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RESUMO

No ambito do Mestrado em Marketing e Negécios Internacionais, realizado na Coimbra Business
School — ISCAC, o autor desenvolveu o presente projeto realizado na Montael, empresa

especialista em materiais de construgéo e bricolage.

O projeto foi realizado na empresa Montael, sediada em Coimbra, tendo como area geral de

intervencdo a comunicagdo de marketing e marketing digital.

O presente projeto “Montael Digital: A transformagéo de projetos e materiais de construgdo” tem
por objetivo fornecer uma visao geral das atividades realizas no Departamento de Comunicacao
da Montael. As atividades desenvolvidas aplicando os conhecimentos adquiridos no mestrado,

acrescentando desta forma valor a empresa.

Inicialmente sera feita uma abordagem tedrica da evolugdo do marketing no setor dos materiais
da construcdo civil. Sera abordado a evolu¢éo do perfil de consumidor, bem como os diferentes
perfis de publico-alvo. Seguidamente é apresentada detalhadamente a empresa acolhedora
Montael. Por ultimo s&do descritas todas as atividades desenvolvidas ao longo deste periodo,
centrando-me essencialmente na comunicagdo online da Montael. Neste mesmo ponto irei
também abordar as atividades com menos relevancia, mas que serviram de alicerce ao projeto

principal.

Palavras-chave: Materiais de constru¢do; Marketing digital; Estratégias do marketing digital;

Comunicacéo
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ABSTRACT

In the scope of the Master in Marketing and International Business, held in Coimbra Business
School — ISCAC, the author developed the present project carried out at Montael, a company

specializing in construction materials.

The project was carried out in Montael, a company based in Coimbra, with the general area of

intervention being marketing communication and digital marketing.

The present project “Montael Digital: The transformation of construction projects and materials”
aims to provide an overview of the activities carried out in Montael's Communication Department.
The activities developed applying the knowledge acquired in the master's degree, thus adding
value to the company.

Initially, a theoretical approach will be made to the evolution of Marketing in the building materials
sector. The evolution of the consumer profile will be addressed, as well as the different target
audience profiles. Next, the Montael hosting company will be presented in detail. Finally, all the
activities developed during this period are described, focusing mainly on Montael's online
communication. In this same section | will also address the activities with less relevance, but that

served as a foundation for the main project.

Keywords: Construction materials; Digital marketing; Digital marketing strategies;

Communication

vii



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

INDICE GERAL

1210 ] 510 07:Y 1P 7
Capitulo | - REVISAO BIBLIOGRAFICA ......cooueieeeeeeee ettt 8
11 O mercado dos materiais de construcdo em Portugal ............cccceviiiieeiniiie e, 8
1.11 Do marketing tradicional ao marketing digital nas empresas...........ccccccveeeeeiiinns 9

1.2 Conceito e evolug@o do marketing digital ...........cooceveeiiiiieii e 11
121 O marketing digital € 0S 8P’S......ccoiiiiiiiii 12

1.3. Caracterizacao do comportamento do CONSUMIAON ........cccevviiiiriiiieeeiniiiiiiereee e e s e sneneeeees 15
1.3.1 Evolucao do perfil d& CONSUMO ....ueivieeiiiiiiiieeee et e e e e s s r e e e e s e r e e e e e s eennes 16

14 Conceito de e-commerce e 0s seus principais MOdeloS...........cccovvveeeiriiie e, 20
1.4.1 Evolugdo do e-commerce em Portugal ... 21
Capitulo Il - APRESENTACAQO DA ENTIDADE ACOLHEDORA .......c.cceoveeveieeeeeeseenereeieee, 23
2.1 HiStOMA 08 EMPIESA ..cei i itiiee ettt ettt e e sttt e e st e e e e abb e e e e anbneeeeanbneeaeanes 23
2.2 T EE= o O PP PP PUPRPO 24
2.3 RV 1S T PSP PPPRRPPTR 24
2.4 VAIOTIES ...ttt ettt e bt e e b et e e e e b et e e e e b bt e e e aba e e e e abaeeeeane 24
2.5 ODjJetiVOS ESIIAtBGICOS ... .ueeiiiiiiiee ittt ettt e et e e e st e e e e sbn e e e e snbneeeeanes 25
2.6 Organograma OrganiZacCioNal ................uueuuuuuuiuueii s 25

P ST o Tolo S PP T PP PP PPPRUTTN 27
PRI Mo Lot 14 Tox- Lo T PP OPP PP PPPPRN 28
Capitulo Il = METODOLOGIA DA INVESTIGACAO .....cocvoveeeeeeeeeeeeeeeeee e nen e 29
G 700 1Y =1 7o To (] oo 1= U 29
3.2 ObjetiVO A0 QUESTIONAIIO. .....eeiiitiiiieiiiiie ettt e e e e nannee s 29
3.3 RECOING AE AUODS .....eeeiiiiiiiii et 29
3.4 Caracterizagao da AMOSIIA .......coii it ittt e e e e e st e e e e e e s s sanbeeeeeaeeesannnne 29
3.5 QUESLIONAIIO © ESIULUIA ... .uveiiieeeisiiiiiiieeee e e st ee e e e e e s st eeaesesnntnaareeeeesssnnnteeeneaeeesannnnes 29
3.6 Tratamento da INFOMMAGAD ..........eiiiiiiiiie e 30
3.7 ApresentaCao de reSUIATOS. ........ooueuviiiii ettt e ee e e e e e s anaes 30
Capitulo IV — ATIVIDADES REALIZADAS ..ottt 44
4.1. Plano de Marketing DIgItal: .........oooiueiiiiiiiiii e 45
V=T o 1 | (= PRSPPI 48



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

4.3, REUES SOCIAUS ...veeeeieeiiiiiiiiiie ettt ettt e e e e e st b ettt e e e e e s aabateeeeaaeaeannbbsaeeaaaeaaannes 54
4.3.1. FACEDOOK: ...ttt ettt e e et e e e e b e e e e s nre e e aae 54

e I | 1S = To | =1 1 4 PP PPPPPPTPRSUPPP 59
4.3.3. WhatSAPP BUSINESS: ... iiiieiiieee ettt e e sttt e e e e e s are e e e e e e s st aae e e e e e e s e annnrnnneees 64
.34, LINKEAIN: ..ottt e et e e st e e e st e e et r e e e b e e e e aae 66
CONCLUSAD ...ttt bbbttt 70
RECOMENDAGCOES FUTURAS ...ttt en ettt ss s ae s s sesens 71
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......ovoteieeeeeeeeeeee e ettt en ettt saenn s 72
ANEX OIS L 76



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

iINDICE DE ILUSTRACOES

FIGURAS

Figura 1: Digital Around The WOorld in 2021 .........cooiiiiiiiiiiiiee e 18
Figura 2: Logotipo da MONLAEL......ccc.uiiiiiii ittt bbb 23
Figura 3: Estrutura Organizacional FUNCIONAL. ............c.eeiiiiiiiiiiiiic e 26
Figura 4: Mapa da localizag@o da MONLAEL ........ccceeeiiiiiiiiiiiie e 28
Figura 5: Fachada da loja da MONLAEL. ..........c..uviiiiiie i a e 28
Figura 6: Analise SWOT da MONEAEL. ......ccoiiiiiiiiiiie e e e e et e e e e e 46
Figura 7: Website da Montael: WwWw.mONtael.CoOM. ..........coiiiiiiiiiiiieiiee e 48
Figura 8: icones das redes sociais no website da MoNtael. .............cccccceveveevercreeeesiceeeeerne, 49
Figura 9: Hiperliga¢des no website da Montael: Livro de Reclamacdes Online,...........ccccceeeee. 50
Figura 10: Separador “Novidades” presente no website da Montael.............cccoccveieiiiieenniineen. 50
Figura 11: Separador “Produtos” presente no website da Montael. ...........ccccocceveveeiiiciiiiieeeeenn, 51
Figura 12: Separador “Portefolio” presente no website da Montael. ...........cccocceveeeiiiiciiiiienneen. 51
Figura 13: Separador “Outlet” presente no website da Montael. .............ccccccvveeeeciiiiiiiiiieneeenn, 52
Figura 14: Dados estatisticos do website da Montael em percentagem. .......cccccccceevvcivvveeeeeennn. 53
Figura 15: Dados estatisticos do website da MONtaEl............cooiiiiiiiiiiiiieii e 53
Figura 16: Pagina do Facebook da Montael: www.facebook.com/montael. ............ccccceevnnneen. 55
Figura 17: Publicacdo de um resultado (antes e depois) no Facebook da Montael.................... 56
Figura 18: Publicac@o promovida no Facebook da Montael. ...........cccceeveviiiiiiiicniiiee e 57
Figura 19: Dados estatisticos da pagina do Facebook da Montael. ............cccccceeeeeiiiciiiiinnenenn, 58
Figura 20: Perfil do Instagram da Monatael: @montael_materiaisdeconstrucao. ...................... 59
Figura 21: Publicagdo de um novo produto no Instagram da Montael. ............ccccccovviiiiiienennnn. 60
Figura 22: Dados estatisticos da publicagcdo do novo produto no Instagram da Montael. ......... 60
Figura 23: Vista geral dos dados estatisticos do Instagram da Montael. ...........cccccovvieeeininenen. 61
Figura 24: Dados estatisticos dos seguidores do Instagram da Montael. .............cccoccveeerinnneen. 61
Figura 25: Dados estatisticas da interacdo com contetdos do Instagram da Montael. ............. 62
Figura 26: Partilha do storie da Montael por parte da marca Sanindusa. ...........ccccoovvveeernineeen. 63
Figura 27: Partilha do storie da Montael por parte da marca Vit0. ...........cevvvveevveeeieiiveveviviiniennnns 63
Figura 28: Perfil do WhatsApp Business da Montael e 0 seu funcionamento. ...........cccccevvvveeees 64
Figura 29: icone WhatsApp Business presente no website da Montael. .............ccccccoeveevenennnne. 65
Figura 30: Botdo do WhatsApp Business disponivel na rede social Facebook......................... 65
Figura 31: Perfil do LinkedIn da Montael: Montael | LInKedIn. ..o, 66
Figura 32: Publicacdes LinkedIn da MoNtael. ...........ocueiiiiiiiiiiiiiiice e 67
Figura 33: Dados estatisticos dos visitantes ao LinkedIn da Montael. ...........ccccccceviiieennineeen, 67
Figura 34: Dados estatisticos dos seguidores do LinkedIn da Montael. ............cccccovvvvreiiinnnn. 68
Figura 35: Estatistica da andlise de atualiza¢g6es do LinkedIn da Montael. ............cccccvvevinnnnn. 68
Figura 36: Publicacéo no LinkedIn da ac&o de branding da marca Rubi Group na Montael. .... 69



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

TABELAS

Tabela 1: Atividades realizadas na MONAEL. .........c..oovvvieiiiiciiiiiiceeeeee e 45
Tabela 2: Objetivos do plano de marketing digital. ..........ccooeeveeeiieeeniseceeeeeeeeee, 47
GRAFICOS

LT = oo T IR o F= Vo [T 30
(T = | {Tol o IR S =) (o TP RTRTRTR 31
LTz 1ol o IS I B I 1= 1 11 (o J TR 31
Grafico 4: Com que frequéncia compra materiais de CONSIrUGA0? ........ccueerueeereiereeeiiiiee e 32
Grafico 5: Residentes no distrito de Coimbra + Periocidade .........cccceeeeeeeniiniiiccenn 32
Gréfico 6: Residentes noutros distritos + PeriodiCidade ............oovevveieiiiiiiiiiiee e 33
Grafico 7: Efetua COMPras ONIINE? ........uuviiiiii it ee e e e e e e e s s et re e e e e e e s e s anraaaees 33

Grafico 8: Se respondeu “Sim” na questao anterior, por favor, indique quais as plataformas que
utiliza para realizar as suas COMPra ONIINE? ......cocuiiii i 34
Grafico 9: E utilizador de redes SOCIAIS? ..........ccoviveeveueeeeeieiereetereeetesesssteseseseteesteessteesseseaesesnas 34

Gréfico 10: Se respondeu que utiliza as redes sociais na questdo anterior, por favor, indique

QUAIS AS QUE ULIHIZAT ..ee ittt ettt e e et e e et e e e nnbe e e e e neeas 35
Graéfico 11: A empresa onde trabalha utiliza diariamente as redes soCiaiS? ........ccccceeevevvvvvnnnen. 35
Grafico 12: Quais as redes sociais onde a sua empresa esta presente?.........cccccceeeeeevevivvvnnnnn. 36
Gréfico 13: Conhece as redes sociais da Montael?..........ccoocvvveiiiiii e 36

Gréafico 14: Seguidores das redes sociais da Montael residentes no distrito de Coimbra
distribuidos Por faiXa ETAMNA € SEXO .....ciiviiieiiiiie e e 37
Gréfico 15: Seguidores das redes sociais da Montael, de outros distritos, distribuidos por faixa
L= e T T T TS0 SRR 38
Gréfico 16: Quais as redes sociais em que gostava de ver a Montael presente?...................... 38
Gréfico 17: Selecione entre as diversas op¢des quais 0s conteddos que gostaria de ver
publicados nas redes sociais da MONTACI? ............uuuuuiiiiiiiii 39

Gréfico 18: Com que frequéncia visita websites na area de arquitetura e matérias de construgdo?

Gréfico 19: Utilizadores de websites de arquitetura e materiais de construcdo residentes no
distrito de Coimbra distribuidos por faixa etaria € SEX0 .........cccvveiriiieeiiiiie e 40
Gréfico 20: Utilizadores de websites de arquitetura e materiais de constru¢éo de outros distritos
distribuid0os POr faIXa BTAMNA © SEXO ...vieiiiiiieiiiiie ettt e se e e e st e e e e stae e e e sntee e e e sntaeeeennees 41
Gréfico 21: Conhece 0 website WwWwW.mONtael.CoOM?........oooiiiiiieiiiiie e 41
Gréfico 22: Selecione entre as diversas op¢des quais 0s contetidos que gostava de ver presentes
NO WEDSILE da MONLACIT .. ...ttt e e e st e e e e e e e e e enbanneeas 42
Gréfico 23: Caso a Montael optasse por ter uma loja online, encomendaria 0s seus produtos por

(ST (<Y o= 1 1= PR 42



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

Gréfico 24: Residentes no distrito de Coimbra que optavam ou ndo por encomendar através da
o] F= o] o] 1 = O PP PP P PP PUPRPPON 43
Gréfico 25: Residentes fora do distrito de Coimbra que optavam ou ndo por encomendar através

Lo E= N o] = o] ] 110 =S TP PP PP PUPPPPON 43



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

LISTA DE ABREVIATURAS, ACRONIMOS E SIGLAS

ACEPI — Associacédo da Economia Digital

B2B — Business to Business

B2C - Business to Consumer

C2B — Consumer to Business

C2C — Consumer to Consumer

ISCAC — Instituto Superior Contabilidade e Administracao de Coimbra
OCED - Organizacao para a Cooperacéo e Desenvolvimento Econémico

UUNCTAD — Departamento de Comércio e Desenvolvimento da Organizacdo das Nagles
Unidas

SEO - Search Engine Optimization
SIBS — Sociedade Interbancéria de Servigos
SMART - Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Timely

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

INTRODUCAO

Numa altura marcada pela revolugdo digital assistimos a uma profunda alteracdo no panorama
do marketing. Com efeito, a tecnologia, presente em todos os canais de contacto com o cliente,
torna-se a principal fonte de mudanca, quer para as empresas, quer para 0S proprios

consumidores.

