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Resumo

O E-Commerce e 0 E-Merchandising sédo duas areas do Marketing que
tém vindo a ganhar uma grande importancia no desenvolvimento das empresas.
Ateé recentemente 0 e-commerce permitia &s marcas e as empresas diversificar
as vendas e mostrar a concorréncia e ao mercado em geral desenvolvimento
tecnoldgico.

As necessidades surgidas nos periodos de confinamentos derivados da
Pandemia COVID19, em que os consumidores ficaram confinados e muitos
negadcios estiveram encerrados, tornaram as compras online na tnica forma, em
muitos casos, de adquirir os bens de grande consumo.

Este cenario, elevou as vendas através do E-Commerce catapultando
0s numeros dos resultados econémicos para parametros nunca antes registados
nos diferentes setores de negdcios, e em consequéncia deu visibilidade ao E-
Merchandising numa fase em que a atividade da apresentacao dos produtos nas
lojas online adquiriu um dinamismo e uma velocidade inerente as rapidas
vendas dos produtos.

O presente trabalho de investigacdo pretende observar as estratégias
de E-Merchandising no E-Commerce do Grupo Auchan Retail em Portugal no
ambito de um estagio curricular de mestrado.

Assim sendo, ird adotar-se uma metodologia qualitativa com recurso
a uma observacdo participante e entrevistas ndo estruturadas a profissionais

especializados nestas areas.

Palavras-chave: E-Commerce; Marketing Digital; E-Merchandising; Grupo
Auchan Retails.
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Abstract

E-Commerce and E-Merchandising are two areas of Marketing that
have gained great importance in the development of companies. Until recently,
e-commerce allowed brands and companies to diversify sales and show the

competition and the market in general technological development.

The needs that emerged in the periods of confinement derived from
the COVID19 Pandemic, in which consumers were confined and many
businesses were closed, made online shopping the only way, in many cases, to

acquire consumer goods.

This scenario increased sales through E-Commerce, catapulting the
numbers of economic results to parameters never before recorded in the
different business sectors, and as a result gave visibility to E-Merchandising at
a time when the activity of presenting products in online stores acquired a

dynamism and speed inherent to the rapid sales of products.

The present research work intends to observe the E-Merchandising
strategies in the E-Commerce of the Auchan Retail Group in Portugal within
the scope of a Master's curricular internship.

Therefore, a qualitative methodology will be adopted using participant
observation and unstructured interviews with professionals specialized in these

areas.

Key words: E-Commerce; Digital Marketing; E-Merchandising; Grupo
Auchan Retails.
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Introducéao

Com o objetivo de concluir o Mestrado em Marketing do Instituto Superior de Gestéo
foi realizado um Estagio no Grupo Auchan Retail Portugal na area do E-Commerce direcionado
para o E-Merchandising o qual foi concretizado apés a conclusdo da parte curricular do curso.
Apds o término deste estagio, foi possivel elaborar este relatdrio de estagio para a conclusao do
Mestrado.

No cenério atual, as técnicas do Marketing, como o Merchandising, evoluiram para
uma versdo mais digital, que no caso do retalho esta muito associado ao E-commerce o qual se
desenvolveu muito rapidamente no contexto da Pandemia de COVID-19, devido a necessidade
urgente do consumidor realizar compras nas lojas online o que obrigou a transportar o E-

Merchandising para uma nova realidade.

Segundo Semeradova & Weinlich (2022) uma definicdo de comércio eletronico
restrita esta focada nas compras e vendas de produtos e servicos realizadas na internet. O E-
Commerce define-se como qualquer tipo de negdcio ou transacdo comercial que tem por base
a Internet, onde sdo alojadas as lojas virtuais. Nos dias de hoje o E-Commerce tem crescido
bastante, pois permite ao cliente, através da Internet, vender e comprar produtos/servicos de

forma rapida e sem barreiras de tempo ou distancia.

Segundo os Gltimos estudos publicados na comunicacao social, as estimativas apontam
para mais dois mil milhdes de dolares em vendas via comércio eletronico, entre 2021 e 2026.
Se a previsao se concretizar, o e-Commerce respondera por 40% de todas as vendas de retalho
a nivel global: algo como 2,4 milhdes de milhdes de dolares. Em 2021, o peso era de 31%; em

2022, deveré ser de 33%, dados publicados na Marketeer em abril 2022.

O e-merchandising é uma técnica de marketing transportada do marketing tradicional

para o online e tem como objetivo aumentar as vendas online.

Apds o exposto, torna-se pertinente estudar melhor o e-merchandising, uma técnica

associada ao e-commerce, mas que ainda néo foi estudada de forma aprofundada.
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Este Relatorio de estagio é constituido por duas partes principais: a revisao de literatura
que aborda os autores fundamentais para as tematicas estudadas e a metodologia que engloba a
observagao participante e as entrevistas realizadas a especialistas. Nesta parte inserem-se 0s
resultados e as conclus@es, sendo apresentadas as referéncias bibliograficas correspondentes.

Por ultimo surgem 0s anexos.

1.1 Objetivos

Este trabalho resulta de um estagio realizado para conclusdo de Mestrado e com o
objetivo de apurar o que é o e-Merchandising e 0 que se implementa no &mbito da loja online
da marca Auchan. Desta forma apresentam-se de seguida os objetivos deste relatorio de

estagio.

1.2 Objetivo Geral
Neste ponto apresentamos o objetivo geral que se apresenta da seguinte forma:

OG: Perceber o E-Merchandising no ambito do E-Commerce nas lojas online do

retalho alimentar, em Portugal.

1.3 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos surgem da seguinte maneira:

OL1: Perceber o que € o e-merchandising para a distribuicdo moderna.

O2: Listar as estratégias de sucesso do E-Merchandising no Retalho no Grupo Auchan.
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1. Capitulo 1. Enquadramento ao E-Commerce

1.1. E-Commerce — Enquadramento e Defini¢des

O comércio eletronico ja existe ha algum tempo, no entanto ndo se desenvolveu de
forma alargada rapidamente no mercado nacional, como uma opc¢do de compras frequentes
utilizada por os consumidores nacionais de forma global. Neste sentido apresentamos de

seguida algumas defini¢fes que se complementam entre si.

O e-commerce ou comércio eletrénico é uma expressao utilizada para designar tudo o
que diz respeito a transacGes comerciais online e para Semeradova & Weinlich (2022) uma
definicdo de comércio eletrénico mais restrita esta focada nas compras e vendas de produtos e
servigos realizadas na internet, quer haja pagamento ou nao, quer haja entrega ou néo. Isto
porque segundo estes autores, na atualidade o comércio eletrénico esta associado a um contexto
eletronico que engloba infraestrutura de redes e softwares diversos bem como a vertente

relacionada com as transacdes econémicas online.

Os termos de negdcios como configuracdo fisica, hipermercados, concorréncia
regional, segmento de clientes locais e cadeia de valor sdo substituidos por novos termos como
plataforma online, lojas online, concorréncia global, segmento de cliente global e cadeia de
valor virtual (Kunesova & Micik, 2015).

O uso da plataforma eletronica para receber os pedidos dos clientes, receber e efetuar
pagamentos, prestar atendimento ao cliente, recolher informagfes de mercado, bem como
realizar atividades de marketing e promocionais sdo coletivamente denominados e-commerce
(Sharma & Lijuan, 2013).

O avango digital continuo, juntamente com a crescente adogdo da internet e

tecnologias moveis, estd a resultar na criagdo de mercados globais onde compradores e
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vendedores realizam transagdes de bens e servicos usando as diferentes combinacGes de redes

fisicas e virtuais para a oferta de valor, criacdo de valor e entrega de valor (Goyal et al., 2019).

Rui Carneiro (2017) refere sugestdes de melhoria de um servigo de E-commerce no
retalho alimentar. O autor afirma que, com a competitividade do mercado, as novas tendéncias
do consumidor e com o aumento dos players (concorréncia), é necessario a sociedade adaptar-
se a esta nova realidade e aderir ao online devido ao aumento dos novos canais de venda. Como
¢ referido ao longo do estudo e através dos questionarios realizados, o autor consegue confirmar
que a maior parte dos inquiridos utiliza os servi¢os online devido a comodidade, mas também
apresenta alguns pontos negativos como ¢ o caso da qualidade do servico prestado e da
fiabilidade (Carneiro, 2017).

E apontado ainda, que o comércio eletronico tem aumentado e tem tendéncia a
aumentar ainda mais. Sendo que muitos clientes ndo ficam fidelizados as compras online e
preferem voltar as compras fisicas pois, por vezes, com as taxas de entrega, fica mais caro
comprar online (Carneiro, 2017). A maioria dos compradores online sdo jovens adultos ou
adultos (Carneiro, 2017).

