o branding, a responsabilidade social corporativa e
0 marketing social, torna-se essencial para garantir uma identidade sélida e auténtica da marca
no contexto atual.
Em sintese, ao adotar estas praticas interligadas, as empresas nao s6 respondem as crescentes
exigéncias de uma sociedade mais consciente, como também aproveitam uma vantagem
competitiva ao promover a diferenciacdo e sustentabilidade no mercado global. Assim, o
branding, a responsabilidade social corporativa e o marketing social constituem instrumentos
estratégicos indispensaveis para as organizagoes, proporcionando-lhes uma base sélida para o
sucesso a longo prazo.
Conclui-se, assim, o capitulo dedicado a revisdo de literatura, o qual permitiu compreender
em profundidade os principais conceitos associados ao marketing, nomeadamente o marketing
empresarial, endomarketing, marketing interno, marketing relacional, e branding,. A anélise

destas tematicas proporcionou uma visdo integrada da sua aplicacdo estratégica nas
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organizacg0es, evidenciando o seu contributo para a criacdo de valor, o fortalecimento das
marcas e o desenvolvimento de relacBes sustentaveis com os diversos publicos. Estes
conceitos engquadram as atividades desenvolvidas ao longo do estagio curricular, cuja
descricdo sera apresentada no capitulo seguinte, permitindo observar de que forma o

enquadramento teorico foi aplicado na prética.

71
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac ... COIMBRA BUSINESS 100, |+

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

Capitulo 111 -Atividades realizadas

Neste capitulo sdo descritas as principais atividades desenvolvidas durante o periodo de
estagio curricular no Grupo Alves Bandeira.

3.1 Acolhimento e integracdo na empresa

O estagio curricular supervisionado pelo Dr. Pedro Mascarenhas, diretor do departamento de
marketing do Grupo Alves Bandeira, decorreu de 11 de dezembro de 2023 a 12 de junho de
2024, totalizando 960 horas. Foi realizado na sede do Grupo Alves Bandeira, especificamente
no departamento de marketing, o qual presta servigos transversais e estratégicos a todas as
areas de negdcio do Grupo, com foco no desenvolvimento da comunicagdo corporativa e na
gestdo da imagem institucional. Este departamento desempenha um papel crucial no suporte
as diferentes unidades de negdcio, contribuindo para a consolidacdo da identidade visual e da
comunicagéo interna e externa do Grupo.

O processo de acolhimento e integracdo inicial foi relativamente breve, com uma duracgéo
aproximada de trinta minutos, e decorreu na sede da empresa. O acolhimento foi conduzido
por Carolina Bandeira, um membro da equipa de marketing, que na auséncia do supervisor
por compromissos profissionais, apresentou as instalacdes e orientou a estagiaria até ao
respetivo posto de trabalho.

Ao chegar ao departamento de marketing, verificou-se que nenhum dos membros da equipa
tinha sido previamente informado acerca da chegada de uma nova colaboradora, o que gerou
uma situagéo inesperada e, momentaneamente, alguma tensdo entre os elementos da equipa.
Tal imprevisto decorreu da auséncia de uma comunicagdo interna prévia e estruturada sobre
0 processo de integracdo, 0 que impactou a rececgéo inicial. Ndo obstante, foi adotada uma
postura proativa para facilitar a adaptacdo e integracdo no ambiente de trabalho e no
acompanhamento das atividades em desenvolvimento.

Nas semanas seguintes, o processo de acolhimento foi complementado por uma explicacdo
detalhada sobre a estrutura e as diversas empresas que compdem o Grupo Alves Bandeira.
Esta apresentacdo foi conduzida pela colaboradora Olga Silva, membro da equipa de

marketing, e teve como objetivo proporcionar uma visdo global e integrada do modelo de
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negoécio do Grupo, permitindo uma compreensdo mais aprofundada das suas areas de atuacéo
e dindmicas organizacionais.

Embora o processo de integracdo tenha sido, no seu conjunto, bastante informativo, é
relevante destacar que a sua fase inicial apresentou fragilidades, nomeadamente no que se
refere a auséncia de uma comunicacdo prévia a equipa sobre a chegada da estagiaria. Este
aspeto inicial menos estruturado impactou, ainda que temporariamente, a fluidez da rececéo e
o0 acolhimento no departamento. Contudo, as etapas seguintes contribuiram para atenuar estas
dificuldades, permitindo uma integracdo mais harmoniosa e eficaz no decorrer das semanas
seguintes.

O estagio teve como objetivo trabalhar em contexto real as ferramentas e projetos de
marketing, consolidando os conhecimentos adquiridos ao longo da componente académica do

mestrado de Marketing e Negocios Internacionais.

3.2. Descricéao e caracterizacdo das atividades desenvolvidas em estagio

De seguida, descrevem-se de forma detalhada cada uma das atividades desenvolvidas, com o
intuito de compreender o respetivo contexto e processo de implementacdo. Optou-se por
organizar esta descricdo de acordo com as principais tematicas abordadas na revisdo da
literatura, nomeadamente: marketing empresarial, endomarketing e marketing interno,
marketing relacional, marketing social e branding.

3.2.1. Marketing Empresarial

No ambito do marketing empresarial, foram desenvolvidas diversas atividades com o objetivo
de responder as necessidades identificadas pelo Grupo Alves Bandeira e de promover o seu

fortalecimento estratégico nesta area.

3.2.1.1. Analise estratégica do setor dos combustiveis

Foi realizada uma anélise aprofundada do setor dos combustiveis e automoveis em Portugal.
O principal desafio consistiu em identificar formas de diferenciagdo para a empresa Alves

Bandeira & Ca (empresa do Grupo Alves Bandeira, responsavel pela distribuicdo e
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comercializacdo de combustiveis) em relagdo aos seus concorrentes diretos. Para isso, foi
elaborado um estudo detalhado dos principais concorrentes do mercado, avaliando as suas
posicdes competitivas e os fatores que distinguem a Alves Bandeira & Ca das restantes
empresas do setor, conforme observado no Anexo A.

Para a avaliacdo do ambiente interno e externo, foi utilizada a metodologia de analise SWOT,
aplicada individualmente a cada concorrente da empresa identificada. Esta abordagem
permitiu uma visdo detalhada dos pontos fortes e fracos, bem como das oportunidades e
ameacas que caracterizam cada um dos principais concorrentes. O resultado desta analise
possibilitou a identificacdo de areas em que a empresa poderia implementar melhorias e
aproveitar as oportunidades oferecidas pelo mercado.

Complementarmente, foi elaborado um mapa de concorréncia com base em critérios, como as
vantagens oferecidas aos clientes e o nivel de personalizacdo dos servicos prestados. Esta
ferramenta analitica permitiu identificar padrdes competitivos e tendéncias de mercado que
orientaram a formulac&o de estratégias alinhadas aos objetivos estratégicos da Alves Bandeira
& Ca.

Além de mapear estas caracteristicas distintivas, foram analisados 0s pontos que exigem
melhorias com o objetivo de fortalecer a posi¢do da empresa e consolida-la como um lider de
mercado.

A andlise realizada evidenciou que uma das melhores formas de diferenciacdo para esta
empresa do Grupo seria 0 desenvolvimento de estratégias de fidelizacédo, reforcando o vinculo
com os clientes e assegurando a sustentabilidade competitiva.

A fidelizagdo dos clientes foi apontada como uma estratégia crucial, especialmente num setor
altamente competitivo, onde a retencdo de clientes desempenha um papel estratégico na
resolugdo dos riscos de perda para os concorrentes. Segundo Shah et al. (2018), a
competitividade no mercado atual € um desafio constante, sendo imprescindivel que as
empresas implementem ag¢Ges que promovam a fidelizagdo e minimizem o risco de migragéo
dos clientes para marcas concorrentes.

Conclui-se, assim, que a Alves Bandeira & Ca poderia consolidar e fortalecer a sua posicao
no mercado por meio da adocdo de estratégias voltadas a construcdo de relacionamentos

duradouros e a criacdo de valor para o cliente, alinhadas as tendéncias e padrées competitivos
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identificados no setor. Esta abordagem permitiu a empresa ndo apenas competir de forma mais
eficaz, mas também construir uma base de clientes leais, assegurando a sustentabilidade de
longo prazo e a diferenciacdo num mercado dindmico e exigente.

Esta analise estratégica revelou-se fundamental para proporcionar uma compreensdo
abrangente das dindmicas do setor, incluindo a identificacdo de oportunidades e ameacgas e a
definicdo de estratégias capazes de melhorar o posicionamento competitivo da organizacéo o
que vai ao encontro preconizado na literatura, nomeadamente de acordo com Sampaio (2019),
que refere que um posicionamento estratégico eficaz é essencial para a diferenciacdo da marca
no mercado, destacando tanto caracteristicas tangiveis quanto intangiveis que conferem uma

identidade Unica e competitiva.

3.2.1.2. Analise da concorréncia no setor energético

A realizacdo de uma pesquisa detalhada sobre a concorréncia no setor energético constituiu
uma das atividades propostas para a empresa EZU Energia, empresa do Grupo que atua como
um comercializador de eletricidade. Esta iniciativa foi especialmente relevante dado o
contexto atual da organizacdo, que se encontra num processo de transformacédo estratégica,
ainda em fase inicial de desenvolvimento do negécio. Conforme destaca Rocha (2019), o
marketing empresarial pode ser entendido como um conjunto de acbes que procura
impulsionar o crescimento organizacional, contribuindo para a captacdo e retencdo de novos
clientes.

Desta forma, o objetivo principal desta pesquisa consistiu em alavancar o crescimento da
empresa por meio da aplicacao de estratégias de marketing empresarial.

Para alcancar os objetivos propostos, foi realizada uma analise aprofundada dos principais
concorrentes da EZU Energia, com foco especial nas suas estratégias de comunicagéo presente
no Anexo B. Esta analise incluiu a avaliacdo do uso das redes sociais, as suas métricas de
redes sociais e a sua abordagem de comunicagao adotada com os consumidores.

Como parte do processo, foi elaborada uma analise SWOT para cada concorrente, permitindo
a identificagdo das principais forgas e fraquezas internas, bem como das oportunidades e
ameacas provenientes do ambiente externo. Em seguida, os resultados destas analises foram

comparados com a realidade da EZU Energia, com o intuito de compreender quais fatores
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diferenciavam a empresa no mercado e identificar as caracteristicas mais valorizadas pelos
consumidores na escolha de um comercializador de energia. Este processo seguiu as diretrizes
propostas por Malhotra (2018), que ressalta que uma andlise eficaz da concorréncia deve
incluir a aplicacdo da metodologia SWOT, possibilitando uma avaliacéo detalhada das forcas,
fraquezas, oportunidades e ameagas do mercado em que a empresa esta inserida.

O estudo desenvolvido procurou contribuir diretamente para o processo de tomada de deciséo
da administracdo da EZU Energia, tendo os resultados da andlise sido apresentados numa
reunido estratégica como instrumento de apoio a definicdo dos préximos objetivos da
organizacédo. Esta abordagem vai ao encontro do que defende, Huaman (2020) ao salientar
que as organizacgdes devem ser capazes de apresentar uma visdo ampla e integrada da sua
situacdo interna e externa, aproveitando ao maximo 0 seu potencial competitivo para
promover o crescimento sustentavel e fortalecer as suas operacgoes.

Uma das principais conclusdes da analise foi que, em comparagdo com 0s seus concorrentes,
a EZU Energia apresentava uma presenca praticamente nula nas redes sociais, 0 que
representa uma significativa desvantagem competitiva e mercado cada vez mais digitalizado.
Diante desta constatacéo, foi proposta uma estratégia de fortalecimento da presenca digital da
empresa, com foco na criacdo de contetdos interativos e videos dindmicos, capazes de captar
a atencdo do publico e aumentar a interacdo dos consumidores com a marca.

Esta recomendacdo reflete a importancia crescente do marketing digital e da comunicacéo
estratégica como ferramentas fundamentais para a diferenciagéo e o crescimento das empresas
no setor energético. Ao implementar estas acGes, a EZU Energia poderéa ndo apenas melhorar
0 seu posicionamento competitivo, mas também construir uma base de clientes mais leal,

impulsionando a sua sustentabilidade e relevancia no mercado energético.