O presente projeto foi elaborado no ambito da unidade curricular do 2° ano do Mestrado em
Marketing e Negécios Internacionais, pelo Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo

de Coimbra, para obtencédo de grau de mestre.

O projeto de estagio foi elaborado na Montael, uma empresa de referéncia na area dos materiais
de construcdo na zona Centro. O mesmo foi realizado no departamento de marketing da empresa
liderado pela responséavel e envolveu a realizagdo de varios tipos de atividades. O principal

objetivo é fazer com que a Montael tenha uma presencga assidua no mundo digital.

Este projeto teve como objetivo potenciar e consolidar os conhecimentos adquiridos durante a
parte letiva do mestrado, bem como o desenvolvimento de competéncias técnicas e pessoais,

em contexto profissional.

O projeto encontra-se dividido em 4 capitulos: reviséo bibliogréfica, a apresentacédo da entidade

acolhedora, metodologia da investigagéo e as atividades realizadas.

O capitulo da reviséo bibliografica é onde se encontra a revisao da literatura, uma diversidade
de temas e conceitos relativos ao marketing digital no setor dos materiais de construcéo,

incluindo o progresso de ambos.

No segundo capitulo, esta presente a apresentacéo da entidade acolhedora, nomeadamente a
sua missao, visao, valores, objetivos estratégicos, organograma, unidades de negdcio, servicos,
diagramas de atividades e a sua localizac¢éo

No terceiro capitulo é apresentada a metodologia de investigacao, o questionario utilizado e os

resultados do mesmo.

Por fim, o dltimo capitulo é realizado de forma detalhada todas as atividades realizadas durante

0 projeto de estagio.
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CAPITULO | - REVISAO BIBLIOGRAFICA

1.1 O mercado dos materiais de constru¢do em Portugal

A construcao civil € um setor que, a semelhanga do que acontece noutros paises, tem um grande
impacto a nivel nacional. Este setor & a pedra basilar para o “erguer” das infraestruturas da
economia e comércio nacionais. Para além de erigir as infraestruturas necessarias para o seu
funcionamento, o setor da construcao é um dos principais empregadores em Portugal, sendo

assim um dos propulsores da economia nacional (Baganha et al., 2000).

A construcao civil € um vasto setor com diversas atividades associadas sejam empresas de
distribuicdo e comércio de materiais de construcdo, sejam empresas de equipamentos,
decoracao, imobiliario, entre outras. Essas atividades dentro do setor podem ser vistas como
subclusters que representam a atividade industrial que inclui areas como a ceramica,
pavimentos, revestimentos, ferragens, aluminios, tintas, vernizes, cimentos, pedras, mobiliario
de cozinha, equipamento elétrico, entre outras. Todas estas areas referidas estéo relacionadas
a construgao civil, embora n&o seja a atividade de “construir’ sdo materiais que permitem realizar

essa mesma atividade.

Em Portugal, as empresas de materiais de constru¢cao s&o maioritariamente empresas familiares
e de pequena e média dimens&do que empregam cerca de 95 mil pessoas. Por sua vez, 12.419
destas empresas representam cerca de 18% da industria transformadora. No ano de 2018 as
empresas de matérias de construgdo exportaram 3.651 milhdes de euros, cerca de 6,3% de
matérias como: metais, ceramica, madeira, rochas ornamentais e cimento. Portugal exporta,
atualmente, para 187 mercados, estando em 33° lugar como exportador mundial de materiais de
construgdo. Franca, Espanha e Alemanha séo os principais paises europeus a importar materiais

de construcéo de Portugal.

Esta grande procura de materiais de construcdo por outros paises, esta relacionada com a

vantagem competitiva que Portugal tem face aos seus produtos, sao elas:

e Grande qualidade dos produtos;

e Produtos de alto valor acrescentado;

e Flexibilidade na producéo;

e Incorporacéo de tecnologia na producéo;

e Capacidade de inovacdo e design de produto;

e Oferta integrada de produtos;

e Tradicdo e know how;

e Cultura de negdcios internacional
Na listagem de empresas consideradas como as maiores exportadoras de Portugal
encontram-se a Amorim Cork Compsites SA, Amorim Revistimentos SA, Cimpor,

Ferpinta — IndUstrias de Tubos de Aco de Fernando Pinho Teixeira, SA; GROHE Portugal
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— Componentes Sanitarios, Lda; Luso Finsa — Industria e Comércio de Madeiras, S.A;
Pavigrés Ceramicas, SA; Roca SA; Secil — Companhia Geral de Cal e Cimento, SA;
SONAE Arauco Portugal, S.A

1.1.1 Do marketing tradicional ao marketing digital nas empresas

Com o aparecimento da Internet e da sua globalizacdo, a comunicacdo entre empresas e
pessoas ficou mais facil, criando assim um dialogo bidirecional permitindo dar assim voz ao
consumidor.

Como abordado anteriormente, o consumidor atual caracteriza-se por despender grande parte
do seu tempo em plataformas digitais que, consequentemente, resultou numa adaptacdo do
préprio mercado a este novo padrdo de consumo.

Com estes novos desenvolvimentos, que trazem variadas vantagens para a comunicagao
organizacional e para o marketing, para além de facilitar a venda de produtos e servicos, permite

também a comunicagdo em rede entre organizacéo e pessoas (Mello, 2010).

A evolugédo para o mundo digital foi uma transicdo muito rapida e a propria evolugdo dos
aparelhos eletronicos também. O consumidor de hoje consegue aceder a informacéo de uma
forma muito mais facil do que antigamente, através do computador, smartphone, tablet, que lhe

permite ter acesso a uma série de informacao sobre todo o tipo de coisas.

Esta nova revolugéo digital trouxe uma nova realidade ndo s6 para consumidores, mas também
para as empresas que tentam responder as necessidades dos seus consumidores e, assim,
marcarem presenga com 0s seus negdcios no online (Agrela, 2015)

Deste modo, as empresas comegam a perceber que as estratégias e as técnicas de marketing
tradicional devem ser complementadas com uma abordagem digital, mas atrativa e eficaz, como
a criacao de um website e de redes sociais. O desafio da transformagéo dos negdcios atravées

da Digital Transformation é um dos temas mais debatidos nas empresas (Wysosky, 2016).

Os baixos custos que o marketing digital apresenta e as variadissimas ferramentas,
comparativamente ao marketing tradicional, permitiram as organiza¢des criar com mais eficiéncia
e com maiores e melhores métricas de andlises, estratégias eficientes e estruturadas de
posicionamento, customizacéo e relagdes com os consumidores (Pfoertsch, Giglierano, Vitale, &
Vitale, 2010).

A realidade atual do marketing veio tornar o mercado mais segmentado, que se traduz numa
vantagem competitiva para as empresas, uma vez que estas podem desenvolver outras
estratégias de relacionamento para atrais e fidelizar o cliente (Oliveira, Souza, Silva e Ferreira,
2017). Com as redes sociais e com os grupos de utilizadores, o volume de informacéo que circula
nestes meios é cada vez maior, que acaba por se determina no processo de decisdo de compra

dos consumidores (Sschiffman e Kanuk 2009).
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Estas novas condi¢cdes de negocios fazem com que as empresas se expandam com maior
facilidade. Contudo é necessario continuar a estar atento a evolugdo pois, a constante inovagéo

traz aos mercados potenciais novos instrumentos de andlise, customizagéo e interagdo com 0s

compradores (DavidaviCiene, 2014).
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1.2 Conceito e evolucdo do marketing digital

Os Ultimos anos revelaram-se de grande transformacédo para as empresas, em que produtos e
servicos comecaram a ser vendidos através de outros meios para além de um espaco fisico. As
novas praticas de marketing sao afetadas por um novo ambiente, tendo em conta fatores como
a globalizacéo, as diferencas culturais, a Internet, os meios de comunicac¢éo social, entre outros
gue resultaram em novas formas das empresas desenvolverem as suas estratégias de marketing
(Kotler, P. (2011).

Foi através do aparecimento da Internet, da globalizagdo e do avanco da tecnologia que o
marketing tradicional se elevou para o marketing digital (Merisavo, 2008). Surge também o
avanco da comercializacédo de produtos e servigos no online através do e-commerce (Sperdea,
2011).

O marketing digital € uma consequéncia da utilizacdo excessiva da Internet e, por sua vez, este
comportamento comecou a refletir-se também no meio empresarial. As empresas comecaram a
desenvolver as suas relagbes comerciais com recurso a estas plataformas online. O marketing
digital diferencia-se do tradicional, definindo-o como o marketing que usa estratégias em alguma

componente digital no marketing mix — produto, preco, praga ou campanha (Gabriel, 2010).

Conforme a evolug¢éo da tecnologia e da Internet, o conceito do marketing digital também foi
crescendo ao longo do tempo. Considerado como uma forma de comunicacao e interagdo nas
organizagfes com os seus publicos, o marketing digital recorre a canais e a tecnologias digitais

para manter uma interacdo ativa (Kotler, P. & Lee, N. R. 2009).

Assim, para Kotler o marketing definido até entdo como atividade humana dirigida para satisfacédo
de necessidades e desejos por meios de processos de troca, também teve necessidade de sofrer
algumas modificagBes tendo em conta este novo cenario e a existéncia de novas ferramentas e

plataformas de ag&o que com ele se tornaram disponiveis (Kotler, P. & Lee, N. R. 2009).

Apés a chegada das novas tecnologias, as organizacBes comecaram a tirar cada vez mais
partido da Internet e das suas ferramentas digitais para atingir os seus objetivos de marketing e
melhores desempenhos. Deste modo, uma nova abordagem de marketing foi criada: o marketing

digital, também conhecido como e-marketing ou Internet marketing.

Alguns autores, como o caso de Caffey, definem esta nova abordagem como o processo de
gestdo responsavel por identificar, antecipar e satisfazer as necessidades dos clientes, de uma
forma lucrativa (Chaffey et al., 2006). A Internet inerente ao conceito de marketing digital funciona
como uma ferramenta de pesquisa, permitindo identificar as necessidades e desejos dos

clientes.
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As alteracBes anteriormente abordadas conduziram a um novo conceito. O marketing digital, ou
o marketing 2.0, tem como foco principal a utilizacdo das tecnologias da informacgéo (Corbae,
Jensen & Schneider, 2003).

O marketing tem acompanhado toda a evolugdo da sociedade digital e, por isso mesmo, esta
também em constante alteragdo. Uma vez que o marketing deve acompanhar as alteragdes dos
comportamentos dos consumidores, serd influenciado néo so pelas alteragées dos clientes, bem

como pelas alteracdes tecnoldgicas (Ryan & Jones, 2009).

Este conceito tem revelado que o consumidor é o centro da sua pratica e deve aproveitar-se da
interatividade e da personalizacdo da informacdo através da adequacdo de estratégias
promocionais. E, desta forma, que o marketing digital abrange maneiras de promover produtos

e servicos através da utilizacao dos canais de distribuicdo digitais (Smith, 2011).

Ao falarmos em comunicac¢éo online e marketing digital, falamos também de uma comunicacéo
bidirecional onde se estabelece uma relacdo de reciprocidade em que se assiste a uma
proximidade entre empresa e os consumidores (Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio & Rodrigues,
1997).

Esta ferramenta tornou-se um complemento aos meios de comunicagéo tradicionais, uma vez

que consegue fazer chegar a mensagem a mais pessoas de forma mais rapida (Smith, 2007).

1.2.1 O marketing digital e os 8P’s

Com a evolucao da tecnologia, o0 comportamento do consumidor acompanhou essa tendéncia e
deste modo, acabou também por mudar. O fluxo de informag&o passou a ser cada vez maior, 0
que levou a que as empresas considerassem que o ciclo de vida come¢a no consumidor
(Adolpho, 2011).

Assim como o marketing tradicional tem um marketing-mix, também o marketing digital assumiu
0 seu marketing-mix, levando a algumas adaptacdes do mix tradicional (Ryan & Jones, 2009).
Surgem assim os 8 P’s do marketing digital que s&o vistos como um processo que deve ser ir de
encontro com a estratégia de marketing digital, apoiando-se sempre na atividade do consumidor
(Adolpho, 2011).

Pesquisa:

As empresas devem saber ouvir aquilo que o seu target Ihes quer transmitir. Deste modo, todo
0 processo de criagdo de um produto/servico sera mais eficaz se as organizagdes conhecerem
e corresponderem as preferéncias dos seus consumidores. Pesquisar implica que as empresas
procurem informacao relativamente ao seu cliente potencial e atual, por exemplo, através do

envio de e-mails e do contacto pessoal, que sdo uma 6tima fonte de informacéo.
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Planeamento:

Depois de toda a informacéo recolhida, importa as empresas analisarem os dados de modo que
possam definir uma estratégia de marketing digital coerente. O planeamento € um conjunto de
documentos que irdo servir de base as acgdes a realizar em cada um dos outros P’s. Este mesmo
planeamento, deve abordar o layout, a comunica¢do nas redes sociais, divulgacdo de links
patrocinados, o estudo das palavras-chave corretas através do trabalho de Search Engine
Optimization (SEO) e quais os indiciadores que o0 Google Analytics ird medir. O seu principal
objetivo é compreender de que forma é que o site se pode transformar numa plataforma de

negocios.
Producéao:

A producédo diz respeito as plataformas que véo ser usadas para desenvolver a campanha de
comunicacao online. Ser4 usado um site, redes sociais, e-mail marketing? S&o estas as questdes
gue tém de ser pensadas. Por outro lado, a produgdo assume os elementos que um site deve
ter a nivel de mensuracao para o Google, assim como os elementos que influenciam o aumento
do tempo de navegacdo os consumidores. A produgcdo deve controlar o planeamento feito

anteriormente e preocupa-se fundamentalmente com a funcionalidade do site.
Publicacéo:

A publicacdo implica que todas as campanhas devem ser feitas com o objetivo de aparecer como
primeiro resultado no Google. Visitar o site ndo é suficiente, o objetivo prende-se com gerar
trafego e relacionar-se com o publico-alvo, de modo que se consiga obter visitas repetidas por
parte do cliente através da publicacdo de anuncios. Por outro lado, é importante tratar todo o
conteddo que se deve disponibilizar para que o consumidor fale da marca a terceiros. Uma das
formas para atingir esse objetivo é formatar o site e os contetdos disponibilizados através de um
trabalho de Search Engine Optimization (SEO), onde séo alinhadas um conjunto de estratégias
que fazem com que um determinado link esteja bem posicionado.

