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RESUMO

Conhecer bem o mercado e o comportamento dos consumidores sdo a primeira
etapa para a implementacao de uma politica de mercado. Portanto, é fundamental para a
empresa trabalhar adequadamente a gestdo deste conhecimento (Helfer J.P, Orsoni, J.,
1996).

Num mundo em que os consumidores tém cada vez mais poder de deciséo e de
influéncia, para a construcdo da sua prépria fonte de informacdo sobre cada marca, a
comunicacéo e a relagcdo com os clientes tornou-se crucial.

Desta forma, com o passar do tempo as marcas procuram abordar eficazmente os
desejos e ansiedades dos consumidores, desenvolvendo o lado mais humano das

marcas para atrairem os consumidores.

Nesta nova era, a producédo de conteudo valioso, respondendo de antemao a todas
as necessidades, interesses e davidas dos consumidores e potenciais clientes tornou-se na
melhor forma de criar ligagdes e atrair o publico alvo mais fiel. Hoje, importa ndo sé
conquistar novos clientes, mas também manter e alimentar relacdes de forma que os

préprios consumidores se transformem num dos principais influenciadores da marca.

Existem diversas formas de trabalhar os conteldos de uma marca, assumindo
diversos formatos que podem ser divulgados em inumeras plataformas, de forma a
acrescentar valor a marca. Atualmente, a forma como a empresa comunica e gere todo o
Digital envolvente a sua marca, tem um grande impacto nos seus clientes, nos negocios,
nos parceiros e fornecedores, para além de se tornarem muito importante numa fase inicial

de awareness (notoriedade para a marca).

Surge, desta forma, o presente relatério no seguimento do Estagio Curricular da
componente ndo letiva do Mestrado de Marketing e Negdcios Internacionais, realizado

na BTRUST - Brand Activation & Event Thinkers, no departamento de Marketing.

Palavras-chave: marketing relacional; gestdo de conteudo; relacdo; confianga;

consumidor.



ABSTRACT

A good knowledge of the market and consumer behavior is the first step in
implementing a market policy. This knowledge must be explored and treated. (Helfer
&amp; Orsoni, 1996). Brands are increasingly adopting human qualities to attract
consumers in the human-centered era.

To effectively address consumers' desires and anxieties, marketers must develop
the human side of their brands (Kotler, 2017) Thus, the importance of building lasting
relationships with customers will be the major issue that | will address in this report.

In a world where consumers are increasingly empowered to make decisions and influence,
building their own source of information about each brand, communication and

relationship with customers has become crucial.

Content marketing on the most diverse platforms, responding in advance to all the
needs, interests and doubts of consumers and potential consumers is the best way to build

relationships and attract a loyal target audience.

It is important not only to win new customers, meeting all their needs and interests, but
also to be able to foster relationships so that consumers themselves become influencers
of the brand.

Currently, the way the company communicates and manages its Social Networks
has a great impact on customers, businesses and consumers, in addition to being very

important in an awareness phase (to give awareness to the brand).

There are several ways to work on the contents of a brand, taking on different formats
and being able to be disseminated on different platforms, in order to add value and

notoriety to the brand.

In this way, this report is presented, this report appears, following the Curricular
Internship in the non-teaching component of the Master of Marketing and International
Business, held at BTRUST - Brand Activation & Event Thinkers, in the Marketing

department.

Keywords: relational marketing; content marketing; relationship; confidence; consumer
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A importancia do Marketing Relacional para a fidelizacdo de clientes

CAPITULO 1 - Introducéo
1. INTRODUCAO

O presente relatdrio surge no ambito do estagio curricular integrado no mestrado
de Marketing e Negdcios Internacionais, realizado no Instituto Superior de
Contabilidade e Administracdo de Coimbra, e visa justificar e descrever a

modalidade escolhida no periodo néo letivo.

Como parte ndo letiva do mestrado, decidi optar pelo estagio curricular, sendo
uma mais-valia no desenvolvimento e construcdo de uma carreira e introdugéo no
mundo laboral. Com a duracéo de 960h, a realizagdo do estagio visa a aprendizagem
e aplicacdo na pratica, de toda a teoria adquirida ao longo do mestrado e desta forma,
conhecer todos os desafios na administracdo e prioridades estratégicas em

determinados contextos organizacionais.

Numa primeira instancia, no presente documento, irei enquadrar o tema
escolhido, A importancia do Marketing Relacional para a Fidelizacdo de Clientes,
abordando a justificacdo para esta escolha e 0s objetivos gerais da mesma. De seguida
darei a conhecer a entidade selecionada, abordando a sua Historia, valores, misséo,

visdo, areas de negdcio e toda a sua comunicacao envolvente.

Posteriormente irei explicitar de uma forma mais abrangente conceitos e
perspetivas inerentes a area que pratiquei durante todo o periodo de estagio e ao tema

escolhido, para a realizacdo do presente relatério.

Apos isto, o foco estard em revelar todo o trabalho desenvolvido durante todo o
processo de aprendizagem, definindo os pontos essenciais que marcaram 0 meu
percurso, detalhando a metodologia e toda a estrutura de trabalho utilizada durante a

realizacdo do meu estagio curricular.
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2. TEMA

O tema procura ir de encontro a todas as atividades que desempenhei e me
foram propostas pela entidade escolhida, durante 0 meu percurso de estagio
curricular. A importancia da criacdo de lagos e relacdes, criando uma proximidade
estavel entre empresa e publicos, tornou-se um desafio e um processo de
aprendizagem, durante todo 0 meu periodo de estagio, tendo em conta a estratégia de

fidelizacdo e vantagem competitiva para angariacdo de leads da empresa.

Desta forma, é importante reforcar que, segundo Kotler (2017) o marketing é
na sua esséncia relacional. Hoje vivemos num mundo totalmente novo, com um
marketing centrado no humano, que visa humanizar as marcas com atributos
humanos. Os consumidores devem ser vistos como pares e amigos da marca e esta

deve revelar o seu carater auténtico e ser honesta em relacao ao seu verdadeiro valor.

Atualmente, os consumidos dispdem de toda a informacgéo que necessitam, 0
que os leva a ser muito mais exigentes (Marques, 2014). Por conseguinte, segundo
Kotler (2014) diante de uma realidade cada vez mais transparente, a autenticidade é
0 ativo mais valioso. Finalmente, o marketing 4.0 alavanca a conectividade maquina
a maquina e a inteligéncia artificial a fim de melhorar a produtividade do marketing,
enquanto impulsa a conectividade pessoa a pessoa com o intuito de fortalecer a
interacéo e ligagdo com o cliente.

O posicionamento de uma marca € uma promessa atraente que os profissionais
de marketing transmitem para conquistar coracdes e as mentes dos consumidores
(Kotler, Marketing 4.0, 2017) Posto isto, o tema escolhido aborda as capacidades e
competéncias de uma empresa para estarem mais proximas e contruirem relacoes
estaveis, duradouras e reciprocamente vantajosas com os seus clientes e a angariacédo

de novos leads que advém desta estratégia.
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3. JUSTIFICACAO DO PROJETO

A opcdo tomada para concluir a parte ndo letiva integrada no 2° ano do mestrado,
foi o estdgio curricular, tratando-se de uma oportunidade de descoberta e
aproximacdo do mundo laboral, tendo como principal objetivo obter novas
experiéncias de integracdo no mercado de trabalho inerente & minha &rea de estudo e
consequentemente adquirir mais conhecimentos e desenvolver uma rede de contactos

que, certamente me ajudara no futuro.

Apds uma pesquisa ativa e recolha de informacGes de possiveis locais para
realizar o estagio curricular, surgiu a BTRUST, empresa que suscitou 0 meu
interesse, devido a toda a sua entrega na pagina web, transmitindo exceléncia na
atividade que pratica e nos servigos que integra e principalmente devido a toda a

comunicacdo que desenvolve.

Por toda a sua comunicacdo com organizagdes, clientese parceiras,
procurando ir de encontro as suas necessidades individuais e coletivas e tendo em
conta que cada vez mais a comunicagdo se assume como um eixo e pilar essencial

para as organizacgdes, tornou-se assim, alvo da minha escolha.

4. OBJETIVOS GERAIS

Durante toda esta fase, pretendo adquirir novos conhecimentos, ter a
possibilidade de conhecer profissionais, facilitando a minha integracdo e

aprendizagem na minha area de interesse.

Tenciono desempenhar diversas tarefas, fortalecendo a minha capacidade de
comunicacdo e conhecimento sobre o Marketing e como funciona toda a sua gestéo

e envolvente, integrando-me desta forma numa diversidade empresarial.

A possibilidade de expor todas as minhas duvidas e preocupagdes torna-se,
desta forma, um método de atingir os meus objetivos e ambicdes, experienciando

grandes momentos e novas oportunidades.
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CAPITULO 2 - Entidade

5. ENTIDADE ACOLHEDORA

Figura 1 — Logotipo BTRUST

BTRUST

BRAND ACTIVATION & EVENT THINKERS

5.1 HISTORIA

A BTRUST iniciou a sua atividade em 2011, resultado do empreendedorismo
da sua fundadora e CEO, Sonia Brochado que, em processo de reflexdo sobre a sua
carreira, decidiu enveredar pela criagdo do proprio negdcio numa area de interesse,
dado o conforto na gestdo e motivacgdo de pessoas, acrescido de um background de

carreira facilitador do sucesso na area.