3.2.1.3. Preparacéo do novo ano letivo do Albi Escolas

O Projeto Albi Escolas surgiu do desejo de contribuir para a formacao do publico mais jovem,
conforme explanado no primeiro capitulo.?
Este projeto exigiu um planeamento estratégico detalhado, fundamental para que a equipa

responsavel pudesse organizar-se de forma eficiente e definir os locais de intervencéo durante

2 Ver capitulo I, na secgdo da Responsabilidade Social
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0 ano letivo, pois conforme destacado por Cortina (2021), o planeamento estratégico é
essencial para a definicio de metas e para o direcionamento eficaz dos processos
organizacionais.

Esta atividade foi a Ultima proposta durante o estagio e teve como principal desafio a recolha,
andlise e organizacdo de dados referentes as escolas priméarias em Portugal. O objetivo
consistiu em sistematizar informacdes relevantes, como contactos institucionais, websites,
localizagdo geogréafica, nUmero de turmas, entre outros elementos presentes no Anexo C, que
pudessem apoiar o desenvolvimento do projeto ao longo do ano letivo.

No entanto, devido a complexidade inerente a tarefa e a necessidade de uma pesquisa
aprofundada e criteriosa, ndo foi possivel concluir integralmente o levantamento e tratamento
das informac6es durante o periodo estipulado, especialmente considerando que esta atividade
foi atribuida apenas nas Gltimas duas semanas do estagio.

Apesar das limitacbes temporais, 0 projeto avancou significativamente. As informacoes
recolhidas foram organizadas de maneira estruturada numa base de dados em Excel,
garantindo que o colaborador responsavel pela continuidade do projeto possa consultar,
atualizar e dar prosseguimento ao trabalho de forma eficiente.

Esta organizacao sistematica contribui para uma transicao fluida e assegura que o Projeto Albi
Escolas possa continuar a desenvolver-se com base em dados estruturados e de facil consulta,
reforcando a importancia do planeamento estratégico e da gestéo eficiente da informacdo em
processos educacionais e empresariais.

3.2.2. Endomarketing e marketing interno

Durante o estagio, foram desenvolvidas atividades no &mbito do endomarketing e do
marketing interno, com o objetivo de promover o bem-estar, a motivagao e o envolvimento
dos colaboradores. Estas a¢Oes procuraram contribuir para o fortalecimento da promocéo do
bem-estar, motivacdo e envolvimento dos colaboradores, com o objetivo de fortalecer a
cultura organizacional e para o alinhamento dos objetivos individuais com a misséo e 0s
valores do Grupo. Descrevem-se seguidamente de forma detalhada as principais atividades

implementadas neste dominio.
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3.2.2.1. Projeto Albi solidario

O projeto Albi Solidario foi uma iniciativa organizada para os colaboradores e acompanhada
desde a sua fase inicial de planeamento até a sua execugéo. O principal objetivo do projeto foi
a reutilizacdo de bens pessoais dos colaboradores, com foco na assisténcia a colegas em
situacdo de vulnerabilidade financeira. Além do seu objetivo solidario, o projeto Albi
Solidario também funcionou como uma plataforma de segunda mao, permitindo que os
colaboradores adquirissem itens reutilizados de maneira acessivel e sustentavel. A plataforma
operava com uma moeda virtual, em que cada colaborador recebia mensalmente um saldo de
100 "Albis" para realizar compras dentro da pagina do Albi solidario. Para os colaboradores
em situacdo de maior necessidade, havia a possibilidade de retirar os itens diretamente da loja
fisica, sem a necessidade de utilizar a moeda interna.

Apesar de se tratar de uma atividade direcionada ao publico interno, inserido nas estratégias
de endomarketing e marketing interno, o projeto demonstrou potencial para expansao para o
publico externo no futuro, ampliando assim o seu impacto social.

Neste enquadramento, esta iniciativa reflete o que Alshura et al. (2016) defendem ao salientar
que estratégias eficazes de marketing interno e endomarketing sdo essenciais para fortalecer
o vinculo entre os colaboradores e a organizacao.

Estas estratégias promovem a motivacao e o envolvimento dos funcionarios, assegurando uma
comunicagdo eficaz e o alinhamento entre os interesses individuais aos objetivos
organizacionais.

No contexto do projeto, a principal funcdo desempenhada foi a fotografia, edicdo e
catalogacéo dos artigos disponiveis no website, como é possivel observar na Figura 16. Os
itens incluiam roupas, calcados, brinquedos, livros, téxteis, entre outros. A participacdo na
atualizacdo continua do website foi essencial para garantir a disponibilidade constante de
novos itens. Este processo envolvia a selegéo dos artigos, realizagdo das fotografias, edigéo
das imagens e upload para a plataforma, sendo realizado semanalmente para manter a oferta

sempre renovada.
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Figura 16: Armazém do Albi Solidario

Fonte: Fotografia prépria (2024)

Inicialmente, o projeto enfrentou alguma resisténcia por parte dos colaboradores, resultante
da falta de compreensdo quanto aos seus objetivos e algum ceticismo relativamente ao seu
potencial sucesso. No entanto, apds a divulgacdo e a demonstracdo dos beneficios do projeto
por meio de estratégias de marketing interno, a aceitacdo cresceu significativamente. Esta
evolugdo vai ao encontro do que é referido por Munteanu et al. (2014) e Suryati e Irhamna
(2022), ao destacarem que o marketing interno desempenha um papel essencial na preparagéo
dos funcionarios para um novo projeto, reduz a resisténcia e contribui para um ambiente
corporativo mais harmonioso, facilitando a adaptacéo a novas iniciativas.

Assim, apdés a fase inicial o projeto Albi Solidario obteve uma resposta extremamente positiva
por parte dos colaboradores, tanto daqueles que contribuiram com doacBes quanto daqueles
que se beneficiaram diretamente da iniciativa. A aceitacdo e o crescimento rapido do projeto
evidenciam o seu impacto social e a relevancia de agdes solidarias dentro do ambiente
corporativo. Além disso, esta iniciativa reflete uma estratégia de endomarketing e marketing
interno voltada para a melhoria da cultura organizacional, alinhando-a aos valores e a visdo
do Grupo. Conforme descreve Medina (2022), uma cultura organizacional positiva, que reflete
os valores e objetivos da empresa, é essencial para fortalecer o relacionamento com 0s
colaboradores e criar um ambiente de trabalho mais coeso e produtivo.

Em resumo, o Albi Solidario ndo s6 contribuiu para o apoio social dentro do Grupo, mas
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também proporcionou uma oportunidade para consolidar a cultura organizacional do Grupo
Alves Bandeira, promovendo a solidariedade e a responsabilidade social como principios

centrais do ambiente corporativo.

3.2.2.2. Programa de exceléncia no atendimento ao cliente

No ambito das estratégias de marketing interno e endomarketing o Grupo Alves Bandeira
possui uma academia que assume um papel central na consolidacdo da experiéncia de marca
junto dos clientes, conforme explanado no Capitulo 1.2 Esta iniciativa visa garantir que os
colaboradores dos postos de abastecimento estdo continuamente capacitados para prestar um
servigco personalizado, eficiente e alinhado com os valores e a identidade da empresa. Ao
investir na formagdo e motivacdo dos seus profissionais, 0 Grupo assegura a coeréncia ao
nivel dos pontos de contacto com o cliente, contribuindo para a fidelizacdo e para o
fortalecimento da cultura organizacional. Neste sentido, esta abordagem adotada pelo Grupo
Alves Bandeira vai ao encontro do que defende Kotler (1998), ao afirmar que o marketing
interno corresponde a “tarefa bem-sucedida de contratar, treinar e motivar funcionarios que
desejam atender bem os consumidores”. A academia, enquanto instrumento estratégico de
capacitacdo, exemplifica a importancia de preparar internamente os colaboradores para que
possam representar eficazmente a marca no contacto direto com o publico.

A integracdo de praticas formativas no contexto operacional, promovida pela academia,
constitui um contributo significativo para a valorizacdo do capital humano enquanto fator
distintivo no posicionamento competitivo das organizagOes. Esta aposta na qualificacdo
continua dos colaboradores poténcia nao sé a fidelizacéo dos clientes, como também assegura
a coeréncia da proposta de valor da marca, reforcando os fundamentos do endomarketing.
Consequentemente, promove-se um alinhamento efetivo entre 0s objetivos estratégicos
institucionais e a experiéncia concreta proporcionada ao consumidor. A crescente consciéncia,
por parte das organizacdes, da importancia de estender as praticas de fidelizacdo ao publico
interno revela uma mudanga de paradigma, na qual o colaborador é percecionado como um
agente estratégico. Esta abordagem contribui para o fortalecimento de um ambiente
organizacional saudavel e para a retencao de talento, fatores criticos para a sustentabilidade e

3 Ver Capitulo 1, na secgdo 1.2.5.1. Caracterizacdo do Departamento de Marketing do Grupo Alves Bandeira
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competitividade empresarial (Oliveira, 2022).

O programa de formagao promovido pela academia abrange areas cruciais, nomeadamente o
atendimento ao cliente e o cumprimento das normas de seguranca, uma vez que o ambiente
dos postos de abastecimento envolve riscos especificos associados ao manuseamento de
combustiveis, exigindo uma atuacao preventiva e informada por parte dos colaboradores, de
modo a garantir ndo s6 a sua propria seguranca, mas também a dos clientes e das
infraestruturas envolventes.

Este modelo prético e adaptado ao contexto real de trabalho, permite uma aprendizagem mais
eficaz e alinhada com as necessidades operacionais de cada ponto de venda. Apds a formacao,
procede-se a uma avaliacdo pratica durante o turno de trabalho, permitindo aferir a aplicacdo
dos conhecimentos adquiridos num ambiente real.

No ambito do projeto, a principal funcdo consistiu em acompanhar as colegas responsaveis
nas suas tarefas didrias, nomeadamente na participacdo direta em aces de formacgdo dos
colaboradores e na verificagcdo da conformidade do atendimento com os padrdes de exceléncia
estabelecidos.

Com base nos resultados obtidos, a equipa responsavel pela academia planeia novas
formacdes, ajustando os contelidos as necessidades identificadas. Este processo dindmico de
monitorizacgao e atualizagdo continua contribui ndo apenas para o crescimento individual dos
colaboradores, mas também para a uniformizacdo da experiéncia de cliente, reforcando a
consisténcia da marca em todos os pontos de contacto.

Em suma, a academia ndo se limita a melhorar a experiéncia de atendimento ao cliente, mas
constitui-se como um instrumento central de endomarketing, promovendo a exceléncia
operacional, a coeréncia comunicacional e a consolidagdo da cultura organizacional, com

impacto direto na experiéncia e satisfagdo do cliente.

3.2.2.3. Campanhas internas de Endomarketing

O Grupo Alves Bandeira promove um continuo investimento na satisfacdo e no bem-estar dos
seus colaboradores, implementando ao longo do ano diversas campanhas internas que visam
motivar as equipas e reforcar o espirito de pertenca a organizagcdo. Durante o periodo de

estagio, foi possivel participar na concecdo e execucdo de trés campanhas internas, que
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exemplificam a aplicagdo pratica do endomarketing como ferramenta estratégica. De acordo
com Mircea e Luigi (2018), o desenvolvimento de atividades internas é fundamental para a
criacdo de um ambiente empresarial positivo, favorecendo a criatividade, o fortalecimento das

relacdes internas e, consequentemente, a melhoria na qualidade do atendimento ao cliente.

1. Campanha “Caneca Surpresa”

Uma das campanhas desenvolvidas tinha como objetivo incentivar a adesdo dos colaboradores
a participacdo do passatempo promovido nos postos de combustiveis, com objetivo de ganhar
um montante em vales de combustivel. A acdo consistiu na distribuicdo de canecas
personalizadas com um QR Code que direcionava para informacfes detalhadas sobre o
passatempo. As canecas foram estrategicamente preenchidas com chocolates e colocadas nas
mesas dos colaboradores fora do horério de trabalho, criando um elemento surpresa e
proporcionando um inicio de trabalho diferenciado e motivador.