Promocéao:

As campanhas de marketing online devem ser Uteis para o publico-alvo e ndo se focar
unicamente em divulgar um determinado produto ou servico. Criar contetdos através de textos,
fotografias, videos ou audio é a melhor forma de dar informacéo Util aos consumidores. Deste
modo, a preocupacdo deve estar em produzir materiais relacionais com o setor de atuacéo da
empresa, de modo que o consumidor partilhe essa informacao. Quanto melhor o conteddo

partilhado, mais partilhado ele sera e mais impacto conseguira alcangar.
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Propagacéo:

Depois de trabalhar sobre a o contelido, deve entdo trabalhar-se para que o contetdo seja
partilhado e chegue a toda o publico. Aqui, a ideia é que se os utilizadores gostarem do que
veem, eles vdo automaticamente partilhar o conteido. A empresa pode também fazer um

investimento para impulsionar o nimero de partilhas, por exemplo no Facebook.
Personalizagéo:

Adequarmo-nos a segmentacdo da empresa e ao publico-alvo sempre foi uma das bases do
marketing. No Marketing Digital acontece o mesmo, devemos ter uma linguagem, uma estratégia
e um produto/servico direcionado especialmente para determinados grupos de clientes. As
campanhas que forem criadas devem ter em consideragéo as idades e as preferéncias dos
consumidores. Assistimos, neste P, a uma segmentacdo da comunica¢do que pode ser feita

através do envio de e-mails, de sazonalidades com épocas festivas, ou até eventos pessoais.
Preciséo:

O ultimo P esta relacionado com a andlise e mensuracao dos resultados tendo por base todas
as formas de atuacdo. O que importa neste passo, é analisar posts, ou campanhas online
anteriormente realizadas, e analisar o sucesso das mesmas. Depois de analisados os resultados,
as publicacdes com mais sucesso serdo um molde das publica¢cdes/campanhas futuras.
Também acaba por ser uma vertente importante, uma vez que permite dar a conhecer a empresa

se 0s resultados estdo a ser atingidos ou nao.

No caso de nédo estarem, esta deve refletir sobre uma melhor estratégia online. Existem diversas
ferramentas que possibilitam conhecer e analisar os resultados das publica¢cées. Exemplo disso
sdo o Google Analytics e o Google AdWords, que disponibilizam informac¢des importantes

relativamente ao comportamento do consumidor dentro do mundo digital.

O Google Analytics esta direcionado para a analise de indicadores como o numero de visitas,
referéncias, rejeicdes, conversdes e permite-nos com essa informagéo trabalhar os objetivos da
nossa presencga online e, também, trabalhar melhor a segmentacdo do publico. O Google
Adwords permite-nos fazer publicidade para o motor de busca, criar banners para websites e
fazer publicidade no YouTube. O objetivo desta ferramenta é essencialmente a criacdo de
publicidade criativa que seja eficiente e proporcione um grande retorno com 0 menor
investimento, em que esses dados ddo a conhecer a origem do trafego, a conversao de objetivos,
as vendas online, medir o retorno do AdWords de modo que consigamos ajustar o website as

estratégias da empresa (Marques, 2014).
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1.3. Caracterizacdo do comportamento do consumidor

Num mercado em constante transformacéo as empresas de segmentos de servigos e produtos
enfrentam um enorme desafio no que respeita a adaptacédo. Inovacao quer em produtos quer em
servicos tem sido, nos Ultimos anos, é a palavra de ordem para responder as necessidades e
exigéncias dos clientes e a uma concorréncia cada vez mais intensa. Estas consequéncias da
globalizagdo que fazem com que as indUstrias de servi¢cos e produtos necessitem de apostar
constantemente na inovagédo, que se traduz em flexibilidade, qualidade, variedade, rapidez de
resposta, investimentos em tecnologia de informag&do e comunicacdo, pre¢cos competitivos e

gestdo de um bom relacionamento com parceiros e clientes.

Com esta constante alteracdo do mundo, o comportamento do consumidor, atualmente, é dos
principais focos do marketing e é das areas de maior interesse e pesquisa, pois € importante
perceber como os consumidores reagem perante uma compra online ou fisica. Os fatores
internos e externos que influenciam o processo da tomada de decisdo, sendo os consumidores

influenciados por fatores culturais, sociais, pessoais e psicolégicos. (Kotler e Keller, 2006)

O mercado atual, é cada vez mais competitivo, 0 que leva a que os consumidores sejam cada
vez mais dificeis de agradar, sdo mais inteligentes, mais consciente em relacdo aos pregos,
tornando-se cada vez mais exigentes. Desta forma, € fundamental para os profissionais do
marketing compreender o comportamento do consumidor, para poderem estudar quais 0s
valores dos consumidores e para alcancar a satisfagdo necessaria, analisando assim o que se

passa na mente deles.

Apbs a segunda metade do século XX, e com o exponencial crescimento da Internet, que veio
revolucionar 0 mundo, comegou-se a sentir mudancas sociais, econdmicas, politicas e
tecnolégicas. Para qualquer organizacdo orientada para o mercado, torna-se fundamental

conhecer o comportamento dos consumidores (Junior, 2015).

Neste processo, o papel do marketing é fundamental, para ajudar a gerar trocas entre 0s
consumidores e vendedores, por meio da implementagdo de novas estratégias. Conhecer o
consumidor é importante, 0 seu comportamento, os seus desejos, as vontades e as preferéncias.
Quando se fala em comportamento do consumidor referimo-nos aos processos através dos quais
os individuos ou grupos compram, usam ou dispdem de bens ou servicos para satisfazer as suas

necessidades e desejos (Abreu e Baptista, 2009).

Os autores Abreu e Baptista (2009) referem que muitas vezes sdo efetuadas compras ndo
racionais, isto é, compramos aquilo que nos agrada e ndo o que nos é Util. Nado compramos o

que realmente necessitamos, mas sim o que se torna desejado pelo consumidor.

Com a chegada da Internet e a sua rapida incluséo junto do consumidor, levou a que as empresas
tivessem de estar presentes no negdécio online, desta forma a compra online representa uma

enorme mudanga para 0s consumidores, que passam a ter a sua disposi¢do facil acesso a
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produtos e servigos das organizagdes. Assim, o individuo detém controlo sobre as organizagoes,
e aumento de poder leva ao surgimento de mais e melhores inovac¢des na Internet (Rodrigues et
al., 2013)

Todos estes fatores levaram a que nos ultimos anos, o consumidor procedesse a uma série de
mudancas e tendéncias de compra que modificaram o seu comportamento, as suas atitudes e,
acima de tudo, a percecédo de compra. Assim concluimos que a diferenca entre o0 comportamento
do consumidor online e offline é que o consumidor online, € normalmente mais poderoso e

exigente nas suas compras.

1.3.1 Evolucgéo do perfil de consumo

Ao longo dos anos o comportamento do consumidor tem sofrido algumas alteracdes sobretudo
apos as impactantes transforma¢Bes dos mercados no pés-Segunda Guerra Mundial. As
empresas multinacionais, principalmente europeias e norte-americanas, nas décadas de 50 e
60, expandiram os seus negécios através dos processos de internacionalizacdo comecando

assim a exigir maiores estudos sobre os consumidores.

A teoria do comportamento do consumidor é umas das que mais consegue reunir pesquisas de
marketing pelo mundo fora. Assim, é imprescindivel definir comportamento do consumidor como
sendo o estudo dos processos dos individuos nas tomadas decisdo que usam 0S recursos
disponiveis (tempo, dinheiro e esforco) em a¢bes de escolha compra e consumo de produtos
para satisfacdo das suas necessidades e desejos. Torna-se desta forma um processo complexo
e dindmico, delineado a partir de variantes mentais e emocionais e influenciado por fatores

individuais e ambientais. (Armstrong & Kotler, 2007)

Para as empresas o comportamento do consumidor € um conceito fundamental, para alcangarem
0s seus objetivos, satisfazendo as necessidades e expectativas dos consumidores. Este
comportamento de consumo tem sofrido alteracées em todo o mundo que afetam diretamente
as intenc6es de compra e as compras propriamente ditas. Deste modo, é fundamental para as
empresas conhecerem o comportamento do seu consumidor e, consequentemente, um perfil de

consumo desejado (Baker e Saren, 2010).

Hoje em dia, podemos encontrar um consumidor: mais exigente, em que 0s utilizadores de um
produto ou servico, ddo cada vez mais valor a qualidade, e mais informado com a informagéo
cada vez mais facil de aceder, provocada em grande parte pelo uso regular das novas
tecnologias, antes da decisdo de compra, o consumidor tem a possibilidade de procurar na

Internet toda a informacéo sobre o que pretende adquirir.

Nos ultimos anos tem existido uma evolugéo no perfil de consumo que tem sofrido alteracdes,
muito devido a presenca da Internet que torna tudo mais simples e mais acessivel. A evolucao
tecnoldgica conseguiu reduzir o tempo que o consumidor depende no processo tradicional e

atribuir uma menor importancia ao fator distancia, e por outro lado, estimulou uma maior
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competitividade entre as empresas de modo a que consigam responder ao atual consumidor que
direciona cada vez mais o0 consumo para o meio digital. Cada vez mais procuram um local onde
possam expressar opinides, fazer reclamacgfes e trocar opiniBes uns com 0s outros sobre o0s
diferentes produtos ou servigos o0 que se tornou cada vez mais acessivel com a expansao da

Internet e com o aparecimento das redes sociais (Azevedo & Silva, 2010).

A compra de produtos ou servicos através dos meios digitais é cada vez mais frequente e facil.
Assim as empresas tem sido confrontas com um ambiente tecnol6gico em constante mudanca,
mas também com a evolucdo do perfil do consumidor. Os consumidores mais jovens ganham
cada vez mais destaque nas compras online, tornando-se assim cada vez mais importante a
competicao pela lealdade deste publico (Taylor & Srutton, 2010).

O comportamento do consumidor foi alterado pela transformacéo tecnolégica, colocando de lado
a imagem de um consumidor tradicional fragil, flexivel e influenciado para um perfil de
consumidor evoluido, mais informado, mais exigente e que exige respostas rapidas as suas
necessidades (Correia et al. 2004).

As empresas viram-se obrigadas a evoluir nas suas ferramentas, para que lhes permitissem
perceber o comportamento do consumidor de modo a ser possivel delinear uma segmentacao

mais precisa dos seus clientes (Varadarajan & Yadav, 2009).

O processo de compra também sofreu alterages evoluindo para cinco etapas, sendo elas o
reconhecimento da necessidade, a procura de informacdo (sobretudo usando os meios
tecnoldgicas), a avaliacdo de alternativas, a decisdo de compra e por fim a avaliagcéo p6s compra.
Os consumidores podem “pular” ou reverter algumas das etapas. Aquando da compra existem
duas circunstancias distintas como compras repetidas ou regulares, nestas o consumidor ja tem
experiéncia na compra e pode ndo ter que passar por algumas etapas ou ndo dispensar tanto
tempo em cada uma delas. Ja na primeira compra o consumidor tende a seguir todas as fases.

No ambiente online a duracéo de cada etapa pode ser muito mais curta (Rodrigues et al.,2013).

Ao falar na evolugdo do perfil do consumidor, € indispensavel falar no momento que se esta a
ultrapassar no mundo inteiro. As observacdes iniciais de uma crise econdmica inesperada
enfatizaram a importancia dos meios digitais. No ambiente do negdécio atual, as implicacdes do
Covid-19 aumentaram os custos das transacfes e desafiaram todas as parcerias econdmicas
estabelecidas no Mundo. A principal incerteza é a inesperada capacidade de producdo de

produtos e o comportamento inesperado do consumidor (Dwivedi et al.,2020).

As tecnologias digitais surgem assim como resposta estratégica flexivel e adaptavel, que
permitem uma nova e eficaz estratégia de negécio, oferecendo assim uma alternativa as
restricdes impostas em todo o mundo. (Constantiou & Kallinikos, 2015; Constantiou et al., 2017;
Hyynh, 2020; Shiffman, 2020; Shiffman e Shawar, 2020). A pandemia da Covid-19 teve um
impacto muito grande no comercio eletronico em todo o mundo, e geral cresceu

significativamente, cerca de 37% em Portugal, tendo em considerag¢éo o Ultimo ano, devido a
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flexibilidade em tempo e localizacdo que nunca foi tdo valorizada como atualmente (Bernardes
de Sousa Silva & Lima, 2020; Bhatti et al., 2020; Kim, 2020; Marketter, 2020). A pandemia é um

acelerador para a nova tecnologia (Kim, 2020).

Da parta das empresas, espera-se que as mesmas usem as tecnologias mais recentes para
ajudar os consumidores a tomar as melhores decis6es enquanto fazem as suas compras online.
As redes sociais também tiveram um papel de realce como forma de maximizar as vendas e
minimizar as perdas, no sentido de um maior investimento em marketing nas mesmas (Castro et
al. 2020). Bhatti et al., (2020) refere um aumento significativo no uso das redes sociais tendo o
Facebook aumentado mesmo a sua capacidade. Estas foram também responsaveis pela
evolucdo do perfil do consumidor dado terem transformado a maneira como as pessoas
comunicam umas com as outras. As diversas formas de comunicacdo das redes sociais e
interesses dos seus utilizadores tem alterado progressivamente 0s meios de comunicacao
tradicional (De Cristofaro et al., 2012). No sentido mais abrangente, uma rede social, ou uma
rede, é um conjunto de nés interligados, sendo das formas mais antigas da organizacdo da

atividade humana (Castells, 2004).

O numero de utilizadores das redes sociais tem crescido constantemente ao longo dos anos - de
97 milhdes em 2010 para 2,62 mil milhdes em 2018 (Statista, 2018). Quase 45% da populagéo
total do mundo utilizava as redes socias em 2019 (We Are Social, 2019). Nesse ano 3,48 mil
milhdes estavam registados como utilizadores ativos de redes socias. Em 2020, 4.54 mil milhdes
de pessoas usavam a Internet e 3.80 mil milhdes eram utilizadores de redes socias (We Are
Social, 2020). Dados mais recentes, de julho de 2021 mostram que existe um aumento
significativo, tanto no nimero de utilizadores como na propagac¢édo dos locais com acesso a
Internet e com 3,80 mil milhdes de utilizadores ativos de redes socias este ano, como podemos

observar pelos dados da figura 1.

Figura 1: Digital Around The World in 2021.

Fonte: We Are Social, 2021.
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Assim varios autores como Boyd & Ellison, (2007), consideram as redes sociais, COmo servigos
presentes na Internet que possibilitam aos utilizadores construir perfis; articular uma relagéo
entre utilizadores para partilha de interesses comuns, 0 que permite ver e extrapolar a sua lista

de conexdes e a de todos os utilizadores inseridos no sistema.

As redes sociais sdo fundamentais para a troca de informacao entre organizacdes e individuos
e outras entidades que ligam devido a conexdes socias de trabalho, ou de troca de informacéao.
(Garton, Haythornthwaite, & Wellman, 2006).

Com um mercado cada vez mais competitivo, encontrar um meio de ganhar mais visibilidade e
atrair consumidores surgem os influenciadores digitais. Antes de falarmos deste novo fenémeno
do mundo digital, € importante referir que ja existe ha muito tempo um conceito chamado de lider
de opinido. Os lideres de opinido sao individuos suscetiveis de influenciar outras pessoas dentro
do seu espago imediato, onde se incluem vizinhos, amigos e colegas de trabalho, bem como
pessoas com um caracter social mais amplo, como de celebridades, especialistas e outros

membros influentes (Weimann 1994).

Sao varios os aspetos, semelhantes entre o influenciador e o lider de opinido (Uzunoglu e Kip.
2014). Os influenciadores séo vistos como individuos com grande impacto na transmissédo de

informacg&o ou nos comportamentos relevantes dos consumidores (Bakyshy et al., 2011).