De umaideia, passou a projeto e acabou por se transformar na BTRUST. Com
0 grande conhecimento de mercado da sua fundadora, a BTRUST teve um inicio
prometedor, com uma adesdo de clientes significativa. Inicialmente, a empresa era
constituida apenas por uma pessoa — a fundadora - recorrendo a servicos freelancer
sempre gque necessario. Com o rapido desenvolvimento da BTRUST, foi contratado
0 primeiro colaborador, fruto da angariacdo de um projeto de grande envergadura, a
data da fundacédo da empresa. A entrada deste cliente —a Optimus — foi um marco na
historia da empresa.

5.2 AREAS DE NEGOCIO

Com sede no Porto, a BTRUST tem como misséo pensar, criar e implementar
eventos e ativacOes de marca que respondam aos objetivos estratégicos das empresas.
Esta entidade opera na area da organizacdo de corporate events, brand activation e
staff.
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Na area dos corporate events, a BTRUST planeia, cria, organiza, produz e
elabora todas as tarefas, produgéo, méo de obra e desenvolvimentos inerentes
a realizacdo de um evento.

o Feiras Internacionais: A BTRUST esta presente, disponibiliza e
coordena equipas e colaboradores externos nas feiras internacionais.

o Eventos de Responsabilidade Social: Organiza eventos de cariz social,
integrando equipas e empresas na comunidade, através de atividades que
permitem ajudar os mais necessitados. Estas ac6es fortalecem nédo sé o
espirito de equipa, mas também o vinculo da empresa e as comunidades,
dando a conhecer outras muitas realidades até entdo desconhecidas.

Os dois links que se seguem séo exemplos de eventos de Team Building
de cariz Social, cujo principal objetivo era ajudar quem mais precisa e
promover a esséncia do espirito de equipa, interligada com as diferentes
"ferramentas"” capazes de reforgar e desenvolver o conhecimento e

coesao entre os membros de uma organizagéo.

https://www.youtube.com/watch?v=wlVcntxZenM&t=1s

https://www.youtube.com/watch?v=U1IXHJi5afk

o Eventos sustentaveis: Cria, organiza e implementa eventos
apresentando alternativas sustentaveis, com especial preocupacdo na
mudanga de comportamentos e partilha de boas préaticas, com o intuito
de mitigar os impactos que decorrem normalmente nos eventos.

o Conferéncias: Pensa, cria e organiza conferéncias no seu todo. Desde o
check-in, a decoracdo, organizacao e disposicao do espaco, producéo de

materiais e audiovisuais.

Na area de Brand Activation, a BTRUST, tem como principal objetivo dar
visibilidade as marcas e incentivar a interacdo entre a mesma e o0 seu target.
Trata-se de um conjunto de servi¢cos relacionados com a experiéncia do
consumidor, com a experiéncia da marca e a experiéncia em eventos, com 0

objetivo final de gerar valor na mente do consumidor e valor para a marca.


https://www.youtube.com/watch?v=wlVcntxZenM&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=U1lXHJi5afk
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o Street Marketing: Disponibiliza equipas (hospedeiras e promotores),
para a realizacdo de acOes de street marketing, com o objetivo de dar
visibilidade a marca e acrescentar valor.

o Employer Branding: A empresa possui certificacdo de atividades de
Employer Branding. A realizacdo destas acdes, envolve o uso de
atividades entre colaboradores da sua empresa com o objetivo de
promover um maior bem-estar, envolvimento e satisfacdo no ambiente
laboral. Tornando-se uma estratégia fulcral para reter talentos, atrair
novos ou até promover a unido entre equipas para ajudar quem mais

precisa.

o Product Launch: Dispde de uma equipa de profissionais e criativos, que
consoante o briefing dos clientes, criam, pensam e organizam ativacfes
de marca criativas e inovadoras, dando a conhecer aos alvos pretendidos,

lancamento de novos produtos/servicos e/ou marcas.

e Na area do Staff, como podemos observar na figura 2, a BTRUST opera em
11 paises (Portugal, Dinamarca, Alemanha, Polonia, Bélgica, Luxemburgo,
Franca, Italia, Dubai, Espanha, Brasil) e dispde de uma vasta base de dados e
de profissionais experientes, para a realizacdo de diversas agdes, que possam

ocorrer nestes mesmaos pal'ses.

Figura 2 — Paises onde atuamos

DINAMARCAC)
BELGICA () ALEMANHA
O Uxemaureo

PORTUGALD
ITALIA

ousAl O

Fonte: Website BTRUST
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o Hostess: Staff para eventos, check-in e acompanhamento e orientacao
de eventos corporativos.

o Coordenadores de Eventos: A BTRUST dispde de uma equipa de
coordenadores, que caso os People Manager BTRUST néo possam estar
presentes nos eventos/agdes, o coordenador externo ocupa o seu lugar e
desta forma, organiza e orienta as equipas que estiverem presentes.

o Fotografia e Video: Dispde de uma equipa de fotografia e video para
acompanhar grandes eventos.

o Drivers: Nasua equipa, dispde de pessoas experientes e capacitadas para

0 servicgo de Valet Parking.

5.3 ESTRATEGIA

Segundo Manuel Macdes (2019), as organizacbes modernas atuam em
ambientes cada vez mais complexos e competitivos, pelo que, para crescerem ou
mesmo sobreviverem a longo prazo necessitam de um rumo, isto €, de uma orientacdo
estratégica. A estratégia € o caminho que cada organizacdo deve tomar para cumprir
a sua missdo e atingir os objetivos definidos. E uma abordagem que procura
maximizar a vantagem competitiva ou ultrapassar uma dificuldade e atingir

objetivos.

A estratégia da BTRUST passa por ser uma empresa/marca que entrega ao
cliente um servico de experiencial marketing assente numa solida cultura de
qualidade e responsabilidade, numa perspetiva muito operacional de “fazer
acontecer”. Uma das grandes mais valias da BTRUST ¢é o comprometimento com o
sucesso das acOes e eventos dos clientes, com o grande objetivo de abarcar todas as

areas numa oferta integrada 360°.
Proposta de Valor

Segundo Manuel Macdes (2019) a cadeia de valor é essencialmente uma
forma de andlise das atividades de uma empresa, mediante a qual se descompde uma
unidade de negdcios nas suas atividades estratégicas mais relevantes, com o objetivo
de identificar as suas fontes de vantagens competitivas e de diferenciacao

relativamente aos concorrentes.
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A proposta de valor da BTRUST, engloba a criacdo de forma consistente de
servicos unicos, solucgdes inovadoras e tailor made, que satisfazem integralmente as
necessidades dos clientes com especial foco nas suas areas de atuacdo. E como
podemos verificar na figura seguinte, a criacdo de uma equipa/staff profissional, a
manutencdo de um elevado profissionalismo na producdo dos eventos, a
singularidade da criatividade, a criagdo de uma equipa interna consistente, solida e
feliz, a originalidade de ativacGes de marketing e a construcdo e manutengdo da

imagem positiva da empresa de dentro para fora, sdo a grande proposta de valor que
engloba o foco da BTRUST.

Figura 3 — Proposta de valor

CRIATIVIDADE ACOES DE
E PRODUCAO ATIVACAO
DE EVENTOS INOVADORAS

EMPLOYER
BRANDING

COMUNICACAO
INTERNA

Fonte: Plano Estratégico BTRUST

Na seguinte figura, poderemos verificar os Statements corporativos da
BTRUST, que ajudaram a construir todo o plano estratégico que a envolve. Por
conseguinte, a BTRUST desenvolveu um modelo de comunicagédo onde conceitos de

missao, visdo e foco definem a sua proposta de valor.

Figura 4 — Statements corporativos

-0-0-90

PROPOSTA

MISSAO VISAO
Fece VALOR

Fonte: Plano Estratégico BTRUST
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5.4 MISSAO & VISAO

A misséo e a visdo sdo elementos essenciais, por que definem a cultura, a
atitude e o comportamento ético das organiza¢fes nos negdcios e representam as
linhas mestras para a definicdo de objetivos, a formulacdo das estratégias e a

elaboracdo dos planos (Magcées, 2019)

A missdo da BTRUST, consiste na criacdo de eventos e a¢0es, que satisfacdo
as necessidades dos seus clientes. E também ser relevante e excelente na
comunicagdo como resposta a estratégia corporativa da marca.

A visdo reflete as aspiracdes da organizacéo e define uma orientacao geral que
devera moldar o comportamento dos membros da organizacdo (Magcées, 2019) .A
visdo da BTRUST, consiste em dispor de equipas experientes, profissionais e com
foco nos objetivos, garantir producGes de sucesso e consequentemente, obter a
lideranca no numero de atividades e eventos produzidos, manter a inovacao e
diferenciacdo na criacdo de conceitos e estratégias de comunicacdo, visa também
reforcar a sua presenca e foco na internacionalizagcdo e por fim, assegurar a
consciéncia de Sustentabilidade em todas as areas onde atua, isto é, garantir eventos

e producdes mais amigas do ambiente.