2. Campanha “Caca ao coelho de chocolate”

No contexto da campanha de Pascoa, foi idealizada a acdo lGdica "Caca ao Coelho de
Chocolate", cujo proposito era incentivar a participacao dos colaboradores no passatempo
promovido pela empresa. Coelhos de chocolate foram escondidos nos gabinetes de cada
colaborador, contendo um QR Code que, ao ser lido, redirecionava os participantes para um
formulario de inscricdo no passatempo, com a oportunidade de ganhar um cabaz de Pascoa.
Esta iniciativa procurou promover a interacdo social e criar um ambiente de trabalho mais
descontraido e dindmico. Para a equipa de marketing, esta acéo representou uma oportunidade
de implementar estratégias inovadoras de endomarketing, alinhadas com o fortalecimento da
cultura organizacional. Patel (2023) refor¢a que o endomarketing abrange um conjunto de
praticas destinadas a criar um ambiente organizacional positivo e a fortalecer o vinculo entre

0 Grupo e os seus colaboradores.

3. Campanha de apoio a selecido Portuguesa
Outra campanha relevante desenvolvida durante o estagio foi a acdo de apoio a Selegéo
Portuguesa de Futebol durante o Mundial, como se pode observar na Figura 17. Com o
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objetivo de envolver os colaboradores e reforcar o espirito de equipa, a direcdo de marketing
idealizou e procedeu a encomenda de cachecdis personalizados, incorporando a imagem de
marca do Grupo Alves Bandeira, com o intuito de reforcar a sua identidade corporativa.

O processo envolveu as etapas de design, criacdo, preparacéo e embalamento, garantindo que
todos os colaboradores recebessem o0s seus cachecois antes do inicio do torneio. Esta acdo
teve um carater simbolico e motivacional, a0 mesmo tempo que promovia o sentimento de
unido e alinhamento com os valores e a cultura corporativa da empresa.

A execucao destas campanhas internas exigiu um planeamento rigoroso, desde a concecdo das
ideias até a organizacdo logistica para a distribuicdo dos materiais. Cada etapa foi
cuidadosamente pensada para ndo apenas informar os colaboradores sobre as iniciativas em
curso, mas também criar momentos de reconhecimento e valorizacdo, reforcando o espirito
de equipa e o sentimento de pertenca. Neste sentido, e em linha com o que € preconizado por
Medina (2022), as a¢Oes de endomarketing devem contribuir para o fortalecimento da cultura
organizacional, permitindo que os colaboradores vivenciem, na pratica, os valores e a visdo
estratégica da empresa no seu dia a dia.

Desta forma, pode-se afirmar que estas campanhas desenvolvidas no Grupo Alves Bandeira
refletem uma abordagem eficaz de endomarketing, com foco na motivagéo e no bem-estar dos
colaboradores, resultando num ambiente organizacional mais coeso e alinhado com o0s
objetivos estratégicos da organizacdo, o que permite ndo apenas uma maior retencdo de
talentos, mas também o aumento do comprometimento e da produtividade interna. Além
disso, esta valorizagdo continua fortalece a identidade corporativa e promove uma cultura de

exceléncia e pertenca.
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AL

= @ alvesbandeira_pt p1 O futebol une a

nossa “Nagéo valente e imortal”.

Na Alves Bandeira estamos prontos
para receber o Europeu.

Juntos, somos a energia que move
Portugal! Forca Portugal! & p1

#AlvesBandeira #ForcaPortugal
#Portugal

36 sem

oQv W

1314 gostos
14 de junho de 2024

Inicia sessdo para gostar ou comentar

Figura 17: Acéo de apoio a sele¢do no mundial

Fonte: Instagram Alves Bandeira & Ca (2024)

3.2.3. Marketing relacional

No ambito do estagio, foram igualmente desenvolvidas atividades de marketing relacional,
com o objetivo de fortalecer as relagfes com os clientes, promover a sua fidelizacdo e criar
vinculos duradouros assentes na confiangca e na valorizacdo mutua. Estas agcdes procuraram
reforgar o compromisso da organizagcdo com uma abordagem centrada no cliente, valorizando
a construcdo de relacbes de longo prazo. De seguida, apresentam-se as atividades

concretizadas nesta area.

3.2.3.1. Projeto dos Parceiros Locais

Uma das atividades desenvolvidas no &mbito do marketing relacional foi o apoio ao projeto
de gestdo dos parceiros locais, inserido no programa de fidelizacdo da empresa Alves Bandeira

& Ca,, conhecido como Pontos AB. Trata-se de um programa que Vvisa proporcionar
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beneficios adicionais aos clientes, permitindo-lhes utilizar os pontos acumulados no cartéo de
fidelizacdo para obter ofertas e descontos em estabelecimentos proximos aos postos de
abastecimento da empresa, que se encontram distribuidos por todo o territorio nacional. Além
disso, o programa desempenha um papel relevante no apoio a microempresas, ajudando-as a
fortalecer o seu posicionamento no mercado. De acordo com Obrador (2020), a utilizacdo de
plataformas interativas, como aplicacfes e programas de recompensas, constitui uma
estratégia amplamente difundida no marketing relacional, com o objetivo de fortalecer a
motivacao e a interacdo dos clientes com a marca.

Ainda neste contexto, Zhang e Guo (2023) destacam que parcerias com marcas estabelecidas
podem impulsionar o crescimento de empresas de menor porte, contribuindo para que sejam
percebidas com padrdes de qualidade semelhantes aos das marcas maiores. Esta abordagem
reforca os valores do Grupo Alves Bandeira, que se orientam pelo apoio continuo as
comunidades locais.

O programa ndo se limita a captacdo de novos parceiros, mas também inclui o
acompanhamento e manutencdo dos mais de 800 parceiros ja estabelecidos. Segundo
Newmeyer et al. (2014), esta configuracao representa uma parceria de baixa exclusividade,
caracterizada pela inclusdo de multiplas marcas no mesmo ecossistema de colaboracéo.

A gestdo do programa esta organizada de acordo com zonas geograficas e conduzida por duas
colaboradoras responsaveis pela organizagéo e pelo acompanhamento dos parceiros locais. O
processo de angariacdo de novos parceiros conta com o apoio dos gestores de cada posto de
abastecimento, que identificam potenciais estabelecimentos com base em oportunidades
vantajosas para o programa. Apoés esta identificacdo, € realizada uma abordagem direta aos
proprietarios dos estabelecimentos selecionados, durante a qual sdo apresentados o
funcionamento do programa e os beneficios associados & adeséo, assegurando a integracéo
eficiente dos novos parceiros na rede da empresa Alves Bandeira & Ca.

No contexto do projeto, a principal funcdo desempenhada nesta atividade consistiu em
acompanhar as colegas responsdveis pela angariagdo de novos parceiros e pelo
acompanhamento dos parceiros existentes, contribuindo diretamente para a capta¢do de novos
parceiros locais através da apresentagéo integral do programa.

Esta atividade representou um contributo significativo para a empresa, tanto ao nivel do
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fortalecimento das suas relagdes com os clientes como da consolidagdo da sua presencga nas
comunidades locais. Esta iniciativa ndo s6 promoveu o aumento da atratividade da marca junto
dos consumidores, ao oferecer beneficios concretos através de uma rede alargada de parcerias,
como também reforgou a percecdo da empresa como um agente de responsabilidade social e
apoio ao tecido empresarial local. Ao dinamizar o envolvimento de microempresas no
programa, a empresa Alves Bandeira & Ca fomentou um ecossistema de colaboracdo que
contribui para a valorizacdo mutua entre parceiros, potenciando, simultaneamente, a lealdade
do cliente e a reputacdo da marca. Além disso, 0 acompanhamento continuo das parcerias ja
existentes assegura a sustentabilidade do programa e garante uma experiéncia positiva para

todos os intervenientes, estando em acordo com os principios do marketing relacional.

3.2.3.2. Pesquisa de marcas nacionais

A Alves Bandeira & Ca desenvolve um programa de parcerias tanto a nivel local quanto
nacional, com o objetivo de oferecer beneficios adicionais aos seus clientes, estando integrado
no programa de fidelizacdo da Alves Bandeira & Ca Este programa visa fortalecer a relacédo
com os clientes e ampliar a oferta de vantagens, o que é fundamental para a fidelizacdo de
longo prazo, conforme destacado por Blanco (2020), que afirma que a fidelizagdo requer a
criacdo de acBes promocionais e programas de incentivo que reforcem os vinculos com os
clientes.

Para aprimorar e expandir a rede de parcerias, foi solicitada a realizacdo de uma pesquisa para
identificar potenciais novos parceiros em territorio nacional. Desta forma a principal funcao
desta atividade foi o estudo focado na selecdo de marcas de diferentes setores, incluindo moda
e calcado, supermercados, agéncias de viagens, entre outros, que pudessem agregar valor a
proposta de fidelizacdo da empresa Alves Bandeira & Ca. O critério principal para a escolha
das marcas foi a presenca de uma rede de lojas com distribuicdo homogénea em todo o
territorio nacional. Este requisito visava garantir que os clientes da Alves Bandeira & Ca,
independentemente da sua localizagéo, pudessem ter acesso aos estabelecimentos parceiros e
usufruir dos beneficios oferecidos.

A importancia desta atividade reside em construir uma base mais sélida de parcerias. Segundo

Casarotto (2023), a estratégia de marketing de parceria visa aumentar a visibilidade das
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marcas, impulsionar a inovacdo e consolidar uma posi¢do solida no mercado. Este tipo de
parceria pode trazer beneficios mutuos para as marcas envolvidas, especialmente para as
menores, que ao associar-se a uma empresa de maior porte, como a Alves Bandeira & Ca,
podem ser percebidas pelos consumidores com os mesmos padrées de qualidade e valor. Além
disso, a ampliacéo da rede de parceiros permite que a Alves Bandeira & Ca se insira em novos
segmentos de mercado, ampliando sua base de clientes e diversificando sua oferta.

Conforme Cotrina e Cerrdn (2019), o marketing relacional tem como objetivo atrair, reter e
fortalecer as relacbes com os clientes, promovendo a satisfacdo e atendendo as suas
necessidades por meio das ofertas e atividades empresariais. Desta forma, a sele¢do de novos
parceiros visa ndo apenas aumentar os beneficios oferecidos aos clientes, mas também
fortalecer o vinculo com a marca, atendendo as expectativas e necessidades dos consumidores.
Em suma, o contributo desta atividade passou pela pesquisa e a expansdo da rede de parcerias
que procuram fortalecer a proposta de valor da Alves Bandeira & Ca, tornando-a mais
competitiva no mercado e oferecendo aos seus clientes mais opgoes e beneficios, contribuindo

diretamente para a fidelizacao e o fortalecimento da imagem da empresa.
3.2.4. Branding

Apresentam-se agora as atividades desenvolvidas ao longo do estagio no ambito do branding,
com o objetivo de reforcar identidade do Grupo Alves Bandeira e consolidar o seu

posicionamento junto da comunidade local e dos diversos publicos de interesse.

3.2.4.1. Projeto Albi Escolas

Para Kotler e Keller (2016), o branding desempenha um papel essencial na gestéo estratégica
das empresas, contribuindo para moldar perce¢des positivas da marca junto aos consumidores.
Neste sentido, 0 Grupo Alves Bandeira adota o0 marketing como ferramenta fundamental para
a promocdo organizacional e a construcdo de vantagens competitivas.

Assim, o projeto Albi Escolas, inserido na academia e promovido pelo departamento de
marketing, tem como objetivo principal educar criancas em idade escolar sobre questdes
ambientais e sociais, enquanto reforca a identidade da marca Alves Bandeira. O Albi Escolas
congt7itui uma iniciativa solidaria que procura aliar educacdo, responsabilidade social e
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ativacdo de marca, utilizando a mascote corporativa, o Albi, para criar uma experiéncia
dindmica e interativa.

Além do carater educativo, o projeto enquadra-se na estratégia de ativacdo de marca, uma vez
que as criangas podem transmitir aos seus familiares uma imagem positiva do Grupo. Como
salientam Rocha et al. (2015), a identidade e a percecdo da marca exercem influéncia direta
nas decisdes futuras dos consumidores.

O projeto Albi Escolas apresenta uma estrutura pedagdgica diversificada, com contetdos
educativos relevantes que incentivam praticas sustentaveis e comportamentos conscientes. A
abordagem segue uma ldgica ludica e interativa, permitindo que as criancas adquiram
conhecimentos por meio de diferentes etapas:

A sessdo inicia-se com uma apresentacdo sobre a origem do petroleo e a explicacdo dos
diferentes tipos de combustiveis, destacando as suas cores e funcdes especificas. Este mddulo
tem como objetivo introduzir conceitos basicos de energia e recursos naturais.