Inicialmente o local de acdo dos influenciadores digitais deu-se com a evolucéo dos blogs, meio
que permitiu que os individuos exercessem influéncia sobre outros individuos devido a interacéo
dos utilizadores e a ampla gama de tecnologias. Com o alargamento das redes sociais, 0
influenciador, comeca a estar presente em todas as redes sociais possiveis, para comunicar com

0 seu publico-alvo por forma a atingir uma grande audiéncia e popularidade.

Desta forma, os influenciadores, influenciam o comportamento do consumidor, a partir de

diversas informacg@es que lhes passam.
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1.4 Conceito de e-commerce e 0s seus principais modelos

O e-commerce também conhecido por comércio eletronico € uma transacdo comercial que
implica a transferéncia de informacéo através da Internet. O e-commerce comegou a dar 0s

primeiros passos ao longo dos anos 30, como facilitador das transacdes comerciais eletrénicas.

Varias sdo as definicbes plausiveis e validas do e-commerce, pela perspetiva de comunicacéo,
0 comercio eletronico “é a entrega eletrénica de servigos e informagao.” Pelo lado profissional,
‘o e-commerce é uma automacdo de planos de trabalho, tarefas e transi¢gdes de negdcio.”
Aceitam-se estas duas definicdes, mas sao muito vagas, e desta forma os autores acrescentam
outra definicdo, mais completa, da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico - (OECD), que define o e-commerce como sendo “a troca eletrénica de informagdes
que apoiam e governam as atividades comerciais, incluindo gestdo organizacional, gestédo
comercial, negociacdes e contratos comerciais, estruturas juridicas e regulatérias, arranjos de

liquidacéo financeira e tributagéo.” (Anumba & Ruikar, 2002)

Outros autores estudam o “mCommerce” que é o e-commerce adaptado a dispositivos moveis,
como o modelo de negécio que “inclui todas as atividades relacionadas com a compra de bens
ou servicos através dos dispositivos moveis, aliado ao surgimento dos mais recentes métodos

de pagamento” (Hillman & Neustaedter, 2017).

A todas as atividades que uma empresa realiza para vender e comprar produtos ou servi¢os
usando computadores e tecnologias de comunicacéo, d4-se o nome de e-business. Construido
por um “conjunto de atividades que, nao so6 possibilitam transagdes de compra e venda de bens
ou servicos, como geram receita, oferecem servicos de apoio ao cliente ou facilitam a

comunicacao entre os varios intervenientes no processo” (Bidgoli, 2002).

Nos dias que correm, é ja muito habitual efetuar compras sem sair de casa. O comércio online é
uma forma de complementar comércio tradicional, através da flexibilidade oferecida pela Internet.
O e-commerce é capaz de difundir informacgdes rapidamente, o que contribui para a criagcdo de
novas oportunidades com viabilidade comercial, ndo sé na melhoria das rela¢cdes com os

clientes, mas também na construcdo da imagem corporativa.

Ao longo dos Ultimos anos as marcas que até aqui s6 investiam em comercio tradicional,
comegcam a procurar novas formas de viabiliza a sua presenca online, tanto por motivos

comerciais, como por motivos de visibilidade e inovac¢éo da marca (Bidgoli & Bidgoli, 2002).

Os consumidores procuram o comeércio tradicional, pela proximidade, maior acessibilidade e com
melhor qualidade-preco. No comércio online, os consumidores dispdem de um vasto leque de
servidos e produtos a distancia de um click e a qualquer hora do dia. Por outro lado, a construgéo
de uma loja online pode tornar-se caro e um investimento de risco, porque o consumidor ainda
tem alguma reticencia quando pensam em comprar online, pela falta de presenca do produto

fisico.
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O comércio eletronico permite que existam mais pessoas alcangadas com um menor esforgo ao
contrario do comercio tradicional. Torna-se assim possivel alcancar milhares de pessoas ao

mesmo tempo, com um custo bastante mais baixo que os métodos tradicionais.

Nos dias que correm as tenéncias do mercado sdo misturadas, assim existem empresas
direcionadas totalmente para o online, e por outro lado, empresas que mantem a loja tradicional
como o “core business” principal, mas que vao dao os primeiros passos no mundo digital, usando
um website ou redes sociais para a divulgacdo de produtos ou servicos. O cliente que se encontre
satisfeito com a compra ou o servico é a melhor publicidade para qualquer empresa, pelo que é

necessario garantir que o cliente esta a usufruir do melhor (Anumba & Ruikar, 2002).

O e-commerce, surge assim como uma nova forma de comprar e vender produtos e servicos,

trazendo emparelhado a si diversos modelos de negécio:

e B2C (Business to Consumer — Negocio para o consumidor) “onde os compradores online
podem comprar varios produtos e, em grande parte dos casos, efetuar o pagamento
imediatamente via Internet” (Nisar & Prabhakar, 2017).

e B2B (Business to Business — Empresa para empresa) € um meio eletrénico para realizar
transacfes comerciais entre duas empresas, incorporando tudo, desde a fabricacdo a
prestacao de servicos. Uma empresa que pratica este modelo de negdcio usa a Internet
para todos os processos, desde o pedido aos fornecedores até a emissao da fatura e
pagamentos eletronicos (Anumba & Ruikar, 2002).

e C2C (Consumer to Consumer — Consumidor para consumidor) “esta categoria de
negécio envolve transa¢gBes comerciais entre pessoas individuais, por via da Internet e
das novas tecnologias” (Bidgoli & Bidgoli, 2002). Neste modelo de negdcio, o cliente final
vende diretamente a outros consumidores. O eBay € um bom exemplo deste modelo de
e-commerce.

e C2B (Consumer to Business — Consumidor para o Negécio) implica que o consumidor
venda para empresas. “Este modelo pode incluir um servico ou produto que o

consumidor esteja disposto a vender” (Bidgoli & Bidgoli, 2002).

1.4.1 Evolucéo do e-commerce em Portugal

Com a entrada positiva da Internet em Portugal, estdo reunidas todas as condi¢cdes para a
proliferacdo do comércio eletrénico em Portugal. Segundo dados oficiais do Netpanel da
Marktest, os websites de empresas que lideram o ranking dos portais de comércio eletrénico
mais visitados pelos portugueses sdo: FNAC, Worten e IKEA seguidos de Vodafone, Booking ou
ainda, La Redoute. As estatisticas apontam para uma tendéncia positiva no crescimento da

economia digital em Portugal, com valores que ultrapassam paises como a Espanha e a Italia.
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Em 2020, o comércio mundial foi construido por vendas online, obtendo uma subida
consideravel. No ano de 2020 existiu uma subida fase ao ano transato de 3%, neste ano o valor
foi de 19% fase aos 16% do ano anterior de acordo com as contas do Departamento de Comércio
e Desenvolvimento da ONU (UUNCTAD).

Segundo a Executive Digest, a Coreia do Sul lidera a tabela de vendas online com 25.9 seguido
da China com 24.9%, do Reino Unido com 23.3% e por fim os EUA com 14% (Executive Digest,
2021).

No inicio do ano de 2020, o comércio eletronico encontrava-se numa fase embrionaria em
Portugal, apesar das perspetivas para o futuro serem bastante positivas. Com o surgimento da
pandemia da Covid-19 o comércio eletrénico em Portugal viu-se obrigado a acelerar. Nesse
ambito a ACEPI — Associacdo da Economia Digital, indica que Portugal aproximou-se do niimero
de compradores online da média europeia. Em 2019 o comércio eletrénico em Portugal B2C +
B2B situa-se em 96 mil milhGes de euros e em 2020 obteve um crescimento para 110,6 mil
milhdes de euros alavancado pelo impacto da pandemia de Covid-19, que mudou profundamente

0s habitos dos consumidores (ACEPI — Associa¢cdo Economia Digital, 2020).

A Sociedade Interbancéria de Servicos (SIBS) indicou que o valor médio das compras online de
servicos e de produtos aumentou cerca de 18% no periodo do estado de emergéncia, em
Portugal (Jasmin, 2020).

Ao longo dos udltimos anos em Portugal a utilizacdo da Internet continuou a crescer em 2019
atingiu ¥ da populacdo nacional e em 2020, fase aos efeitos da pandemia, atingiu 81% da
populacdo. Mais de metade dos utilizadores em 2019, fez compras online cerca de 51%, e em
2020 devido a pandemia atingiu 0os 57%. A pandemia também foi responsavel pelo aumento das
alteracdes dos comportamentos de compra online, 60% dos compradores referem ter aumentado

os valores das compras através da Internet.

Com a grande maioria dos negécios a sofrerem efeitos de paralisagéo, fruto do impacto negativo
da pandemia da Covid-19, surge a necessidade de consolidacdo dos negdcios no mundo digital
para as empresas, fazendo assim a transicdo do mundo offline para o mundo online. Esta
alteracéo trouxe com ela mais lojas online portuguesas e menos em websites estrangeiros, o que

€ explicado pela existéncia de um nimero maior de lojas online em Portugal.

A digitalizacéo e a facilidade de acesso aos meios online elevaram o E-commerce a uma nova
dimenséo. Certo é que a Covid-19 impulsionou a transformacéo digital em diversos setores.
Passou assim a desconfian¢a e entrou a comodidade, de um dia para o outro assistiu-se a uma
verdadeira transformacéo digital, onde os portugueses néo sé aderiram as compras online, com

pagamentos digitais e entregas ao domicilio.
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CAPITULO Il - APRESENTACAO DA ENTIDADE ACOLHEDORA

2.1 Historia da empresa

Fundada em outubro de 1974, por dois irméos, José Fernandes e Fernando Fernandes, a
Montael dedicou a sua atividade numa fase inicial ao servico de montagem e instalacéo de agua

e eletricidade.

Mais tarde, em 1982, Arlindo Bras e Luciano Dias juntaram-se a sociedade e alargou-se o leque
de servico da empresa, incluido assim a comercializagdo de materiais de construgédo e, mais

recentemente, a material de bricolage.

A Montael é hoje uma empresa especializada em materiais de construgdo, mas o seu nome

advém dos servicos realizados na sua génese, montagem (Mont), &gua (a) e eletricidade (el).

Em 2014, 2015 e mais recentemente 2019 a Montael atingiu o estatuto de PME lider, certificado
atribuido pelo IAPMEI. Este estatuto foi criado em 2008 e tem como objetivo distinguir as
empresas com desempenho superiores, conferindo-lhes notoriedade e criando-lhe condigbes de

financiamento para desenvolverem as suas estratégias de crescimento.

Atualmente a Montael continua uma empresa familiar, com elementos de segunda geracdo na

sua equipa de gestdo garantindo a continuidade da empresa que procura destacar-se pela

MONTAEL

Materiais Construcéo e Representacoes, S.A.

gualidade do servigo.

Figura 2: Logétipo da Montael.

Fonte: Fornecido pela empresa.

A Montael € uma empresa que trabalho com profissionais dedicados e que garantem a qualidade
dos servicos. As principais marcas que comercializam sdo: Grohe; Love; Oli; Hansgrohe;
Sanindusa; Sanitana; Margres; Weber; Dominé; Revigrés; Pavigrés; e Recer.

A empresa tem tido um percurso de crescimento nos ultimos anos, nomeadamente através do
reconhecimento dos seus produtos como sendo de grande qualidade e inovadores, tornando-se

assim numa empresa de referéncia na venda de materiais de construgcéo na zona centro.
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2.2 Missao

A Montael tem como misséo a criagdo de valor junto dos clientes nas diferentes areas de
acado da organizacao. Sustentada pelas praticas de inovagédo e exceléncia, existe capacidade
para colocar a empresa na vanguarda da construcédo civil e obras publicas. Para a empresa

€ importante aumentar a exportacéo e conquistar mais mercados internacionais.

2.3 Visao

A Montael pretende ser reconhecida pela exceléncia no servico ao cliente, na area de
negoécio, garantindo sempre a melhor resposta as necessidades do cliente. Lealdade e
dedicacdo sdo os pontos que caracterizam a empresa no que diz respeito ao servico pré e
pos-venda.

A organizacao trabalha diariamente com o objetivo de suprir as necessidades dos clientes
sem perder o foco nos colaboradores e fornecedores. Acreditam que relagdes fortes séo o

caminho para um servico de qualidade.

2.4 Valores

A Montael rege-se por trés valores principais para concretizar a sua missao:

e FEtica, honestidade e respeito
Os colaboradores regem-se por um conjunto de normas estipuladas pela empresa para

melhorar o desempenho das atividades desenvolvidas e prevenir potenciais erros.

e Trabalho de equipa
Sendo uma empresa pequena, com 21 colaboradores, verifica-se uma forte dependéncia
entre todos os departamentos, tornando-se crucial que exista espirito de entreajuda

entre todos.

e Responsabilidade
Um dos valores que a Montael transmite aos seus colaboradores é a responsabilidade
que tem por trabalhar numa empresa de referéncia como a Montael e os valores que

devem cumprir e transmitir todos os dias.
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2.5 Objetivos estratégicos

A estratégia da Montael para aumentar as vendas no mercado da construcéo civil passa

por varios objetivos:

e Aumentar o grau de satisfacdo do cliente
Com uma melhor abordagem de atendimento aos clientes, sendo crucial existir empatia
para com eles, colocando-se no seu lugar deles e ouvir as suas reclamacfes para
posteriormente propor possiveis solugdes e melhoramentos. Com a satisfacdo dos
clientes é possivel que retornem a empresa para adquirir os novos produtos e servigos,
gue espalhem e recomendem a Montael a amigos e/ou familiares e também € possivel

conseguir a sua fidelizacéo.

e Aumentar o valor da empresa no mercado

Um dos objetivos é aumentar o valor da empresa no mercado da construcéo civil, para

isto pretende reduzir as falhas nas entregas dos materiais aos clientes.
e Aumentar margens

Um dos principais objetivos é aumentar margens, com o intuito de obter mais lucro. Posto
isto, a Montael compra através de um grupo de marcas, onde consegue comprar a um

preco mais baixo ara ter uma maior margem de lucro.

e Reduzir riscos na venda a crédito

Por fim, outro dos objetivos da Montael é reduzir a venda a crédito. Este tipo de venda
segundo Ross, Westerfield e Jordan (2013: 660), surge «quando uma empresa vende
bens e servigos, ela pode exigir o pagamento no momento, antes da data da entrega dos
mesmos ou permitir algum atraso no pagamento, concedendo, assim, um crédito».
Portanto, temos vendas a crédito quando «o vendedor ndo exige o pagamento imediato
pela entrega dos produtos» (Martinez, Garcia e Martinez, 2013: 791).

Assim, concluimos que vender a prazo implica entregar um produto agora em troca de

um direito a receber no futuro, que muitas vezes acontece com os clientes da Montael.

2.6 Organograma organizacional
A Montael, atualmente, conta com cerca de 21 colaboradores divididos pelas diversas areas de
trabalho em que a empresa atua.

O organograma organizacional € fundamental, permite de forma rapida visualizar a estrutura
interna, as fungdes, equipas e departamentos da organizacdo. A presenca destas informacfes

na empresa ajuda os funcionarios a melhorar a comunicagao interna, e a ter mais conhecimento
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sobre a estrutura hierarquia da organizacdo. Também € importante para os clientes e

fornecedores para saberem quem sdo os responsaveis por cada area.

Admmstracdo

Departamento de
Quahdade
Departamento Depanamento Departamento Compras
Fmanceiro ¢ Recurso Comercial e ¢ Logisticas
Humanos Marketing )

Contabilidade e Vendas Armazém

Externas

Iesourana ‘

Vendas Motoristas

Intermas

Figura 3: Estrutura Organizacional Funcional.