5.5 ANALISE INTERNA

A analise interna visa identificar e analisar as atividades, operacdes e

processos que a empresa realiza (Macaes, 2019)

551 ORGANOGRAMA

Figura 5 — Organograma BTRUST

e g

P
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ACCOUNTING QUALITY MARKETING PEOPLE RELATIONAL [PEQPLE MANAGER PROCUCTION BTRUST ACADENY

Fonte: Plano Estratégico BTRUST
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Na Figura 5 podemos observar o organograma da BTRUST, que atualmente,
estd composto por uma CEO que abarca a coordenacdo e direcdo geral da empresa,
tendo o apoio de entidades externas em questdes legais, financeiras e de fiscalidade;
conta também com uma area de contabilidade/financeira que faz a gestéo financeira
corrente da empresa (pagamentos, recebimentos, analise e arquivo documental, etc.);
uma area responsavel pela gestdo de staff com responsabilidades de selecdo e
recrutamento; uma area relacional que faz a gestdo dos clientes, eventos e projetos;
uma area de producdo que permite operacionalizar os projetos, com gestdo de
materiais e dos fornecedores; uma area do marketing responsavel pelo Plano de
comunicagédo, gestdo das redes sociais, planeamento e dinamizacdo de acOes de
marketing de angariacdo de LEADSs, etc. Na area da criatividade, a BTRUST, recorre

a parceiros, sempre que necessario.

5.5.2 EQUIPA

Figura 6 — Equipa BTRUST

Fonte: Website BTRUST

Na Figura 6, retirada do Website, podemos observar os elementos da equipa
BTRUST. Este formato de fotografia no site, tinha a possibilidade de clicarmos em

cima de qualquer uma das fotografias e aparecer uma breve descricao individual.

10
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Desta forma, era exposto um detalhe de cada colaborador, tornando a experiéncia do

utilizador/cliente mais proxima e pessoal.

A BTRUST tem na sua filosofia empresarial: a felicidade das pessoas, quer
sejam clientes quer sejam colaboradores, existindo desta forma, um ambiente de
trabalho muito saudavel. A empresa preocupa-se com 0s quadros dando-lhes
responsabilidades, mas também autonomia, de forma a gerirem o seu tempo e
trabalho. N&o possui um modelo rigido, prevalecendo a flexibilidade e sempre que

possivel proporciona ac6es de Team Building e reforco de espirito de equipa.

llustracdo 7 — Team Building BTRUST (2019)

Na figura 7 podemos observar um team building realizado com a equipa

BTRUST em 2019. Neste dia, foram criadas camisolas personalizadas para cada
elemento da equipa e em conjunto fizemos um passeio de barco a vela pelo rio Douro
(Porto), com direito a competicdo entre equipas. Esta atividade, teve como objetivo

principal a unido e a criacdo de memarias entre a equipa.
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CAPITULO 3 - Enquadramento teérico

6 MARKETING

6.1 SINTESE EVOLUTIVA DO MARKETING

Etimologicamente, a palavra Marketing resulta de duas palavras de origem
anglo-saxdnica market (mercado) e ing (sufixo inglés que significa agcdo), ou seja,
acdo para o mercado (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021)

O Marketing pode ser definido como um conjunto de atividades que
objetivam a analise, o planeamento, a implementacdo e o controlo de programas
destinados a obter e a servir a procura de produtos e servicos, de forma adequada,
atendendo aos desejos e necessidades dos consumidores e/ou utilizadores, com

qualidade e lucro para as empresas.
Segundo a American Marketing Association (AMA):

“O marketing ¢ o desempenho das atividades dos negécios que dirigem o
fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor. E o processo de planeamento e
execucdo da criacdo, estabelecimento de preco, comunicacéo e distribuicéo de ideias,
produtos e/ou servicos, com o objetivo de criar os intercambios que irdo satisfazer as

necessidades dos individuos e organizagdes.”

Existem inGmeros conceitos que definem o Marketing, no entanto,
independentemente das mudancas, em todas as defini¢Bes existentes, existe um ponto
em comum: a acdo face ao mercado e as atividades desenvolvidas para chegar ao

consumidor final (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021)

Hoje, vivemos no mundo onde a evolucdo € constante e segundo Kotler
(2017) a estrutura de poder que conhecemos esta a sofrer mudancas drasticas. As
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo em especial a internet, tém um papel
importante nas transformac@es que caracterizam o ambiente competitivo da década
de noventa e condicionaram o arranque do século XXI. A revolucdo tecnoldgica
dotou os media eletronicos de potencialidades inigualaveis em termos de

interatividade, personalizagdo e estimulo sensorial (Marques, 2014)

Segundo Antonio da Gama (2011) as mudancas nas condigdes de mercado

constituiram um estimulo importante no desenvolvimento do conceito do marketing
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original, tratando-se de, segundo Caetano & Rasquilha (2010) um processo continuo
de desenvolvimento e de troca de ideias, bens e servigos que visa satisfazer as
necessidades dos clientes e organizacoes, utilizando para o efeito politicas de precos,

comunicacdo e distribuicéo.

Deste modo, as alteragdes no funcionamento dos mercados,
tendencionalmente mais globais, mas também as que resultam de mudancas de
carater social e civilizacional, explicam as novas tendéncias de consumo e as
mudangas no comportamento dos consumidores. Estas, ajudam a explicar a
intensificacdo da competicdo e a alteracdo das suas proprias regras (Marques, 2014)
O marketing tornou-se, desta forma, num processo continuo, que deve ser
acompanhado e monitorizado, com vista a encontrar novos clientes e reter clientes

atuais, através da melhoria continua dos seus produtos e/ou servigos (Magcées, 2019).

Gradualmente, as empresas foram se apercebendo que ndo bastava escoar
uma mercadoria ja vendida a preco fixo, era também necessario saber previamente
se havia mercado e analisar as necessidades do mesmo, para saber o que produzir e
a que preco (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021). E, por esta
razdo que, segundo Anténio da Gama (2011), o marketing é cada vez mais, uma
ferramenta fundamental a gestdo estratégica das empresas, pois 0 sucesso de toda e
qualquer organizagéo exige construcdo e defesa de uma vantagem competitiva e a

sobrevivéncia da mesma exige a adaptacdo a envolvente.

Segundo Manuel Macées (2019) atualmente, o marketing é um processo que
cobre uma grande variedade de tdpicos, que vdo desde a compreensdo dos clientes,
dos mercados e dos concorrentes, a escolha do mercado alvo, & definigdo da estratégia
de marketing e a implementacdo das politicas de marketing mix, com o objetivo de

criar valor e manter clientes satisfeitos, atuando com os objetivos claros:

e Satisfazer a sua missao/lucro;

e Satisfazer as necessidades do mercado.
Daqui resulta que:

e O marketing sé existe quando uma empresa tem alguma coisa para oferecer
ao mercado, coisa que o consumidor esta disposto a comprar e a que atribui

valor;
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e Paraalém de criar relacdo de troca, 0 marketing procura manter essas relacdes
a longo prazo;

e O marketing é uma atividade planeada e orientada por objetivos;

e As acdes de marketing devem ser dirigidas a mercados muito bem
caracterizados aos quais se ajustam os produtos/servi¢os de forma correta

(Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021).

Segundo os mesmos autores, o conceito de marketing envolve, portanto, todas
as atividades comerciais relacionadas com a movimentacdo de produtos e servicos
desde a sua producdo fisica até ao consumidor final. Neste sentido, obriga a
organizacdo a conhecer as necessidades e desejos do mercado, o estudo do produto
que satisfaca essa necessidade, a sua distribuicdo e ao mesmo tempo, torna-lo visivel

ao consumidor e torna-lo fiel ao mesmo.

6.2 0 NOVO CONSUMIDOR

Segundo Kotler (2017), ao tomarem decisdes de compra, 0s consumidores
eram normalmente orientados pela preferéncia individual e por um desejo de
conformidade social. O nivel de importancia de cada um destes dois fatores varia de
pessoa para pessoa, também varia em funcéo dos setores e das categorias. Conforme
0 mesmo autor, dada a conectividade em gue hoje vivemos, o peso da conformidade
social esta a aumentar em toda a parte. Segundo Kotler (2017), os consumidores
partilham as suas opiniGes e compilam inimeras criticas, de forma a pintar o seu
préprio quadro de empresas e marcas, sendo muitas vezes, diferente da imagem que
as mesmas pretendem projetar, isto €, muitas vezes uma marca ndo € o que diz ser,

mas sim, o que se diz dela (Campos, 2019).

No passado, os consumidores eram facilmente influenciados pelas campanhas
de marketing, procuravam e ouviam opinides com autoridade e conhecimento.
Segundo Jodo Campos (2019) a internet representa uma grande oportunidade para as
empresas, na medida em que permite facilmente, e sem custos alargar a base de
clientes a todo o mundo, mas constitui também uma ameaca, por que os clientes

insatisfeitos podem afetar diretamente a reputacdo da organizacéo, através da passa
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palavra e da publicacéo de referéncias pouco abonatdrias em sites, blogs ou até Social
Media.

Enquanto seres humanos, somo mais do que um conjunto fixo de
necessidades praticas. Pensar de forma mecanica, matematica e objetiva tem as suas
vantagens, mas é insuficiente (Campos, 2019) E por esta razio, que 0 novo
consumidor procura ativamente informacao, desenvolve um espirito de negociagao
poderoso e quer ativamente contribuir para cocriacdo de ofertas de valor que lhe
sejam dirigidas. Este espirito de necessidade constante de descoberta e procura é
atribuido, segundo Alzira Marques (2014), ao uso da internet, que facilita a pesquisa
de informacdo e o auxilio na tomada de decisdo no processo de compra, 0 que
desenvolve o crescimento e reforca o poder dos clientes.

Desta forma e segundo o mesmo autor, os clientes hoje tém um grande poder
sobre as organizac@es, por que a oferta das generalidades dos produtos e servigos
excede a procura, a concorréncia é muito forte e os clientes estdo, hoje, equipados
com novas ferramentas que permitem um melhor acesso as atividades comerciais de
uma empresa, em qualquer momento e em todo o lado. No entanto, segundo Jodo
Campos (2019), a informacédo resulta consequentemente, numa consciéncia mais

apurada que por sua vez, leva o publico a exigir mais das marcas e das organizacoes.