Num segundo momento, as criancas sdo sensibilizadas sobre a importancia da economia
circular e da reciclagem, aprendendo técnicas de reutilizacdo de objetos e a relevancia do
consumo consciente. Esta etapa procura reforcar comportamentos sustentaveis desde a
infancia.

A seguranca rodoviaria é outro tema central do projeto, com a apresentacdo de boas préaticas
para o transito e comportamentos preventivos que promovem a protecao individual e coletiva
no ambiente rodoviario.

Para consolidar os contetdos, é exibido um video educativo que reforca os temas abordados
e facilita a assimilacdo dos conceitos por meio de recursos visuais e dinamicos.

Na fase final da atividade, a mascote Albi interage diretamente com as criangas, criando um
momento de proximidade e descontracdo que fortalece o vinculo emocional com a marca. Esta
interacdo ajuda a tornar a experiéncia mais memoravel e positiva.

ApoOs esta interacdo, cada crianga recebe um kit escolar, contendo materiais educativos
relacionados aos temas abordados. Estes kits ndo apenas reforcam o conhecimento adquirido,
mas também ajudam a perpetuar a imagem da marca no ambiente escolar e familiar.

A principal fungdo desempenhada nesta atividade consistiu em dinamizar a apresentacéo do

programa Albi Escolas junto das criancas, explicando de forma simples e envolvente os seus
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objetivos e beneficios, bem como proceder & distribuicdo dos brindes, promovendo uma
experiéncia positiva e memorével para os participantes.

O projeto Albi Escolas enquadra-se também na estratégia de responsabilidade social
corporativa do Grupo Alves Bandeira, promovendo a educacao e a sensibilizacdo ambiental
de criancas em idade escolar. Ao adotar uma abordagem solidaria e educativa, o Grupo reforga
0 seu compromisso com a comunidade e com a promoc¢édo de valores fundamentais como a
sustentabilidade, a seguranca e o consumo responsavel. Este tipo de iniciativa alinha-se com
0 que ¢ defendido por Kotler e Keller (2016), que salientam que o branding e as acfes de
responsabilidade corporativa estdo interligados na constru¢do de uma reputacdo corporativa
positiva. Assim, ao associar a marca Alves Bandeira a projetos sociais e educativos, o Grupo
ndo apenas fortalece a sua imagem, mas também cria um impacto positivo na sociedade,
refletindo estes valores na sua cultura organizacional e consolidando o seu posicionamento

estratégico no mercado.

3.2.4.2. Participagéo na realizagéo de campanhas externas de reforgo e posicionamento
da marca
Com o objetivo de aumentar a visibilidade da marca e promover campanhas sazonais, 0 Grupo

Alves Bandeira estabeleceu uma parceria estratégica com o influenciador digital Camaledo,
cuja rede social conta com aproximadamente 297.000 seguidores. Segundo Santos (2018), o
Camaledo enquadra-se na categoria de macro influenciador, uma vez que possui um nimero
de seguidores situado entre 10 mil e 1 milh&o, o que lhe confere um elevado alcance e
potencial de influéncia. Esta colaboracdo teve como foco a criacéo de contetidos audiovisuais
para o perfil oficial do Grupo Alves Bandeira no Instagram, visando fortalecer o

posicionamento digital da marca.

1. Campanha do dia da Mulher
A campanha do Dia da Mulher, ilustrada na Figura 18, adotou uma abordagem espontanea e
participativa, com o objetivo de proporcionar uma experiéncia mais auténtica e envolvente.
Durante a acdo promocional, as clientes presentes no momento das gravacfes foram
incentivadas a participar diretamente, criando um elemento surpresa e adicionando um carater
ludico a campanha.

Este formato interativo reflete as recomendacdes de Bonilla et al. (2017), que destacam que 0
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branding deve ser encarado como um processo continuo e integrado, abrangendo a identidade
da marca e combinando os diversos elementos que definem a experiéncia do consumidor.
Assim, ao incluir as clientes nas gravacdes, a campanha reforgcou a proposta de valor do Grupo
Alves Bandeira, promovendo a proximidade e a humanizagdo da marca.

A principal fungéo desempenhada nesta atividade foi o planeamento e a monitorizagao das
filmagens, assegurando que todo o processo decorria conforme o previsto e de acordo com 0s

objetivos definidos.

Instagnam Regista-te

@ camaleaooo e alvesbandeira_pt

Audio original

@ camaleaooo O dia que tanto ansiei
chegou. Feliz dia das vaves &
#camaleaooo

50 sem

®

Qv N

5535 gostos

8 de margo de 2024

Inicia sessédo para gostar ou comentar

Figura 18: Resultado da campanha do dia da mulher

Fonte: Instagram Alves Bandeira (2024)

2. Campanha da Péascoa
Na campanha de Pascoa, representada na Figura 19, foi adotada uma estratégia igualmente
dindmica e interativa. O influenciador Camaledo participou da gravacdo do video em conjunto
com outros membros da equipa do departamento de marketing do Grupo Alves Bandeira,
incluindo a estagiaria. Os resultados foram conteudos que transmitiram descontracdo e

autenticidade. Este tipo de conteudo procura interagir com o publico-alvo e fortalecer o
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posicionamento da marca nas redes sociais.

Instagnam Regista-te

ﬂ camaleaooo e alvesbandeira_pt
e Audio original

@ camaleaooo Fortissimo em coelhés!

5, . éo e pelo que percebi, é ‘cabaz' de
@ alves bandeira ser uma coisa engragada de participar

& & #camaleacoo

51 sem

®

Qv N

2268 gostos

27 de fevereiro de 2024

Inicia sessdo para gostar ou comentar

Figura 19: Resultado da campanha da Pascoa

Fonte: Instagram Alves Bandeira (2024)

A utilizacdo de estratégias de branding nas campanhas do Dia da Mulher e da Pascoa teve um
impacto significativo na ampliacdo do alcance da marca e no fortalecimento da sua presenca
digital, através da criacdo de conteudos apelativos e interativos, recorrendo a colaboragdo com
o influenciador Camaledo, que apresenta uma com forte ligacdo ao publico-alvo e da aposta
em plataformas como o Instagram e o TikTok, que potenciaram o envolvimento, partilhas e
interagdes com os seguidores.

Além disso, a interacdo direta com os clientes durante as campanhas contribuiu para a criacao
de um vinculo mais sélido com a comunidade e para 0 aumento das interagdes nas iniciativas
digitais do Grupo Alves Bandeira. De acordo com Bonilla et al. (2017), um branding eficaz
resulta da combinacdo de elementos tangiveis, como produtos, campanhas e a¢des, com
elementos intangiveis, como valores, emogdes e relacionamentos, criando assim uma proposta
de valor diferenciada e sustentavel no mercado competitivo.

Neste contexto, a colabora¢do com o influenciador digital Camaledo e a adog¢do de uma

abordagem mais interativa e espontanea demonstram a aplicacdo pratica destes principios, ao

91
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac ... COIMBRA BUSINESS 100, |+

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

reforcarem a identidade da marca do Grupo Alves Bandeira e promoverem uma ligacdo
emocional mais forte com o publico. Estas agdes, alinhadas as préticas de branding,
contribuem para o fortalecimento do posicionamento do Grupo e para a criacdo de uma
experiéncia de marca mais auténtica e envolvente.

3.2.5. Atividades complementares

Para além das atividades desenvolvidas no ambito das ferramentas do Marketing, houve
também oportunidade de desenvolver outras que surgiram no departamento de marketing, em
resposta a necessidades pontuais ou estratégicas da organizacao, permitindo uma experiéncia

mais abrangente e integrada nas dinamicas reais do setor.

3.2.5.1. Integracdo e Acompanhamento de Parceiros Locais

No ambito do programa de fidelizacdo dos parceiros locais, foi realizada uma acgéo de
contacto direto com mais de 670 parceiros através do contacto telefonico. O objetivo desta
atividade foi avaliar a condicdo dos materiais de comunicacdo, verificar a atualizacdo dos
dados referentes a parceria, obter o feedback dos parceiros sobre a iniciativa e assegurar que
estes ainda compreendem o processo de rebate de pontos pelos clientes.

Antes de iniciar o processo de contacto com os parceiros locais, foi elaborado um script
telefonico com o objetivo de padronizar a comunicagéo, garantindo que todas as informacdes
relevantes fossem transmitidas de forma clara e objetiva. Desta forma foi utilizado o modelo
de telemarketing outbound, que se baseia em scripts estrategicamente elaborados para a
apresentacdo dos servicos e produtos e consiste na oferta ativa de produtos ou servicos a partir
de uma base de dados de clientes (Gu et al., 2021).

Esta atividade foi realizada simultaneamente com outras tarefas, sendo executada
exclusivamente no periodo da manha ou da tarde, conforme a organizacdo do estagio.
Devido a complexidade do acompanhamento, a iniciativa foi desenvolvida ao longo de quatro
meses, exigindo maltiplos contactos com os parceiros para obter informag6es detalhadas e
esclarecer eventuais duvidas, sendo tudo registado num documento Excel, conforme se
demonstra no Anexo D.

Além disso, o processo envolveu um trabalho coordenado com as colegas responsaveis pelas
visig;s presenciais aos parceiros, que atuavam na resolucdo de questdes identificadas durante
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as chamadas telefonicas. Este alinhamento entre o contacto remoto e a intervencédo presencial
foi essencial para garantir a eficiéncia do acompanhamento e a implementagéo de melhorias
no programa de fidelizacdo dos parceiros locais.

Esta abordagem por telefone permitiu um acompanhamento mais abrangente dos parceiros,
possibilitando a identificagdo de oportunidades de melhoria e a detecdo de eventuais desafios
enfrentados na implementacao do programa.

A partir do feedback recebido, tornou-se evidente a necessidade de uma reestruturacdo do
programa de parcerias, uma vez que algumas das avaliacbes dos parceiros indicavam
dificuldades na sua execucao.

Como consequéncia, as criticas e sugestdes recolhidas foram apresentadas semanalmente em
reunides estratégicas, promovendo um trabalho continuo de adaptacdo e otimizacdo do
programa. Este processo exigiu uma colaboracdo ativa entre as diferentes equipas envolvidas,
garantindo que as necessidades e expectativas dos parceiros fossem atendidas de forma eficaz,
fortalecendo assim a relagdo entre a empresa e sua rede de parceiros locais.

3.2.5.2. AB Meeting

O AB Meeting é um evento anual promovido pelo Grupo Alves Bandeira, com o objetivo de
reunir colaboradores de diferentes departamentos da empresa, proporcionando-lhes uma visao
abrangente sobre a situacdo atual da organizacdo, bem como a apresentacdo dos objetivos
estratégicos e as diretrizes definidas para a sua concretizacdo. Além de alinhar os
colaboradores com a visdo corporativa, 0 evento desempenha um papel fundamental na
promogdo da coesdo organizacional e na valorizagdo do capital humano, reforgando o
compromisso com os valores do Grupo e o desenvolvimento continuo dos seus colaboradores.
Apos a palestra informativa inicial, cada departamento realiza reunides de forma autonoma,
conforme ilustrado na Figura 20, com o proposito de delinear novas estratégias e propor
melhorias para as suas &reas de atuacdo. Esta etapa incentiva a participacdo ativa dos
colaboradores do departamento no desenvolvimento organizacional, permitindo que sugestdes
e novas abordagens sejam consideradas na formulacdo das estratégias futuras para o

departamento de marketing.
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Figura 20: Reunido da equipa de marketing no Ab Meeting

Fonte: Grupo Alves Bandeira (2024)

Para além da componente informativa e estratégica, o0 AB Meeting inclui atividades de team
building, conforme demonstrado na Figura 21. Estas atividades sdo estruturadas por meio de
sorteio, formando equipas compostas por colaboradores de diferentes departamentos. Esta
abordagem tem como objetivo fortalecer a comunicagéo interdepartamental, fomentando a
criacdo de vinculos entre equipas gque, no quotidiano, possuem interacdes limitadas. Segundo
Katzenbach e Smith (2015), o team building é uma ferramenta essencial para a construcdo de
equipas eficazes, uma vez que melhora a colaboracéo, a confianca e a capacidade de resolugéo
de problemas em conjunto.