E de destacar que, segundo o estudo referido, a maioria das pessoas que realiza
compras online neste mercado acaba por ter afinidade com a marca, pelo que deverdo ser as

marcas a criar essa afinidade e valor para o cliente (Carneiro, 2017).

Sdo também apresentados alguns pontos que levam a adesdo a este tipo de canal de
venda: entregas flexiveis, em horarios alargados, que podem ser definidos pelo cliente e o seu
respetivo cumprimento, a poupanca de tempo, a comunidade e ainda o aspeto grafico do site
(Carneiro, 2017). No entanto, sdo também apresentados aspetos negativos: o incumprimento
total da encomenda, devido a falta de alguns produtos, o facto de, por vezes, as categorias dos
produtos ndo estarem bem identificadas, bem como a limita¢&o da gama dos produtos (Carneiro,

2017). E referida ainda a qualidade dos produtos, especialmente dos frescos (Carneiro, 2017).

Neste segundo estudo o autor apresenta as diferentes estratégias de marketing digital
para 0s supermercados e ajuda-nos a compreender quais as melhores ferramentas do digital que
devem ser utilizadas para se conseguir atrair e fidelizar mais clientes (Carneiro, 2017
Dalengari, 2019).
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Ao longo da tese ¢ referida a necessidade de se ter um marketing de contetdo e que as
redes sociais devem estar interligadas entre si (0 Facebook, o Instagram, o WhatsApp, o
Youtube, o e-mail de marketing, a pesquisa online, a publicidade online e o site na area do
retalho, Dalengari, 2019). Estas ferramentas servem para atrair e fidelizar os clientes
(Dalengari, 2019).

Como ¢ referido no primeiro estudo, os consumidores acabam por comprar online nas
marcas em que tém confianca e afinidade e onde o preco ¢ um dos fatores que mais influencia

o retalho online, o que se comprova na tese do segundo autor. (Carneiro, 2017; Dalengari, 2019)

Tal como ja foi referido, um dos problemas do digital no retalho ¢ a pouca fidelizacao
do cliente (Carneiro, 2017) e Dalengai (2019) demostra que a decisao de compra do consumidor
esta inteiramente ligada a intencdo de uso e dos seus beneficios, por isso, 0 comércio eletronico
deve ter isso em atencdo de forma a conseguir desenvolver-se para satisfazer os seus clientes
(Carneiro, 2017; Dalengari, 2019).

O autor afirma que, com o avanco da tecnologia, o publico esta cada vez mais ligado
a Internet e, com o investimento no marketing digital e o desenvolvimento dos canais de
comunicagéo e de venda, as vendas aumentam diretamente (Dalengari, 2019). O que confirma
0 ponto de vista de Rui Carneiro (2017), uma vez que as pessoas tém cada vez menos tempo
para se deslocarem fisicamente, preferindo a comodidade de casa, e realizam as suas compras
online com as informac@es virtuais disponiveis, 0 que permite um aumento do conhecimento

quase imediato dos novos produtos. (Dalengari, 2019).

O artigo demostra também que, com a evolugdo do e-commerce, as empresas tém de
estar em constante inovacdo para ndo ficarem paradas nem atras da sua concorréncia (Andrade
& Silva, 2017). Para isso neste estudo é apresentada a posi¢do do consumidor para compreender
a percecdo de uma amostra sobre o comércio eletrénico e compreender a sua experiéncia em

compras online (Andrade & Silva, 2017).

Como os autores anteriormente referidos afirmam, as empresas tém de aderir a internet
uma vez que esta se tornou indispensavel para todas as pessoas, e que as compras online
permitem ao consumidor uma maior comodidade (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017;
Dalengari, 2019).
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Andrade & Silva vém corroborar 0 que anteriores autores demostram, que 0 aumento
dos consumidores e das pessoas presentes na internet tem tendéncia a aumentar e esta ligacao
de todos através da internet é a razdo do sucesso do E-Commerce, uma vez que 0s sites estao
em convergéncia com as suas restantes plataformas digitais como € o caso das redes socias
(Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017).

E consensual em todos os estudos apresentados que o que leva os consumidores a
optarem pela realizagdo das compras online s&o as promogdes e 0S precos mais baixos em

comparagao com as lojas fisicas (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019).

No entanto, sdo também apresentadas desvantagens como a seguranca da compra, a
possibilidade de troca e a dificil confianca (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari,
2019).

Para além disso, é ainda apontado o facto de os sites, na finalizacdo da compra, nao

serem intuitivos e faceis o que pode levar a desisténcia da mesma. (Andrade & Silva, 2017).

Em resumo, o E-Commerce € o reflexo da evolucao da sociedade e da tecnologia o que
leva a uma mudanga de comportamento dos consumidores nas compras. (Andrade & Silva,
2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019). E entdo imprescindivel que, nos dias de hoje, qualquer
empresa esteja presente na internet e que a mesma va aperfeicoando a sua presenca para
satisfazer o consumidor. (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019).

1.2. Escolha do consumidor pelo e-Commerce

Figueiredo (2019) realizou um estudo sobre o que leva o consumidor a escolher o canal
online em detrimento da loja fisica. Neste trabalho é analisado também o caso da Auchan e
permitiu verificar que a Auchan online corresponde as exigéncias dos consumidores dos dias
de hoje (Figueiredo, 2019).

Como ja foi referido pelos autores anteriores, 0s habitos de compra dos consumidores
com a evolucdo tecnoldgica, tornam-se cada vez mais exigentes (Andrade & Silva, 2017,
Carneiro, 2017; Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019), o que leva as empresas a estarem presentes

no meio online e, o setor do retalho, ganhou assim novos formatos de venda, alterando
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estratégias e oferecendo a melhor solucdo e experiéncia ao consumidor através do digital
(Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019).

E importante destacar que os retalhistas devem conseguir responder as necessidades dos
consumidores bem como adaptar-se a estas novas tendéncias e habitos de compra e de consumo,
uma vez que o E-commerce é o futuro (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari,
2019; Figueiredo, 2019).

Neste estudo é apresentado o fator preco e a qualidade como sendo os dois pontos que
0s consumidores mais levam em linha de conta, no que diz respeito a compras no setor do
retalho (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019).

Relativamente ao online, os consumidores portugueses, segundo o estudo apresentado,
tentam encontrar uma relacdo entre a qualidade e o preco que os satisfaca relativamente ao
mercado alimentar (Figueiredo, 2019).

Como ¢é apresentado, a marca Auchan consegue corresponder a essa necessidade dos
seus consumidores, apresentado um preco mais apelativo tanto na loja fisica como na loja online
(Figueiredo, 2019). Sendo que, segundo o estudo retratado, os portugueses tém uma melhor
relacdo qualidade-preco com os supermercados Continente (Figueiredo, 2019).

E de destacar ainda que nos consumidores mais jovens comeca a existir uma tendéncia
de procurar, através de plataformas digitais, qual o supermercado com 0s precos mais baixos
para os produtos que estdo a procura. (Figueiredo, 2019).

De acordo com os restantes estudos aqui apresentados, a confianga com um determinado
supermercado na compra online ndo é o fator mais valorizado na decisdo de compra do
consumidor (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017; Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019).
Nesta investigacao é apontado que 0s consumidores com idade acima dos quarenta anos sdo 0s
mais fiéis as marcas, pois as experiéncias de compras anteriores determinam a confianca entre
o consumidor e a marca de retalho (Figueiredo, 2019).

No que diz respeito ao retalhista em estudo, aposta numa estratégia de diferenciacdo na
sua apresentacdo de servigo online, com a rastreabilidade na oferta de produtos e em produtos
socialmente responsaveis, o que gera no consumidor uma maior confianca pela marca, uma vez
que esta disponibiliza informacéo suficiente para a sua tomada de decisdo no momento da

compra (Figueiredo, 2019).
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Como referido anteriormente, nem sempre as imagens presentes no site e nas aplicacfes
do retalho, correspondem aos produtos reais (Figueiredo, 2019). O estudo transmite-nos que 0s
portugueses valorizam bastante a observacéo direta e o atendimento fisico durante o processo
de compra alimentar (Figueiredo, 2019).

Perante isto, a Auchan compreendendo esta fragilidade do canal online, tem assente a
sua estratégia no reforco da confianca do consumidor através da qualidade e variedade de oferta
bem como nas novas tecnologias que permitem aos clientes estarem mais proximos da marca.
(Figueiredo, 2019).