Fonte: Website da Montael.

A figura 3 mostra-nos que a Montael é composta por trés departamentos cada um deles com

responsabilidades diferentes e supervisionados pelo departamento de qualidade.

Administracéo — Encontra-se no topo da hierarquia, € representada por 3 elementos da empresa
e é a autoridade maxima e responsavel por todas as decisfes relativas a empresa, também
aceita sugestdes e orientacdes de todos os colaboradores devem-se reportar diretamente a esta.
E a administracdo que define os objetivos, as estratégias para os alcancar e avaliar o seu
progresso. Supervisiona, orienta e avalia as atividades realizadas pelos colaboradores, de modo

a atingirem os objetivos.

Entre a Administracdo e a segunda linha hierarquia temos o departamento de qualidade,
composto por uma pessoa.

A segunda linha hierarquica é composta por trés departamentos, cada um deles com um
responsavel que gere os colaboradores. Departamento financeiro e recursos humanos,
departamento comercial e marketing e departamento compras e logistica.

Departamento financeiro e recursos humanos — este departamento é constituido por 3 pessoas,
sendo que a responsavel, também exerce a fungées na area de recursos humanos. Neste campo

€ responsavel pelo processo de recrutamento, formacado dos trabalhadores. Contribui para uma
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melhoria na comunicacdo interna de modo a existir um espac¢o de trabalho sem conflitos e
oferece beneficios relativos a produtividade de cada responsavel. Neste departamento estédo
ainda presentes 2 colaborares destinados a area da Contabilidade e Tesouraria. Este setor trata
da entrada e saida dos recursos financeiros da empresa. Lida com pagamentos e receitas
diarias, e serve para manter as despesas da empresa organizados e sem impactos negativos.

Departamento comercial e marketing — este departamento é composto por 9 colaboradores,
sendo um deles o responsavel pelo mesmo. Este departamento é responsavel pela comunicagéo
dos produtos e servico em diversos portais. E dividido em duas areas as vendas externas e
vendas internas. As vendas externas sao constituidas pelos comercias que sdo responsaveis
pela gestéo dos clientes, pelas vendas e por oferecer um servico de exceléncia ao cliente. Depois
temos os vendas internas constituidas pelos comerciais de balcdo, sdo os que se encontram na
frente loja, no comercio B2C. Esta venda é o que traz o dinheiro diario para os gastos da

empresa.

Departamento compras e logistica — constituido por 5 colaboradores, sendo um o responséavel e
que orienta os restantes colaboradores. Este responsavel tem o dever de obter todo o material
necessério para que a empresa mantenha seus processos produtivos em funcionamento. Neste
departamento realiza-se as cotacfes e ordens de compra, as hegociacdes com os fornecedores,
0 recebimento e a comparacdo de propostas. Aqui existem 2 trabalhadores que estéo
responsaveis pelo armazém, tratam da organizacdo dos materiais e da preparacdo de toda a
logistica para escoar os produtos. Os 2 motoristas estao responsaveis pela entrega dos materiais

nos locais destinados pelos clientes.

2.7 Servicos

A Montael contempla trés tipos de servicos de modo a proporcionar maior conforto e qualidade
ao cliente. A competéncia técnica e experiéncia da equipa da empresa, permite dar responda de
forma eficiente e eficaz, as diferentes necessidades dos seus clientes e garantir a satisfagédo dos

mesmos.
Estes servicos englobam:

Entregas ao domicilio — entrega realizada pelos profissionais de forma gratuita no local que o

cliente desejar.

Instalacdo técnica — a Montael conta com uma equipa de profissionais qualificados, que se
encontram ao dispor para a realizacao de qualquer trabalho técnico que seja necessario, no

horario que seja mais conveniente para o cliente.
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Projetos personalizados - projetos realizados a medida de cada cliente, elaborados de forma
Unica e por profissionais qualificados. Apresentam uma proposta que va ao encontro das suas

necessidades e orgamento do cliente, adequando-se ao espaco a trabalhar.
2.8 Localizacéo
A Montael é uma empresa sediada em Coimbra, mais concretamente em Antanhol. As suas

instalagdes possuem aproximadamente 8 295 m2 dividida por tés zonas: loja de bricolage,

showroom e 0 armazém de materiais de construcao.
Telefone: (+351) 239 802 520

E-mail: geral@montael.com

Vil FALWEIRA

Figura 4: Mapa da localizacao da Montael.

Fonte: Google Maps.

Figura 5: Fachada da loja da Montael.

Fonte: Fotografia tirada pelo préprio.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

3.1 Metodologia

Este ponto consiste em apresentar a metodologia utilizada na investigacdo empirica realizada,

explicando os métodos utilizados na recolha de informagéo, tratamento e analise dos dados.

3.2 Objetivo do questionario

Tendo em conta o desconhecimento, por parte da Montael, sobre quais as ferramentas de
comunicacao a aplicar na industria dos materiais de construcdo, o objetivo deste questionario é

perceber o impacto do marketing digital nesta area.

3.3 Recolha de dados

Dado a natureza e os objetivos do estudo, a recolha de dados foi realizada através de um
questionario. O questionério foi realizado presencialmente aos clientes que entravam na loja da
Montael nos dias 14 e 16 de junho. Para elaborar o questionério foi utilizado o software do Google
Forms. Para se poder tornar relevante a informacédo recolhida neste estudo, foi efetuado o
tratamento dos dados recolhidos utilizando uma folha de calculo do Microsoft Excel para analise
e tratamento estatistico resultante na elaboracdo de tabelas, graficos e na obtencdo de um

conjunto de conclusdes sobre as variaveis em estudo.

3.4 Caracterizacdo da amostra

O presente questionario foi elaborado aos clientes da loja da Montael de forma presencial e

obteve uma amostra total de 113 respostas.

3.5 Questionario e estrutura

O presente questionario encontra-se dividido em 4 partes: 12 Parte — Perfil Sociodemografico; 22
Parte — Perfil do Consumidor, 3% Parte — Redes Socias e Parte 4 — Website, num total de 17
perguntas, sendo 11 perguntas fechadas, s6 existe uma opcéo, e 6 perguntas abertas, pode ser

selecionado mais que uma op¢éo, com o objetivo de reunir informagéo quantitativa.

Numa 12 parte do questionario encontram-se as variaveis relativas ao sexo, idade e localiza¢éo
demografica (distrito). Na 22 parte, as duas perguntas tém como objetivo saber se o cliente tem
habito de realizar compras online e qual as plataformas que usam. A 32 parte as questdes incidem
sobre as redes sociais, pretende-se saber se o cliente é utilizador de redes sociais, quais usa,
se conhece ou ndo as redes sociais da Montael e quais os contelildos que gostava de ver

presentes na mesma. Por fim na dltima parte temos a referéncia ao website, onde queremos
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saber com que frequéncia o publico-alvo vé websites na area da construgédo, se conhece o

website da Montael e quais os contetdos que gostava de ver nele presente.

O questionario foi elaborado com o intuito de possibilitar respostas de escolha mdltipla. Neste
caso nao podemos observar qualquer escala para analise visto que as respostas incidem sobre
diferentes tematicas.

3.6 Tratamento da informacao

Neste ponto, passaremos ao tratamento e analise dos resultados recolhidos dos questionarios,
sendo que todos os dados apresentados foram extraidos do programa Microsoft Excel através
de estatistica descritiva. O total da amostra é de 113 clientes que compram materiais de
construgéo.

3.7 Apresentacao de resultados

Relativamente ao inquérito aos consumidores, cujo formulario de resposta se encontra no Anexo

I, foram obtidos presencialmente em loja a 113 pessoas.

Grafico 1: ldade

113 respostas

@ 10-20
@® 20-30
0 30-40
@® 40-50
@ 50-60
®60-70
® 70-80
® +380

18,6%

e

D 8.8%

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.
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Gréafico 2: Sexo

113 respostas

@® Masculino
@ Feminino

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Grafico 3: Distrito

113 respostas

@ Aveiro

® Beja

& Braga

@® Braganca

@ Castelo Branco
@ Coimbra

® Evora

@ Faro

13V

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Fazendo uma breve analise, os resultados mostram que houve mais respostas de consumidores

com idades compreendidas entre os 40 e os 60 anos, maioritariamente do sexo masculino e

residentes no distrito de Coimbra (92%).
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Grafico 4: Com que frequéncia compra materiais de construgédo?

113 respostas

@ Semanalmente
@ Mensalmente
@ Trimesiraimente
@ Anualmente

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Estes resultados mostram também que 33.6% dos consumidores adquirem produtos
relacionados com materiais de constru¢do semanalmente, 18.6% compram mensalmente, 23.9%

compram trimestralmente e por fim 23.9% anualmente.

Gréfico 5: Residentes no distrito de Coimbra + Periocidade

60

50
40
30
20
0 -

Anualmente Trismestralmente Semanalmente Diariamente

B Coimbra + Periodicidade

Fonte: Elaboracao prépria baseado nos resultados do questionério através do Microsoft Excel.

Usando o distrito de Coimbra, como referéncia dado que a empresa é desta zona, das 113

respostas obtidas 104 sdo de Coimbra e a maioria compra materiais de constru¢éo anualmente.
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Gréfico 6: Residentes noutros distritos + Periodicidade

Anualmente Trismestralmente Semanalmente Diariamente

B Nao Coimbra+ periodicidade

Fonte: Elaboracédo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

Da amostra total 9 ndo séo residentes em Coimbra e a maioria compra materiais de construcéo

anualmente.

Grafico 7: Efetua compras online?

113 respostas

. Sim, costumo fazer compeas online
frequantemente

® Sim fago compras onkne
osporadicamente

® Nbo, nunca compeal onling

35.4%

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Quanto a segunda parte do questionario, o perfil do consumidor, percebemos que 55.8% dos
clientes inquiridos efetuam compras online. Este valor varia entre: 35.4% que responde “Sim,
costumo fazer compras online frequentemente.” e 20.4% que responde “Sim, fago compras

online esporadicamente”. A taxa de clientes que ndo compra online é elevada 44.2%.

33



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

Gréafico 8: Se respondeu “Sim” na questdo anterior, por favor, indique quais as
plataformas que utiliza para realizar as suas compra online?

62 respostas

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Sobre a questdo “Se respondeu "Sim" na questdo anterior, por favor, indique quais as
plataformas que utiliza para realizar as suas compras online?” o nUmero de respostas livres foi
de 66 pessoas. Nesta questdo podia existir mais que uma resposta. A moda é o website com
55 respostas (88.7%), de seguida surge o Facebook com 19 respostas, 30.6%, por fim o
Instagram e o WhatsApp, com 8 (12.9%) e 7 (11.3%)

Gréfico 9: E utilizador de redes sociais?

113 respostas

@ Nao utilizo redes sociais.
@ Tenho conta, mas ndo a utilizo.
Utilizo frequentements as redes sociais.

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

A terceira parte do questionario incide sobre as redes sociais. O objetivo é perceber se o cliente
da Montael esta presente nas redes sociais e se ja acompanha a empresa nas mesmas. A
primeira questdo serve de filtro para saber se os clientes j& usam redes sociais. 88 clientes
(77.9%) responderam que utilizam frequentemente as redes sociais. Da amostra selecionada
apenas 16 clientes (14.2%) nado s&o utlizadores de redes sociais, passando assim

automaticamente para a parte 42 Website.
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Grafico 10: Se respondeu que utiliza as redes sociais na questao anterior, por favor,
indique quais as que utiliza?

97 respostas

Facehook 92 (94 8%)

45 (46,4%)

Instagram
Linkedin
Finterest
Snapchat
TikTok
Twitter
‘WhatsApp
YouTube

69 (71,1%)

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Na segunda quest&o da terceira parte “Se respondeu que utiliza as redes sociais na questéo
anterior, por favor, indique quais as que utiliza?” a amostra foi de 97 pessoas e a resposta é
multipla. 92 clientes dizem usar a rede social Facebook, sendo esta a que tem maior nimero
de presencas. Segue-se o WhatsApp com 69 respostas, de seguida o Instagram com 45, o

Youtube com 26 e o Linkedln com 16 clientes.

Grafico 11: A empresa onde trabalha utiliza diariamente as redes sociais?

97 respostas

@ A ompresa onde trabatho nbo uliliza as
redes sociais darlamente.

@ A empresa onde trabaibo ulilize
diariamente as redes socials

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Quando questionados “A empresa onde trabalha utiliza diariamente as redes sociais?” 74
clientes responderam que “A empresa onde trabalho utiliza diariamente as redes sociais” sendo
s6 uma 23.7% o equivalente a 22 pessoas dizem que a sua empresa nao utiliza diariamente as

redes sociais.
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Grafico 12: Quais as redes sociais onde a sua empresa esta presente?

97 respostas

Facebook I 193 (96.0%)
Instagram ] F—41(42,3%)
Linkedin | §—25 (25,6%)
Pintarest -0 (0%)
Snapchat 0{0%)
Tik Tok 0 (0%)
Twitter | 6 (6,2%)
WhatsApp | )48 (47.4%)
YouTube l 11 (11,3%)

0 20 A ] g0 10(

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Sobre a questéo “Quais as redes sociais onde a sua empresa esta presente?” a resposta podia
se multipla. 93 clientes disseram que a sua empresa esta ressente no Facebook, 46 usam o
WhatsApp, 41 o Instagram e 25 o LinkedIn. As redes sociais Pinterest, Snapchat e TikTok ndo
obtiveram nenhum voto. A rede social Facebook destacou-se das restantes com o dobro das
utilizagdes.

Grafico 13: Conhece as redes sociais da Montael?

97 respostas

@ Sou seguidor da Montael nas redes
socials

® Sigo com reguiaridade as redes soclals
da Montael

@ Nao sige a Montael nas redes socials

@ Nao utilizo redes soclas,

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Sobre a questédo “Quais as redes sociais onde a sua empresa esta presente?” a resposta podia
se multipla. 93 clientes disseram que a sua empresa esta ressente no Facebook, 46 usam o
WhatsApp, 41 o Instagram e 25 o LinkedIn. As redes sociais Pinterest, Snapchat e TikTok ndo
tiveram nenhum voto. A rede social Facebook destacou-se das restantes com o dobro das
utilizagobes.
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Grafico 14: Seguidores das redes sociais da Montael residentes no distrito de Coimbra
distribuidos por faixa etaria e sexo

B Feminino ™ Masculino
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Fonte: Elaboracgéo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

Com as ferramentas de estatistica do Excel conseguimos perceber quantos clientes de Coimbra
seguem as redes sociais da Montael dividindo a amostra por género e idade. Desta amostra de
57 clientes, 47 sdo do género masculino e 10 do género feminino. A moda encontra-se no sexo

masculino com idade compreendida entre os 50 — 60 anos.
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Grafico 15: Seguidores das redes sociais da Montael, de outros distritos, distribuidos por
faixa etéria e sexo

B Masculino Feminino
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Fonte: Elaboracgéo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

O grafico em cima mostra os seguidores que seguem as redes sociais da Montael, mas néo
residem em Coimbra. A amostra encontra-se dividida por género e idade. De 8 clientes, 6 séo
do género masculino e 2 do género feminino. A moda encontra-se no sexo masculino com idade

compreendida entre os 40 — 50 anos.

Grafico 16: Quais as redes sociais em que gostava de ver a Montael presente?