Outro momento de destaque do evento é a gala de premiacdo, que reconhece e valoriza 0s
colaboradores que mais se destacaram ao longo do ano. Este reconhecimento tem como
finalidade incentivar o desempenho individual e coletivo, promovendo uma cultura de mérito
e valorizacdo profissional. Estudos como os de Deci e Ryan (2017) apontam que o
reconhecimento organizacional tem um impacto positivo na motivacdo dos colaboradores,
contribuindo para 0 aumento do seu compromisso e produtividade.

No dia seguinte ao evento, os colaboradores que atuam fora da sede tém a oportunidade de
visitar as instalagcbes da sede do Grupo Alves Bandeira, localizada na zona industrial da

Mealhada. Esta experiéncia permite um contacto mais proximo com a estrutura organizacional
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e proporciona um maior alinhamento com a cultura corporativa.

Figura 21: Team Building
Fonte: Grupo Alves Bandeira (2024)

3.2.5.3. Be insight

Durante o periodo de estégio, surgiu a oportunidade de participacdo no evento Be Insight,
realizado em Coimbra. Por se tratar de um evento direcionado a area de marketing, que reine
varios profissionais, empresas e marcas da area, que partilham as tendéncias do setor alguns
membros da equipa de marketing, incluindo a prépria estagiaria, tiveram a possibilidade de
assistir as palestras e painéis, com 0 apoio da empresa.

A iniciativa reflete 0 compromisso do Grupo Alves Bandeira com a formacdo continua dos
seus colaboradores, reconhecendo a importancia da atualizacdo e aprendizagem constante no
setor do marketing, uma area caracterizada por uma rapida evolucéo e transformacéo digital.
A participacdo neste evento permitiu a aquisicdo de novos conhecimentos e insights
estratégicos, contribuindo para o aperfeicoamento das praticas de marketing aplicadas pela
equipa.

3.2.5.4. Preparacéo dos cabazes de Natal
O estagio teve inicio durante o periodo das festividades de Natal e Ano Novo, sendo a primeira

atividade desenvolvida a participacdo na preparacdo dos cabazes de Natal, uma iniciativa
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promovida pela equipa de marketing do Grupo Alves Bandeira. Esta agdo teve como principal
objetivo reconhecer e valorizar a fidelidade e parceria dos colaboradores, clientes e
fornecedores da empresa.

A atividade decorreu no armazém da sede, envolvendo um processo dindmico e colaborativo
que exigiu o planeamento logistico e a coordenacdo eficaz entre os membros da equipa. A
experiéncia possibilitou ndo apenas uma compreensdo mais aprofundada das operacgdes
internas, mas também uma integracdo rapida na cultura organizacional da empresa.

Além do impacto positivo na construcéo do espirito de equipa, a participacdo nesta campanha
proporcionou um primeiro contacto pratico com a dindmica do departamento de marketing,
permitindo compreender a importancia das estratégias de relacionamento corporativo e

fidelizacdo no contexto empresarial.

3.2.5.5. Recolha de materiais de comunicacéo

No ambito da andlise da concorréncia da empresa EZU Energia, foi proposto o desafio de
realizar um levantamento de materiais de comunicacdo utilizados pelas principais empresas
do setor. Para tal, foi conduzida uma recolha presencial de materiais promocionais e
informativos nos pontos de venda fisicos dos principais concorrentes localizados em Coimbra.
O objetivo desta iniciativa foi compreender as estratégias de comunicagdo adotadas por estas
empresas e a forma como interagem com os clientes no ambiente de venda.

Esta andlise comparativa permitiu identificar boas praticas de mercado, bem como
oportunidades de melhoria para a EZU Energia, como o refor¢o da comunicagdo digital e
desenvolvimento da sua presenca online, a melhoria da experiéncia do cliente, e apostar na
sustentabilidade e responsabilidade social. De acordo com Limeira (2018), as organizacGes
devem conduzir pesquisas detalhadas sobre as preferéncias dos consumidores, pois apenas por
meio da recolha e analise sistematica de informacOes é possivel desenvolver estratégias
eficazes e alinhadas com as expectativas do publico-alvo.

Os resultados deste estudo contribuiram para demonstrar que empresas concorrentes como a
Galp e a Gold Energy possuem uma presenca consolidada no mercado, destacando-se pelo
uso de materiais de comunicacao atrativos e estratégias de atracdo de clientes. Com base nestas

observacdes, a EZU Energia pode ajustar as suas abordagens de comunicagdo através da
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segmentacdo do seu publico alvo, aumentar a presenca digital da marca e atualizar a identidade
visual, reforcando a sua competitividade e consolidando a sua posi¢éo no setor energético.

Ap0s a descricdo das atividades desenvolvidas ao longo do estégio curricular, pode concluir-
se que a modernizacdo da marca do Grupo Alves Bandeira e o alargamento do publico-alvo,
através da adocdo de estratégias digitais, se revelaram prioridades fundamentais para
assegurar um crescimento sustentado da organizacdo. Neste contexto, foram sugeridas
iniciativas como a criacdo de contetdos em formato de videos curtos para as redes sociais,
com especial foco na plataforma Instagram, bem como a utilizacéo estratégica do TikTok em
colaboracdo com influenciadores digitais, com o objetivo de aumentar o envolvimento do
publico-alvo e reforcar a notoriedade da marca. De seguida, apresenta-se o capitulo dedicado
a discussdo do estagio, onde sdo analisadas de forma critica as experiéncias vividas, 0s
desafios enfrentados e 0s contributos obtidos para o desenvolvimento académico e

profissional.
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Capitulo IV-Discussao

No presente capitulo procede-se a discussao das diversas fases e resultados do estagio
curricular realizado, tendo por base a literatura.

A experiéncia pratica proporcionou uma compreensdo aprofundada da complexidade inerente
ao planeamento e a execucao de estratégias de marketing, bem como dos desafios subjacentes
ao funcionamento interno da organizacéo.

Durante o estagio curricular no Grupo Alves Bandeira, foram observados varios aspetos da
realidade empresarial, com destaque para a estrutura organizacional, a cultura interna e as
praticas de marketing implementadas nas areas de marketing interno, marketing empresarial,
marketing relacional e branding. A experiéncia evidenciou diversos desafios, mas também
oportunidades de crescimento e aprendizagem.

A experiéncia de estagio demonstrou que os mercados empresariais estdo em permanente
mudanca, impondo as organizacdes a necessidade de ajustamentos constantes, alinhadas com
as abordagens tedricas analisadas na revisdao de literatura. Como salientam Minciu et al.
(2020), a elevada competitividade e a constante mudanca exigem das organizacdes um
posicionamento estratégico sélido, essencial para a sua sustentabilidade e vantagem
competitiva.

O Grupo Alves Bandeira € um Grupo familiar portugués de grande dimensdo, onde o
departamento de marketing assume um papel fundamental no desenvolvimento e crescimento
sustentado da organizacdo, contribuindo para a concretizacao dos seus objetivos estratégicos.
Tal como refere Pecanha (2022), o marketing desempenha véarias funcGes essenciais nas
organizac0es, entre as quais se destacam o aumento das vendas, a fidelizacdo de clientes, o
fortalecimento das relagBes internas e externas, a analise do mercado e a consolidacdo da
identidade da marca.

A implementacdo de um departamento de marketing no Grupo Alves Bandeira proporciona
oportunidades de grandes sinergias e contribui para uma melhor comunicagdo, um
alinhamento estratégico entre as diferentes unidades de neg6cio e a elevacdo da identidade da
marca. De acordo com Rosario et al. (2023), as boas praticas de marketing interno levam a
uma maior congruéncia de objetivos interdepartamentais e a niveis mais altos de satisfagéo do
cliegée, que sdo determinantes para o sucesso da empresa. Além disso, Cardoso et al. (2021)
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evidenciam que uma forte cultura organizacional aliada & responsabilidade social afeta
positivamente a satisfacdo no trabalho e a orientacdo para o cliente. Assim, a centralizacdo
das fungdes de marketing ndo s6 otimiza recursos e processos, mas também fortalece a cultura
organizacional e o compromisso dos colaboradores com o0s objetivos do Grupo.

No departamento de marketing, foi possivel observar uma diviséo clara entre tarefas de carater
mais operacional, como a gestdo de redes sociais e a producdo de conteudos, e tarefas de
carater mais estratégico, como o planeamento de campanhas, o posicionamento da marca e a
analise de mercado. Esta distingdo é reconhecida na literatura, uma vez que as funcdes de
marketing podem ser categorizadas em atividades operacionais e estratégicas, sendo as
primeiras orientadas para a execucdo de agOes imediatas e as segundas focadas no
desenvolvimento de valor a longo prazo (Kotler, Keller & Chernev, 2022). De acordo com
Day (2021), o marketing eficaz depende do equilibrio entre a operacionalizacéo eficiente das
atividades diérias e a orientacdo estratégica que seja capaz de assegurar a adaptacdo da marca
as mudancas do mercado.

Apesar da literatura enfatizar fortemente a importancia das estratégias de marketing, na pratica
verificou-se que a maioria das atividades desenvolvidas ainda se concentra em tarefas de
carater operacional. Um exemplo foi a campanha da Péscoa, na qual o foco principal esteve
na criacdo e publicacdo de conteldos visuais, sem uma estratégia previamente estruturada que
permitisse medir o impacto das a¢des ou reforcar o posicionamento da marca.

De acordo com Gabriel (2020), o marketing digital consiste na juncdo do marketing
tradicional com a influéncia dos canais digitais, 0 que o torna mais dindmico, interativo e
orientado por dados. No entanto, para que este potencial seja devidamente explorado, €
necessario um planeamento estratégico eficaz. Como refere Fischmann (2018), este
planeamento deve iniciar-se com a definigéo clara de objetivos, seguida pela estruturagéo de
um plano coerente com estas metas.

Neste contexto, reforca-se a importancia do envolvimento interdepartamental e da
participacdo ativa dos colaboradores em fases mais estratégicas, conforme defendido por Lima
(2018). Este alinhamento é essencial para garantir que as agdes de marketing ndo se limitam
apenas a execucdo de tarefas, mas contribuam efetivamente para o crescimento sustentado da

organizacao.
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Foi notdria uma crescente valorizacdo do marketing interno por parte do Grupo Alves
Bandeira. Um exemplo claro desta preocupacao foi o projeto “Albi Solidario”, uma iniciativa
de responsabilidade social interna que procura apoiar os colaboradores em situacdo de
dificuldade financeira, funcionado também como uma plataforma de roupa em segunda mao.
Esta pratica reforca o compromisso com o bem-estar dos colaboradores e contribui para a
construcdo de um ambiente de trabalho mais solidario e motivador, resultando na fidelizacéo
do cliente interno.

De acordo com Oliveira (2022), a légica de fidelizacdo ndo deve estar limitada ao cliente
externo. O cliente interno também deve ser alvo de estratégias de retencdo e valorizacao, o
que permite uma maior eficiéncia organizacional e uma cultura empresarial mais forte.

O acompanhamento regular por parte do supervisor, Dr. Pedro Mascarenhas, foi fundamental
para uma adaptacdo progressiva. Neste sentido, Brum (2017) defende que uma lideranca
solida, que saiba motivar e orientar os seus colaboradores, contribui para a criagdo de um
ambiente de trabalho positivo e coeso, promovendo o0 envolvimento e comprometimento da
equipa. A lideranca participativa e a comunicacdo clara revelaram-se fundamentais para o
bem-estar organizacional, o aumento do engagement e a melhoria do desempenho da equipa.
A comunicagdo interna no departamento de marketing revelou-se um dos principais
problemas durante o estagio. Verificou-se uma comunicac¢do ineficaz entre os membros da
equipa, dificultando o bom funcionamento do departamento. De acordo com Xerpay (2019),
problemas como a falta de didlogo, reuniGes pouco interativas e a auséncia de feedback por
parte da lideranga s&o barreiras comuns ao bom desempenho organizacional. Gomes (2023)
enfatiza esta ideia, ao salientar que um lider eficaz deve, mais do que distribuir tarefas, motivar
e influenciar positivamente o desempenho da equipa.

