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RESUMO

No ambito do mestrado em Direcdo Comercial e Marketing, realizado no ISAG — Instituto
Superior de Administragdo e Gestdo, o presente relatério tem como principal objetivo
descrever as tarefas desenvolvidas no estagio curricular no Departamento Comercial e
Marketing, realizado na empresa Olicargo entre 30 de setembro de 2019 a 09 dezembro
de 2019. A escolha do tema “Plataformas digitais: contributos de melhoria na empresa
Olicargo transport & logistics justifica-se no facto de esta vertente do Marketing ser uma
area cada vez mais importante para o dia-a-dia da sociedade e das organizacfes.
Atualmente, a sociedade vive da tecnologia e a missdo desta é conectar pessoas e
interesses, promovendo interacdes de valor entre os envolvidos, ou seja, as plataformas
digitais trabalham em prol do negdcio e da marca. Neste caso, o trabalho desenvolvido
foi sobre o universo de atuacéo da Olicargo, empresa vocacionada para criar, executar
e coordenar todos os servicos relacionados com o transporte e logistica de mercadorias.
Surge assim uma necessidade de perceber que estratégias comerciais e de marketing
poderdo contribuir para um melhor desempenho da empresa e, por sua vez, para uma
melhor gestdo da organizacdo e dos seus clientes. Foi aplicado um inquérito por
entrevista com diferentes elementos da area de Marketing, Vendas, IT e Operacdes
(N=4), visando obter conhecimento exploratorio, através de uma andlise de contetdo
sobre os contributos das plataformas digitais como recurso comercial e marketing para
a empresa. Os resultados desta analise contribuem para que a empresa Olicargo reforce

0 seu posicionamento ao nivel dos recursos as Plataformas Digitais.

Palavras chave: Departamento de Marketing, Departamento Comercial, Olicargo,

Plataformas Digitais.



ABSTRACT

In context of the master degree of Commercial and Marketing Management, in ISAG -
Higher Institute of Administration and Management, the main objective of this repor is to
describe the tasks performed throughout the curricular internship in Marketing and
Commercial department, wich took place in Olicargo company, from 30" September to
9" December of 2019. The choice of this theme “Digital Platforms: contributions to
improvement of Olicargo Company “was mainly because of this increasig importance of
the strand in our current society and organizations. The amount of available Digital
Platforms nowadays is nearly endless and their functionalities are even more diversified,
ofering increasingly resources and, so their users need to constantly update them.
Currently, society lives from technology, which aims to connect people and interests,
promoting interactions of value among the involved parts. This means that Digital
Platforms work for the sake of business and branding. In this case, the work developed
was about the action univers of Olicargo, company that aims to create, execute and
coordinate all the services releted with transportation and logistics of merchandings. It
was performed and inquiry by interview with diferents elements in the area of Marketing,
Sales, IT and Operations (N=4), aiming na exploratory knowladge, through content
analysis of Digital Platforms contributions as a Marketing and Comercial resourse to the
company. The analysis resuslts contibute to raise awareness from the Olicargo company
and reinforce its position regarding the use of these digital tools.

Key Words: Marketing Department, Comercial Department, Olicargo, Digital Platforms.
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CAPITULO | —INTRODUCAO

O presente trabalho final surge no @mbito do Mestrado em Direcdo Comercial e consiste
na realizacao de um relatorio de estagio profissional. Esta modalidade permitiu, por um
lado, explorar a area pretendia para focar uma especializacédo futura de um ponto de
vista mais técnico e, por outro, adquirir experiéncia desempenhando varias funcdes no
dominio do Comercial e Marketing, em particular, estando inserida num ambiente

empresarial e aprendendo novos conceitos.

Apobs ter frequentado varias unidades curriculares do curso direcionadas quer para a
area Comercial quer para a area do Marketing foi percecionado um gosto especial por
estas e, por conseguinte, pretender desempenhar funcdes nestas mesmas areas.
Depois de analisar varias empresas que despertavam curiosidade, a escolha recaiu
sobre a Olicargo, ap6s uma visita da mesma de ambito académico as instalagbes do
ISAG.

O tema selecionado para explorar no ambito do estagio realizado foi as “Plataformas
digitais: contributos de melhoria na empresa Olicargo, Transport & Logistics”, que surge
dado a importancia que as mesmas assumem nos dias de hoje, o que tem sido
determinado pelo constante desenvolvimento de tecnologias de informacdo, que
contribuem para ganhos substanciais de produtividade, para promover a flexibilidade e

transformar a natureza empresarial.