Como os restantes autores afirmaram, a comodidade e conveniéncia € o principal fator
que leva o consumidor a realizar compras online (Andrade & Silva, 2017; Carneiro, 2017,
Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019). No entanto, ao contrario da loja fisica em que as marcas
obtém feedback do servico no momento, na loja online tém de esperar que o cliente receba o
produto e estes cada vez estdo menos dispostos a esperar. (Figueiredo, 2019).

A marca Auchan vai sempre ao encontro das necessidades do seu consumidor e esta em
constante desenvolvimento no canal online, como é o caso das mais recentes lojas My Auchan,
uma juncéo do online com o fisico, e com o desenvolvimento da aplicacdo mével (Figueiredo,
2019).

Assim, a marca utiliza uma estratégia omnicanal que ndo € nada mais do que a
interligacdo de todos os canais de compra com o objetivo de satisfazer os clientes, dando-lhes
a capacidade de se relacionarem com a marca em qualquer momento e lugar (Figueiredo, 2019).
Através desta estratégia, 0 que a marca contém no canal fisico é o0 mesmo que 0s consumidores
tém a sua disposicdo no canal online, quer seja no site ou na aplicacdo. (Figueiredo, 2019).

Como os anteriores autores afirmam, as plataformas digitais sdo valorizadas se forem
rapidas e tiverem diferentes formas de pagamento, o0 que vai ao encontro da estratégia da
Auchan que responde a estas necessidades e aposta no desenvolvimento tecnoldgico de forma
a pensar no futuro e facilitar o processo de compra do consumidor (Andrade & Silva, 2017,
Carneiro, 2017; Dalengari, 2019; Figueiredo, 2019).
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1.3. O Merchandising e 0 E-Merchandising

O Merchandising surgiu no inicio do século XX, quando com o nascimento do
comeércio de servicos gratuitos, a figura do vendedor desapareceu e os produtos tiveram que
comecar a vender-se sozinhos sé pelo facto de estarem expostos nos pontos de venda (Salén,
1994).

O Merchandising € uma técnica de vendas que vem sendo utilizada pelas marcas da
grande distribuicdo e que tem o objetivo de tirar partido do proprio espaco interno da loja como
meio para obter diferencial competitivo, transformando-o em um ambiente convidativo e
estimulante. No setor de servigos, essa diferenciacdo é ainda mais importante devido ao fato de

0S Servigos serem intangiveis, ou seja, ndo podem ser tocados ou sentidos.

Dessa forma, o ambiente da loja é a parte mais tangivel e influencia a perce¢do do
consumidor acerca do servico disponibilizado e, por isso, tem recebido maior atencao por parte
das empresas (Batista & Escobar, 2020). Inicialmente, 0 merchandising, era visto como o
conjunto de técnicas comerciais relacionadas a distribuicdo marketing, cujo objetivo é
conseguir que os produtos se vendam por si mesmos, sob as melhores condi¢cdes materiais e
psicoldgicas, ou seja, atender as necessidades do mercado e melhorar a rentabilidade do ponto
de venda (Salén, 1994).

No seguimento deste enquadramento, e com o desenvolvimento do Comércio
eletronico, comecaram a surgir as preocupacdes em adaptar o merchandising enquanto técnica

trabalhada em loja fisica, para uma técnica passivel de ser utilizada para o contexto digital.

Em geral, os consumidores utilizam fatores-chave na escolha do ponto de venda, como
diferengas em produtos e precos, por exemplo. No entanto, quando estes sdo minimos entre 0s
diferentes estabelecimentos, os consumidores necessitam de critérios mais discriminativos e,
portanto, questdes relacionadas com o ponto de venda tornam-se particularmente relevantes
(Reinares & Calvo, 1999).
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Neste contexto, ndo é a toa que nas lojas online, expressdo maxima do auto-
atendimento, é ainda mais necessario desenvolver intensamente estratégias de comunicacao
capazes de persuadir e seduzir os compradores (Martinez, 2005). No contexto de compras
virtuais, com o objetivo de atrair utilizadores e proporcionando uma visita conveniente, rapida
e divertida que, em ultima analise, promove melhores vendas resultados (Lorenzo, Molla &
Gbmez-Borja, 2006).

O merchandising eletrénico (também conhecido como e-merchandising ou e-
commerce merchandising) € portanto a “integracdo de todas as ag¢des persuasivas de
comunicacdo e marketing que sao realizadas no ponto de venda online e com o objetivo de

maximizar a rentabilidade geracao de valor para os clientes e gestao da informagao” (Martinez,
2005).

A revisdo de literatura relacionada a esta area de investigacdo aborda varias tematicas
sendo que alguns investigadores realizaram estudos sobre a experiéncia de compra do
consumidor (Chang & Huang, 2016; Fatma, 2014; Ferndndez-Sabiote & Roman, 2016;
Homburg, Jozi'c & Kuehnl, 2017; Lin & Bennett, 2014; Lipkin, 2016; Pappas, Pateli,
Giannakos & Chrissikopoulos, 2014; Sukwadi, 2015; Trevinal & Stenger, 2014).

Ainda relativamente a revisdo de literatura existem outros estudos que envolvem as
estratégias de merchandising para o canal considerando o exclusivo online ou o hibrido (Ertekin
etal., 2021).

Outros estudaram a influéncia do ambiente das lojas no comportamento de compra do

consumidor e segundo Kamaladevi (2010), essa influéncia pode ser muito significativa.

Para além disso outros investigadores como Joshi (2014) e Li & Yeh (2010) sugerem
que o design da loja online é um fator essencial para gerar experiéncias bem sucessivas e

duradouras.

No seu estudo, Dominguez (2018) relembra que as compras que sdo realizadas em loja
online de hipermercados normalmente sdo planeadas e ou agendadas, pois normalmente antes
de entrar em um ponto de venda online, os utilizadores / consumidores ja pensaram que
produtos vao comprar e € justamente a busca por esses produtos que motiva sua pesquisa no

site. Dominguez (2018) refere ainda que os primeiros dez segundos da visita sdo fundamentais
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na hora de tomar a decisdo de permanecer no site ou abandona-lo, por isso o site deve ser
acedido em menos de um segundo e ajudar os utilizadores a encontrar 0 que procuram em

menos de dois segundos, evitando falta de confianca, usabilidade ou informagé&o.

Embora os indicadores chave de desempenho (KPI) devam ser definidos de acordo
com cada negdcio e setor, como diretriz, uma taxa de recuperacao ideal pode ser considerada
inferior a 40%. Tendo isso em mente, é fundamental que os supermercados online tenham uma
boa arquitetura de informacdo (uma combinacdo articulada de sistemas de organizagéo,
navegacao, busca e rotulagem visando melhorar a forma como 0s usuérios os utilizam)
(Dominguez, 2018).

Muitos autores estudaram a importancia da influéncia do merchandising ou do e-
merchandising na intencdo de compra a nivel internacional (Silvério, 2021; Halim et al., 2020;
Sina, 2018; Thomas & Mathew, 2018; Upadhyayet al., 2018 ) o que leva a sugerir que este
trabalho de analise do e-merchandising de um hipermercado que opera no mercado portugués

é pertinente.
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2. Capitulo 2. Enquadramento ao Marketing Digital

2.1. Marketing Digital

O Marketing Digital é o conjunto das atividades que a empresa/ organizacao realiza
no mundo online com o objetivo de atrair novos negocios, novos clientes e vender os seus
produtos de forma a criar relacionamentos e a desenvolver a identidade da marca. Para que esta
vertente do marketing seja bem desenvolvida € necessario o complemento de diferentes areas

como é o caso de SEO, o Analitico.

Assim, o marketing digital € a promocdao dos produtos ou marcas pelos meios de media
digitais (site, redes sociais, meios pagos e ndo pagos). Nos dias de hoje é a principal forma que

as marcas tém de comunicar com o publico diretamente.

Segundo o “pai” do marketing, Philip Kotler, o0 marketing é “o processo social por
meio do qual pessoas e grupos de pessoas satisfazem desejos e necessidades com a criagao,
oferta e livre negociagdo de produtos e servigos de valor com outros”. Como nos dias de hoje
a maior parte da populacdo mundial esta conectada através dos meios digitais, este recente
conceito de marketing é uma das principais formas das empresas se relacionarem com 0s seus

cliente e consumidores.

Assim sendo, o Marketing Digital € uma das melhores ferramentas disponivel para as

marcas investirem nos dias de hoje.

2.2. Relacéo entre o Marketing tradicional e o Marketing digital

O marketing tradicional é aquele que utiliza os meios tidos como “classicos” de

comunicacéo para divulgar uma mensagem e promover os produtos/ servi¢os da marca. Temos
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0 exemplo dos meios de comunicacdo como a televisdo, radio, jornais, revistas outdoors,

telemarketing, merchandising e muitas ac6es de promocao nas lojas fisicas.