Por este motivo, os consumidores devem ser vistos como pares da marca e a
marca deve revelar o seu carater auténtico em relacéo ao seu verdadeiro valor (Kotler,
2017).

O estudo de compra, a nivel individual, contém trés abordagens possiveis:

e Estudos de motivacOes e necessidades;
e Estudos das atitudes;

e Estudos das caracteristicas permanentes dos individuos.

A razdo principal para que um individuo atue num determinado sentido estéa
nas necessidades e nas caréncias fisicas e psiquicas que, num determinado momento
da vida, sofre. A intensidade de energia necessaria para satisfazer essas necessidades
depende obviamente da intensidade das caréncias (Ferreira, Marques, Caetano,
Pereira, & Rodrigues, 2021).
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Atualmente, o mercado é desafiado por consumidores muito informados e
com poder de opinido e, conforme Alzira Marques (2014), os clientes desejam cada
vez mais, exclusividade, interacdo social, conveniéncia e opc¢des por canal de

compra, comprar valor e tomar decisfes de compra.

Representam, deste modo, o futuro dos mercados, o destino das empresas e a
transformacdo das industrias, pelo que se torna fundamental compreendé-los e

“acompanha-los”.

7 MARKETING RELACIONAL
7.1 CONCEITO

A perspetiva relacional advem de uma mudanca que assistimos desde o inicio
da década de 90. Transicdo esta que, deriva das mais diversas circunstancias e das
quais se podem destacar a evolugdo do pensamento estratégico, a intensificacdo da
concorréncia, a fragmentacédo dos mercados, o conhecimento cada vez mais avangado
por parte dos consumidores e do seu comportamento e crescimento referente a
constante atualizacdo de produtos/servigos e qualidade dos mesmos, 0 que obriga as
organizagOes envolventes a procurar novas estratégias de inser¢do no mercado, bem
como novas formas de gerar valor para o cliente e vantagem competitiva (Ferreira,

Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021).

Vivemos num ambiente competitivo em répida mudanca, com o
desenvolvimento de novas tecnologias de informacdo, que estd a provocar uma
evolucdo profunda no conceito de marketing., passando de uma estratégia de
conquista, para uma de retencéo e fidelizacdo de clientes. O marketing relacional e a
orientacdo para o mercado séo filosofias modernas de marketing muito importantes

para 0 sucesso das empresas no contexto atual dos negacios.

Segundo Gronroos (1997), o marketing relacional ¢ “o processo de
identificar, estabelecer, manter, reforcar as relagdes com os clientes de uma forma
rentavel.” No mesmo sentido, o marketing relacional foca-se principalmente na
retencdo e ndo apenas na aquisicdo, isto €, a importancia hoje € atribuida ao valor
vitalicio de um cliente para uma empresa e ndo s6 ao valor de uma Unica venda (L.ittle
& Marandi, 2003).
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O conceito de marketing tem vindo a evoluir ao longo do tempo, mas todas
as definicdes tém algo comum: o mercado e o consumidor. (Macaes, 2019) Segundo
0 mesmo autor, o marketing é uma filosofia de gestdo, segundo a qual uma
organizacdo deve procurar desenvolver e obter produtos que satisfacam as
necessidades dos clientes, através de um conjunto de atividades que permitam a
organizagao atingir os seus objetivos. Neste sentido, a gestdo das relagbes com o
mercado sdo um importante ingrediente da gestdo estratégica, que visa a anélise e

compreensdo do mercado, identificando as melhores oportunidades (Macées, 2019).

Consequentemente é atribuido um alto nivel de importancia ao atendimento
ao publico: a qualidade de entrega e beneficios proporcionados pelos
produtos/servigos, em vez de “truques de venda”. O contacto com os clientes ¢é
incentivado e a oferta de qualidade e adesdo a orientacdo dos clientes é uma
preocupacao de toda a organizacdo. Com o principal objetivo de satisfazer os clientes
individualmente, ou pelo menos em segmentos menores do que no passado e adaptar
0s produtos de acordo com essa mesma segmentacgdo, em vez de oferecer produtos

e/ou servicos de “tamanho unico” (Little & Marandi, 2003).

Esta deve ser a perspetiva da organizacdo frente ao mercado. Esta pratica,
segundo Manuel Macdes (2019) visa o desenvolvimento de rela¢fes de longo prazo
lucrativas e amigaveis entre consumidores e vendedores e o reconhecimento de uma
ampla rede de relacdes que evoluem com o passar do tempo (Pinto Ruiz, Machuca,
& Colomer, 2008).

Em conformidade com a definic¢éo anterior, segundo Alzira Marques (2014),
a esséncia do marketing relacional deve estar cristalizada na manutencdo e
aprofundamento de uma relagcdo com os clientes, tendo vindo a ser definido, como o
desenvolvimento e consequente manutencdo de uma relacdo de carater duradouro,
reciprocamente proveitosa e satisfatéria com os interlocutores estrategicamente mais
significativos para a organizagdo. Por esta razdo, a lealdade dos clientes, ou a falta
dela, tornou-se um elemento cada vez mais importante tanto para executivos como

para investidores.

Desta forma, torna-se essencial a concordancia entre os valores de uma marca
e os valores do consumidor, descobrindo assim, a melhor forma de “alcangar” as suas

emocdes, conhecer bem o0 nosso publico e segundo Manuel Macdes (2019)
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reconhecer antecipadamente as mudancas nos desejos e necessidades dos mesmos.
As marcas precisam de ser moldadas e estar associadas a um posicionamento
estratégico unico, conseguindo uma ligacdo emocional e apresentando uma imagem
coerente, estavel e tranquilizante, sendo ao mesmo tempo relacionais, proximas,

afetivas, disponiveis e acessiveis.

Tendo como principal objetivo desenvolver uma lealdade para além da razéo
e procurar descobrir a melhor forma de iniciar uma conversa, pois segundo Daniel
Pink (2012) a capacidade de didlogo matuo e pessoal é a mais eficaz de todas as

formas de sintonizacéo que caracterizam os seres humanos.

O marketing visa essencialmente criar valor a longo prazo para os clientes,
procurando alcancar o sucesso organizacional. Para isto, as organizacfes devem
identificar os clientes como os quais é vantajoso desenvolver relacdes de longo prazo,
a fim de intensificar o volume de negocios e aumentar rentabilidade (Magcées, 2019).
Isto apenas sera possivel, com a entrega da marca e a sua respetiva consolidacdo na
mente e nos coracGes dos consumidores, sendo um processo multidisciplinar e
continuo, ndo um ato especifico, singular ou limitado no tempo. Tudo marca, logo,

tudo é marca (Campos, 2019).

7.2 FUNDAMENTOS DO MARKETING RELACIONAL

« MARKETING VIRAL

O marketing viral pode ser descrito como uma forma de encorajar 0s
utilizadores da Internet a transmitirem mensagens de marketing para 0s outros,
criando assim uma audiéncia de grande dimenséo. Trata-se de um marketing que se
aplica a todos os clientes, e uma estratégia que combina a rapidez, a economia € a

eficacia (Marques, 2014).

« MARKETING EXPERIENCIAL

O principal mecanismo para manter relacdes de longa duracdo com os clientes
é aumentar a sua satisfacdo através de interacdes com a empresa, tanto em qualidade
como em numero (Vavra, 1993). Desta forma, segundo Alzira Marques (2014) a
fidelizacdo dos clientes depende, em parte, da capacidade das empresas de associar

aos produtos e servicos, experiéncias memoraveis. Os clientes esperam ser
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influenciados de um modo positivo, emocional e memoravel em todas as fases da sua

vivéncia comercial.

Segundo Kotler (2017), em marketing 3.0 aborddmos uma grande mudanca
do marketing centrado no produto (1.0) para o marketing centrado no consumidor
(2.0) e, por fim, para o marketing centrado no humano (3.0). Em marketing 3.0,
observamos a transformacdo dos consumidores em seres humanos completos, com
mentes, coragdes e espiritos. Por isso afirmamos que o futuro do marketing reside na
criacdo de produtos, servicos e culturas empresariais que abracam e refletem valores

humanos.

Neste sentido, acrescentar valor emocional as experiéncias dos clientes é uma
vantagem competitiva muito significativa e exige ndo s6 o aperfeicoamento da
competéncia emocional dos funcionarios, mas também a melhoria das operacGes
empresarias, de forma a que as possam introduzir positivamente nas empresas, do
ponto de vista emocional. Qualquer marca tem que saber despertar e trabalhar os
cinco sentidos; apelar aos sentimentos interiores e as emocfes dos consumidores;
apelar ao intelecto com o objetivo de criar experiéncias cognitivas que facam com
que os consumidores se envolvam com a marca de uma forma criativa e despertar

novas experiéncias, estilos de vida e interagdes (Marques, 2014).

« MARKETING TRIBAL

O marketing tribal visa criar um sentimento de pertenca (evangelista) em
relacdo a uma marca e promover a unido dos seus clientes organizando convivios e
reunides anuais com a finalidade de fortalecer a imagem de marca e aproximar 0s

membros da tribo como se de uma familia se tratasse.