O futuro da transformacéo digital encontra-se nas maos dos lideres e dos colaboradores
do negdcio, de quem tem o poder de decisao e, principalmente, dos visionarios capazes
de perceber que a transformacéao digital € uma condigé@o essencial para a sobrevivéncia.
Desta forma, ganha interesse e pertinéncia o estudo dos contributos das plataformas
digitais e aplicagdo de uma investigagéo qualitativa (através de entrevistas) na empresa

onde se viria a realizar o estagio.

O presente relatério encontra-se dividido em seis capitulos, sendo que o Capitulo | que
diz respeito a Introdugéo, de uma forma sucinta, € feita apresentacéo do trabalho e o
gue se ird encontrar no seu desenvolvimento, seguindo-se assim o Capitulo Il com o
diagnostico da empresa, sua histéria, a sua caraterizacdo e uma definicdo da
problematica do estudo. O Capitulo Il é referente a reviséo técnico-cientifica onde foram
estudados os temas e conceitos relevantes para o estudo, que se apresentam de
seguida: As Tendéncias do Século XXI da Comunicacgéo, a Evolu¢do do Marketing no
contexto das organizacfes e sua definicdo geral e, por fim uma contextualizacdo do
Marketing Digital nas empresas e o impacto das Plataformas Digitais. O capitulo IV

apresenta o trabalho empirico do estudo “quais os contributos das plataformas digitais

1
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na empresa Olicargo” com uma descricdo da metodologia adotada, suas conclusdes e
as diferentes atividades desenvolvidas em torno das &reas do estagio em Marketing e
Comercial e, por ultimo, o contributo do trabalho desenvolvido para a organiza¢éo. No
capitulo V € exposta uma reflexdo e autoavaliacdo de todo trabalho realizado na
empresa, seguindo-se no capitulo VI a conclusao de toda a investigacédo a problemética

encontrada. Este trabalho finaliza com as referéncias bibliograficas e seus apéndices.



CAPITULO Il - DIAGNOSTICO E IDENTIFICACAO PROBLEMATICA

Este capitulo destina-se a conhecer a histéria da empresa escolhida e todos os
procedimentos que envolveram este crescimento. Por outras palavras, referimos neste
capitulo o enquadramento da empresa onde foi realizado o estagio, seguido de uma
breve descri¢cdo da estrutura organizacional e a identificacdo da problemética com base

na analise SWOT da empresa.

2.1 Enquadramento da Empresa

A sobrevivéncia das empresas em geral e a Olicargo ndo é excecado, dependem da sua
competitividade, pelo que a tamanha globalizagéo que se faz sentir obriga a que estas
enfrentem uma presséo de novos desafios na categoria tecnoldgica, organizacional ou

ao nivel de novos mercados (Esteves, 2012).

Para se tornarem fortes as organiza¢des necessitam entdo de se focar na realizacdo de
diferentes acdes baseadas num planeamento estratégico perspicaz, onde este deve
conter o maior numero de definicbes e estratégias a serem trabalhadas e também as
solucdes a aplicar nos possiveis problemas.

A pertinéncia desta problematica no setor de transportes e logistica consiste em assistir
na operacionalizacdo do todo o processo e garantir que o pedido pelos clientes seja
atendido o mais breve possivel ao que foi especificado. A funcdo de um setor de
transporte e logistica vai muito além da coordenacdo multifacetada do negdcio de
terceiros, querer ser parceiro no sentido de desenvolvimento de relagdes estreitas e de
confianga que faz com que se viva o negdcio do cliente “por dentro” do mesmo. O facto
de estar lado a lado, acompanhar a evolucdo, trabalhar numa otica de melhoria
e otimizagdo de processos continua, estudar as melhores solu¢cdes de servigo em
fungcdo das necessidades e exigéncias, orientar, apoiar e contribuir com um servigo
eficaz para o éxito (Olicargo, 2015). O contributo do digital nesta area, nos dias de hoje,
é fundamental para a agilidade e prontidéo.

Surge entéo a relevancia do setor enunciado criar valor, ou seja, desenvolver atividades
relacionadas pela empresa a fim de satisfazer as necessidades dos clientes e superar
as expectativas do mercado. Os termos know-how (saber como) e know-why (saber
porqué) apresentam relevancia na identificacdo de oportunidades, preocupag¢do com
politicas de melhoria continua, agressividade comercial e projecao de uma imagem mais
qualificada, fatores que devem estar diretamente relacionados com inovacgao, habilidade

e eficiéncia na execucao de determinado servigo (Esteves, 2012).