A estrutura organizacional do departamento de marketing mostrou-se bem delineada, com
uma distribuicdo clara e eficaz das tarefas. Ao longo do estagio, observaram-se reestruturacdes
internas que contribuiram para uma maior fluidez e colaboragéo nas atividades desenvolvidas.
A resisténcia a inovacdo nas campanhas externas e internas, foi um fator muito presente no
departamento de marketing, surgindo como um fator limitador. Esta realidade vai ao encontro
da perspetiva de Woebcken (2019), que defende a importancia de uma equipa de marketing

capaz de mapear a estrutura organizacional, compreender as fases do processo de venda e criar
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campanhas publicitarias alinhadas com o perfil e necessidades do publico-alvo. A auséncia de
predisposicdo para a mudanga pode comprometer significativamente o desempenho da
empresa, tornando essencial a promoc¢édo de uma cultura organizacional aberta a inovacéo e a
aprendizagem continua.

Durante o estagio, foi possivel constatar algum descontentamento por parte da equipa
relativamente as tarefas desempenhadas e as relagdes interpessoais. Neste contexto, destaca-
se o papel do endomarketing como ferramenta essencial para a motivacdo e o desempenho
organizacional, conforme aponta Dalpiaz (2002). Embora a Grupo demonstre preocupacao
com o bem-estar dos seus colaboradores, esta preocupacdo nem sempre se traduziu em
praticas efetivas dentro do departamento.

A introducdo de reunifes semanais foi uma tentativa de minimizar os conflitos internos e de
fortalecer a colaboracdo entre os elementos da equipa. Estas reunides estdo em concordancia
com os principios do endomarketing estratégico, promovendo uma melhor comunicagdo
interna e o sentimento de pertenca entre os colaboradores. Zuza et al. (2021) defendem que
quando os colaboradores estdo alinhados com o0s objetivos da organizacdo, a eficacia das
praticas de endomarketing € substancialmente aumentada.

Compreender o modelo de negécio do Grupo Alves Bandeira foi, inicialmente, um desafio,
devido a complexidade e a quantidade de unidades de negécio. No entanto, com o tempo,
tornou-se possivel perceber a logica de articulacdo entre os diferentes setores. A capacidade
de resposta interna as proprias necessidades organizacionais, proporcionada pela
verticalizacdo das empresas do Grupo, assegura maior autonomia, otimizacao de processos e
controlo dos resultados.

Segundo Zhang (2024), a verticalizagdo permite as empresas maior controlo sobre a cadeia de
valor, resultando em beneficios como reducéo de custos e aumento da eficiéncia operacional.
Além disso, Li et al. (2016) destacam que a integracao vertical pode melhorar a produtividade
das empresas. Esta integracdo facilita o alinhamento entre os objetivos estratégicos e
operacionais, promovendo uma resposta mais eficaz as exigéncias do mercado.

A acgdo de contacto com parceiros locais, inicialmente prevista para um curto periodo, acabou
por prolongar-se ao longo de varias semanas. Esta extensdo resultou em algum cansaco e

desmotivacdo por parte da estagiaria, agravado pelo feedback recebido, os parceiros
101

Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac ... COIMBRA BUSINESS 100, |+

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

demonstraram desagrado relativamente a auséncia de resultados da parceria e a falta de uma
relacéo efetiva com o Grupo. Em simultaneo, ap6s a solicitacdo por parte de um dos parceiros,
constatou-se a inexisténcia de um manual de identidade visual atualizado. Embora tenha sido
sugerida a reformulacao deste documento, a proposta ndo foi acolhida, o que gerou frustracao
junto dos parceiros e comprometeu a consisténcia da imagem da marca.

Estas falhas revelam a auséncia de um plano estratégico orientado para o marketing relacional,
essencial para manter relacdes sustentaveis com os stakeholders. Contrato et al. (2022)
referem que este tipo de marketing permite uma maior aproximacdo as necessidades do
consumidor, promovendo ofertas mais ajustadas e eficazes.

Ao longo do estagio, notou-se uma crescente valorizacdo da necessidade de monitorizar
tendéncias de mercado e de compreender melhor as necessidades dos consumidores. A
realizacdo de estudos de mercado e de reunides estratégicas constituiu uma mais-valia,
permitindo identificar fragilidades e oportunidades de melhoria. Um dos exemplos mais
relevantes foi o estudo comparativo entre a EZU Energia e outras comercializadoras de
energia, que revelou a auséncia significativa na presenca digital da empresa. Como resposta,
decidiu-se reforcar o investimento em marketing digital, uma pratica ja consolidada entre os
principais concorrentes. Esta decisdo esta em conformidade com as ideias de Kotler (2017),
que destaca a importancia do uso estratégico de ferramentas digitais como meio de garantir a
competitividade. Solomon et al. (2019) defendem que o sucesso das estratégias de marketing
digital depende da capacidade de adaptacdo as novas exigéncias dos consumidores.

Do ponto de vista empresarial, o relatorio evidencia que, apesar do crescimento continuo do
Grupo Alves Bandeira, existem areas que ainda exigem de melhorias significativas,
nomeadamente nas estratégias de retencdo de clientes e captagdo de novos consumidores.
Estas questes tornam-se ainda mais evidentes a medida que o mercado se torna cada vez mais
competitivo e dindmico. No contexto do estagio, a analise e as agdes desenvolvidas
contribuiram diretamente para o fortalecimento destas estratégias, alinhando-se com a
reflex&o de Cortina (2021), que afirma que o aumento da fragilidade dos mercados reforca a
necessidade de antecipagdo estratégica e de um planeamento solido, permitindo estabelecer
metas claras e orientar 0s processos empresariais. A integracdo de um planeamento eficaz e a

antecipacdo das necessidades do mercado foi um foco central das atividades realizadas,
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particularmente nas areas de comunicacéo interna e fidelizagdo de clientes.
A valorizacdo crescente do endomarketing e da inovacdo interna demonstra uma orientacao
estratégica voltada para o desenvolvimento humano e organizacional, com impacto direto no

ambiente interno e na competitividade da Grupo.
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CONCLUSAO

O estagio curricular no Grupo Alves Bandeira foi uma etapa fundamental no processo de
consolidacdo dos conhecimentos adquiridos no Mestrado em Marketing e Negdcios
Internacionais. A maioria dos objetivos inicialmente definidos foi cumprida, destacando-se a
aplicacdo pratica de conceitos tedricos em contexto real de trabalho, o desenvolvimento de
competéncias transversais e a realizacdo de projetos estratégicos da organizacao.

Entre os contributos mais relevantes, salienta-se a participacdo em ac¢des de formacao interna,
a implementacdo de estratégias de endomarketing e marketing interno, a captagdo de novos
clientes e a colaboracéo na fidelizacdo de clientes existentes. Estas atividades permitiram uma
aproximacdo concreta a realidade empresarial, facilitando a compreensdo das dindmicas do
mercado e das exigéncias associadas a gestdo de marketing em ambientes competitivos.

O estagio revelou-se igualmente enriquecedor no que diz respeito ao desenvolvimento pessoal
e profissional. A diversidade das tarefas executadas, que incluiu areas como o endomarketing,
marketing empresarial e marketing relacional, proporcionou uma visdo abrangente da area,
permitindo identificar interesses especificos e reforcar a capacidade de adaptacéo, de trabalho
em equipa e da tomada de decisOes estratégicas. Projetos como o “Albi Solidario” e as analises
ao setor dos combustiveis e energético exigiram um elevado nivel de organizacdo e concecao
de novas ideias.

A experiéncia consolidou a percecdo do marketing enquanto funcao estratégica, essencial para
0 posicionamento e a sustentabilidade das empresas. A crescente dificuldade dos mercados e
a constante evolucdo do comportamento dos consumidores tornam indispensavel uma
abordagem dinamica, centrada no consumidor e fundamentada na inovacdo. A capacidade de
responder de forma &gil as mudancas externas e de integrar 0 marketing nos processos de
decis@o organizacional revelou-se um fator diferenciador.

Embora tenha sido pensada a possibilidade de permanéncia na organizacéo, a deciséo de ndo
prosseguir com essa colaboragéo prendeu-se com objetivos profissionais futuros. Ainda assim,
a experiéncia foi determinante para o crescimento académico, pessoal e profissional, tendo
contribuido para o refor¢o de competéncias essenciais a integracdo no mercado de trabalho.
Em suma, o estagio permitiu uma articulagédo efetiva entre teoria e préatica, proporcionando

uma perspetiva global sobre a area do marketing, fortalecendo o compromisso com a
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aprendizagem continua. Esta etapa finaliza o ciclo formativo com impacto significativo no
desenvolvimento de uma identidade profissional, preparada para responder aos desafios do

contexto empresarial atual.
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ANEXOS

Anexo A: Analise estratégica do setor dos combustiveis

REPSOL bp

55 CEPSA

Redes sociais

A Prio apresenta redes sociais como o
Facebook e o Instagram, ambos atualizados
diariamente, apresentam contelidos semelhantes
em ambas as plataformas, recorrendo

maioritariamente aos reels.

115

Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac

Politécnico de Coimbra

COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

Forcas

+  Marca portuguesa com imagem
jovem e inovadora.

*  Precos competitivos, e
posicionamento forte no segmento
low-cost.

»  Aposta diferenciadora em
biocombustiveis e carregamento

Fraguezas

+ Sem capacidade de refinac@o propria.

+ Menor presenca internacional e
recursos mais limitados.

+ Dependéncia de importacdes e
margens mais reduzidas.

» Potencial de criar parcerias com
energias verdes e transportes
sustentdveis.

Redes Sociais

A galp apresenta as trés redes sociais bem
desenvolvidas, no instagram 580 publicitadas
maioritariamente as campanhas, no Facebook os projetos
socias, e no Youtube s8o demonstrados os videos
promocionais e projetos a decorrer.
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rurais. investimentos elevados para

adaptacao.
* Pressdo continua sobre as margens no
segmento low-cost.




scic  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100

Relatorio de estagio curricular no Grupo Alves Bandeira
Endomarketing e Marketing Empresarial

Forcas

» Lider de mercado em Portugal.

« Forte presenca na cadeia de valor:
exploracdo, refinacdo, distribuicdo.

= Refinaria de Sines & estratégica e
maoderna.

+ Investimentos significativos em
energias renovaveis (solar e hidrogénio
verde).

Fraguezas

Elevada dependéncia do mercado
ibérico.

Processo de descarbonizacio ainda
em transicdo.

Reestruturagtes recentes e
encerramento da refinaria de
Matosinhos afetam a imagem.

Oportunidades

« Exploracdo de gas natural em
Mocambique e petréleo no Brasil.

= Aposta forte em energia solar e
hidrogénio verde.

= Parcerias com startups tecnolégicas e
universidades.

Ameacas

Instabilidade geopolitica nas zonas de
exploracio (Africa e América do Sul).
Concorréncia crescente em energia
renovavel.

Pressdo politica e social contra
combustiveis fosseis.

Redes Sociais

A BP apresenta redes sociais como o
Facebook e o Instagram com contetdos semelhantes,
e o Youtube onde se encontram videos promocionais
e é feita a promogao dos diferentes tipos de cartdes
através de videos curtos.

Politica de precos

Os pregos dos combustiveis na BP variam de
posto para posto, ndo tendo um valor fixo, podendo
obter descontos através dos diferentes cartoes.
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Forcas

+ Marca internacional com grande
reputacio técnica.

» Rede bem distribuida de postos de
abastecimentoe em Portugal.

» Fortes capacidades financeiras e
tecnoldgicas.

Oportunidades

Fraquezas

= Imagem piblica ainda afetada por
acidentes ambientais passados.

= Menor visibilidade nos investimentos
em renovaveis no mercado portugués
comparado a Galp ou Repsol.

+ Menor integracio vertical no mercado
nacional.

. Ameacas

= Forte plano global de transicéo
energética ("Net Zero by 2050").
= Potencial de integrar tecnologias
digitais em mobilidade e energia.
+ Expans#o de solucbes de

alternativos.

carregamento elétrico e combustiveis

= Alta exposicio ao preco do crude e a
regulacdo ambiental.

= Perda de quota de mercado para
marcas low-cost e players locais como
a Prio.

Website

No website encontram-se informagdes sobre as
cafetarias, lojas de DEPASO, oficinas érbitra, detalhes
sobre a energia e o aquecimento, os combustiveis, os
lubrificantes e os tipos de lavagem automatica.

Apresenta uma gama de parcerias muito
completa @ com marcas apelativas, com uma grande
capacidade de captar a atencdo pelo seu programa
de parcerias.