O conceito de marketing tribal ganha dinamismo e popularidade a partir do
momento em que € possivel estar em contacto com qualquer pessoa, a qualquer hora

ou local, a partir da Web e/ou das redes moveis (Marques, 2014).

o« TECHNOLOGICALSHIP MARKETING

O technologicalship marketing é o marketing relacional baseado nas
Tecnologias da Informacéo (TI), com fortes implicacbes nas funcdes e atividades de
marketing, permite diferentes tipos de efeitos de sinergia, de solucdes, de clientes e
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de interacOes e relagdes. As diferencas entre os trés dependem da natureza das

tecnologias usadas para substituir a proximidade fisica.

O technologicalship marketing mostra, claramente, como a tecnologia muda
as interacOes e relacdes entre as partes envolvidas, que ndo podem ser geridas do

mesmo modo que os encontros face to face (Marques, 2014).

« CRM

Uma organizacdo ndo se define apenas pelo seu produto, mas também pelos
seus clientes, podendo mesmo dizer-se que os clientes sdo o principal ativo de uma

organizacdo (Macées, 2019).

Segundo Alzira Marques (2014), o desenvolvimento das tecnologias de
informacdo levou ao aparecimento de praticas de negocio e ramos de consultoria
dedicados a gestdo de relacBes de longo prazo através do database marketing.
Segundo a mesma autora, 0 CRM (Custumer Relationship Management) é o conceito
mais comum para descrever a passagem da abordagem focada na transacéo para a
abordagem focada na relacdo tratando-se, segundo Manuel Macédes (2019) de um
processo estratégico para modelar as interagfes entre os clientes e a organizacao, de

forma a manté-los satisfeitos e maximizar o valor dos clientes para a organizagéo.

Figura 8 - Uma visdo do CRM

SISTEMAS ~
GESTAO DE
AUTOMATIZADO DE MARKETING E VENDAS
VENDAS

CRM
N

CONTACTOS E GESTAO

SERVICOS A CLIENTES DE ATIVIDADES

Fonte: Visdo do CRM - Reis (2000:115)
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Na Figura 8 podemos observar a visao do CRM proporcionada por Reis
(2000) que nos permite perceber que com o CRM podemos dispor de sistemas
automatizados de vendas, de uma gestdo de marketing e vendas mais controlada e
personalizada, servi¢os adaptados a cada cliente e segmentacao, gestdo de atividades

e 0 armazenamento de contactos.

Por conseguinte, segundo Manuel Macdes (2019), para construir e gerir
relagbes com os clientes, as organizagOes necessitam que esta informacéao relevante
se mantenha armazenada e de bases de dados organizadas e adequadas. Desta forma,
a organizacdo tera a sua disposicdo informacgdes muito relevantes sobre os seus
clientes, jornadas e experiéncias do mesmo e o0 uso deste conhecimento, permitira

ajustar a oferta da empresa e terd importancia elevada no futuro empresa.

Este processo de gestdo tem como principais objetivos:

o Afidelizacdo e retencéo de clientes e otimizacdo do seu valor;

e A maximizacdo do lucro das organizacdes;

e Visa 0 aumento da personalizacdo, maior eficiéncia do servico prestado e
melhoria da performance da empresa, tratando-se de uma estratégia, que
envolve a comunicacao e a integracdo de processos, sistemas, organizacgdes,
pessoas e culturas;

e Construcao de relagdes de confianca entre todos os envolvidos.

7.3 VANTAGENS COMPETITIVAS NO AMBITO RELACIONAL

A posse de vantagens competitivas, confere a empresa uma rentabilidade
operacional superior a média da industria, num determinado mercado ou segmento

de mercado (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021).

Segundo Porter, a vantagem competitiva surge fundamentalmente do valor
gue uma empresa consegue criar para o0s seus clientes e que ultrapassa os custos de

producdo da empresa.

A chave do marketing relacional é converter as relacGes entre o consumidor
e a marca em relagdes lucrativas de longo prazo (Magcées, 2019). No mesmo sentido,

é importante enfatizar que, se uma organizago tenta construir vantagem competitiva,
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deve atender as necessidades e expectativas dos seus clientes, sendo que, os planos
estratégicos precisam de ser capazes de entregar aquilo que os clientes valorizam em
termos de produtos e servicos. O objetivo, centra-se em oferecer beneficios diferentes
dos oferecidos pelos concorrentes e que sejam muito valorizados pelos consumidores
(Johnson, Scholes, & Whittington, 2008).

Segundo Alzira Marques (2014), para que a vantagem competitiva seja
efetiva, esta, precisa de ser Unica, sustentavel e de acordo com Manuel Macées (2019)
deve ser superior a concorréncia e deve ser acompanhada para assegurar 0 seu

SUCeSSO.

Desta forma, conforme Alzira Marques (2014) na gestéo estratégica existem
duas perspetivas particularmente relevantes para compreender como as empresas
desdobram 0s escassos recursos para criar vantagem competitiva: perspetivas

baseadas nos recursos e perspetivas baseadas nas atividades.

e A perspetiva baseada nos recursos tem o seu foco no que a empresa dispde,
considerando a empresa como um conjunto de recursos tangiveis e intangiveis
e em considerar alguns desses recursos como dificeis de copiar e trocar. Deste
modo podem permitir a criagdo de valor.

e A perspetiva baseada nas atividades enfatiza o que a empresa faz, e o seu foco
estd na sua cadeia de valor, incluindo as cadeias de valor dos fornecedores,

dos distribuidores e dos consumidores.

A importéncia atual do marketing relacional, como fonte de vantagem
competitiva, esta relacionada com a tomada de decisdes baseadas nas necessidades,
desejos e a capacidade de adaptacao rapida e constante do mercado. Assim sendo, as
empresas ao utilizarem eficiente e eficazmente agdes relacionais conseguem criar
valor, proximidade e diferenciacdo ao mesmo tempo que obtém e sustentam

vantagens competitivas no mercado.

8 FIDELIZACAO DE CLIENTES

Segundo Manuel Macaes (2019) a fidelidade a marca assume que clientes
leais divulgam sentimentos positivos através do passa-palavra e desta forma, ajudam

a atrair novos clientes. Assume também que clientes leais tém condi¢cdes mais
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favoraveis, designadamente ao nivel do preco, o que constitui uma forte barreira a
entrada de novos concorrentes. O nivel de fidelidade pode medir-se através dos
seguintes indicadores:

e Padrdes de comportamentos de compra;
e Analise dos custos de mudanca;

e Indice de satisfacéo dos clientes.

O valor estratégico da fidelidade a marca traduz-se na reducédo dos custos de
marketing na alavancagem dos canais de distribuicdo e na atracdo de novos clientes

e pode conseguir-se através de:

e Tratamento correto dos clientes;
e Manter relacGes amistosas e estreitas com os clientes;
e Medir e gerir a satisfacao do cliente;

e Proporcionar extras ao cliente.

A fidelidade € a medida da ligacdo que o cliente tem com a marca. Reflete a
forma como este, é capaz de se ligar a outra marca, especialmente quando faz a

diferenciacdo, quer em preco ou nas caracteristicas do produto (Macaes, 2019).

8.1 OS SERVICOS COMO FONTE DE DIFERENCIACAO

Focar os esforcos de uma empresa na manutencdo dos clientes e conseguir
mais volume de compras de cada um deles ao longo do tempo, devera ser a atual
prioridade das empresas. Clientes fiéis reduzem os custos de abastecimento das
empresas € as taxas de desercdo em virtude da estabilizacdo da carteira de clientes e

da atividade da empresa.

Este argumento reforca a importdncia na manutencdo de clientes, em
desfavorecimento da conquista de novos clientes e reforca a importancia do

marketing, cuja missdo é fideliza-los (Marques, 2014).
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Figura 9 — Razdes para fidelizacéo

RAZOES PARA FIDELIZAR OS CLIENTES

Reduzir a rotacdo de

clientes

Reduzir os custos de

aquisigdo

FIDELIZAR
CLIENTES!

Reduzir os custos de
e |

Reduzir os custos

recuperacao

Reduzir os custos de

aquisicido

Fonte — Marketing Relacional, Marques, A. (2014) Pag.25

Assegurar a permanéncia e

crescimento dos negocios

‘ Reduzir a incerteza

Reduzir as reclamacdes

Tal como podemos observar na figura 9, existem inUmeras razdes para

fidelizar clientes e desta forma, obter resultados muito positivos ap0s esta acao.

Segundo Alzira Marques (2014), a fidelizagdo de clientes permite acima de tudo

reduzir os custos de aquisicdo, recuperagéo, reclamacdes, incertezas e neste sentido

assegura a permanéncia e crescimento dos negocios.

Por conseguinte, segundo a mesma autora, a lealdade ou fidelizacdo dos

clientes € uma grande fonte de vantagem competitiva e consequentemente uma

mudanca das praticas de marketing. Estes fatores orientam-se para o cliente atraves

de um marketing mais individualizado que procura desenvolver relacionamentos

duradouros e proveitosos com 0s seus parceiros estratégicos de negdcio.
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Neste sentido, € privilegiada a utilizacdo de novas tecnologias de informacéo
que adotem praticas, numa tentativa de satisfazer os clientes e promover relagdes

fortes numa perspetiva individual e emocional.

8.2 DETERMINANTES E MODELOS DE LEALDADE

Construir relagdes com os clientes existentes pode melhorar a rentabilidade
através do aumento da participacdo da empresa no seu volume de compras (Marques,
2014). Consequentemente, com a humanizacdo das marcas, o envolvimento do

consumidor torna-se muito mais importante (Kotler, Marketing 4.0, 2017).