Como sabemos, o marketing tradicional estd inteiramente ligado a producéo
publicitéaria, pelo que, os investimentos em marketing tradicional sempre foram bastante
elevados. Para além disso, ¢ mais dificil medir as estratégias de promocgao “tradicionais”, uma
vez que é sempre necessario o feedback dos clientes, para se compreender se a compra foi
realizada devido a alguma acdo de marketing e ai conseguirmos entender e avaliar a sua
eficacia.

Nos dias de hoje, o marketing tradicional e o marketing digital séo complementos. uma
vez gque a comunicacdo passa a ser realizada ndo apenas nos meios tradicionais como também

nos meios digitais para se conseguir captar e tocar novos clientes mantendo os clientes atuais.

Existem algumas diferencas que devem ser destacadas entres estes dois tipos de
marketing: enquanto que, no marketing tradicional, como ja referido, sé é possivel mensurar
através do feedback dos clientes, o que pode ser algo ndo imediato, no marketing digital €
possivel fazer-se esta acdo de forma quase imediata, através de analises de SEO e
acompanhamento das métricas estipuladas. Outro assunto a destacar é a segmentacao, uma vez
no marketing tradicional, a comunicacdo esta presente e atinge tanto o0 nosso alvo como o ndo
alvo, no digital consegue-se alcancar diretamente o publico-alvo pretendido. De destacar
também que no marketing digital existe uma maior interacdo com o cliente e com a marca. Dai
podermos dizer que estes dois tipos de marketing se complementam e normalmente trabalham

em cooperacao.

Tal como o marketing tradicional, o digital oferece as empresas ferramentas que

ajudam a medir e a tornar estas mesmas ferramentas uma mais-valia no mundo da Internet.

No marketing digital, para além dos classicos 4 P’s do marketing mix: Produto, Preco,
Place ou praga, Promogéo ou comunicagdo sendo adicionado mais um “P” de elevada

importancia: People ou Pessoas.

Devemos, por isso, destacar dois conceitos extremamente importantes para o

marketing digital: o publico-alvo, que também é utilizado no marketing tradicional, e o conceito
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de personas, que é a criacdao de um perfil de consumidor com base no puablico-alvo e nos

consumidores reais da marca, que sera a representacao do comprador ideal.

Desta forma, a marca consegue criar agcfes mais segmentadas e direcionadas para as

pessoas certas.

Na Auchan é sempre mais complicado realizarmos esta segmentacdo uma vez que é

uma marca que vende, para além do alimentar, produtos de tecnologia, animal e de decoracao.

3. Ligacdo entre a loja fisica e a loja online

Nos dias de hoje muitas marcas contém um grande processo omnicanal, ou seja, 0
desenvolvimento de estratégias de comunicacédo linear entre todos 0s seus canais de atuacéo,

sejam fisicos, sejam online.

Estas estratégias sdo importantes para que a empresa consiga conhecer o seu publico,
0S Seus gostos, comportamentos e expetativas relativamente a produtos e marca. Estas
estratégias servem para criar experiéncias integradas e Unicas entre a marca e 0s seus clientes

nos diferentes canais.

No que diz respeito a Auchan Retail Portugal, o processo ainda ndo esta 100% coeso.
Relativamente a promocBes e campanhas, até 2022, tudo o que existia na loja fisica existia
também no online para que a comunicagdo em todos os canais pudesse ser realizada de forma

coerente e correta.

Ja a partir de 2022 e segundo o plano de comércio, foi possivel a realizacdo de
campanhas somente na loja online, com o intuito de dar algum destaque a mesma e impulsionar

0s consumidores a realizarem as suas compras através deste canal.
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3.1. Promocgdes de venda online

A promocéo de vendas é uma estratégia que tem como objetivo aumentar as vendas,
melhorar e manter o relacionamento com os clientes, fidelizacdo dos mesmos, e promover 0s

produtos ou servigos da marca. Esta serve ainda para atrair novos clientes.

As promocOes de vendas sdo acGes e metodos que tém como principal objetivo

aumentar as vendas num periodo especifico.

O maior objetivo das promoc0es de vendas é atrair novos e atuais clientes. Para isto
sd0 Varios as estratégias que podem ser adotadas:

. Aumentar e diminuir o preco- o que a Auchan faz muito.

o Programas de fidelidade e recompensa- pack leve e cartdo oney
. Leve 2, pague 1- desconto em certas marcas.

. Cupdes de desconto

. Amostras e produtos gratis

3.2. Estratégias de E-Merchandising

O e-merchandising é a apresentacdo da informacdo do site de forma pratica e eficaz.
E colocar as campanhas de forma apelativa e construir as paginas de forma esteticamente
atrativas. Assim, tanto na loja fisica como na online podera ter um grande impacto na compra
do consumidor. Assim, o e-merchandising é a criacao de estratégias sobre o aspeto e usabilidade

do site, que deve ter sempre em conta a loja fisica.

3.3. Ligacado do e-commerce com o e-merchandising e as promocdes de vendas
O e-commerce € a compra e venda online e esta intrinsecamente ligado ao e-
merchandising, o design e usabilidade da venda online que tem como complemento as

promogdes de vendas e todas as suas estratégias.

13



Beatriz Aguiar Neto | Marketing e E-Commerce na Grande Distribui¢do - Estudo de Caso E-Merchandising no

Grupo Auchan

4. Capitulo 4. Enqguadramento Metodoldgico

O presente estudo sera qualitativo, recorrendo a observacdo participante e entrevistas

nao estruturadas.

Neste estagio consegui aprender e colocar em pratica o que é realmente o e-
Merchandising. Estive no back office do site com varias campanhas especificas e com tarefas
delineadas s6 minhas, como é o caso das Vendas Flash, vendas de tecnologia, que estdo na CLP
da tecnologia e na Home Page. Fui também responsavel pelo folheto semanal, presente na

pagina de folhetos e na Home Page.

Durante a maior parte do tempo em que estagiei, também fiquei incumbida da
promogédo das “festas das marcas”, uma grande campanha que existe mensalmente na marca
com destaque na Home Page. Gostaria ainda de destacar a tarefa de atualizacdo dos produtos

em destaca na CLP de produtos frescos, “Os seus frescos ao melhor prego”.

Inicialmente, comegamos por delinear as novas campanhas, no plano de comércio. De
seguida o departamento de produto envia para e-merchandising a oferta e publicidade de
determinadas pecas e nds enviamos para a equipa de studio para que sejam criadas as pecas que

necessitamos para o site, como por exemplo um botton card, ou um rectangle.

De seguida através da plataforma Salesforce carregamos as imagens e criamos as
categorias ocultas com os produtos da campanha, que gera o link ao qual associamos a imagem

correspondente, realizada pela equipa de studio.

4.1. Entrevistas

Foram realizadas duas entrevistas estruturadas, presencialmente, aos colegas que
trabalhavam comigo diretamente, ao especialista de e-Merchandising e ao Responsavel pelo

Comércio e e-Commerce.
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Tabela 1 — Resumo das entrevistas.

Temas de
Entrevista

Entrevista

Respostas

Definicdo de e-
Merchandising

Q1. Como € que
a Auchan define
oe-

Merchandising?

O E-merchandising é definido como um
conjunto de técnicas que levam a
conversao, tendo como base uma
estratégia comercial bem definida e
validada através de dados. Na Auchan,
este encontra-se refletido na definicdo
do Plano de Comércio digital, na
definicdo da estrutura das paginas e na
construcdo da comunicacdo online
sendo o seu

principal objetivo a gestdo,
rentabilizacio e animagdo  das
campanhas on-line bem como a

antecipacdo e implementagdo de
tendéncias e projetos vocacionados
tendencialmente para a venda de
produtos e servicos.

O impacto das
Vendas

Q2. Como é que
0e-
Merchandising
pode ter impacto
na forma como o
cliente vé o site?
Q3. Seraoe-
Merchandising
uma ferramenta
importante no
ambito da
estratégia de
Marketing da
empresa?

Q4. E possivel
afirmar que o e-
Merchandising
tem impacto nas
vendas no site
Auchan?

O site da Auchan tem como principal
objetivo a venda, no entanto, este serve
também para fornecer informagao sobre
precos, disponibilidades, campanhas,
etc. Do lado do e-merchandiser a
estratégia € dar ao cliente a percecao de
que o site oferece aquilo que ele
procura e o que lhe vai fazer falta,
levando-o a comprar.