As redes sociais

O Facebook e Instagram apresentam um
conteddo semelhante, e o Youtube onde se
encontram  videos promocionais, bem como
conteldos relacionados a energia e sustentabilidade.
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A aplicagado permite fazer pagamentos através
do telemével, localizar os postos de abastecimento e
planear a viagem, fazer a gestdo dos movimentos, e
obter acesso as promogdes com marcas parceiras da
CEPSA.

A politica de pregos

Relativamente aos combustiveis da um
desconto de 30% no gasdleo e na gasolina cerca de
50%. Nos contratos de energia oferece um valor fixo.
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Forcas Fraguezas

- Forte presenca em Espanha e + Menor visibilidade no mercado
operacio estavel em Portugal. portugués face a Galp e Repsol.

» Integracio vertical com refinacio, » Imagem tradicional, com pouca
transporte e distribuicdo. diferenciacao.

» Estratégia clara de transicao
energética.

Oportunidades Ameacas

= Fortes investimentos em hidrogénio + Concorréncia direta de empresas mais
verde e biocombustiveis. enraizadas em Portugal.

- Potencial para expansiéo de mobilidade - Flutuacdes nos mercados ibéricos
elétrica e servigos integrados. afetam resultados.

+ Iniciativas de sustentabilidade e + Pressbes regulatérias e ambientais
eficiéncia energética. cada vez mais exigentes.

REPSOL
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REPSOL

o 00

Forcas Fraguezas

= Marca ibérica consclidada com + Envolvimento com combustiveis fosseis
presenca forte em Portugal. ainda é dominante na operacéo.

= Verticalmente integrada: refinacéo, + Desafios em desenvolver uma imagem
distribuicdo, quimicos, renovaveis. sustentavel, apesar dos esforcos de

= Grande investimento em mobilidade descarbonizacdo.
elétrica e energias limpas em Espanha
e Portugal.

Oportunidades Ameacas

+ Expansdo de biocombustiveis e + Concorréncia ibérica como a Galp e a
combustiveis sintéticos. Cepsa.

= Projetos de energia solar em territdrio + Mudanca acelerada no comportamento
ibérico. do consumidor.

» Rede de carregadores elétricos em
expansio.
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' Forcas

- Fraquezas

= Empresa 100% portuguesa

* Rede em crescimento de postos de
abastecimento com foco em
qualidade e proximidade.

+ Diversificacdo de produtos:.

+ Expansdo internacional crescente,
especialmente para a Africa e
Europa.

* Menor escala e notoriedade face as
marcas como Galp ou BP.

+ Dependéncia de fornecedores
externos para refinacio e producio
de combustiveis.

+ Recursos mais limitados para
investir em grandes projetos de
transicdo energética.

Oportunidades

= Crescimento no setor dos
lubrificantes premium a nivel
internacional.

= Investimento em energias
renovaveis e soluctes elétricas.

= Presenca em zonas menos servidas
por grandes players.

+ Desenvolvimento de apps e
digitalizacdo da experiéncia do
consumidor.

Ameacas

+ Pressio regulatdria e ambiental
crescente, que pode exigir
investimentos em infraestrutura e
sustentabilidade.

= Concormréncia agressiva das marcas
low-cost.

+ Mudanca de habitos de consumo
com a eletrificacdo da mobilidade.

Mapa de posicionamento de concorrentes

Alta personalizagao do
servico

Q©

alves bandeira
.
= prio ¢.
55 CEPSR
REPSFOL
Poucas Vantagens > Muitas Vantagens
E descontos bp e descontos

galp @

Baixa personalizagéo do
servigo
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Anexo B: Analise da concorréncia no setor energético

Analise
do
Setor Energético

Concorrentes

EZU

Energia

Landing page: Nao apresentam.
Website: https://ezu.pt/
Google Ads: Nao apresentam.

Redes Sociais: Nio apresentam nenhuma
rede social.
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Estilo de comunicagao e posicionamento

A Ezu energia pretende passar uma sensagdo de proximidade ao seu cliente, sendo o principal foco a sua
fidelizag@o, criando vinculos afetivos com o mesmo.

O seu compromisso ¢ consolidar uma boa rede de clientes, utilizando a sua experiéncia no mercado,
realizando um atendimento eficiente, e pela constitui¢io de ferramentas de comunicagdo capazes de prender a
atengdo do consumidor,

Como estratégias principais apresentam o desenvolvimento de tecnologias ao mais alto nivel e a fundagao de

uma rede de parceiros capaz de criar o sentimento de proximidade com o cliente.

since
1921

Fraquezas @

+ Falta de comunicagio no digital;
* Pouca afirmagio no mercado;
* Falta de visualizagdo da marca;

Preocupagio com o seu consumidor;
Sistemas de informagcéo de qualidade;
Preocupagio com o meio ambiente;
Utilizagdo de energias renovaveis;
Permite a venda do excedente energético;

Oportunidades_@'

= Aposta na criagio de redes sociais;

= Angariagio de novos clientes;

= Comunicar a imagem da marca de forma mais
ativa;

* Criagio de contendos digitais criativos,
capazes de reter a atengio de potenciais
clientes;

Ameagas

Auséncia de redes sociais;
Auséncia de comunicagdo com o cliente;

.. . .
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E se pudesse escobher um diade luz

E n d e s a graﬁsmrsemana?
o s g o .
Conheca os Planos de Energia da Endesa

L\

CNAECSA
Forcas @ Fraguezas {%}

* Website muito .completo; * Poucos balcdes de atendimento presencial;
* Grande conhecimento do setor * Baixos padrdes no atendimento telefonico;
energético;

» Varios tipos de tarifas;

Oponunidades'@' Ameacas @D‘

* Praticar pregos mais baixos; + Consumidor pouco informado;

» Criar mais apoio ao cliente presencial; * Pratica pregos elevados no
mercado;
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Estilo de comunicagao e posicionamento

A Endesa apresenta-se no mercado como uma marca de proximidade, transparéncia, ¢ mudanga, utilizando as suas redes sociais para dar
um maior apoio aos seus clientes.

Atualmente a sua ideia nas redes sociais ¢ combater a falta de informagéo sobre o setor tecnologico e energético, e conhecer melhor os
seus clientes através das campanhas criadas. De forma a responder as necessidades dos usudrios dos seus canais digitais implementaram
novas rubricas, “Mudar é facil” e “Quintas-Feiras verdes”.

Uma das suas principais missdes é conseguir a internacionalizagio e afirmar-se no mercado do setor energético.

A Endesa afirma que o seu posicionamento consiste em trés pilares:

+  Equipa de profissionais altamente qualificados no setor energético;
+  Sustentabilidade em todas as suas decisdes;

+  Fidelizar os seus clientes.

Como estratégias para melhorar a experiéncia do cliente nas plataformas digitais recorreram a :
*  Novo Website Institucional;

*  Portal MyEndesa;

+  Simulador de ofertas;

+  Fatura interativa com multiplas funcionalidades;

+  SMS interativos;

+ Digitalizagio e monitorizagdo end-to-end do processo de vendas;

+  Novas modalidades de pagamento.

Landing page
https://www.escolhaendesa.pt/?origin=marca-exacta-lp&sem: gad:br-
am:sem:eeep:cap:eng:gsrc:cpa:pfitra:na:na:ctp:vrs:dual:escolha:txt:tx
t:na:na:na:mtd:na:na:nana:br-am:na:namna:pt:na&gad_source=1&gcli
d=EAlalQobChMIsfeqqb3ngwMVKZJoCR3IWAAhTEAAYASAAE
gl8qPD_BwE

Website: https://www.endesa.pt/

Google ads
Patrocinados.
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Goldenergy

gas com o preco mais justo,
mais sustentavel e 100%
verde

=

Landing page
https://oferta.goldenergy.pt/?7utm_campaign=SIDN-google-search-lea
ds-brand-ma_po&gad_source=1&gclid=EAlalQobChMIhYGOg-Tw
gwMVopFoCR22TgjbEAMY ASAAEgLp5fD_BwE

Website: https://goldenergy.pt/

Google ads
Patrocinados.
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gold

energy

-

Fraquezas @

Forgas @

Redes sociais muito bem exploradas; *

. . ) Pedem muitos dados na landing page:
O consumidor conhece muito bem o seu .

! Nome de dicgiio complicada;

modelo de negbcio; * Falta de informagdo das campanhas a
+ Prego baixo;
Contendo nas redes socias muito criativo;
Aplicagiio Goldenergy:
Mascote;

decorrer no website;

: 18 ) B l
Oportunidades @ Ameacas Eg T
Considerados escolha do consumidor; * Postagem de contetdo com pouca
Utilizam a particularidade do nome para frequéncia no Instagram e Facebook;
Crescer a marca;

Estilo de comunicagao e posicionamento

A Gold Energy afirma-se no mercado através da eletricidade verde e ecoldgica, ganhando a admiragido dos consumidores,
originando um maior crescimento no setor. Obtém a sua eletricidade através das fontes renovaveis da agua, vento e sol, mantendo os
seus pregos ¢ ajudando as familias a poupar. Conquista os seus clientes através do fator da poupanga nas faturas.

O que os difere da sua concorréncia, para além da sua preocupagdo com o ambiente, ¢ a poupanga, transparéncia, qualidade e
energia limpa.

Referem que sdo uma empresa de proximidade com o cliente, gostam de facilitar a vida dos seus clientes, utilizando uma
abordagem simples e fiacil de entender em todos os seus canais de comunicagdo, nas suas campanhas recorrem muito ao fator
humoristico.

O seu crescimento no setor da energia tem vindo a aumentar, devido a sua preocupagdo com o bem-estar ¢ proximidade criada
com o seu consumidor, garante também em simultineo um servigo de qualidade mantendo a protegdo do ambiente. Afirmam que * A

melhor estratégia de marketing ¢ ter clientes satisfeitos™.
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htata T ——

=
Eletricidada Verde Iberdrola

R N ppa—

Iberdrola

Landing page
Apresentam uma landing page para cada campanha.
Exemplos:

A , . [P

https://www.iberdrola.pt/landing/oferta-smart-solar-hidden

Website:
https://www.iberdrola.pt/casa/energia/plano-mais-casa-eletricidade?u
tm_source=google&utm_medium=cpc&utm_content="%7BAdGroup
%7D&utm_campaign=2021_Search_Brand Pure+Brand AlwaysOn
&utm_term=Iberdrola&wtarget=kwd-23895493 &wcmp=126922348
58&gad_source=1&gclid=EAlalQobChMI6a6k9vDwgwMVgliDBx
315wiTEAAYASAAEgl qOvD BwE&gclsre=aw.ds

Google ads
Nio apresentam.
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Estilo de comunicagao e posicionamento

A Tberdrola esta atualmente a meio da implementagio do seu plano estratégico, que consiste na mudanga para um futuro energético
sustentivel e seguro , com o objetivo de se posicionar no mercado como uma marca mais sustentdvel e acessivel.
Querem mostrar ao consumidor que sdo uns dos principais geradores da mudanga para uma energia sustentdvel em Portugal, para este
feito a marca estd a apostar num investimento de 47 bilhdes de euros.
Com esta mudanga a Iberdrola sente a necessidade de agradar a um consumidor mais consciente e exigente, tendo assim de antecipar-se
das possiveis preocupagdes que o cliente possa vir a ter. Para este efeito tem sido criado um estudo a volta do cliente de forma a

conhece-lo na totalidade, podendo assim criar estratégias com mais valor para o cliente.

 Iberdrola

Forcas @

Crescimento da responsabilidade social;
+ Satisfagdo do consumidor;

+ Exploragdo de novos mercados;

* Maiores produtores de energia através do
vento;

Fraquezas @

*  Redes sociais pouco atrativas;
+  Necessidade de investimento;
*  Website pouco apelativo;

Ameacgas @

« Ainda dependem de combustiveis
fosseis;

* Falha no ritmo da transigdo energética,
resultando em problemas de
fornecimento;

Oponunidades_g@_

* Recetivos @ mudanga;

* Expansdo global;

+ Desenvolvimento econdmico;

* Necessidade de desenvolvimento de
politicas de sustentabilidade;
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Energia Solar EDP

Prodies & WM @ 43 pedpra ey com
a0t soomes ¢ batero

Landing page
Naio apresenta landing page.