2.2 Caraterizacao da Instituicéo

A Olicargo é uma empresa de capital 100% nacional com mais de 30 anos de atividade
(fundada em 1987) que representa atualmente uma referéncia reconhecida nacional e
internacionalmente no sector dos Transportes e Logistica. Detida pelos acionistas Paulo
Salgado e Miguel Gongalo Silva, a empresa vem crescendo, investindo, expandindo,
contando ja com uma Equipa de mais de 300 Pessoas, distribuidas pelos 5 paises onde
o Grupo conta com casa prépria. A aposta continua em Pessoas, Infraestruturas de
exceléncia, inovacao tecnoldgica, criacao e oferta proactiva de servicos diferenciadores
gue respondam as necessidades e exigéncia de um mercado em constante evolugao
tém-lhe assegurado ndo apenas a conquista como a fidelizacdo de Parceiros

estratégicos.

2.2.1 A Histéria e Evolucéo

Fundada em 1987, a Olicargo nasceu como uma empresa familiar, mantendo-se assim
até ao ano de 2012, altura em que foi 100% adquirida pela sua nova Administracao.

Com sede em Portugal e mais de trés décadas de existéncia, € hoje uma

sonante referéncia no sector dos transportes e logistica (Olicargo, 2015).

Movendo-se pela filosofia “ALWAYS MOVING AHEAD”, apresenta aos seus clientes e
parceiros uma vasta e inovadora oferta de servigos, proporcionando-lhes solugfes de

transportes e logistica globais e integradas (Olicargo, 2015).

Apresentando-se como um parceiro de exceléncia para assegurar servicos de qualidade
superior e diferenciada aos seus clientes, a Olicargo esta presente com casa propria em
Portugal (escritérios na Trofa, Covilhd e Lisboa), e internacionalmente em pontos
estratégicos do mundo, sendo ainda representada por mais 4000 escritérios em todo o
mundo, através de parceiros privilegiados (Olicargo, 2015).

A sua presenca propria nos principiais mercados mundiais (Angola, Mogambique, China
e Espanha) permite-lhe beneficiar de relagcdes comerciais estreitas e privilegiadas que
se traduzem em servigos altamente diferenciadores (Olicargo, 2015).

Numa perspetiva de melhoria continua, proatividade e antecipacao de resposta para as
necessidades dos seus clientes, a Olicargo aposta de forma permanente em novos
servigcos e solucgdes logisticas, onde a valorizacdo e formacdo dos colaboradores é

fundamental (Olicargo, 2015).

Segundo a propria empresa, é com base nesta forma de ser e estar no mercado que a

Olicargo se torna diferente e esta junto dos seus clientes, sempre e cada vez mais, em
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todo o mundo, no sitio certo, a hora certa, acompanhando os servigos/projetos com a

disponibilidade e eficacia que lhe tanto caracteriza (Olicargo, 2015).

O ano de 2019 foi marcado por um aumento no volume de negdcios e com isto a

organizacao viu-se com necessidade de ampliar as suas instalacdes na Trofa, iniciando

a construgdo de um novo armazém com cerca de 15.000m2 e investir na melhoria no

Centro Logistico de Lisboa.

Quadro 1 - Evolucéo da Olicargo

1987 2012 2013 2014 2015
Fundacgéo Aquisicéo da Olicargo Nova Certificacdo NP
Olicargo Olicargo por Angola Plataforma EN

nova
Head Ofice administrac&o Plataforma Logistica de ISSO 9001:2008
Perafita Porto Tecnologica | Lisboa
Grupo SGM KIS Implementacé&o
Olicargo Novo WMS -
Olicargo Europe | (Transport Mocambique Generix
Management
System)

2016 2017 2018 2019
Nova Novo HeadOffice | 1000 Expanséo da
Plataforma e Plataforma de | MELHORES | Plataforma

Logistica do PME 2017 Logistica Porto
Logistica de | porto 1000 Portugal (n°. | (+15.000m?)
Luanda MELHORES 258)
PME 2017 Projeto de
Olicargo Portugal (n°. Certificacdo | Intervencao de
China 359) NP EN Melhoria
. Plataforma
Olicargo Aquisicdo ISSO Logistica
Espanha Crespotir 9001:2015 Lisboa
Abertura
escritorio
Madrid

Fonte: adaptado Olicargo (2020a).