97 respostas

Facebook | 74 (16.3%)
Instagram | 54 (55.7%)
Linkadin I t -6 (6.2%)
Pintorest 0 (0%)
Snapchat -1 (1%)
Tik Tok 0(0%)
Twitter -2 (21%)
WhatsApp | 35 (38,1%)
YouTube l 18 (18.6%)

0 20 40 60 80

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Na questédo — “Quais as redes em que gostava de ver a Montael presente?” a resposta podia
ser diversa. 74 clientes responderam que queriam a empresa presente no Facebook, 54 no
Instagram, 36 no WhatsApp, 18 no YouTube e 6 LinkedIn. A rede social Pintrest e TikTok nédo

obtiveram qualquer voto.
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Grafico 17: Selecione entre as diversas opg¢des quais 0s contelidos que gostaria de ver
publicados nas redes sociais da Montael?

97 respostas

Aplicagho de novos male u.n' 20 (20.8%)
Langaments de novos produtos § 58 (50,.8%)
Noticias | 42 (43,3%)
Novidades | § B3 (85.6%)
Promogdes § 09 (91.8%)
Resultados (antes o depois)§ 75 {77.3%)
|
Shrm\";:nu' 10 (16.5%)
Tastemunhos | 29 (20.9%)
Utilizago de materias (antes .. § 30 (30,9%)

Videos promocion .\lr.] -4 (4.1%)

0 20 0 o0 8o 10(

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Com este questionario ficamos a conhecer o que é que o publico-alvo quer que esteja presente
nas redes sociais da Montael. Os seis conteldos mais votados foram: as Promo¢des (89 votos);
Novidades (83 votos); Resultados (Antes e Depois) (75 votos); Langamentos de novos produtos

(58 votos); Noticias (42 votos).

Na ultima parte as questdes eram direcionadas para o website. O objetivo é saber com que
frequéncia o cliente visita os websites na &rea de arquitetura e matérias de construgéo e qual o

contelido que gostava de ver presente no website da Montael.

Grafico 18: Com que frequéncia visita websites na area de arquitetura e matérias de
construcao?

113 respostas

® Diatlamente

® Semanalmente
Trimestraimente

® Anualmente

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Utilizando a amostra total dos 113 clientes, verificamos que sé 8.8% (10) dos clientes visitam
diariamente websites na area de arquitetura e materiais de construgéo. 20.4% (23) dos clientes
visitam semanalmente e 17.7% (20) trimestralmente. A taxa que visita anualmente este tipo de

websites é grande corresponde a 53.1% (60) dos clientes.
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Grafico 19: Utilizadores de websites de arquitetura e materiais de construgao residentes
no distrito de Coimbra distribuidos por faixa etaria e sexo

B Coimbra + Masculino + Idades Coimbra + Feminino+ Idades
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Fonte: Elaboragéo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

6

O gréfico representa os utilizadores de websites na &rea de arquitetura e materiais de construgéo
residentes em Coimbra, dividimos por género e idade. Dos utilizadores 85 sdo do género
masculino. A moda neste género encontra-se entre os 40 — 50 e os 50 — 60 anos. Da amostra
19 sé@o do género feminino. A moda neste género encontra-se dividida em trés faixas etarias: 20
— 30, 40 — 50 e 50 — 60 anos.
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Grafico 20: Utilizadores de websites de arquitetura e materiais de construgcédo de outros
distritos distribuidos por faixa etéaria e sexo

m N Coimbra + Masculino + Idades N Coimbra + Feminino+ Idades
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Fonte: Elaboragéo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

O gréfico de barras representa o nimero de utilizadores de websites de arquitetura e materiais
de construcdo, que ndo sejam residentes na cidade de Coimbra, divididos por géneros e por
faixas etarias. Assim temos 9 utilizadores deste tipo de websites, 7 sdo do género masculino e 2

do género feminino.

Grafico 21: Conhece o website www.montael.com?

113 respostas

® Sim, conhogo o website da Montsel

® Nao, no conhego o wobsite da
Montael

Fonte: Elaboracéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Relativamente & questao de conhecer o website da Montael, mais % da amostra diz conhecer o

website da Montael. Cerca de 27 dos clientes ndo o conhecem.

Com vista a focar-nos no publico que conhece o website da Montael a amostra foi encurtada,

para os clientes que na resposta anterior, mostraram conhecer o website.
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Grafico 22: Selecione entre as diversas opc¢8es quais 0os contelddos que gostava de ver
presentes no website da Montael?

86 pessoas

Catalogos F 4 (4.7%)

Loja online 10 (11.,6%)

Noticlas 36 (40,7%)

Novidades 84 {07.7%)
Produtos 78 (80,7%)
Promogoes B2 (96,3%)
Resultados (antas e depais) 50 (58,1%)
Showroom 8(93%)
Stock-Off | 48 (55,8%)
0 20 40 60 a0 100

Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Assim ficamos a conhecer o que é que o publico-alvo quer que esteja presente no website da
Montael. Os seis contetidos mais votados foram: as Novidades (84 votos); Promocdes (82 votos);
Produtos (78 votos); Resultados (antes e depois) (50 votos); Stock-Off (48 votos); Noticias (35
votos).

Grafico 23: Caso a Montael optasse por ter uma loja online, encomendaria 0os seus
produtos por este canal?

86 respostas

@ Sim, encomendaria os produtos através
deste canal

@ Nio, continuava a encomendar os
produtos em loja

Fonte: Elaboracgéo propria baseado nos resultados do questionario do Google Forms.

Com esta questdo pretendemos saber se a Montael optasse por criar uma loja online, qual seria
a adesdo das encomendas dos produtos por este canal. 44 responderam que encomendariam
produtos através deste canal, e 42 responderam que continuavam a encomendar na loja. Assim

podemos concluir que as opinibes sobre este tema sao muito dispares.
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Grafico 24: Residentes no distrito de Coimbra que optavam ou ndo por encomendar
através da loja online

m Coimbra encomendaria na loja online

= Coimbra ndo encomendaria na loja online

Fonte: Elaboracgéo propria baseado nos resultados do questionario através do Microsoft Excel.

Dos 86 clientes que responderam ao questionario, 77 eram residentes no distrito de Coimbra e
caso a Montael optasse por ter uma loja online, 39 (51%) iam realizar as suas encomendas
através desde meio, e 38 (49%) ndo encomendavam por este meio, continuavam assim a ir a

loja.

Grafico 25: Residentes fora do distrito de Coimbra que optavam ou ndo por encomendar
através da loja online

= Fora de Coimbra que encomendaria na loja online
= Fora de Coimbra ndo encomendaria na loja online
Fonte: Elaboracao propria baseado nos resultados do questionério através do Microsoft Excel.

Da amostra de 86 clientes 9 ndo séo residentes no distrito de Coimbra. Desta forma, 4 (44%)
continuavam a ir a loja realizar as suas encomendas e compras e 5 (56%) optava por

encomendar online, sem terem de se deslocar a loja.
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CAPITULO IV — ATIVIDADES REALIZADAS

O trabalho foi realizado na empresa Montael, com sede em Coimbra. Desde o inicio que a
empresa fez sentir o mestrando como um membro da equipa, e desde logo, uma mais-valia para
a estrutura. Apés adquirir toda a informacdo sobre a empresa, foram especificadas todas as
tarefas do estagio. O projeto essencial era desenvolver a vertente do marketing digital, com uma
constante utilizacdo dos meios digitais. Desde o inicio que as tarefas propostas recaiam na
utilizacdo das ferramentas digitais para promover a empresa. Foi dada a oportunidade de
desenvolver um plano de marketing digital, bem como coloca-lo em pratica otimizando assim as
redes sociais Facebook e LinkedIn e criando um perfil da empresa no Instagram. A rede social
WhatsApp também foi criada com vista a servir de apoio ao cliente no momento da compra ou
esclarecer alguma duavida que surja sobre os materiais. O website sofreu algumas alteracgdes,

melhorando assim a comunicagdo com o publico-alvo.

Com objetivo de dar a conhecer as atividades realizadas, foi criado a tabela, onde se encontram

discriminadas as mesmas tarefas.
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AREA DE INTERVENCAO ATIVIDADES REALIZADAS

e Criacao e realizacao da estratégia
Plano de Marketing Digital digital da Montael;
e Conhecer o publico-alvo da

empresa.

e Atualizacado de produtos;

e Adicionar separadores e
funcionalidades no website;

e Criacado da politica de privacidade,

Website termos e condicdes e o livro de
reclamacdes online;

e Realizar da listagem de palavras-
chave;

e Andlise estatistica.

e Dinamizagdo das redes sociais ja
presentes na empresa;

e Criacdo da rede social Instagram e
WhatsApp Business;

Redes Sociais e Publicacdes no Facebook, Instagram
e LinkedIn;

e Responder a mensagens e
comentarios;

e Andlise estatistica.

Tabela 1: Atividades realizadas na Montael.

Fonte: Elaboragéo propria.
4.1. Plano de Marketing Digital:
“E fundamental definir uma estratégia digital para qualquer negécio ou organizagéo. Se néo

houver uma estratégia definida, todos os caminhos estéo certos, porque ninguém sabe para

onde quer ir!”

(Marques, 2021, p.25)
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Com vista a melhorar a estratégia da Montael, para a empresa atingir os seus objetivos foi
elaborado um plano de marketing digital, onde estabelece as a¢des necessarias para atingir os
objetivos de marketing digital num determinado periodo. Este documento é fundamental para
qualquer organizacéo, independentemente da sua dimenséo ou da atividade que desenvolve, é

importante planear as tarefas para otimizar o seu investimento (Westwood, 2006).

Os planos de marketing e de marketing digital devem ser entendidos como um complemento ao
plano de negécios e como um instrumento indispensavel para o desenvolvimento da empresa.
Estes servem como ferramentas utilizadas para identificar forcas, fraquezas, ameacas e
oportunidades que o mercado tem para a organizacdo, estimulando a mesma a estabelecer
metas, objetivos e procurar conhecer as necessidades dos seus consumidores. Um plano deve
ser simples, mas eficaz, que seja facilmente ajustavel em funcéo das variaveis: ambiente externo,
alteragfes tecnoldgicas, novos comportamentos dos consumidores, novas funcionalidades e

ferramentas e altera¢des de algoritmos (Marques, 2021).

A estruturara do documento divide-se em trés etapas fundamentais: Analise interna e externa;

Objetivos; Estratégia.

Na andlise interna foram apresentadas as caracteristicas da organizac¢do, a misséo, visdo e o
seu publico-alvo. Esta andlise ajudou-nos a caracterizar a organizagdo bem como onde atua o
publico a atingir. Na andlise externa foi feita uma anélise SWOT do mercado onde a empresa
atua. Esta analise € uma ferramenta que nos permitiu fazer um diagndstico estratégico da
empresa no meio em que esta implantada e assim definir os objetivos futuros. As letras SWOT
pretendem analisar as Strenghts (pontos fortes), Weaknesses (pontos fracos), Opportunities

(oportunidades) e Threats (ameacas). Apds a andlise dos pontos fortes e fracos, retiramos dessa

andlise as oportunidades e as ameacas que esse diagnéstico nos vai permitir detetar.

Forgas Fraquezas

Capacidade técnica (colaboradores

qualificados);

Precos competitivos;
Produtos de qualidade;
Materiais inovadores;

Rapida resposta.

Possibilidade de nao ter alguns produtos
em stock para entrega imediata;

Custos fixos elevados.

Oportunidades

Mercado em evolucéo;

Satisfazer novos clientes (grande
retalho);
Clientes recetivos a materiais

inovadores.

Ameacgas
Concorréncia e entrada de fortes
concorrentes;
Clientes cada vez mais exigentes;
Entrada de materiais concorrentes com

gualidade inferior.

Figura 6: Andlise SWOT da Montael.

Fonte: Elaboragé&o propria.
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No segundo ponto foram definidos os objetivos do plano o que pretendemos atingir com o
mesmo. Estes objetivos devem ser claros e coerentes com a estratégia global da empresa. Num
plano de marketing é importante que sejam estabelecidos objetivos que se pretendem atingir a
curto, médio e longo prazo. Estes podem ser definidos em varias dimensfes. Podem, por
exemplo, ser estabelecidos em termos de quota de mercado pretendida, de volume de vendas
de lucros, de taxa de crescimento e de alargamento da gama de produtos. Os objetivos devem
ser SMART: Specific (especificos), Measurable (mensuraveis), Achievable (atingiveis), Relevant

(relevantes) e Timely (temporais, ter um horizonte temporal definido).

Da mesma forma que o planeamento estratégico, também os objetivos e metas de marketing
precisam de ser estabelecidos, formalizando os resultados esperados pelo plano do marketing.
Recorde que os objetivos representam os fins energéticos da organizacdo. As metas, por sua
vez, sdo niveis de desempenho a que se aspiram e compdes um objetivo. Assim as metas devem

ser quantificadas e ter prazos bem definidos.

OBJETIVOS TEMPO AVALIAQAO
Utilizacdo do LinkedIn para ;
; _ Imediato 3 meses
comunicacao profissional.
Uso de WhatsApp Business
como ferramenta de apoio ao Imediato 3 meses
cliente.
Acdes de branding de marcas -
; . janeiro de 2021 dezembro de 2021
parceiras de negocio.
Participar em pelo menos um
evento (relacionado com janeiro de 2021 dezembro de 2021
materiais de construcao).

Tabela 2: Objetivos do plano de marketing digital.

Fonte: Elaboragéo propria.

No ultimo ponto, definimos a melhor estratégia a adaptar pela Montael para chegar aos objetivos
estipulados no ponto anterior com a auxilio do Mix — Marketing, também conhecido como os 4
P’s do Marketing (Produto, Preco, Distribuicdo e Comunicag¢do) que quando estdo equilibrados

tendam a influenciar e conquistar o publico.

ApOs apresentacgdo da estrutura do Plano de Marketing da Montael, passamos ao plano de acédo
que faz referéncia a intervencéao realizada na empresa. Para que a intervencao fosse realizada
com sucesso, foi necessério realizar um questionario aos clientes da Montael (Anexo 1) para
perceber onde € que o publico-alvo esta presente no digital e quais os conteldos que tem
interesse em ver. De acordo com 0s resultados mostrados anteriormente do questionério

realizado, a aposta da Montael no digital recai sobre o website e as redes sociais: Facebook,
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Instagram, WhatsApp Business e LinkedIn, apesar desta Ultima néo ter sido das mais votadas
pelo publico-alvo a empresa quer que a mesma seja trabalha com vista atingir o setor
profissional.

4.2. Website:

Um website é como um ator social e funciona como as relacdes interpessoais no sentido em
existe uma relacao entre um website e as pessoas que o visitam (Kumar & Benbast 2002). Um
website é essencial para a presenca online de qualquer negdcio, no setor dos materiais de
construgdo um website pode ter dois propésitos, pode funcionar como um mercado através de
uma loja de e-commerce ou como uma montra da empresa onde estdo 0s materiais expostos e
toda a informacéo sobre o mesmo, mas sem venda. A informacéo no website pode influenciar o
comportamento de quem o visita, € necessario ter em atencao a qualidade da informagao que

se fornece (Korzaan 2003).