Sendo o E-merchandising uma area que
se conecta com muitas vertentes da
empresa, especialmente com o
marketing, este € estratégico e fulcral
para a Auchan conseguir ter uma loja
online profissionalizada, atrativa visual
e comercialmente. S&o as equipas do E-
merchandising que divulgam/difundem
todas as campanhas e mensagens,
tornando-o o principal responsavel pelo
impacto que tem nas vendas.
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Promocéo de Q5. Outra Dado que vivemos numa realidade
Vendas ferramenta muito retalhista alimentar, as promogdes sdo o
utilizada no que o cliente mais procura logo, € o que
Marketing sdo as mais impulsiona a venda, na maioria
Promocdes de das vezes sentindo-se um uplift superior
Vendas. Estas sdo  ao dobro visto conseguirmos aliar o
importantes para conceito qualidade com um preco
elevar as vendas baixo. Na Auchan as promoc¢oes tém
na loja online sempre primazia na comunicacdo da
Auchan? loja online pois sdo o fator que mais
Q6. No que diz impulsiona as vendas, especialmente se
respeito as falarmos de marcas conhecidas dos
promocdes de clientes.
venda,
consideram que
sé&o um dos
aspetos
importantes para
comunicar no
site?
Relacdo do e- Q7. Existem As principais ferramentas da loja
Merchandising outra(s) online, fulcrais para a melhoria dos

ferramenta(s) que
considerem ser
mais importantes
para a loja
online?

Q8. Quais sao 0s
principais
departamentos de
que 0 e-
Merchandising
depende para a
colocacéo das
campanhas
online.

resultados sdo a Data em geral a
Google Analytics, bem como a
personalizacdo e a IA.

Importante salientar que embora o e-
Merchandising dependa em parte dos
departamentos de Marketing
Operacional, Estratégico e do de
negociacéo a oferta de produto,
operacionalizacdo e destaques é feita
autonomamente pela equipa sem
intervencdo externa.

Fonte: Elaboracdo do autor.
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5. Capitulo 5. Apresentacdo do Grupo Auchan e Relatério de

Atividades do Estagio realizado na Loja Online da Auchan

O presente relatdrio foi desenvolvido no &mbito do Curso de Mestrado de Marketing,
do ISG, Instituto Superior de Gestdo, realizado pela aluna Beatriz Casimiro Aguiar Gongalves
Neto.

Descreve a experiéncia vivida pela aluna durante seis messes como estagiéria de E-

merchandising na entidade de acolhimento, a empresa Auchan Retail Portugal.

5.1. A escolha do estagio na Auchan Retail Portugal

A escolha da empresa Auchan Retail Portugal para a realizagdo deste estagio resultou
de um protocolo entre a empresa e o Instituto Superior de Gestdo para um programa de estagios
curriculares. Apés o surgimento desta oportunidade a aluna candidatou-se ao estagio e cumpriu

seis meses na empresa mencionada.

5.2. Ambito

O estagio decorreu na area do E-commerce, na loja online do Grupo Auchan, sendo as
tarefas desenvolvidas no &mbito do E-Merchandising.

Este estagio permitiu reforcar contetdos lecionados no mestrado e a aquisicdo de
novos contelidos e de competéncias que s6 se ganham no mercado de trabalho. Este estagio foi
realizado em formato hibrido, com momentos no local de trabalho e fungdes desenvolvidas em
teletrabalho. A Auchan Retail Portugal é uma empresa Francesa, com uma sede em Portugal,
localizada em Pago de Arcos, onde realizei os primeiros dias de formacao.
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No ambito do inicio do estagio foi necessario realizar uma pesquisa sobre a empresa
para ter um conhecimento de base sobre a organizac¢do. No seguimento do exposto, faz sentido
apresentar de seguida a instituicdo para um enquadramento geral e de forma a apresentar de

seguida as fun¢des desempenhadas.

5.3. Apresentacao da Empresa - Histéria do grupo AUCHAN

H& mais de cinquenta e cinco anos no mercado do retalho, o grupo Auchan é uma
empresa que se transforma num mundo em constante mudanca de forma a responder aos
consumidores que sao omnicanais atentos as compras e a salde com a ambicao de mudarem a

sua vida.

A Auchan tenta combinar as vantagens do digital com as da loja fisica de forma a
criarem experiéncias de compras personalizadas como é o caso do servi¢o Drive, do pick and

go e do ponto de recolha.

A marca tem uma visdo de comércio onde a atencdo que é debrucada nas pessoas e no
ambiente, sendo a prioridades sobre tudo o resto, destacando os seus valores de sustentabilidade
e ensinando as novas geracdes através do seu slogan “Somos militantes do Bom, do Sdo e do

Local”.

Assim, a marca esta presente em catorze paises e em Portugal conta com trinta e um

hipermercados, quatro supermercados e trinta lojas My Auchan.

A marca, para além das suas lojas de retalho, apostou também nas gasolineiras low
cost, e em Portugal conta ja com vinte e nove. Para ir de encontro a sua missdo e aos seus
valores, doze das suas lojas de retalho contam com certificacdo ambiental, e 88% de volume

das compras da empresa sao realizadas a fornecedores nacionais.
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Figura 1 — Os Numeros do Grupo Auchan.

ESPACOS

BEM-ESTAR

OS NOSSOS

NATUREZA

NUMEROS

LOJA : " . CAFETARIA
AUCHAN.PT P : J GOURMET

Fonte: Relatério de sustentabilidade 2020.

Segundo os numeros do relatério de sustentabilidade de 2020, o grupo Auchan
apresentam ainda trinta espacos de Saude e Bem-Estar, nove 6ticas, trés lojas Pet, dezanove
Franchisings e uma Cafetaria Gourmet. No mesmo documento apresentam-se os valores que a

marca defende nomeadamente: a confianca, a exceléncia e a abertura.
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Figura 2 — Os Valores do Grupo Auchan

Os nossos valores

L

Confianga

E a chave para uma colaboragao eficaz,
benévola e portadora de sentido, para
todos. Num mundo em constante
evolugao, a confianga leva-nos a
construir, todos os dias, relagdes ricas e
duradouras.

.

Abertura

E um estado de espirito que faz toda a
diferenga e torna a mudanga possivel.
Curiosidade, entusiasmo.
capacidade de se questionar para
reinventar o comércio de amanha,
aquele que ira mudar a vida dos 8 mil
milhoes de habitantes do planeta.

Seeléncia

Exigéncia para consigo e para com os outros. Paixao pelo produto, pelos servigos, pela relagao.

A exceléncia guia-nos: ndo nos contentamos em fazer melhor, temos a ambicgao de oferecer o
melhor a cada um e a todos.

Fonte: Relatorio de sustentabilidade Auchan de 2020.
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5.4. Histdria em Portugal

A marca Auchan inaugurou em Portugal o seu primeiro supermercado em 1970 e em

1973 abriu a loja de Cascais, com 0 nome de Jumbo.

Em 1984, para responder as necessidades de mercado, foi criada a marca prépria/

branca. Em 1988 é inaugurado o Jumbo de Alfragide j& totalmente informatizado.

Em 1993 ¢ criada a fundacdo “Pao de Acucar” ¢ abre-se a loja Jumbo, em Alverca.
Em 1994 é lancado o primeiro, e até agora o Unico, cartdo de fidelizacdo da marca, que € um
cartdo de crédito, hoje em dia com o0 nome de Cartdo Oney Auchan. Em 2013 assistimos ao

lancamento da gasolineira, com a marca Qilive.

Em 2019 sdo inauguradas mais de nove pequenas lojas My Auchan e em 2020, em

pleno ano de pandemia Covid-19, é inaugurado um novo edificio sede em Oeiras.

De destacar que em 2020 a marca ganha o prémio de ouro em e-commerce, na maior

variedade de artigos e no melhor acondicionamento dos mesmos e em produtos frescos.

E ainda distinguida com o selo prata em pregos mais “fit do market “ e e-commerce

do ano em produtos alimentares de supermercados.
Em 2021 ganham o selo de melhor loja online.

E da minha experiéncia na Auchan que surge o presente relatorio de estagio para
conclusdo do mestrado. Durante o periodo de estagio, fiquei alocada ao departamento de e-
Commerce, mais concretamente ao de e-Merchandising, onde trabalhei diretamente com o0 meu

manager, André Miguel Varela.

Considero importante destacar alguns projetos em que o Grupo Auchan Retail Portugal

esta inserido bem como a sua preocupacao ambiental e social.

Assim, temos o “Cabaz Poupanga” composto por “um conjunto de bens alimentares
com um preco fixo mensal, que vai permitir as familias economizarem até 50% em relagdo aos

habituais valores de mercado”. Este cabaz tem diferentes artigos, desde produtos frescos aos
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congelados. Esta iniciativa demonstra uma preocupacao social para com as familias e insere-se

nas iniciativas de responsabilidade social.