2.2.2 Missao, Visao e Valores

Com base na filosofia “ALWAYS MOVING AHEAD?”, a Olicargo tem no seu ADN a
esséncia de sair diariamente de sair da zona de conforto e fazer acontecer. E nesta
missao que se reflete o sangue azul da Olicargo e de quem a elege como parceiros de
negocios.

O ADN é denominado como comportamentos, atitudes e até mesmo crencas a
personalidade de uma organizacao. Distingue-se pela sua filosofia, pratica e concecao
que definem um conjunto de diretrizes a ser seguido pela empresa (Carvalho, Oliveira
e Rocha, 2012). Esta, por sua vez reflete os conceitos, os valores e a perspetiva
partilhada pelos diferentes elementos da organizacéo (Andion e Fava, 2002). A Olicargo

orgulha-se de ter na sua génese um ADN que se estende a todos os colaboradores.
Entre os seus valores fundamentais estao:

A “aposta continua nas pessoas: por um lado profissionais experientes, especializados,
detentores de conhecimento e know-how e por outro lado jovens talentos promissores,
com atitude e vontade de abracar novos desafios, aprender e desenvolver novas

capacidades e conhecimentos.” (Olicargo, 2019a).

Uma “Politica de Recursos Humanos assente numa preocupacdo constante com a
felicidade e bem-estar das Pessoas no Trabalho, traduzida no investimento em
iniciativas e regalias de diversas naturezas.” (Olicargo, 2019a).

Explorar o potencial desenvolvimento que a estrutura oferece, sair da “zona de conforto”,
ir mais além, investir, apostar, arriscar, inovar, por conseguinte sé com esse espirito e
postura os empreendedores podem marcar efetivamente a diferenca e estar na linha da

frente.

Deste modo, a Olicargo rege-se por valores profundamente enraizados em cada um dos
seus colaboradores como: inovagao; confianca; dinamismo; diferenciacéo; crescimento;

sucesso; energia; profissionalismo; tecnologia; lideranca; eficiéncia; vitalidade, etc.

Esta forma de ser e estar converte-se na prestacdo de um servi¢co diferenciado e
totalmente personalizado, 365 dias por ano, porque uma verdadeira parceria ndo tem

pausas.

2.3 Estrutura Organizacional

A Olicargo é uma empresa que iniciou atividade h& mais de 30 anos com 6 pessoas e
neste momento conta com mais de 300 colaboradores em todos os escritérios a nivel

global, sendo a Plataforma Logistica da Trofa, seu Head Office, a que abrange o maior
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namero de colaboradores, pois € também aqui que estdo concentradas as areas de
suporte do grupo. Em todas as areas do negdcio as fungdes estao claramente definidas,
0 que faz com que a empresa continue a crescer cada vez mais e a criar continuamente
novos postos de trabalho. No organigrama da Figura 1, que se encontra em seguida

encontra-se esquematizada a estrutura interna da organizagao.

Figura 1 - Organigrama Estrutura Interna Olicargo

SGM

TRANSITARIO TRANSPORTE
CONTRACT LOGISTICS TRANSITARIQ TERRESTRE INTERNACIONAL SERVICOS PARTILHADOS
AEREQ & MARITIMO RODOVIARIO

Olicargo PT Olicargo AO Olicargo Mogambigue Olicargo China Qlicargo Europe Crespotir 1 SGM {HOLDING)

Fonte: (Olicargo, 2019h).

No organigrama da Figura 2, que se apresenta a posteriori pode-se compreender que a
organizacao apresenta uma estrutura organizacional que comega com a Administragédo
no Topo, seguindo-se a Dire¢édo Geral, os Responsaveis por Geografia, por Plataforma,
por Unidade de Negdcio e por Area de Suporte. Abaixo destes enquadram-se as suas
respetivas equipas, com fungdes inerentes ao cargo desempenhado e sector onde estao
inseridas (ex: fungBes administrativas, comerciais, operacionais...). Tendo iniciado a
sua atividade com 6 pessoas em 1987 a Olicargo conta hoje com uma Equipa composta
por mais de 320 pessoas. Estas encontram-se subdivididas por duas grandes areas:
Negdcio e Suporte.
Figura 2 - Organigrama Responsaveis Olicargo

OLICARGO AEREA & MARITIMA
Paulo Salgado

orERAGRO. commeIaL servicos oreaages COMERCTAL
Bruno coceein 036 Tedco Munes rsceTRos anato Go José Pedeo Wunes

iz
sereo [r— ansToe - resea
e ™ arrTING

Fonte: (Olicargo, 2019b).