O desenvolvimento e manutencao de relacionamentos de carater duradouro,
reciprocamente proveitosos e satisfatorios, com os interlocutores estrategicamente
mais significativos para a organizacdo preconizado pelo Marketing Relacional
implica ser capaz de desenvolver o marketing one-to-one, isto é, ser capaz de
conhecer muito bem os seus clientes, diferencid-los, manter uma relacéo
personalizada e oferecer-lhes produtos e servicos desenvolvidos a sua medida
(Marques, 2014).

As relacdes de valor acrescentado, visam manter clientes e as empresas
vendedoras dispdem deste objetivo desenvolvendo um profundo conhecimento das
necessidades dos seus clientes, de forma a adequar as suas ofertas a essas
necessidades e oferecer incentivos continuos, para que continuem a comprar de
forma duradoura (Marques, 2014). Conforme a mesma autora a segmentacao baseada
na lealdade fornece um mecanismo poderoso desde que 0 processo possa demarcar
os clientes de elevado volume de compras (a base de clientes priorizada) e os clientes

de baixo volume de compras.

A lealdade é o resultado de uma relacdo duradoura, mutuamente vantajosa,
baseada numa troca de informacdo e recompensas. Todavia, a adogdo de agOes
isoladas, parecem néo ser suficientes para fidelizar os clientes e tornar as empresas

mais competitivas. A verdadeira lealdade deve ser construida através de:

1. Conhecimento: O cliente para ser leal tem que ter um conhecimento

profundo sobre o produto/marca;
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2. Experiéncia: Se a experiéncia do uso da marca for positiva o suficiente, o
cliente volta a procura-la;
3. Relacéo: N&o se pode ser leal a alguém que ndo sentimos proximo;

4. Fé: Os clientes devem acreditar na marca e no produto.

Para conseguir adquirir e manter uma forte base de clientes, uma empresa tem
que maximizar o valor de cada cliente, sendo a lealdade uma consequéncia natural
da criacdo de valor. Desta forma, e a partir do conhecimento organizacional é
possivel formular e implementar programas de acdo que privilegiam as fontes de
valor do cliente, aumentando o seu grau de satisfacdo e reforcando o seu nivel de

lealdade.

8.3 A QUALIDADE DA RELACAO

De acordo com Alzira Marques (2014), uma estratégia de fidelizacdo passa
previamente pelo desenvolvimento de uma base de dados que permita armazenar
todas as informacGes necessarias sobre o conhecimento das motivagdes do cliente,

estratégias de compra e previsdo do seu comportamento futuro.

Para que uma empresa desenvolva uma estratégia de fidelizacdo eficaz e
sobretudo rentéavel, esta, para além de fornecer qualidade e satisfacdo nos produtos e
servigos que oferece, terd de construir com o cliente uma relacdo de confianca. S
esta relacdo de confianca torna a procura inelastica na mente do consumidor. Mas tal
como questiona o autor Manuel Macdes (2019) “serd esta relagdo de confianca
suficiente para reforgar e manter relagdes de longo prazo?”

Neste sentido, conforme explica 0 mesmo autor, para transformar relacoes de
curto prazo em relacdes de longo prazo é necessario criar uma ligagdo emocional do
cliente com a empresa e 0s seus produtos ou servigos. Desta forma, existem seis fases

no processo de construcéo de relagcdes de qualidade e emocionais com os clientes:

1. Envolver os clientes: A empresa deve envolver de alguma forma os
clientes nos processos da empresa;

2. Comprometer os clientes: A empresa deve ouvir e conversar com 0S
clientes de forma que os clientes compreendam que os produtos s&o

diferentes;
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3. Atualizar os clientes: A empresa deve manter os clientes informados sobre
0s produtos e 0 mercado;

4. Dar confianca: A empresa deve ser confiavel e mostrar ao cliente que
pode confiar;

5. Ser consistente: A empresa deve mostrar ao cliente que tem sistemas de
controlo que garantem a qualidade da oferta;

6. Saber reconhecer lealdade: A empresa deve saber recompensar a lealdade

dos clientes mais fiéis.

Segundo Edward Little e Ebi Marandi (2003) o crescimento no uso de praticas
como por exemplo a gestdo de compras just-in-time cria uma ansiedade que s6 pode
ser controlada pela confianca depositada nos parceiros relacionais € no seu

compromisso com o sucesso da relacao.

No mesmo sentido, Manuel Macdes (2019) afirma que quanto mais forte e
longa for a relagéo entre consumidor e a marca, e se houver uma relagéo de confianga,
maior serd o envolvimento, comprometimento e capacidade de resposta rapida e

eficaz perante uma compra.

8.4 GESTAO DE RELACIONAMENTOS
8.4.1 MARKETING CENTRADO NO HUMANO

A base de qualquer empresa assenta nas pessoas (Ferreira, Marques, Caetano,
Pereira, & Rodrigues, 2021), segundo 0s mesmos autores, a sociedade ndo existe
apenas através da comunicacdo, de certo modo originou-se na comunicacdo. Esta,
permite ao homem manter as suas instituicdes sociais, com 0s seus valores e modos

comportamentais, ndo apenas de dia a dia, mas de geracao em geracao.

Perante um mercado em constante mudanca e evolugdo, segundo Kotler
(2017) os colaboradores devem adaptar-se a esta nova realidade e criar marcas que
se comportem como humanos - acessiveis, simpaticas, mas também vulneraveis,
abordando os consumidores como seres humanos completos, com as suas mentes,

coragdes e necessidades funcionais e emocionais (Caetano & Rasquilha , 2010)
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A participacdo social passou a depender da informacgdo, e a informacéo
tornou-se universal através dos modernos e sofisticados instrumentos de
comunicagdo, onde encontramos 0 nosso consumidor, que se tornou o grande

anonimo do nosso tempo (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021).

Um bom conhecimento do mercado e do comportamento dos consumidores
constitui a primeira etapa da implementagdo de uma politica de mercado. Estes
conhecimentos deverdo ser explorados e tratados, tendo em vista a acdo: a

segmentacdo de mercado (Helfer & Orsoni, 1996).

Segundo 0s mesmos autores o objetivo da segmentacdo baseia-se na ideia de
que o mercado é heterogéneo e desta forma a empresa deve considerar este, como
um conjunto de individuos que apresentam necessidades sensivelmente diferentes.
Por esta razdo a marca que reconheca e antecipe comportamentos irracionais, € uma
marca mais preparada para lidar com o seu publico e com a dimensdo humana que o

caracteriza (Campos, 2019).

Segundo Norman, a totalidade da experiéncia humana é composta por trés
planos de percecado: o visceral, o comportamental e o reflexivo. O plano visceral esta
relacionado com o impacto inicial, com a aparéncia e todos os estimulos sensoriais
primarios; o plano comportamental, mais mecanico, pois diz respeito & experiéncia
de utilizacdo; e, finalmente, o plano reflexivo que se trata do dominio da

interpretacdo, da intelectualizacdo e da auto percecdo (Campos, 2019).

Conforme 0 mesmo autor, trabalhar para o ser humano é sempre um processo
pouco linear, pautado por um saudavel — mas também complexo e imprevisivel —
entrelacado entre a emog&o e a razdo. Por todos estes motivos, devemos educar a

nossa sensibilidade.

8.42 OS 6 ATRIBUTOS DAS MARCAS CENTRADAS NO
HUMANO

O argumento de que o consumidor deve estar no centro da estratégia da
marca, pressupde um olhar para o publico atento, mas acima de tudo, humanizado

(Campos, 2019). Compreender o lado humano dos consumidores através dos estudos
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de antropologia digital é o primeiro passo mais importante do marketing centrado no
humano (Kotler, 2017).

Segundo o mesmo autor, mencionando Stephen Sampson, no seu livro
Leaders Without Titles, os lideres horizontais tém seis atributos humanos que atraem,
ainda que ndo tenham autoridade sobre os outros: fisicalidade, intelectualidade,

sociabilidade, emotividade, personalidade e moralidade.

1. Fisicalidade

As marcas que visam ter influéncia sobre os seus clientes devem dispor de
atrativos fisicos que as tornem Unicas, ainda que nao perfeitas. Para as marcas, 0S
atrativos fisicos podem advir das suas identidades de marca, como log6tipos ou

slogans bem concebidos.

2. Intelectualidade

As marcas com uma forte intelectualidade sdo inovadores e tém a aptidao de
lancar produtos e servicos ndo previamente imaginados pelos outros operadores ou

pelos consumidores.

3. Sociabilidade

As marcas com forte sociabilidade ndo receiam ter conversas com 0S Seus
clientes. Envolvem regularmente os seus clientes através de maltiplos meios de
comunicacdo e partilham contetidos interessantes nas redes sociais que atraem o0s

seus clientes.

4. Emotividade

Uma marca que evoca emogdes pode orientar favoravelmente as agdes dos
consumidores. Conectam-se com 0s seus consumidores a um nivel emocional com

mensagens inspiradoras.

5. Personalidade

Pessoas com forte personalidade, tém autoconsciéncia, mostram
autoconfiancga e auto motivagédo para se melhorarem a si proprias. De forma similar,
as marcas com forte personalidade sabem exatamente o que representam — a sua razao

de ser.
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6. Moralidade

As marcas com forte moralidade sdo orientadas por valores. Certificam-se de
que as consideracdes éticas apropriadas fazem parte de todas as suas decisbes

empresariais.

As marcas estdo a adotar cada vez mais qualidades humanas para atrairem os
consumidores na era centrada no humano, e nesta perspetiva para abordarem
eficazmente os desejos e ansiedades dos consumidores, os marketeers devem

desenvolver o lado humano das suas marcas (Kotler, 2017).