Figura 3 — Cartaz “Cabaz poupanga”

S00A 8 ML OFEETLITEA & M pro
© MEernda am prsdLtor esuraciai

Para poupar :
vém todos ca parar ‘

‘lmwar o
o D Auchan

Fonte: Site da Auchan

Em novembro de 2021 foi também desenvolvido um projeto para combater o
desperdicio alimentar, que consiste na venda de embalagens para conservar comida revertendo
1,50€ da venda de cada embalagem como doacdo a Cruz Vermelha Portuguesa a qual, por seu
lado ofereceria refeicGes aos mais necessitados. As embalagens e a campanha tinham o nome
de BirdBox e era composta por trés caixas.
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Figura 4 — BirdBox — Caixas para conservacao de alimentos em casa. No ambito de

uma campanha para reduzir o desperdicio alimentar. A sua venda revertia para a Cruz

Vermelha.

Fonte: Site da Auchan.

Importante também destacar a criacdo da loja gourmet online que permite a venda de
produtos de alta qualidade com entrega extremamente rapida. Ainda no online desenvolveu-se
uma parafarmacia digital que permite a compra de medicamentos para problemas de salde

Menos graves.

Ao longos dos anos o grupo tem apostado na abertura de diversas lojas e a reabilitagdo
de outras, comecando pela emblematica loja de Cascais, que reabriu ao publico em Maio do

presente ano.
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5.5. Relatério de estagio

Ao longo destes seis meses, fui responsavel pela realizacdo de vaérias tarefas.
Semanalmente tinhamos os folhetos semanais, as vendas flash, os best deals e mensalmente
tinhamos as festas das marcas, as megas promocGes para bebés e algum folheto mensal que
tivesse sido delineado pelo plano de comércio.

De destacar que ao longo destes meses, tivemos campanhas especificas que ficaram

também sob a minha responsabilidade como € o caso da Black Friday e da Blue Monday.

Para a colocagdo das campanhas online, existe todo um processo que deve ser seguido
de forma que fique tudo correto: Devera ser passado um briefing a equipa de “studio”, que trata
das imagens, através da plataforma Trello, com os editaveis, fornecidos por produto. De seguida

as pecas de comunicacdo sdo aprovadas e finalmente sdo carregadas no site.

De seguida apresenta-se um cronograma que permite esclarecer as tarefas e o seu

desenvolvimento ao longo do tempo

Figura 5 — Detalhe do Cronograma de tarefas

7 | e

1% Temana  REomana 3 Eomana 42 Lomana

Aurdlize da Conoomeéncia - Campanha dos Vinhos X x
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B enchem ark dos Brinquedos da Cononnetan da
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Tarefas

Anélise da Concorréncia - Campanha dos Vinhos
Andlise da Concorréncia - Home Page
Anélise da Concorréncia - Pagina de Receitas
Andlise do Site da Auchan

Benchmark dos Brinquedos da Concorréncia
Best Deals

Campanha Black Friday

Campanha Black Month

Campanha Blue Monday

Campanha Festa das Marcas

Campanha de Natal

Folhetos SBE

Folheto Semanal

Promogdes Mundo do Bebé

Vendas Flash

Figura 6 - Cronograma completo
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Tabela 2 — Tarefas desenvolvidas em contexto de estagio

Tarefas

Descricdo do Trabalho Desenvolvido

Best Deals

Campanha quase diaria, entram produtos de
tecnologia quase todos os dias nesta
categoria. A equipa de produtos de
tecnologia envia a listagem e apenas temos
de carregar no Salesforce na categoria
“Tecnlogia- Best Deals” com a respetiva

data de entrada e de saida dos produtos.

Campanha Black Friday

Uma das campanhas mais importantes em
termos de tecnologia. E entdo enviada para
0 departamento de e-Merchandising as
pecas de comunicagdo para passarmos 0
briefing a studio, de seguida sdo criadas as
categorias ocultas em ‘“campanhas”, uma
vez que a campanha estd presente no
homepage, e sdo carregados os produtos

enviados.

Campanha Natal

Esta campanha comecou a ser tratada logo
em novembro ap6s o Black Friday, pois é
uma das campanhas mais importantes para
a empresa. Nesta campanha, como em todas
as outras através das pecas de comunicacao,
passamos um brifieng a nossa equipa de
studio onde foram realizados os banners e

neste caso os rectangles para a campanha
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para carregarmos no site. Nesta altura todas
as areas do grupo Auchan realizam
campanhas de pre¢o entdo é uma campanha
onde o site fica totalmente alterado
visualmente para um espirito natalicio.
Assim com a listagem dos produtos vamos
para as categorias que pretendemos e
carregamos 0s produtos no Salesforce.

Folhetos Semanais

Todas as semanas, a quinta-feira recebia a
listagem de produtos que iram estar em
promogdo e o respetivo link do novo
folheto. De seguida através do backoffice do
site, Salesforce, crio uma nova pagina no
site, designada por categoria e carregar as
imagens de capa e contra-capa do folheto

dessa semana.

Campanha Festa das Marcas

Uma campanha mensal, que consiste em
varias marcas e diferentes tipos de produtos
estarem colocados na HomePage do site,
através de um banner destacando desde
logo algumas das marcas que estdo em
promogdo. Como nas restantes promocdes
recebemos a listagem de produtos e as pegas
de comunicacéo ja realizadas por studio e
vamos carregar no SalesForce, aqui na

categoria de “campanhas”.

Vendas Flash

Todas as semanas, a quarta-feira recebia a
listagem de produtos que iram estar em

promogdo. De seguida, no Salesforce, na
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categoria de Tecnologia ia criar uma
categoria oculta com todos os produtos em
promogéo que gerava um novo link, com as
datas a que ia entrar a promogéo, sendo que
estas sdo promogdes semanais de tecnologia
e ndo de alimentar. Até ao més de Janeiro
estavam também destacadas na Homepage
mas como o trafego nédo era suficiente
passou a estar apenas destacadas no

subpagina de tecnologia.

Fonte: Elaboracdo do autor.

O Departamento de Produto envia a informagdo com o valor percentual de desconto e
com a informacéo de que produtos estardo presentes nas diferentes campanhas. Os produtos sdo

apresentados numa folha de excel, com o cédigo sirus e com o respetivo nome.

De seguida a informacdo é transmitida a equipa de studio, através da plataforma Trello
onde é dada a informacéo de quais os produtos que devem ser colocados na imagem, € o0 copy

pretendido (Anexo).

Seguidamente, no backoffice do site, no Salesforce é criada uma categoria oculta no
site e carregados os produtos pelas suas categorias de forma a ser criado um novo link dentro

do site para a determinada campanha (Anexo).
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5.6. Analise Critica

5.6.1. Conceito de E-Merchandising — Loja Online da Auchan

No seguimento do apresentado na revisdo de literatura e da informacéo recolhida nas
entrevistas realizadas aos especialistas do Grupo Auchan Retail, da equipa da loja online mais
concretamente do departamento de E-merchandising, bem como da informagéo recolhida
através da observacdo participante realizada em contexto de Estagio é possivel concluir que o

conceito de E-merchandising pode assumir 0s seguintes contornos:

- O E-merchandising ¢é definido como um conjunto de técnicas
que levam a conversdo do click em venda, tendo como base uma

estratégia comercial bem definida e validada através de dados.

- O Plano de Comércio digital esta pensado em funcdo das vendas
online e considera a definicdo da estrutura das paginas e da construcao
da comunicacdo online sendo o seu principal objetivo a gestéo,
rentabilizacdo e animacdo das campanhas on-line bem como a
antecipacdo e implementacdo de tendéncias e projetos vocacionados

tendencialmente para a venda de produtos e servicos.

- O e-Merchandising resulta na implementagdo das campanhas
definidas no plano de comércio de forma a ser implementadas e

alcancarem clicks e posteriores vendas.

- As ferramentas mais comuns e que foram desenvolvidas e
implementadas com maior frequéncia foram o Folheto semanal, as
Vendas Flash, os Best Deals, as Festas das Marcas, as Promog0es do
Mundo do Bebé e ainda campanhas especificas sazonais como por

exemplo as Campanhas de Natal, Black Friday, Blue Monday.
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As tarefas desenvolvidas ao longo do estagio centraram-se
sempre no Departamento de e-Merchandising. O cumprimento destas
tarefas foi suportado pela formagdo académica adquirida ao longo do
mestrado e da experiéncia que fui adquirindo ao longo do estagio.