Possuir um website € importante porque é a primeira impressao que reflete credibilidade de uma
organizacgdo; permite também controlar a plataforma e os dados; pode ser partilhado em qualquer
plataforma; tem a possibilidade de ter mais informacgdes e é procurado quando é pretendido mais
detalhes (Marques, 2021).

Na area onde atua a Montael € crucial tragar objetivos no que respeita ao website, para incentivar
0s visitantes a repetir novamente a visita, e verem outras se¢cdes do mesmo e permanecerem

mais tempo.

SALAMANDRA PELLETS
1I0KW | SLIM MINUS

<
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Figura 7: Website da Montael: www.montael.com.

Fonte: Website da Montael.
ApOs uma exaustiva andlise ao website da Montael, foram detetadas algumas lacunas:

e NA&o existia ligagdo entre o website e as redes sociais da Montael. Esta conex&o foi
estabelecida com a criagdo de icones configurados com as redes sociais onde a Montael

se encontra presente. Estando posicionadas de forma mobile freindly ou responsive
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permitindo ao utilizador uma consulta por telemével do website e das redes socieis direta

e na primeira pagina.

I MONTAEL o

wmy

Figura 8: icones das redes sociais no website da Montael.
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Fonte: Website da Montael.

Auséncia dos termos e condi¢bes, politica de privacidade e do livro de reclamacdes
online que atualmente é obrigatério de acordo com o Decreto-Lei n.° 74/2017, publicado
em Diario da Republica n.° 118/2017, Série | de 2017-06-21: “Todos os fornecedores de
bens e prestadores de servi¢cos que tenham estabelecimento fisico e estejam obrigados
a ter Livro de Reclamag®es fisico (em papel).” Relativamente aos termos e condi¢des
nao é obrigatorio por lei. A sua existéncia no website tem como objetivo regular a oferta
dos produtos ou servicos aos consumidores, evitando assim a existéncia de conflitos.
Sobre a politica de privacidade € necessario caso exista tratamento de dados pessoais
de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n.° 67/98, de 26 de outubro), o
objetivo € garantir a seguranca, a forma e a duracdo do tratamento dos dados de cada
consumidor. Uma pagina de politica de privacidade deve conter: os dados que estdo a
ser recolhidos, como séo usados e a sua finalidade; informacdo sobre os cookies;
contactos da empresa e do responsavel pela protecéo dos dados (Marques, 2021). Estes

trés topicos foram feitos de acordo com as leis e introduzidos no website.
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Figura 9: Hiperligacdes no website da Montael: Livro de Reclamacdes Online,

Termos e Condicdes e Politica de Privacidade.
Fonte: Website da Montael.

De acordo com os resultados do questionario elaborado ao publico alvo, o interesse do
mesmo recai sobre as diversas tematicas: Novidades; Promog8es; Produtos; Resultados
(antes e depois) e 0 Stock-Off. Os conteldos colocados no website e nas redes socias
encontram-se sempre relacionados entre si. No website criou-se trés separadores novos:
Novidades; Stock-Off e Resultados (antes e depois). Estes dois Ultimos separadores
foram alterados por sugestdo da empresa para Outlet e Portef6lio. Os restantes
separadores ja existiam sendo que as promocdes se encontravam na primeira pagina

para terem um maior impacto junto do cliente.

Figura 10: Separador “Novidades” presente no website da Montael.

Fonte: Website da Montael.
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Figura 11: Separador “Produtos” presente no website da Montael.

Fonte: Website da Montael.
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Figura 12: Separador “Portefélio” presente no website da Montael.

Fonte: Website da Montael.
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Figura 13: Separador “Outlet” presente no website da Montael.

Fonte: Website da Montael.

Google Analytics:

O Google Analytics € um servico gratuito oferecido pela Google que permite a ativagao através
do registo no seu website. Apds colocar o servico no website pretendido temos acesso a todas
as suas estatisticas de visitante fornecidas aos dirigentes do mesmo. Esta ferramenta nao
permite s6 medir vendas e conversdes, como também fornece estatisticas sobre 0 modo como
0s visitantes utilizam o website: nimero de visitantes, paginas dentro do mesmo com mais ou
menos visitas, taxa de rejeicdo que se refere a percentagem de utilizadores que apds entrarem
na pagina da empresa, a abandona de imediato, ndo havendo qualquer tipo de interacéo.
Segundo o autor Marques (2016), uma das fortes caracteristicas € a interacédo entre o website e

as redes sociais

Com o Google Analytics é possivel segmentar os dados que se pretende ver e personalizar os
relatérios de acordo com os interesses dos administradores do website. Os relatérios servem
para verificar o desempenho do website. Deste modo, admite seguir os acontecimentos do
website em ‘“real time” de forma constante e cada visualizagdo da pagina € registada segundos
depois de ocorrer. Estes relatérios permitem ver o nimero de pessoas a0 momento no website,
as respetivas localiza¢des geogréficas, as palavras-chave e os websites que as referenciam que

paginas estdo a visualizar (Marques, 2016).
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Figura 14: Dados estatisticos do website da Montael em percentagem.

Fonte: Google Analytics — 15 de outubro de 2021.

410 00:02:00 49 39%

Figura 15: Dados estatisticos do website da Montael.

Fonte: Google Analytics — 15 de outubro de 2021.

Os dados estatisticos foram obtidos foram através da plataforma Google Analytics. Através da
figura 13 conseguimos perceber que existiu um crescimento significativo ao longo de 90 dias (18
de julho de 2021 a 10 de outubro de 2021) resultado da aplicacdo pratica das estratégias
definidas. O numero de utilizadores subiu cerca de 42.8% (2 487 pessoas) e o himero de novos
utilizadores aumentou 85.2% (2 430 pessoas), sendo estas pessoas identificadas como primeiro
acesso. Uma sessédo é um grupo de interacdes de um utilizador com o website que ocorrem num
dado periodo de tempo, neste caso especifico 90 dias, alcancou uma subida de 47.5%, com um

ndmero de 3 282 utilizadores.

O numero de visualizacGes da pagina € de 13 452 utilizadores. Este nimero significa as vezes

que a pagina é carregada ou atualizada num navegador.

A taxa de rejeicdo — no Google Analytics € calculada especificamente como uma sessdo que

aciona uma solicitacdo Unica ao servidor. Isto acontece quando um utilizador abre uma Unica
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pagina do website e de seguida sai sem acionar outras solicitagdes ao servidor durante a mesma
sessdo. No caso especifico do website da Montael, o facto de a taxa de rejeicao ser elevada,
néo é positivo, porque significa que os utilizadores s6 visitam a pagina inicial, ndo exploram o

website. A taxa de rejeicao sofreu uma reducao de 8.2% ao longo do periodo definido em analise.

A duragdo média da presenca de cada utilizador no website € de 2 minutos, sofrendo um

aumento de 5.8%.

4.3. Redes Sociais

4.3.1. Facebook:

Atualmente com mais de 2.85 mil milhdes de utilizadores ativos mensais, tornando-se assim a
maior rede social do mundo e tem um grande potencial ha segmentac¢édo de anuncios (Statista.
2021).

Sendo de extrema importancia para a empresa, a pagina do Facebook da Montael, sofreu
algumas melhorias nas suas configuragdes, para que fosse possivel usufruir melhor de todas as
suas funcionalidades. Foi ativada a fungdo multilanguage para traduzir as publica¢cdes em varios
idiomas de acordo com o local onde esta a ser visto, o separador também sofreu algumas
alteracdes e por fim com a criacdo da rede social Instagram foi feita a sua integracdo com o
Facebook para unificar gestdo de contetidos e anuncios. As mensagens sao uma ferramenta
muito importante no Facebook Messenger, pois permitem dar uma resposta rapida as questfes
dos clientes. Por isso, foi importante alterar as configuracdes desta ferramenta para que se

pudesse dar uma resposta personalizada aos clientes.

Com vista a melhorar a comunicacdo com o publico-alvo, a Montael alterou o conteddo das suas
publicacdes de acordo com o interesse dos clientes, apds analise dos resultados do questionario
elaborado. Desta forma a aposta da empresa recai sobre: promoc¢des; novidades; resultados
(antes e depois) e lancamentos de novos produtos. As publicacdes passaram a ser feitas de

forma regular (2 a 3 vezes por semana) e sempre com acesso ao website da Montael.
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Figura 16: Pagina do Facebook da Montael: www.facebook.com/montael.

Fonte: Facebook da Montael.

O principal meio de comunica¢éo online da Montael com o consumidor final € a rede social
Facebook. Esta € o ponto de partida para os restantes meios e estratégias de comunicacéo,
como o website e as outras redes sociais onde a empresa esta presente. Com uma comunidade
de 1608 seguidores, atualmente, no Facebook. O objetivo desta rede social € gerar engagement
com o consumidor, incentivando-o a o iniciar contacto com a marca, para tirar davidas, solicitar

informacdes, e favorecendo relacdes de partilha de opinido e experiéncias.
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Montael e
Publicado por Gongalo Teixeira - 23 de agosto - @

Com os nossos mateniais ajudamos a criar ambientes bonitos,
confortaveis e acolhedores! &5

Veja as fotografias e deslumbre-se! &
Visite o nosso showroom de segunda a sibado das 9h as 15h

#montael #montaelmateriaisdeconstrucao #materiaisdeconatrucao
#construcac #¥construcaocivil #projetosconstrucas #casa #arguitetura
#Fporfolio #Farquiteturadeinteriores #decoracaodeinteriores
#decoracao #Fdesign #designdeinteriores #tecidos
#decoracaodeambientes #projetos #projetos3d Fdecoracaocriativa
#mobiliario #decoracaodecasa #pecasdecorativos
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Passcas alcancadas nteragdzs Promover publicacio
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Y Gosto ) comentar & Partilhar
Figura 17: Publicacdo de um resultado (antes e depois) no Facebook da Montael.

Fonte: Facebook da Montael.

Esta publicagdo colocada no Facebook da Montael vai de encontro ao estipulado no plano de
marketing digital, com um exemplo dos resultados obtidos em casa de um cliente (antes e depois)

com a utilizacdo de materiais vendidos na loja. Esta teve um alcance orgéanico de 844 pessoas.
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Figura 18: Publica¢éo promovida no Facebook da Montael.

Fonte: Facebook da Montael.

Com vista a melhorar a sua presenca online a Montael, comecou a promover algumas

publicacdes.

“Invista, por muito pouco que seja, mesmo com 1 euro por dia, fara toda a diferenga nos

resultados da sua presencga nas redes sociais.”
(Mendes, 2019, p.52)

A promocéo de publicagBes deve ser realizada nas publicagfes que tém um bom desempenho
organico, pois significa que € um contetddo que o publico tem interesse em visualizar (Mendes,
2019). A publicagdo promovida na figura 15 foi realizada para um publico-alvo especifico, para
que a publicagdo chegasse as pessoas certas em fun¢éo do estagio em que se encontra o cliente

e se é utilizador ou ndo de Instagram.
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Figura 19: Dados estatisticos da pagina do Facebook da Montael.

Fonte: Facebook Business Suite — 25 de setembro 2021.

Fazendo uma analise & vista geral da estatistica da pagina do Facebook da Montael, deparamo-
nos com um crescimento da mesma. Salientamos alguns valores que se destacam durante o
periodo de andlise em questdo (28 de agosto de 2021 a 24 de setembro de 2021). Comegamos
com as visualizagfes da pagina que consiste no nimero de vezes que o perfil de uma Pagina foi
visualizado por pessoas com sessdao iniciada ou terminada, sendo que este nimero foi de 577
pessoas. O numero de gostos aumentou significativamente para 278 pessoas alcangadas de
forma orgénica, face ao periodo de andlise em questéo. O alcance das publica¢gfes também teve
um aumento significativo, atingindo mais de 10 mil pessoas, de forma organica e paga. Esta
Ultima forma, foi realizada através de 3 publicagcdes promovidas pela empresa. O alcance das
publicacdes é o nimero de pessoas que viram qualquer uma das publicacGes da péagina pelo
menos uma vez, sendo este nimero € uma estimativa. A interagdo com as publica¢des também
sofreu um aumento. Este deve-se a uma ampliacdo do ndmero de seguidores da pagina e
consequentemente uma maior interagdo com a mesma.
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4.3.2. Instagram:

O Instagram é uma rede social de referéncia para a partilha de fotografias e videos, mas também
pela importancia de stories, pequenos videos de 60 segundos, com possibilidade de conter filtros,
hashtags e outras particularidades. Atualmente o Instagram conta com cerca de 1,38 mil milhdes
de utilizadores (Statista 2021).

Apbs analise dos questionarios elaborados aos clientes foi verificado que era uma enorme lacuna
na comunicacdo da Montael ndo possuirem esta rede social. Assim esta foi criada de raiz com o

objetivo de tornar a empresa mais préxima do seu publico-alvo.

No perfil da pagina do Instagram, a biografia colocada é uma breve descricédo do que é a Montael,
o link do website e o contacto disponivel através de WhatsApp Business. Apds a criagdo da
pagina, fizemos a sua integracdo com a rede social Facebook para facilitar a partilha de

contelidos entre as plataformas promovendo conteldos nas duas redes sociais.

Os contetidos partilhados nesta rede social sdo iguais aos da rede social Facebook que tal como
este recai sobre: promoc¢des; novidades; resultados (antes e depois) e langamentos de novos
produtos. Quando uma publicacdo € colocada online, havia sempre o cuidado do colocar os
hashtags definidos, de forma a conseguir alcancar, de forma organica, um maior nimero de
utilizadores. Assim, foi elaborada uma pesquisa para perceber quais os hashtags que tinham

maior impacto e faziam sentido na comunicagéo da Montael.

A semelhanca do Facebook, embora com menos frequéncia, também eram recebidos alguns

pedidos de contacto, com pedidos de orcamentos de materiais, equipamentos e servicos.
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Figura 20: Perfil do Instagram da Monatael: @montael_materiaisdeconstrugao.

Fonte: Instagram da Montael.
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Figura 21: Publica¢éo de um novo produto no Instagram da Montael.

Fonte: Instagram da Montael.
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Figura 22: Dados estatisticos da publicagdo do novo produto no Instagram da Montael.

Fonte: Instagram da Montael.

A publicagéo refere-se a um produto novo da marca Love Ceramic Tiles, publicado no dia 13 de
agosto tendo o melhor desempenho no Instagram da Montael. Este teve o melhor desempenho
no Instagram da Montael com um alcance organico de 229 pessoas, atingindo desta forma 282
impressées do publico-alvo. Existiu ainda 6 comentéarios incluindo da marca (@loveceramictiles)

e 33 gostos.
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Figura 23: Vista geral dos dados estatisticos do Instagram da Montael.
Fonte: Instagram da Montael — 8 de outubro de2021.

Na globalidade a andlise estatistica Montael em 90 dias (10 de julho de 2021 a 7 de outubro de

2021), conquistou 623 seguidores num total de 1539 contas alcangadas.

&«  Publico ®

Uirras 90 dem 1040 ) - 7 o ot

626
Seguidores

Crescinesto

Figura 24: Dados estatisticos dos seguidores do Instagram da Montael.

Fonte: Instagram da Montael — 8 de outubro de2021.