8.5 GESTAO DE RELACIONAMENTOS NO CONTEXTO B2B E B2C

O conhecimento dos concorrentes, dos potenciais consumidores da empresa,
a definicdo e fixacdo de objetivos e a analise da carteira de negocios, implica definir
previamente os limites do mercado (Macées, 2019). Ao nivel de marketing, existe
uma fragmentacdo de diferentes tipos de relagfes consoante o mercado, sendo
adotadas perspetivas mais relacionais ou mais transacionais de acordo com as

caracteristicas encontradas nesses contextos.

O mercado é constituido pelo conjunto dos atuais e potenciais clientes, que
partilham necessidades ou desejos comuns e que podem ser satisfeitos através de
relacBes de troca (Macaes, 2019).

Segundo 0 mesmo autor, os mercados podem classificar-se em mercados de

consumo e mercados industriais:

e Mercados de consumo | B2B

Os mercados de consumo sdo constituidos pelos utilizadores finais do produto
ou servico e incluem individuos e familias que sdo atuais ou potenciais compradores

do produto ou servigo (Magcées, 2019).

As empresas que competem no mercado B2B tém vindo a reconhecer as
relagbes com clientes como ativos preciosos. Consequentemente, estas empresas
tendem a intensificar as estratégias relacionais que séo, por exceléncia, aquelas que
visualizam a sua propria empresa como uma rede de relacionamentos, adotando as

praticas de marketing relacional (Marques, 2014).
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o Mercados industriais | B2C
Ao contrario dos produtos de consumo, os produtos industriais ndo sdo
destinados ao consumidor final. Sdo produtos comprados por empresas para serem

processados ou incorporados na producdo de outros produtos (Macaes, 2019).

O pressuposto das relagdes neste mercado € de que os mercados B2C
poderiam beneficiar com o desenvolvimento de relacBes entre empresas e 0S seus
clientes. Todavia, a maior parte das relacdes em mercados B2C ndo é proxima e
continuada, mas sim, distante e pontual e nem todos os conceitos oriundos dos

mercados industriais fazem sentido nos mercados de consumo (Marques, 2014).

Nesta perspetiva, a empresa que vende produtos ou Servicos a outras empresas
deve compreender os mercados industriais e 0 comportamento do consumidor para

com as marcas (Macaes, 2019).
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CAPITULO 4 - Estéagio curricular
9. METODOLOGIA

Numa primeira fase do presente relatorio, irei realizar uma revisdo de
literatura no ambito do marketing. Em particular abordarei o marketing de conteudo,
com vista a percecionar o valor da informacao para uma organizagéo, tendo em conta
que estar presente em VArios canais de comunicacdo, pode resultar cada vez mais
numa mensagem forte e consistente com o posicionamento de uma marca. De
relacionamento, visto que para criar mensagens individualizadas coma forma e a
linguagem apropriada para estimular a resposta do consumidor, é preciso conhecer o
publico alvo, as suas preferéncias, gostos de consumo, habitos pessoais e valores

socioculturais.

E também marketing estratégico, tendo em conta a necessidade de estabelecer
estratégias precisas, com vista a alcancar uma base de publico especifico que se
deseja atingir, aos produtos e servigos oferecidos a esse mesmo publico e aos canais

mais adequados e que atingem o objetivo de uma forma mais rapida e eficaz.

Neste sentido, irei realizar consultas na internet e pesquisas bibliograficas, em
livros e artigos, com a finalidade de recolher o maximo de informacao possivel, para
abordar de uma forma mais direta e simples as principais tematicas que estardo

envolvidas, na minha aprendizagem durante todo o percurso de estagio curricular.

9.1 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

As atividades desenvolvidas durante as 960h de estagio foram realizadas no
ambito das estratégias de marketing da empresa. Nos primeiros meses de estagio o
meu foco era a gestdo de todos os canais de comunicacdo da marca (Social Media,
Youtube, Site)

Segundo Manuel Magdes (2019) o objetivo da estratégia de comunicacdo é
combinar os diversos instrumentos e decisdes de comunicagdo numa estratégia
integrada de comunicacdo de marketing, que visa comunicar com 0s seus atuais e
potenciais clientes, pelo que, em qualquer organizagdo, a comunicagdo assume um

papel muito importante na politica do marketing mix.
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Desta forma, foi-me proposta a elaboracdo de uma estratégia de comunicacéo
com o objetivo de unificar e combinar toda a linguagem da BTRUST em todos os

canais, nos quais até entdo trabalhavam.

« Social Media

As redes sociais sdo hoje, uma realidade incontornavel na forma como nos
relacionamos, pensamos coletivamente e decidimos. A vantagem percebida deste
elemento do mix da comunicacdo de marketing digital permite de alguma forma
tracar o perfil do individuo em varios aspetos e direcionar a estratégia de marketing

em conformidade (Afonso & Alvarez, 2020).

Hoje as redes socias sdo utilizadas como principal meio de comunicagédo
qguando o objetivo é consumir contetido, encontrar informacdo ou simplesmente a
diversdo (Faustino, 2019), por conseguinte, na figura 10 poderemos observar,
segundo Ferreira, B., Marques, B., Caetano, J., Pereira, J., & Rodrigues, M. (2021),
quatro vantagens da presenca de uma marca nas Redes Sociais.

Figura 10 — Vantagens da presenca nas Redes Sociais

Velocidade A rapidez com que permitem chegar ao publico-alvo, e sem grandes limitacdes de espago

e de tempo, é de longe muito superior ao que acontece com o0s media tradicionais.

Escalabilidade Podem alcancar um ndmero maior de consumidores a um custo baixo, o que constitui uma

oportunidade para organizacdes de pequena dimensao.

Anélise O custo de monitorizagdo, recolha e andlise de dados do consumidor é muito mais baixo

do que o que acontece com 0s meios tradicionais de monitorizagcdo do consumidor.

Interacéo Permitem comunicacao bidirecional, tornando possivel a interagdo com o consumidor, quer

na prestacdo de informacao sobre produtos e servicos, quer na recolha de opinides.

Fonte: Fundamentos do Marketing, Ferreira, B., Marques, B., Caetano, J., Pereira, J., & Rodrigues, M. (2021) Pag.298

Na BTRUST, no que toca a Social Media e durante o periodo de estagio,
dediquei-me a criacdo de conteudos (design de criatividades e copies) e elaboragéo
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de planeamento mensal de contetdos. A ferramenta que utilizava para o
agendamento das publicacbes era o Creator Studio que me permitia programar

contelldos mensalmente, tanto no Facebook como no Instagram.

Em Social Media também preparava Stories de forma a criar interagdo com 0s

seguidores do perfil.

Social Media | Instagram

Esta rede social € ideal para aumentar o envolvimento e interacdo com a
audiéncia, construir confianca e demonstrar a sua propria personalidade com uma

vertente emocional e muito mais proxima do publico (Afonso & Alvarez, 2020).

Era no Instagram onde focdvamos mais a nossa atencéo para manter interacéo
com os seguidores, com uma linguagem mais informal e direta. O objetivo neste
canal era espelhar a “personalidade” da BTRUST, humanizando todos os contetidos
publicados, como se em vez de uma marca, de uma pessoa se tratasse. Partilhar a
diversdo, o profissionalismo, a dedicacdo e a importancia da felicidade no trabalho
era no nosso principal foco neste canal. Também partilhAvamos Stories de forma a

criar mais engagement com os seguidores do perfil.

Figura 11 — Feed Instagram
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Fonte: https://www.instagram.com/_btrust/
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Social Media | Facebook

Se 0s objetivos sdo a dinamizagdo de uma comunidade, o aumento de
notoriedade e interagdo com o publico e a promogdo de produtos ou servigos, o
Facebook € a rede indicada para produzir contetdos nos varios formatos disponiveis
(Afonso & Alvarez, 2020).

No Facebook, partilhavamos conteidos de uma forma muito idéntica ao
Instagram. O objetivo neste canal era também “abrir a porta da nossa casa” e desta
forma, eram divulgados 0s eventos, as equipas externas e internas da BTRUST, todo

0 processo de trabalho, de producéo, etc.

Figura 12 — Pagina Facebook

Sobre Ver tudo BIR FTRUST
& 28 de agosto 35 1030 - @
Na implementag&o dos nossos servios, fomentam osapm(ura pelo
© Largo de Andaluz, 1015 - 2 equilbri oelecsu mento das necessidades humanas e a
Y4150 Lishion” preservagao dos turais.
Gostaria de mimar os seus colaboradores? & Quer realizar um evento
o-friendly? ¢ Ou preparar uma ativagdo de marca preservando o

o coambe(c

L Disps de tudo o que € necessario para o ajudar a associar a sua

marca a valores importantes como os do respeito pela natureza e a
ustentabilidade, com a implementagao d... Ver mais

ativagoes
ais de 8 Paises, assim
ficagao em Employer

c
Branding

@ RECRUTAMENTO (M/F) de pessuas dosls
65 anos em todas as capitais
distrito, incluindo nnas ?ORMULANO DE
INSCRICAOwww.btrust.pt - Candidatu.
Ver mais
w 36|Uesscasgosta m disto, incluindo 18 dos
uuuuuuuuu

6 DyERID

#8671 pessoas seguem isto

30 pessoas visitou este local

934753 340

0¢r & o

]

p@btrustpt

Fonte: https://www.facebook.com/btrust.pt

Social Media | LinkedIn

Se o foco sdo partilhas de conteldos mais profissionais € 0 aumento da sua
credibilidade e reputacdo, o Linkedin sera a rede mais indicada (Afonso & Alvarez,
2020).