Dentro do Negoécio estdo incluidas as areas: Marketing e Comunicagéo, Business
Support, Comercial, Contract Logistics, Operacdo Maritima, Operagéo Aérea, Operacao

Terrestre e Project Cargo.



Dentro do Suporte estdo incluidas as areas: Projetos e Inovacdo, Sistemas e
Infraestruturas, Procurement & Facilities, Controlo de Gestdo, Divisdo Administrativa e
Financeira, Contabilidade e Tesouraria (pagamentos e recebimentos).

Enquanto as principais equipas das &reas de suporte estdo concentradas no Head
Office do Grupo, na Trofa, as equipas das areas de negdcio estdo distribuidas pelas
diferentes geografias onde a empresa esta presente (nacionais: Trofa, Lisboa e Covilhg;
internacionais: Espanha, Angola, Mogambique, China).

2.4 Descricao da Atividade da Organizacao

Na hora de apresentar e descrever o seu servico, a Olicargo pensa sempre no cliente,
ou seja, coloca-se no papel deste e pensa “que necessidades e exigéncias vai satisfazer
0 servigo?”; “guais os beneficios e mais valias que trar4 ao cliente e qual o valor
acrescentado para o sucesso do seu negécio?” Com base nisto oferece ao Cliente um
servico assente em “solugdes chave na mao a medida”; “sistemas de informacao
inovadores”; “equipas experientes e multidisciplinares”; “subequipas especializadas por
mercados, industrias e areas de negécio”; “privilegiada rede mundial de parcerias”;

infraestruturas, meios e equipamentos e vanguarda” (Olicargo, 2020b).

Na Figura 3 pode-se verificar o portfélio dos sete servicos que a empresa constituiu
como: Carga Aérea; Transporte Maritimo, Transporte Terrestre, Contract Logistics,
Despachos Aduaneiros, Projetos Especiais e Consultoria.

Figura 3 - Mapa de Atividade do Grupo Olicargo
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Fonte: (Olicargo, 2020b).

A Carga Aérea subdivide-se em varios servicos, nomeadamente: Servico Standard,
Expresso, Prioritario, Intermodal, Charter e, com as mais diversas tipologias de cargas
(Geral, Matéria Perigosa, Pereciveis, Animais Vivos, Temperatura Controlada, Grandes

Dimensoes).



RAGAD T GESTAD

O Transporte Maritimo subdivide-se em: Servico contentor completo (FCL), Servico
Contentor Grupagem (LCL); Consolidagcdo de Contentores (NVOCC); Servico
Intermodal; Break Bulk, com as mais diversas tipologias de cargas (Geral, Matéria
Perigosa, Pereciveis, Temperatura Controlada) e, com as diferentes tipologias de
contentor Dry Van; High Cubes; Open Top; Flat Rack; Reefer; Pendurados; Mafis.

O Transporte Terrestre oferece servigo de linhas regulares com tempos de transito pré-
definidos, Grupagem Direta (Economico, Expresso, Prioritario); Camido Completo
(Econdmico, Prioritario (2 contentores); Transporte Intermodal, Carga Aérea por
Camido, incluindo as distintas tipologias de carga (Geral, Mercadoria Perigosa,
Temperatura Controlada, Pendurados).

O servico Project Cargo é um servico especial que surge da necessidade de criagéo e
oferta de solugBes de transportes a medida para cargas que devido a sua dimenséo
e/ou peso, entre outras especificidades, ndo podem ser transportadas em contentores

convencionais, necessitando de uma solucdo de transporte especial.

O servigo Contract Logistics € igualmente uma area de negoécio em crescimento no
grupo, que conta com infraestruturas de vanguarda adequadas as especificidades da
sua  atividade, recursos humanos altamente qualificados, processos
certificados e Know-How, estando capacitada para apresentar aos seus clientes as
melhores solucbes otimizadas de logistica. Warehouse Management, Supply Chain
Management, Transport Management e Logistica Promocional sdo algumas das

principais atividades afetas a este sector.

O servigo Despachos Aduaneiros inclui a gestdo de todo o processo administrativo
inerente ao transporte de mercadorias, agilizando e facilitando - segundo metodologias
oficiais - todos os procedimentos formais e burocraticos alfandegéarios necessarios ao

longo do processo de transporte.