O estagio na Auchan permitiu-me compreender melhor o conceito de e-
Merchandising, de marketing digital e de e-Commerce. Sendo um departamento que trabalha
em conjunto com muitos outros, como é o caso do Departamento de produto, de publicidade e
de plano de comércio, consegui compreender as diferentes campanhas. De destacar ainda que,
devido ao facto de ser uma empresa com uma vasta rede de negécio, desde alimentar, a ndo
alimentar, a tecnologia e até mesmo téxtil, consegui desenvolver e aprender em diferentes areas

de negacio.

Todos os conhecimentos que fui adquirindo ao longo do mestrado foram bastante

importantes para o desenvolvimento das minhas atividades neste estagio.

Ao longo de todo o estadgio desenvolvi competéncias e adquiri bastantes
conhecimentos importantes para 0 meu desenvolvimento pessoal e profissional. Esta
oportunidade de estagiar numa empresa como a Auchan Retail Portugal foi, sem davida, uma
mais-valia para mim pois consegui colocar em préatica a minha formacéo académica da parte
curricular do mestrado, a qual foi de extrema importancia para conseguir atingir 0s meus

objetivos profissionais.

Ao longo do estagio foi-me permitida bastante autonomia na realizacdo das tarefas o
que possibilitou um grande desenvolvimento profissional da minha parte, pois senti que era

capaz de realizar os trabalhos solicitados.

A Auchan Retail Portugal é uma empresa bastante grande em Portugal que aposta
muito no que é nacional. A nivel de equipa, é bastante pequena, motivada e trabalhadora.
Sempre fui muito bem acolhida por toda a equipa e restantes departamentos que trabalham

diretamente com o e-Merchandising.
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Sempre quis realizar um estagio curricular para terminar o meu mestrado, e hoje em
dia tenho a certeza que foi a escolha certa, pois permitiu-me entrar no mercado de trabalho

numa grande empresa de retalho.

5.7. Conhecimentos Adquiridos

Como jé referi anteriormente, este estagio curricular, permitiu-me colocar em pratica
0s conhecimentos adquiridos nas aulas teoricas e aprofundar os meus conhecimentos sobre
marketing digital, e-Commerce e um tema recente, o e-Merchandising, area em que se centrou

0 meu trabalho.

Tive a oportunidade de estar no back office do site da Auchan, e ir atualizando o mesmo
com as campanhas que estavam previamente delineadas no plano de comércio. E de destacar
gue todas as semanas tinhamos reunido para compreender o impacto das campanhas através dos

clicks, embora essa andlise ndo fosse realizada pelo meu departamento.

Com as diferentes campanhas que realizei consegui compreender o impacto de uma
boa comunicacdo no site a nivel visual. Sinto que nesse aspeto é sempre uma constante

aprendizagem pois as tendéncias de mercado e do consumidor vao -se alterando.

Gostaria ainda de realcar a aprendizagem feita a nivel de carregamento de produtos e
utilizacdo do site e da plataforma do mesmao, Salfesforce, visto nos dias de hoje, muitos sites de
empresas estarem inseridos nesta plataforma. Esta foi, sem ddvida, uma mais-valia importante

para o futuro.

Com a realizacdo de analises de concorréncia, especificas de e-Merchandising,

consegui compreender o que era necessario realizar e/ou melhorar no site da Auchan.

Para terminar, devo dizer que estou bastante satisfeita com o estagio e sinto que ao
longo deste periodo senti uma evolugdo quase que diaria. Este estidgio permitiu-me ainda

perceber como funciona uma grande empresa e, acima de tudo, aprendi a ouvir, a dar as minhas
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opinides, a ser ouvida e a trabalhar em equipa, competéncias essenciais para entrar com

seguranca no mundo do trabalho.
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Conclusao

No seguimento da revisdo de literatura apresentada, do levantamento de informacao
realizado em contexto de estagio, bem como as entrevistas realizadas a especialistas de E-
Merchandising, foi possivel concretizar o objetivo geral, dado que ficou claro que o E-
merchandising no &mbito do E-Commerce nas lojas online do retalho alimentar, em Portugal,
é uma ferramenta que permite levar os utilizadores /consumidores a efetivar a compra.

Relativamente aos objetivos especificos, foi possivel encontrar um conceito de e-
merchandising através entrevistas, como sendo um conjunto de técnicas que levam a conversdo
tendo como base uma estratégia comercial bem definida e validada através de dados.

A recolha de informacdo bem como as atividades desenvolvidas no Estagio curricular
permitiram concretizar o objetivo 2, tendo sido listadas algumas das estratégias de sucesso do
Grupo Auchan Retail Portugal como por exemplo Vendas Flash, Best Deals, Folheto Semanal,
Campanha das Festas das Marcas, entre outras.

Adicionalmente, foi possivel tornar claro, que através do estagio e de todo o trabalho
de investigacdo de literatura, nos dias de hoje o e-Merchandising € uma ferramenta
extremamente importante no desenvolvimento do e-Commerce das empresas.

Para além do design e do layout estético do site, o e-Merchandising permite ao cliente
saber das promoc0es frequentes e sazonais.

Cada vez o consumidor procura 0os melhores precos e uma pesquisa simples e rapida
nos sites de retalho, e o e-Merchandising permite isso mesmo, uma organizagao extremamente

apelativa das promogdes nas paginas de subpaginas.
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Webgrafia:

https://www.auchan-retail.pt/relatorio-de-sustentabilidade-2020/
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ANexos

1. Imagens relacionadas com as tarefas desempenhadas no decorrer do estagio.
2. Tarefas relacionadas com o software de e-commerce

3. Folhetos digitais de Campanhas
4

Acdes de vendas Flash
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Entrada no software de vendas:

o ged commerce cloud

beatriz casimironeto@auchan pt

LOG IN

2022, salesforce.com, inc. All rights reserved.

Drivanu Dalim:

e commerce cloud

essasse]

LOG IN

Forgot Password?
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10:50 &
log in
Username

& beatriz.casimironeto@auchan.pt

Service

@ Commerce Cloud
Device

8 Chrome on Windows

Q@ Always approve from this location

Current Location
60 Rua Carolina Michaelis de Vasconcelos
Lisboa, Lisboa

>

Salesforce Authenticator

488774 O

Commerce Cloud
beatriz.casimironeto@auchan.pt

No Alerts

You don't have anything to do right now.

Speed up your day!
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Click to go back, hold ta see histary

Site List

Select one of the following sites

Auchan

Staging - staging

Auchan ¥

Merchant Tools

Use the modules below to manage site-sp

| e gy s

e A o LA B 1 L LA 0 SRS RS R M TR ¥ TH A RIS S s _eum e e 3 e g .
Merchant Tools W Administration W D Storefront DO Toolkit A Y H L (Beatriz Neto) . £]
Merchant Tools W Administration w O Storefront O Toolkit A v @& L (BeatizNeto) § >

Products and Catalogs

Manage catalogs and products of this site.

Search

ific aspects of the

Manage Storefront search indexes and sorting options of this site

m Customers

Manage the customers of this

m Analytics

Browse reports of this site.

Select All ID

folhetos

cabaz-poupanca

produtos-frescos

alimentacao-

0 0O 0O O

bebidas-e-garrafeira

0O

(@] beleza-higiene-e-bebe

Page Designer'

limpeza-da-casa-e-roupa

site.

Name
Folhetos

Cabaz Poupanca
Produtos

Frescos

Al -
Bebidas e
Garrafeira
Limpeza da Casa
e Roupa

Beleza, Higiene e
Bebé

0O Mundo do
Variation Attributes

Recommendations

Price Books
it Customers .
y Tecnologia e
= Eletr: i
) _— —
. Brinquedos e
o o Papelaria
m] casa Casa e Jardim
0 Bricolage e
Renovacdes
Automével,
u] automovel-desporto-outdoor  Desporto e
Qutdoor
. Roupa, Calcado e
] roup: -
D roupa-calcado-acessorios
(m] servicos Servigos
(] Campanhas Campanhas
(m] hidden-category Hidden Category
o feri Féri "

Content

Manage the non-product content of this site.
—# Online Marketing

Manage online marketing activities of this site

Q Ordering

Manage the orders of this site.

Optimize your page for search engines.

Categorization Rules

Description
Category that displays all available leaflets. Each subcategory represents No
aleaflet.
No
No
No
No
No
No
Search Driven Redirects Coupons
Stop Word Dictionary Source Code Groups
Category Name Exclusions Active Data
hittps:/) :'wan.w‘ ntoff imagem_e_som B
https://iwww.auchan.pt/Frontoffice/telecomunicacoes
https:/iwww.auchan.pt/Frontofficefinformatica No
https:/www.auchan.pt/F des_e i
https.// nan. pt/Fi pequenos. icos_e_
https:/ auchan. p/Fre imai No
No
No
hitps:/iwww.auchan. pt/Frontoffice/aquecimento_bricolage_e_jardim No
https: auchan. pt/f novel_viagem_e_desporto No
No
No
Todas as promogdes da Auchan No
No
Evento ZP2 No

Status
© (21221 - 12/31/99)
© (2/15/22 - Confinuous)
®
]

@ e @ o

© (758121 - 8131/21)

EEEE

m
=3

I - A - -

E E

Edit

g

E

E

Edit

EE

m
=

E |

?