Website: hitps://www.edp.ptparticulares/

Google ads
Nao apresentam patrocinio.
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. .
. Redes sociais
N° Seguidores Instagram: 38,800
O niumero de interagdes por publicagio nio ¢ constante, mas
ha algumas com + 1000 gostos, ¢ 0s comentarios entre os
0-200.
Tipos de publicacdes:
+ Iniciativas sociais; Social Hedia Matrics
*  Campanhas;
+  Sustentabilidade; n
+  Patrocinios
A maioria do contendo ¢ apresentado em forma de reels.
Y outube
N" de subscritores: 8,000
O numero de visualizagdes nio ¢ constante, hi videos com
100 visualizagdes e outros com mais de 600 000 visualizagdes.

Estilo de comunicagao e posicionamento

A EDP encontra-se no processo de transi¢io energética, e pretende aumentar a velocidade da mudanga para o crescimento sustentavel.
Lideram a descarbonizagiio do setor e contam atingir a tolalidade das energias renovaveis em 2040,

A marca tem tentado mudar o pensamento do consumidor, encorajando a poupanga e atenuando o desperdicio de energia.
Reposicionaram-se no mercado com uma maior preocupagio pelas mudangas que acontecem na sociedade, ou seja querem tornar-se
uma marca mais proxima do seu consumidor, acompanhando essas mudangas ¢ tornando-se numa marca mais relevante.

Defendem que um fator competitivo muito importante € a sustentabilidade, e aliada a tecnologia vai levar a descarbonizagio, e que a
adogdo de praticas sustentiaveis ¢ muito importante, por isso o digital se tornou crucial para a criagdo de publicidade de forma mais

eficaz e amiga do ambiente.
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Uso de energias renovaveis;

Faz a produgdio, distribuigio e comercializagiq;

Boa comunicagio;

Maior grupo industrial portugués;
Conhecimento do mereado portugués;
Canal Speak Up:

Oportunidades g

Maior promogio nas redes sociais;
Investe na formagio de recém-formados;
Aumento das energias renovaveis;
Revista EDP on;

Grande carteira de investidores;

Projetos inovadores no setor energético;

.

-

.

.

* Necessidade de investimento;

+ Redes socials pouco ativas;

+ Nio aparece no google ads;

* Nio apresenta landing page;

+ Baixos padroes no atendimento telefonico:

Ameagas @U‘

Consumidor pouco consciencializado para
os problemas ambientais;

Concorréncia elevada;

Dificuldade de diferenciagio;

Falha no ritmo da transigdo energética,
resultando em problemas de fornecimento:

Galp energia
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Landing page
https://gal

Website:

http 154,24 tricid: 1d_sou Sgcli
AlalQobChMIpOjAVPHwewMVw4doCR1gkQOPVEAAYASAAEg
UovD_BwE

Google ads
Patrocinados.

Estilo de comunicagao e posicionamento

A Galp preocupa-se cada vez mais com um futuro mais verde, tendo a preocupagio com a seguranga energélica, acessibilidade e
sustentabilidade. Procura obter a lideranga da transigdo energética, tentando responder rapidamente as mudangas no setor, tendo de
diversificar a sua oferta de produtos mais sustentiveis. Devido @ grande associagio da galp ao ramo dos combustiveis aos olhos do
consumidor, a marca esta a tentar mudar esta ideia, relembrando que esta pode estar cada vez mais presente no dia-a-dia dos clientes,

A galp afirma que a sua principal ambigéio é ser uma empresa de referéncia no setor energético, nos mercados onde estio presentes.

Para além desta preocupagio com a sustentabilidade, esta a tentar criar uma maior proximidade com o seu cliente, e ter também uma maior

atengdo as suas necessidades.
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galp@

Forgas @ Fraquezas {%}

+ Formagio dos colaboradores; ) + Falta de infracstruturas de produgéo de
Antecipagio de tendéncias e expectativas eletricidade;

de stakeholders no ambito da energia e
clima;

Garantem a protegdo do ambiente, das
pessoas e dos alivos;

Redes sociais bem exploradas;

Opor‘tunidades_@_

+ Baixos padrdes no atendimento
telefonico;

Ameagas 8= []\

* Transigio energética;

*+ Oportunidade de crescimento no setor
energético;

Investimento nas energias renoviveis
Apostar em mais conteiido no Youtube;
Desenvolvimento tecnoldgico;

+ Restrigdes legais e ambientais;
+ Falha no ritmo da transi¢do energética,
resultando em problemas de fornecimento;
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Anexo C: Documento Excel do levantamento dos dados para o Projeto

AlbiEscolas

LEVANTAMENTO ESCOLAS - PROJETO ALBI ESCOLAS

DISTANCIA
DISTRITO CONCELHO POSTO MAIS PROXIMO APROXIMADO GESTOR DE ZONA FORMADORA
EM KMS
Aveiro ﬁigueda OLIVEIRA DO BAIRRO 5 Carlos Pinto Marinela Tavares
Aveiro Agueda TRAVASSO 2 Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Jigu eda ALBERGARIA-A-VELHA 8 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro ﬁigu eda SEGADAES k] Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro ﬁigu eda SEGADAES 5 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Jigu eda AGUEDA 1 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Jigu eda AGUEDA 3 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Agueda ASSEQUINS 2 Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Jigu eda AGUEDA 1 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Agueda OLIVEIRA DO BAIRRO ] Carlos Pinto Marinela Tavares
Aveiro ﬁ«gueda OLIVEIRA DO BAIRRO 5 Carlos Pinto Marinela Tavares
Aveiro ﬁigueda OLIVEIRA DO BAIRRO g Carlos Pinto Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA 3 Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha TRAVASSO ] Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA 4 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA 5 Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA 3 Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA ] Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha TRAVASSO § Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA 4 Marco Gouveia Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA ] Marco Gouvela Marinela Tavares
Aveiro Albergaria-a-Velha ALBERGARIA-A-VELHA ] Marco Gouvela Marinela Tavares
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NOME ESCOLA AGRUPAMENTO MORADA
PRIMARIA ESCOLAS
ESCOLA BASICA 12 CICLO AGUADA DE BAIXO Agrupamento de Escolas Agueda Sul Av. José Augusto Rodrigues Seabra N46, 3750-031 Aguada de Baixo
EB1 Travassd Agrupamento de Escolas Agueda Sul Rua Padre Camelo, 3750-000, Agueda, Aveira, Portugal
ESCOLA BASICA DE MACINHATA DO VOUGA, AGUEDA Agrupamento de Escolas de Valongo do Vouga, Agueda Rua Dr. Manuel Pereira Graga n? 220, 3750-593
ESCOLA BASICA DA TROFA, AGUEDA Agrupamento de Escolas de Valongo do Vouga, Agueda Avenida da escola n253 3750-791
Escola Basica de 1.2 CEB de Valongo do Vouga Agrupamento de Escolas de Valongo do Vouga, Agueda R. Professora Dona Beatriz Moura, 3750-808 Valongo do Vouga
Escola EB Fernando Caldeira Agrupamento de Escolas de Agueda Rua Herdis do Ultramar 20, 3750-150
ESCOLA BASICA DE BORRALHA, AGUEDA Agrupamento de Escolas de Agueda Rua de Santiago, 195
3750-852 Borralha
Escola Primaria Catraia Assequins Agrupamento de Escolas de Agueda R. Escola D, 3750-064 Agueda
ESCOLA BASICA DE AGUEDA Agrupamento de Escolas de Agueda Rua Comandante |‘=|nhn e Freitas
3750-127 Agueda
ESCOLA BASICA PROFESSOR ARTUR NUNES. VIDAL, FERMENTELOS, Agrupamento de Escolas flgueda Sul Rua da Bela Vista n257, 3750-430 Fermentelos
ESCOLA BASICA ANTONIO GRAGA, BARRO, AGUEDA Agrupamento de Escolas Agueda Sul R. Campo 2, 3750-351 Barrd
ESCOLA EB1 AGUADA DE CIMA, AGUEDA Agrupamento de Escolas Agueda Sul Rua do Engenho 3750-049 Aguada de Cima
ESCOLA BASICA DE SOBREIRO, ALBERGARIA-A-VELHA Agrupamente de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua de S. Gongalo, Sobreiro, 3850-259 Albergaria-A-Velha
ESCOLA BASICA DE SA0 JOAD DE LOURE Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua do Agro
3850-772 Sdo lodo de Loure
ESCOLA BASICA DE SANTO ANTONIO, VALMAIOR, Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua Sr. dos Passos, Valmaior, 3850-835 Albergaria-A-Velha
ESCOLA BASICA DE IGREJA Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua dalgreja, Valmalor
3850-835 Albergaria-A-Velha
ESCOLA BASICA DE CRUZINHA Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua da Cruzinha, Valmalar
3850-824 Albergaria-A-Velha
ESCOLA BASICA DE ANGEJA Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Rua da Cruz N2 78, Angeja 3850-402 Angeja
Escola Basica de Alquerubim Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha Quinta de D'alque
3850-365 Alguerubim
i Rua da Bela Vista
ESCOLA BASICA DE ALBERGARIA-A-VELHA Agrupamento de Escolas de Albergaria-a-Velha X
3850-016 Albergaria-a-velha

Anexo D: Excel com a base de dados das chamadas e informacbes dos
parceiros locais

Sisdo fm Promoto g e —

1
19/05/2022 16:12 Rosana Santos Sitio das Patinhas - Clinica Veterindria de Avintes Sénia Videira

1
19/05/2022 16:12 Susana Maia Armando Batata Virginia Isabel Vieira Lopes

1
19/05/2022 16:12 Susana Maia Solemio Patricia

1
19/05/2022 16:12 Rosana Santos Susana Sousa - Pronto a Vestir - Atelier Ricardo Mota

1
19/05/2022 16:12 Rosana Santos To be Beautiful Maria de Fatima da Costa Oliveira

1
19/05/2022 16:12 Susana Maia Tinta na Pele Luis Tiago Nunes Vieira

1
19/05/2022 16:12 Rosana Santos Anizoo Sandra Gomes
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Ultima Data contacto telefon

Resumo ultimo contacto telefon

Arepresentante afirma que estd tudo a

Sugestdes de melhoria do Parce;

N&o deu sugestio de melhoria, disse

since
1921

soldrio mas que podem definir vantagens
para outro tipo de servigos.

definir novas vantagens préxima semar
reagendou rel
novas’

!
i
'
APP e Portal 31/01/24 funcionar corretamente, e que os clientes que estava tudo a funcionar | Falta acrescentar o site
chegam informados sobre a vantagem; corretamente e sem problemas; i
'
A representante ndo sabia como efetuar o | Enviar email com as R
) [ o com arespe
o processo de rebate dos pontos; Pediu para " w ) ' informagdes do rebate ) i
Fazem maioritariamente o uso da app; 31/01/24 . N&o deu sugestio de melhoria. | parceira foi v
alterar a vantagem; O nimero da porta | dos pontos. Alterara .
- [ minimo p
estava incorreto. | vantagem.
. Respon
A Geréncia mudou, e a nova representante i No sistema (P
'
n#o estava. 17.04- Falei com a Sra. Patricia . Passar no Nif desde 08/(
31/01/2024; 01/02/24; 17/04/24 que disse gue jd ndo tem o servigo de N3o deu sugestdo de melh | estabel para Lda (Solem
'
'
'
'
'
'
'
v
I
I
I

NUmero ndo estd

\ativo.11/03 vouvoltara ., .
N3o ha contac

17/04/24 itentarligar.l?.oqvoltei S
! aligar nfo e 0 numero
i nio estd ativo
I
T
As informagdes estavam todas corretas, e N3o deu sugestdo de melhoria, disse |
Maioritariamente utilizam a APP; 31/01/24 a representante afirma que estd a correr que estava tudo a funcionar E Sem agdo seguinte
tudo bem. corretamente e sem problemas; .
e o T
efetuados foram do mesmo cliente, e |
Maiaritariamente utilizam a APP; 31/01/24 As informagbes estavam todas corretas; que foi o nico que apareceu atraves da i Sem agdo seguinte
aplicagdo, deu a susgestdo de melhoria i
B * 1
As informagdes estavam todas corretas, e i
Utilizam a APP; 31/01/24 arepresentante estva informado sobre o N3o deu sugestdo de melhoria. i Sem agdo seguinte
'
'

processo de rebate de pontos.
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