O servico Consultoria € um servico que surge da vontade de demonstrar e provar ao
Cliente que muito mais do que movimentar e transportar as cargas do ponto A para o
ponto B, a Olicargo quer ser um verdadeiro parceiro de negdcios no sentido de
desenvolvimento de umarelagdo estreita e de confianga. O estar lado a
lado, acompanhar a evolucdo, trabalhar numa o6tica de melhoria e otimizagdo de
processos continua, estudar com o cliente as melhores solugfes de servico em funcao
das suas necessidades e exigéncias, orientar, apoiar e contribuir com um servi¢o eficaz

para o éxito.



Figura 4 - Olicargo no Mundo
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Fonte: (Olicargo, 2019c).

Na figura 5, que € apresentada anteriormente podem-se visualizar as geografias onde
a Olicargo detém Casa Propria. A Olicargo executa o0s seus servicos de e para todo o
mundo, 365 dias por ano, estando presente em mais de 190 paises, mais de 747
cidades, portos e aeroportos. Para fazé-lo acontecer conta com mais de 300
colaboradores diretos e é ainda representada por mais de 15000 pessoas em todo o

mundo, fruto da sua rede privilegiada de parceiros.

2.5 Problematica Identificada através da Analise SWOT

Segundo Araujo et al. (2015), a Analise SWOT faz parte de um grupo com diversas
ferramentas estratégicas, contudo destaca-se por fazer uma integracdo entre o0s
aspetos internos e externos da empresa, melhorando assim os planos de acgéo

elaborados pela gestéo (Leite e Gasparott, 2018).

A andlise SWOT tem como finalidade a identificagdo dos pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades e ameacas sendo uma ferramenta fundamental para o desenvolvimento
de uma estratégia adequada e direcionada, a fim de potenciar o crescimento e evolucéo

da empresa.

Estes 4 elementos que compdem a SWOT foram alvo de estudo e observagdo na
Olicargo, para que fosse possivel alavancar for¢cas e oportunidades e eliminar ou
minimizar fraquezas e ameacas que possam comprometer a eficacia da utilizacdo das

Plataformas Digitais na organizacao.
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Desta forma, a andlise SWOT da Olicargo, como apresentada na figura que se segue,

serviu de base para a escolha e desenvolvimento do tema deste presente relatério de
estagio. Ela é dividida em 4 partes: S — STRENGHTS (forcas); W — WEAKNESSES

(fraquezas); O — OPORTUNITTIES (oportunidades); T— THREATS (ameacas).

Figura 5 - Analise SWOT Olicargo
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+ Presenga propria em varios Paises; nivel mundial;
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Agentes/Companhias.

Fonte: Elaboracéo Prépria com base Plano de Marketing (Olicargo 2019d)

Ap6s uma analise exaustiva sobre a Olicargo e todo o seu universo de atuagéo,

especificidades do negdcio, necessidades, exigéncias e demandas do proprio mercado

global, refor¢a-se a pertinéncia do tema eleito para este estagio: a importancia das

Plataformas Digitais e 0 seu contributo na eficacia e melhoria continua do servigo

prestado pela Olicargo.

Todo o estudo prévio acerca da empresa que antecedeu o estagio e a andlise e

acompanhamento efetuados ao longo do mesmo permitiram chegar a alguns propdésitos

interessantes e de extrema relevancia para este trabalho:

A imagem e notoriedade da marca bem como a percecao positiva que o Cliente
tem da mesma séo determinantes para a sua escolha pela empresa A ou B. E
muita dessa confianca e credibilidade constréi-se em cima da Comunicacao que
a empresa estabelece com os seus publicos-alvo, nomeadamente através das
Plataformas Digitais;

Num sector de atividade como o da Olicargo, a informacao é um elemento vital
e diferenciador. Em virtude das suas préprias necessidades e da velocidade com
gue tudo acontece no comeércio internacional atual, o Cliente exige uma

capacidade de resposta “imediata” e tem que estar permanentemente atualizado
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sobre tudo o que acontece as suas mercadorias/cargas. As Plataformas Digitais
apresentam-se como um canal extremamente eficaz no sentido de conseguir
essa imediatez de acesso a informacéo, comunicacdo e sensacdo de maior
proximidade;

e Da mesma forma que esta importancia da informacdo e comunicagdo se
verificam entre a Olicargo e o mundo externo, ndo é diferente no seu universo
interno. Numa realidade de negécio em que minutos numa resposta a um Cliente
fazem literalmente a diferenga para se conseguir ou ndo um negécio, a fluidez
da comunicacao e interacdo entre Equipas € determinante. Neste sentido, a
existéncia de Plataformas de Comunicacdo que agilizem todo o processo revela-

se imperativa;

¢ Numa realidade de operacdes a escala global, 365 dias por ano, com todas as
condicionantes que isso apresenta, nomeadamente fuso-horarios, as
plataformas digitais apresentam-se como um meio privilegiado de comunicacao
guer entre equipas de diferentes geografias quer entre a Olicargo e 0s seus

Clientes e Parceiros.