Fazendo uma andlise as estatisticas dos 90 dias em questéo do Instagram da Montael, 0 mesmo
angariou 626 seguidores. Este valor representa o nimero de contas que seguem o perfil da
Montael, menos o0 nimero de contas que deixaram de seguir (21) ou sairam do Instagram neste

periodo temporal.
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Com uma conta criada de raiz, como o Instagram da Montael, o crescimento da mesma, foi
positivo, tal como o aumento do ndmero de visitas a pagina, isto deve-se a planificacéo e gestao

dos contetdos de forma adequada.
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Figura 25: Dados estatisticas da interacdo com contetdos do Instagram da Montael.

Fonte: Instagram da Montael — 8 de outubro de2021.

A interacéo dos seguidores com os contetdos publicados no Instagram foi de 416 cliques. Nestes
90 dias a interacdo com as publicacdes foi em média de 370 pessoas alcancadas, as 24
publicacdes obtiveram um total de 356 gostos, 12 comentérios e duas encontram-se guardadas

pelos seguidores.

Com vista a criar uma maior interagdo com o publico-alvo e com as marcas, a Montael recorria
frequentemente aos stories. Esta ferramenta consiste na possibilidade de publicar fotografias ou
videos que ficam acessiveis durante 24h. Estas fotos, videos ou textos, que sdo publicados nas
stories, sdo exibidos de seguida como “slideshow”, para que o publico possa ver o que é deito

durante o dia-a-dia.

No perfil, algumas stories mais relevantes foram colocadas na zona de “destaque” de forma
organizada, uma funcionalidade de f4cil utilizagdo onde o seguidor podera aceder rapidamente

ao que tem acontecido na Montael nos Ultimos tempos.
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Figura 26: Partilha do storie da Montael por parte da marca Sanindusa.

Fonte: Instagram da Montael.
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Figura 27: Partilha do storie da Montael por parte da marca Vito.

Fonte: Instagram da Montael.
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4.3.3. WhatsApp Business:

O WhatsApp Business é uma aplicacdo de mensagens instantaneas que dado o seu sucesso
evoluiu para uma vertente empresarial. Facilita a interacao com os clientes e oferece ferramentas
para automatizar e responder rapidamente as mensagens. As diferencas entre o WhatsApp
Business e o0 WhatsApp Messenger sao:

e Uso do perfil comercial para exibir informa¢cdes importantes sobre a empresa, morada,
e-mail e website;
o Etiquetas que possibilitam encontrar facilmente as conversas;

e Ferramentas de mensagem que permite responder de forma rapida aos clientes.

As redes socias tém permitido uma aproximacao entre os clientes e as empresas, por meio delas
as pessoas podem interagir, tirar dividas, resolver problemas, até mesmo, fechar negécios. Com
vista a melhorar este canal, a Montael colocou no seu website e nas redes sociais um contacto

de WhatsApp disponivel para qualquer esclarecimento junto do cliente.

O WhatsApp Business utilizado no website da Montael tem como principal fungéo, a semelhanca
de um assistente virtual, informar os visitantes sobre produtos da empresa, podendo mesmo dar

informacéo atualizada da disponibilidade e cotacdes (Carreira, 2018).

Figura 28: Perfil do WhatsApp Business da Montael e o seu funcionamento.
Fonte: WhatsApp da Montael.
Na figura 25 podemos ver o modo como se encontra a funcionar o WhatsApp Business da
Montael, criando interagdo com os clientes e permitindo esclarecer e informar eventuais dividas

sobre 0s materiais comercializados. O perfil encontra-se com as informagfes visiveis da

empresa, horario de funcionamento, morada, e-mail e website. Quando a pessoa que esta
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responsavel por esta ferramenta se encontra offline, foram personalizadas respostas

automaticas.

Figura 29: icone WhatsApp Business presente no website da Montael.

Fonte: Website da Montael.
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Figura 30: Botao do WhatsApp Business disponivel na rede social Facebook.

Fonte: Facebook da Montael.
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4.3.4. LinkedIn:

Fundada em 2002, atualmente o LinkedIn é a rede social mais famosa no ambito profissional.
Focada em estabelecer ligacBes profissionais e alimentar possiveis conexdes de indole
profissional. Com mais de 575 milhdes de utilizadores em todo o mundo, afirmou-se como a rede
social destinada a negdcios, ganhando assim um papel de destaque para as empresas e para
os profissionais (Kista, 2001).

A Montael encontrava-se presente nesta rede social, mas sem qualquer atividade até ao
momento. A estratégia de contetdos usada nesta rede foi ajustada, pois, quando se acede ao
LinkedIn, existe a expectativa de ver contetdos adaptados a atividade profissional ou aos
interesses do publico-alvo. Desta forma as publicagfes véo de encontro as ofertas de emprego
da Montael; acdes de branding realizadas pela empresa; eventos e novidades.

8 D e . 55 o
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Figura 31: Perfil do LinkedIn da Montael: Montael | LinkedIn.

Fonte: LinkedIn da Montael.
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Figura 32: Publica¢bes LinkedIn da Montael.

Fonte: LinkedIn da Montael.

Na figura 29 damos conhecimento de duas publicagdes presentes no Linkedln da Montael. Uma
corresponde a uma oferta de emprego para a area comercial e a outra 0 mais recentemente
evento, Tektonica, uma feira internacional de construcao e obras publica onde a Montael marcou

presenca.

Figura 33: Dados estatisticos dos visitantes ao LinkedIn da Montael.

Fonte: LinkedIn da Montael — 22 de setembro de 2021.

De 22 de agosto a 21 de setembro a pagina do LinkedIn da Montael contou com 102
visualizagBes, uma subida de 39%. Os visitantes Unicos, sdo os utilizadores que s6 entram na

pagina uma vez, neste caso foram 40. No periodo de 5 de setembro a 19 de setembro nota-se
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gue as pessoas que mais acedem a esta pagina € através de um dispositivo movel e também
existiu um incremento significativo nos acessos por computador e via mobile no dia 15 de

setembro.

Figura 34: Dados estatisticos dos seguidores do LinkedIn da Montael.

Fonte: LinkedIin da Montael — 22 de setembro de 2021.

De 22 de agosto a 21 de setembro a p4gina contou com um aumento de 52 novos seguidores
todos eles alcancados de forma organica. No periodo de 5 de setembro a 19 de setembro existiu

um crescimento no nimero de seguidores tendo-se atingido no dia 2 de setembro 12 novos

seguidores.

Figura 35: Estatistica da andlise de atualiza¢g6es do LinkedIn da Montael.

Fonte: LinkedIn da Montael.

68



PROJETO

Montael Digital: A transformacao de projetos e materiais de construcao

Em igual periodo a pagina contou com uma diminuigdo de atualizagdo que se explica pela

auséncia de publica¢fes, tendo no dia 7 de setembro atingido as 30 impressoes.

E Montael
-®

Agradecemo:
psla dem
deontem

t 3 RUBI Group. na pessoa do Ru

o5 materniais da marca nas noss

D= certo que 3cdes ComMo 2313 530 ParE r2pEtin
Muito obrigado

#montael #montaelmateriaisdeconstrucao #matariaisdeconatrucao #construcao

#construcaocivil #projetosconstrucao #casa #arguiteturs #porfolio
#arquiteturadeinteriores #decoracaodeinteriores ¥decoracao 3
#designdeinteriores #tecidos #decoracaodeambientes #p
#decoracaocriat mobiliario #decoracaodecass #pecasdec
#rubitoolsportugal

Figura 36: Publicacéo no LinkedIn da a¢&o de branding da marca Rubi Group na Montael.

Fonte: LinkedIn da Montael.

A publicacéo refere-se a uma acéo de branding realizada pela marca Rubi Group no dia 18 de
agosto na Montael. Esta publicacdo obteve o melhor desempenho nesta rede social atingindo

1584 impressdes, 28 reacgfes e 49 cliques de forma orgénica.
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CONCLUSAO

Este projeto descreve o trabalho realizado na Montael, empresa especializada na venda de
materiais de construcdo. Esta experiéncia permitiu-me conhecer uma realidade diferente, o
mundo empresarial, as diferentes dindmicas usadas nos diferentes setores de atividade e

empresas.

Com a evolucdo das novas tecnologias, foi notério o desenvolvimento da Montael na area do

Marketing, possibilitando a empresa acompanhar o mercado e posicionar-se nos mesmos

segmentos que a concorréncia.

Com estes avancgos, um dos fenébmenos mais caracteristicos, € a globalizacdo que promoveu a
homogeneizagéo cultural e facilitou a internacionalizagdo da economia. Os hébitos de consumo
e as necessidades dos consumidores alteraram-se, como se pode constatar pelos questionarios

elaborados.

O desenvolvimento tenoldgico prosseguiu a um bom ritmo, nascendo assim a possibilidade de
0s consumidores realizarem as suas compras através de um novo canal, a Internet, levando
assim ao aparecimento do e-commerce. Este surge como uma alternativa de consumo para 0s
utilizadores da Internet e como uma oportunidade para as empresas distribuirem os seus

produtos ou servigos a nivel nacional ou internacional, a um custo mais baixo.

Atualmente, vivemos um contexto empresarial, caracterizado pelo numero crescente de
concorrentes e consequente oferta de mercado, sendo assim fundamental para as empresas
conseguirem diferenciar-se e destacar-se no mercado em que operam. Assim, é necessario que
as organizagdes disponham nédo sé de conhecimento do mercado e do respetivo ambiente em
que estdo envolvidas, mas também que conhegcam o publico para o qual operam. Desta forma,
foi fundamental realizar um questionério junto dos clientes que frequentam a loja da Montael para
conhecer os seus habitos de consumo e onde se encontram presentes no digital, s6 assim foi

possivel desenvolver toda a comunica¢do da empresa.

No marketing é fundamental o planeamento por parte das empresas. Desta forma foi necessério
realizar um plano de marketing, para permitir obter uma viséo clara do mercado e da sua

envolvente, bem como da situagcéo atual da organizacgdo e respetivas orientagdes para o futuro.

Apés apurar o conhecimento necessario sobre a presenca na Internet do publico-alvo, foi
elaborado um plano de marketing para delinear o caminho a seguir pela empresa no digital, no

presente e no futuro.

Em suma, com a elaboracéo deste projeto a Montael ficou a conhecer o seu publico-alvo e ficou
a saber em que redes sociais devem estar presentes, bem como o0s conteddos que o0s
consumidores tém interesse em ver na sua comunicacao digital. Para além disto, acredito que o

meu contributo foi essencial para que se elevasse a presenca no mundo digital.
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RECOMENDAGOES FUTURAS

No futuro, podem ser exploradas algumas vertentes que nao foi possivel realizar durante o
periodo do projeto. De forma a proporcionar uma perspetiva ampla dos varios desafios a
implementacdo de um canal de venda digital, foram incluidos na revisao de literatura contetdos
sobre 0 e-commerce que serviram como enquadramento tedrico para que a empresa pudesse
analisar as mais-valias da criacdo de uma loja online, aumentando dessa forma a satisfacédo do

cliente final.

Neste sentido, é fundamental dar continuidade ao trabalho realizado, podem ser efetuados novos
estudos de plataformas desenvolvidas, para melhorar os processos de logistica e gestdo de

stocks do armazém com o objetivo de aumentar o valor da empresa.
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Anexo |

(Modelo do questionério)
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Formulario do Questionario “Questionario Montael Digital”

No &mbito do projeto estagio do Mestrado em Marketing e Negdcios Internacionais da Coimbra
Business School, este questionario pretende conhecer o perfil do consumidor da Montael, por
forma a direcionar o processo de vendas de uma maneira mais eficaz.

Este questionario esta direcionado para os clientes da Montael, e as respostas fornecidas séo
tratadas de forma confidencial.

As suas respostas ajudardo a uma melhoria dos processos de vendas e logisticos da
organizacéo, pelo que agradecemos a sua colaboracao e atencéo.

Prometemos ser breves, este questionario tem um tempo estimado de 3 minutos.
*Obrigatorio
Parte 1 | Perfil Sociodemogréfico

Sexo: *

(O Masculino

(O Feminino

Idade: *

[
o
[£x]
=]

OO OO0O

+ 80

O
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Distrito: *

O Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Guarda
Leiria
Lisboa
Paortalegre
Porto
Santarém
Setlbal
Viana do Castelo

Vila Real

ONOCHONONONONCHONONONONONONCNONONG)

Viseu

Com que frequéncia compra materiais de construcdo? *

O Semanalments
O Mensalmente
O Trimestralmente

O Anualmente

Parte 2 | Perfil do Consumidor
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Efetua compras online? *

/\l - .

(_) Sim, costumo fazer compras online frequentemente.
/-\l - r . -

(_) Sim, fago compras online esporadicamente.

A- -~ . z
(_) Néo, nunca comprei online.

Se respondeu "Sim" na questdo anterior, por favor, indiqgue quais as plataformas que
utiliza para realizar as suas compras online?

D Facebook

D Instagram

D WhatsApp
D Website
D CQutra:

Parte 3 | Redes Sociais

E utilizador de redes sociais? *
O N&o utilizo redes sociais.
(O Tenho conta, mas nio a utilizo.

(O uitilizo frequentemente as redes sociais.

Se respondeu que utiliza as redes sociais na questdo anterior, por favor, indique quais
as que utiliza? *

[] Facebook
Instagram
LinkedIn
Pinterest
Snapchat
TikTok
Twitter

WhatsApp

00000000

YouTube
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A empresa onde trabalha utiliza diariamente as redes sociais? *

O A empresa onde trabalho ndo utiliza as redes sociais diariamente.

O A empresa onde trabalho utiliza diariamente as redes sociais.

Quais as redes sociais onde a sua empresa esta presente?

[] Facebook
Instagram
Linkedin
Pinterest
Snapchat
TikTok
Twitter
WhatsApp

YouTube

00000000

Conhece as redes sociais da Montael? *

(O Sou seguidor da Montael nas redes sociais.
O Sigo com regularidade as redes sociais da Montael.
(O Nao sigo a Montael nas redes sociais.

(O Néo utilizo redes socias.

Quais as redes em que gostava de ver a Montael presente? *

Facebook
Instagram
LinkedIn
Pinterest
Snapchat
TikTok
Twitter

WhatsApp

OO00000000

YouTube
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Selecione entre as diversas op¢8es quais 0os contelidos que gostaria de ver publicados

nas redes sociais da Montael? *

D Aplicacdo de novos mateirias
Langamento de novos produtos
Noticias

Novidades

Promogoes

Resultados (antes e depois)

Showroom

Testemunhos

Utilizagao de materiais (antes e depois)
Videos promocionais

Outra:

N A A e W

Parte 4 | Website

Com que frequéncia visita websites na area de arquitetura e materiais de construgcdo? *

(O Diariamente
O Semanalmente
O Trimestralmente

O Anualmente

Conhece o website www.montael.com? *

(O sim, conhego o website da Montael.

(O Néo, ndo conhego o website da Montael.
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Selecione entre as diversas opg¢des quais os conteldos que gostava de ver presentes
no website da Montael? *

[] catalogos

Loja online

g

Noticias

Movidades

Produtos

Promocgdes

Resultados (antes e depois)
Showroom

Stock-Off

D000 000d

Outra:

Caso a Montael optasse por ter uma loja online, encomendaria 0os seus produtos por
este canal? *

O Sim, encomendaria os produtos através deste canal.

O MN&o, continuava a encomendar os produtos em loja.

Muito obrigado pela sua colaboracédo. Queremos melhor por si!

Link: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe8-F52V4_KXVCmvl_vhAI9IK-
rfFu4FcXRfHFPGuUCz6mzjVg/formResponse
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