B

PppppPEp p ppPBPE

e
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Auchan ¥

salesforce

Staging - staging

Merchant Tools w

Administration W

O Storefront O Toolkit

A ¥ #& L (BeatrizNeto) Q B

These are the subcategories for the current category.

SelectAll 1D Name

Aspiradores

o dasmarcas  Até 50% em Selecao de. das
Bosch, AEGe marcas Bosch, AEG e Polti
Polti
Grande
domestico

o das Marcas  Até 25% desconto em selegao de Grande Domestico
Indesit das Marcas Indesit, Hotpoint e Whirlpool
Hotpointe
Whirlpool

]} Tvs Até 30% desconto em selegdo de TV's
Wearables y _

0 Rhones,

= Stadhons 8 Wearables e
computadores .

o 2 Até 30% Desconto em sele¢do de Computadores de

mesa, Portiteis e Discos externos
externo
EditAll  Edit Selected

Showing 1-5of 5 items

Products

Description

Até 50% desconto em Sele¢ao de Aspiradores das
marcas Bosch, AEG e Polti

Até 25% desconto em selecao de Grande Domestico
das Marcas Indesit, Hotpoint € Whirlpool

Até 30% desconto em sele¢ao de TV's

Até 15% de desconto em Sele¢ao de Smartphones,
Wearables e Smarthome

Até 30% Desconto em selegao de Computadores de
mesa, Portateis e Discos externos

Categorization Rules

No

No

No

No

No

Status

© (1174121 - 11/9/21)

© (11/4/21 - 11/9/21)

© (11/4/21 - 11/9121)

© (1174121 - 11/9/21)

© (1174721 - 11/9721)

Unsort New Copy

View
Edit €
Edit 2
Edit
Edit
Edit

Delete

To sort products in the current category, select the products and click Sort. To remove products from sorting, select the products and click Unsort. To change the order of the sorted products, use the up and down buttons. To add new products to
the category, click Assign. To remove products from the category, select these products and click Unassign

SelectAll ID Name Assigned

PORTATIL GAMING ASUS ROG

0 arzay) [ ST SUASHOMRBIAIECHAL il
GEFORCE RTXT 3060
PORTATIL QILIVE 155673 W10 14" 4GB

0 3210539 64GB CINZA Manual
PORTATIL THOMSON 15C4SL128 15.6"

] 3364866 INTEL® CELERON N4020 4GB 128GB SSD  Manual
PC SEM MONITOR ACER ASPIRE

O 3374852 Manual

Catalog Color Refinement Color

auchan-pt-master-catalog

auchan-pt-master-catalog

auchan-pt-master-catalog

auchan-pt-master-catalog

Type

Product

Product

Product

Product

Status

© 0qei

© 0aqot

© Raqol

©0ad}

View Position
1
Edt €
Bt & 2
3
Edt <
Egt & 4

Sorting
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Staging - stagin
Aucgnaz v ok Merchant Tools W Administration w O Storefront O Toolkit A v #& L (BeatrizNeto) § B

a FL19152000 Folheto Semanal FOLHETO SEMANAL 4 26-01 A 01-02 No © (126122-211122)  Edit &
FL19376000 Revista Beleza SBE Revista Beleza SBE - De 24.01.a 20.02.22 No © (1/24/22 - 2120/22)  Edit <

0 "y L ::Aolecéo papelaria Girl Power de 02 Fev a 25 No © (2222-32522)  Edit a
FL19401000 Colegdo Papelaria Girl Power largo 2022

L] FL19151000 Folheto Semanal FOLHETO SEMANAL 3 19-01 A 25-01 No © (119/22-1/2522) Edit <

m] FL19150000 FOLHETO PREGOS REDONDOS 14-01 A 31-01 ;?L”ETO FREGOS REDONDOS 14 01A L No © (114/22-131/22) Edit €

O FL19358000 Folheto Te logia Pregos Folheto Tecnologia Precos Redondos No © (114/22-1131/22)  Edit <
FL1 00 Folheto Semana FOLHETO SEMANAL 2 12-01 A 18-01 No © (112/22-1118122)  Edit <4
FL19148000 FOLHETO SEMANAL 105-01 A 11-01 No ®© (1/5/22-1/11/22)  Edit €

[} FL19354000 Veganuary 4 a 31 Janeiro No © (1/4/122 - 1/31/22) Edit <4

O FL19229000 Folheto Tecnologia Textil Lar Dl lof o le sty No © (1212521 -11322) Edit &

a FL19223000 Folheto Feira do Bebé Folheto BEBE 26-12 a 13-01-22 No © (12125/21-113/22) Edit <

. FL18793000 TEXTIL LAR 26-12 a 13-01-22 TEXTIL LAR 26-12 a 13-01-21 No © (12126/21-113/22) Edit <
FL Catélogo de F Saiogo do Pericilirs - 25:12 2021 & No © (122521 - 1231122) Edit

31.12.2022
= ENCARTE ESPECIAL DOVE BABY 26/12/2021 a \
o EL19337000 4o/04 2092 No © (12/26/21-113/22) Edit <4
MAND aslactasns asin oAl Olchie Necanad —Aushon Flee Tana: ibicatan n Euronean Standard Time | Instance Time Zone: Western Furonean Standard Time [Version: 22 2 Last Undated: Feh 15 2022 (Camnatibilitv Mode: 18 10\

Exemplos de Campanhas de Novembro:

e Brlnqums

M@NDAY

56 até 19 Joneiro « Exclusivo em AUCHAN.PT

Até -50% em Grandes

Marcas
S6 até 912

Leve 2

com Desconto

20°

Em Pequenos Domésticos
Braun e Oral-B
Até 26/12

>

56 até 19 Joneiro « Exclusivo em AUCHAN.PT

em Pequenos
Eletrodomeésticos

Estaginos
ao é“ ;::‘i?’sq,
Qg}perdiqa(

S
Solidarias

Leve 2

com Desconto

20

Em Pequenos Domésticos
Bosch, Siemens e Balay
Até26/12 7

56 até 19 Janeiro « Exclusivo em AUCHAN.PT

56 até 19 Janeiro « Exclusivo em AUCHAN.PT
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- — Lo ——

Em Grandes Marcas ; = o Em Grandes Marcas '* )
de Alimentacdo /N deLacteos e Congelados™*

De03/11a18/11 == De03/11a18/11

%ﬂchan = Menu Pesq @} [% Favoritos 0,00 € )
do Bebé Auchan!

Venha descobrir tudo o que precisa para ver crescer o seu bebé feliz e em segurangal

Mega promocoes
para o seu bebé

Veja aqui >

Exemplo de Vendas Flash, produtos da semana tech Best deals - Fevereiro:

Huchan = v 5= Q [ Favoritos 0,00 €

Qo QO QO
‘BEx

g

Neo Qled Samsung Smart 4k Mdquina De Lavar Roupa Samsung Tv Oled Lg Smart 4k Oled48cl4lb 48" Combinado Samsung
qnasaatxxc Ww70t4020ee/Ep Branco D 7kg 121em Rb341672dwwy/Ef Branco D 3441 ro
Até -40% numa 249500€ 48900€ 99500€ 76500€
seledo de Tecnologia r1\.399.1.4 € ?28.30 € 899,10 € s99.82¢
| S6 até 22/02 Koy ENTREGA GRATUNTA () ENTREGAGRATUITA ) ENTREGA GRATUITA
@ (127 (7 Q
eee
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Auchan = vem

Os mais

Populares

OFERTA AURKCLILARES REDMI BUDS 3 LITE " REDENCAD ONLINE

Smartphone Xiaomi Redmi Note 11
Star Blue

259,99€

3!

Folhetos Dezembro:

Auchan = re

Encarte Especial Encarte Tematico Café  Encarte WEB CABAZES 2021
Philips Whirlpool

Q [& roverits =7 0,00€

&

Fovorites [ 0,00 €

Auchan = "

>
% -

Puckicullura |,

OFERTA DO SERVICO
DE ENTREGAS NOS
PACKS DE NATAL

)
¢ origem natural
000
Li%D
-r
- _— Auchan =_ Auchan
Especialidades de Especial Aperitivos pecial i
Talho Johnson's Baby Gillette

T D Feverer

T o00€
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