Perante toda a andlise realizada, através da analise SWOT, foi claro identificar a
problematica associada a Olicargo, empresa esta responsavel por transportar negocios
de e para todo mundo. Face ao ponto das Fraquezas e Ameacas da organizacéo e,
também em conversa/reunido com a Diretora de Comunicacao e Marketing foi verificado
que as tendéncias de mercado estdo a evoluir. E certo que, néo sdo sé aparéncias, hoje
ja existe mesmo uma preocupacgao generalizada no que toca a informatizagéo “total” do
negocio.

A maior relevancia da Olicargo passara por transformar o negdécio, 0s processos, a
abordagem ou as até mesmo as relagbes que se torna hoje imprescindivel para o
sucesso. E sdo os seus lideres e o0s colaboradores que suportam a enorme
responsabilidade pela transformacéo digital do seu negdcio. De forma a dar seguimento

ao proposito da problematica, seguimos com o capitulo Il - reforco tedrico e cientifico.
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A realizacdo deste relatério € sustentada pelo enquadramento técnico e cientifico
presente neste capitulo. Sendo o titulo deste relatorio de estagio a “Plataformas digitais:
contributos de melhoria na empresa Olicargo, Transport & Logistics” é fundamental
compreender como se constr6i uma base de investigacdo sobre as possiveis

funcionalidades e seus avanc¢os tecnoldgicos sentidos huma organizacao.

E dificil contrariar a dependéncia das tecnologias, uma vez que estas se tém tornado
cada vez mais presentes no quotidiano da vida humana. Estas tém provocado impacto
e afetam, o modo como se vive e interage com o mundo. Também, inimeros fendbmenos
gue se apresentam como novidade, na realidade, sdo os fendmenos antigos que hoje
apenas estdo a ser impulsionados pelo digital. Um exemplo muito claro é o poder do
consumidor, que adquire um papel central no cenéario do marketing atual (Gabriel, 2010).

3.1 As Tendéncias do século XXI da Comunicacao

Durante muito tempo a disponibilizagdo de informag&o era maioritariamente através de
livros, documentos, entre outros. Hoje em dia, a tecnologia da informacéo revolucionou
essa perspetiva, a informacéo é virtual, tornando-se assim presente na sociedade, de

forma facil e pratica (Junior e Saltorato,2018).

Com o inicio World Wide Web, (rede de alcance mundial), a informac&o ficou cada vez
mais desenvolvida e dispersa. O surgimento da internet no século XXI deu-se um grande
marco histérico, a partir dai a comunicagdo tornou-se agil e encaminhou com essa

facilidade um novo ambiente propicio para o mercado (Gabriel, 2010).

E certo que as transformagdes tecnolégicas acontecem de maneira muito intensa a todo
momento, e as pessoas estdo constantemente conectadas através da internet, a partir
dai as relacdes entre as pessoas tém diminuindo cada vez mais e as empresas devem
usar isso ao maximo a seu favor para se destacarem neste mercado competitivo
(Holanda, 2018).

Posteriormente a utilizacdo de meios tecnoldgicos, estdo cada vez mais a evoluir as
formas de comércio eletrénico, com uma maior potencialidade e funcionalidade,
dispondo assim de uma conexao entre produtos e servicos e os consumidores, pelas
lojas virtuais, redes sociais ou mesmo outras opcdes de comunicacado rapidas que
mantém os utilizadores conectados e constantemente informados (Silva e Queiroz,
2019).
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Atualmente, o comércio eletrénico € uma forma de negdcio em que os consumidores
acedem as plataformas online, para realizar transag®es, troca de informagfes de uma
forma eficaz e especifica. O comércio eletronico € uma ferramenta instruida a partir da
internet, com o seu desenvolvimento através da grande procura de consumidores por
produtos e servicos na internet, enquanto as empresas investem e reforcam

investimentos nesse ramo para obter solugdes econémicas (Silva e Queiroz, 2019).