No Linkedin as partilhas da BTRUST consistiam na divulgagéo de artigos de opiniao,
noticias sobre atualidade referentes ao setor de atividade, contetidos sobre servicos,

divulgacéo de eventos e trabalhos, etc.
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Figura 13 — Pagina Linkedin

BY BTRUST - Brand Activation and Event Thinkers
Ula 2,603 sequidores
2m « Editado - @

PENSAMOS COM O CORAGAO, CRIAMOS COM ALMA!

Em 2020 temos como foco sensibilizar as empresas para a organizagio de eventos
de cariz sustentavel e humano.

Juntos podemos contribuir para um Mundo mais humano e feliz!

AGRADECIMENTOS

Empresa - Retail Consult - https://Inkd.in/grfEfQD

Instituido apoiada - Associagdo Protectora da Crianga Valadares

Decoradora - Susana Ferreira, Homeforyou Design - https://Inkd.in/g98WVEZ
Workshop - Ana Torres, AZUKI - https://Inkd.in/gr-DtfX

https://Inkd.in/gC7Gp2d

Fonte: https://www.linkedin.com/company/b-trust/

Social Ads | Instagram, Facebook & Linkedin

As Social Ads permitiram gerar mais resultados para a agéncia e ajudar a

divulgar contetdos da empresa, noticias ou novidades. Possibilitou que aprendesse a

promover publicagdes, a explorar os diversos publicos que poderia atingir e a

controlar e acompanhar campanhas.

Figura 14 — Social Ads

BTRUST.PT
Sagia oa agors SABER MAIS
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Email marketing

O email continua a ser uma ferramenta extremamente poderosa de persuaséo,
comunicagdo e conversdo. (Faustino, 2019) Consiste em comunicar com 0 Seu
publico através do email, entregando valor diretamente nas suas inboxs, seja para
oferecer descontos, anunciar novidades ou simplesmente informar semanal ou
mensalmente sobre um determinado tema (Afonso & Alvarez, 2020).

Em email marketing dedicava-me tanto a calendarizacdo e planeamento de
conteddos, como também ao design da newsletter e envio da mesma. Cada
Newsletter abordava um tema divulgando areas de atuacdo, ou novidades da semana

na &rea dos eventos e ativacdes de marca, etc.
Esta tarefa tinha cadéncia semanal.

Figura 15 — Newsletter

8TRUST

2019 IN NUMBERS

DON'T WORRY BTRUST

Website BTRUST

O website é 0 meio por exceléncia para estar presente e acessivel aos clientes
ou futuros clientes da empresa, pois permite concretizar, em simultaneo, a transacao,
a promogcéao e a interacdo com todos aqueles que manifestem interesse em conhecer

a oferta apresentada (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021).
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Segundo os mesmos autores, para profissionais de marketing, um site tera de
ser sobretudo eficaz, permitindo que para além de desempenhar as funcGes
anteriormente referidas, devera garantir também que a empresa e 0s seus produtos
sejam facilmente encontrados e retenham a atencédo e a permanéncia do consumidor.
O novo consumidor vive num mundo saturado de informacao o que obriga a que 0s

contetdos entreguem cada vez mais valor e qualidade para o cliente.

Durante o periodo de estagio, outra das minhas tarefas era 0 acompanhamento
do site, de forma que se mantivesse sempre atualizado. Foi-me proposto também a
criagdo de uma nova seccdo “Noticias” no site, que era alimentada semanalmente

com contetdos ligados a area dos eventos, novidades, proximos eventos e BSTARS.

Figura 16 -Site BTRUST

B1 RUST HOME SOBRENOS STAFF EVENTOS ACTIVAGAO DE MARCA CANDIDATURAS NOTICIAS @ @2 o in f Q

‘.‘

& )DON

.

) WORRY
BTRUST

Lish@20°° #3620 Hl-=-

EVENTOS

Fonte: https://btrust.pt/pt/
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Figura 17- Seccédo de Noticias

B‘rRUsT HOME SOBRENOS STAFF EVENTOS ACTIVACAO DEMARCA CANDIDATURAS NOTICIAS @ @& @@in f Q

EV‘; POINT

VIDA DE
EVENTOS

M~ =

APOIO AO REFORGO DE EMERGENCIA DE
EQUIPAMENTOS SOCIAIS E DE SAUDE

GESTOS DE AMOR CROCANTES

A BTRUST o a FOL POPCORN unem-s0 na entrega de pgocas
‘Gourmet 2 alguns profissionais do servico de sauds!

BTRUST ESTEVE PRESENTE NA EDICAO
ESPECIAL DA EVENT POINT

5004 Brochado, CEO da ATRUST, debxou também  sua marca
Nesta edic3o espocil, “maks do que uma atividada, esta &, urma
forma de vida".

Fonte: https://btrust.pt/pt/

Blog BNEWS

Os blogs sdo também um meio social de interacdo e comunicacdo online a
que o marketing pode recorrer para comunicar com o seu publico-alvo. Na 6tica do
marketing os blogs sdo um meio potencial de exposicdo massiva, de envolvimento
com o consumidor (Ferreira, Marques, Caetano, Pereira, & Rodrigues, 2021). E
ainda, sdo uma opcdo para completar os conteudos com fontes externas,
redirecionando os seus leitores para outros conteddos complementares do seu website

ou para websites de parceiros (Afonso & Alvarez, 2020).

Durante 0 meu periodo de estagio foi-me proposta a tarefa de criacdo e gestao
de um blog. Desta forma, tive a possibilidade de construir um blog, onde a partilha
de conhecimento, experiéncias, artigos lifestyle e outras novidades referentes a

atividade da empresa, fizeram parte deste desafio.

A criacgdo de contetidos para o blog teve como objetivo atrair, envolver ou conquistar

0 publico-alvo.
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Figura 18 — Blog BNEWS

BTRUST HOME ABOUTUS 6100 CONTACTS

.’(‘14,/,4,,”-', Cotbr o CortAe, ity Cetr Yt

Fonte: https://btrustnews.wordpress.com/

9.2 ADAPTACAO A EMPRESA

A adaptacdo na BTRUST foi facilitada por todo a envolvente (espaco de
trabalho e colaboradores) que a transforma numa empresa confortavel e recetiva.
Comecei por aprender de forma mais detalhada todos os servigos, onde atua, clientes,
principais concorrentes e as principais estratégias que estariam a ser desenvolvidas
pela BTRUST.

A agéncia de eventos e ativacdes de marca mantinha o seu foco na satisfacédo
de necessidades dos seus clientes e angariacdo de novos leads. Desta forma, manter
sempre 0s seus conteudos e plataformas atualizadas era crucial para nunca perder o

contacto com quem, de mais importancia tem para a empresa, as pessoas.

A criacdo de paginas de noticias, artigos, construcdo de um blog e
planeamento de Social Media e Social Ads, permitiu ndo s6 aumentar os seguidores
e reconhecimento da marca como também se tornou numa oportunidade muito
enriquecedora para o meu futuro, enquanto criadora de conteudos, desenvolvendo as
minhas capacidades em diversas plataformas e reconhecer diversas ferramentas e

normas do mundo online.
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CAPITULO 5 - Conclusio
CONCLUSAO

Este relatdrio visou descrever as diversas atividades desenvolvidas durante a
realizacdo do estagio curricular na BTRUST, que permitiram que atingisse 0s
objetivos iniciais propostos, na area do Marketing. Estas tarefas e préaticas
desenvolvidas nesta area, especificamente em Social Media e Content possibilitaram
e contemplaram as bases teoricas adquiridas na area do mestrado de Marketing e

Negdcios Internacionais durante a parte letiva do curso.

Todo o periodo de estagio constituiu um grande desafio e uma experiéncia
completamente fora da minha zona de conforto, 0 que me “obrigou” a desenvolver
capacidades de adaptacdo e de constante procura de solucdes aos problemas, com os

quais me deparava diariamente.

A BTRUST, abriu-me portas a um mercado de trabalho ainda desconhecido,
e permitiu-me conhecer toda esta realidade e aprofundar os conhecimentos base que

obtive durante a parte letiva do mestrado.

A gestdo e criagdo de conteudos para as Redes Sociais, Blog e Site, forneceu-
me também uma visdo abrangente das diversas metodologias e formas de
comunicacdo que devem ser adaptadas nas diversas plataformas e a complexidade do

desenvolvimento das mesmas.

Do estagio curricular fago um balango positivo, ndo s6 devido a todos os
conhecimentos, experiéncia e aprendizagem adquirida mas também pela
oportunidade de trabalhar numa empresa em que as pessoas estdo sempre em
primeiro lugar, onde valorizacdo de todos os colaboradores e do seu trabalho é um
fator imprescindivel e 0o ambiente de trabalho e equipa € saudavel e o espirito de entre

ajuda incrivel.

Desde o 12 dia que me foi dada a confianca e autonomia necessaria para
realizar todas as tarefas a meu cargo, de forma a conseguir conquistar 0s meus

proprios objetivos e desenvolver capacidades e aptidfes de forma auténoma.

A decisdo desta empresa para realizar 0 meu estagio, foi uma selecdo apds
uma vasta pesquisa de possiveis empresas com as quais me identifica-se com a sua
comunicago e reas de atuacao e apds seis meses, tornou-se numa grande decisao e,
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em conclusdo, muito satisfatoria devido a todo o crescimento que me proporcionou

tanto a nivel profissional como a nivel pessoal.
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