Hoje, o mercado online esta a regular o cenario do mundial, uma vez que melhora os
fluxos de informag@es, levando a internet a um nivel de tamanha influéncia para o

crescimento do mesmo (Silva e Queiroz, 2019).

A interacdo entre utilizadores esté localizada em pleno no online, onde se torna oportuno
gque os individuos entendam as opinibes e aprendam com experiéncias anteriores de
outros consumidores. Segundo Bender (2019), entender a influéncia online dos outros,
€ essencial analisar o processamento da informacdo nesse ambiente. Também, os
autores sugerem que os individuos estdo orientados a processos definidos como
estratégias que ignoram parte da informacao com o objetivo de tornar a escolha mais
facil e rapida, pelo que afetam a percecdo dos consumidores ao serem submetidos as

informacgdes disponiveis, e que tem impacto direto nas decisdes dos mesmos.

Sao variadissimos os fatores que estimularam a necessidade para obtencdo de
informagdes mais aprofundadas para as organiza¢des em geral. A informacao contribui
para o processo de tomada de decisdo, onde a importancia de escolha com maior
precisdo é fundamentada pelo desenvolvimento das organizacdes. E de notar que, a
tarefa do marketing baseia-se na definicAo de mercados-alvo e obter, manter e
multiplicar clientes por meio da criacdo, da entrega e da comunicacdo de um valor

superior para o cliente (Vieira, 2002).

A implementacdo e o desenvolvimento nos servicos do digital necessitam de equipas
competentes e, a funcao da chefia ndo sera apenas recrutar e ter profissionais aptos.
Um dos fatores essenciais € organizar estrategicamente e entender de maneira clara as
especificidades do negdcio e equipa, pois sdo estes que irdo gerar as receitas da

empresa (Almeida, 2014).

Num ambiente em constante transformacéo e altamente competitivo, é fundamental que
as organizagbes possuam um conhecimento vasto e atualizado do mercado em que
estdo inseridos. Por este motivo, que os estudos de mercado s&o de extrema
importancia, dada a sua capacidade em fornecer informacdes detalhadas ndo sé ao

nivel de atrair clientes e potenciais, mas também ao nivel concorréncia (Pinto, 2015).
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Os estudos de mercado sdo uma investigacao sistematica, controlada, empirica e critica
de dados com o objetivo de recolha e consecutivo fornecimento da informacéo
essencial, sendo necessaria para a tomada de decisdo por parte de uma gestdo mais
qualificada do Marketing ao qual podemos adicionar a sua capacidade de identificar

oportunidades, ameacgas e problemas inerentes a area de atuacdo da empresa
(Teixeira, 1997).

Neste contexto, torna-se indispensavel uma maior compreensao mercadoldgica, a partir
do processo de tomada de decisdo, suas caracteristicas e sua interface direta com o
conhecimento do ambiente (Teixeira, 1997). A pesquisa e os seus especialistas “Os
Marketers” sabem o quao pesquisar é uma ferramenta util no momento de definir e

aperfeicoar as estratégias de negadcio.

3.2 Marketing no contexto das Plataformas Digitais

A American Marketing Association propde a seguinte definicdo: “o Marketing é uma
fung&o organizacional e um conjunto a atividade processos que envolvem a criagdo, a
comunicagdo e a entrega de valor para os clientes, bem como administracdo do
relacionamento com eles, de modo que beneficie a organizacdo e seu publico
interessado”. Esta definicdo mostra entdo a verdadeira abrangéncia da concecdo de
marketing (American Marketing Association [AMA], 2020). De tal forma, que o conceito
de Marketing tem vindo a evoluir com a acentuada concorréncia que se faz sentir e faz

com que as organiza¢cdes tomem as devidas providéncias.

No entanto, a definicdo de Marketing vai além de uma fungdo organizacional. O
“Marketing é a atividade humana dirigida por satisfazer necessidades e desejos por meio
de troca”. Esta definigdo contém aspetos essenciais: primeiro, o Marketing é orientado
para atender as necessidades humanas e sociais, a fim levar em consideracao
primeiramente o publico alvo, conhecendo-o e assim para poder satisfé-lo. O publico
alvo torna-se no centro de qualquer agdo de marketing e, conhecé-lo € uma condicao

para o desenvolvimento de estratégias de sucesso (Gabriel, 2010).

O segundo aspeto da definicdo de Marketing que devemos dar enfoque é como atender
as necessidades e desejos, como também as satisfagfes ou insatisfacbes contraidas

numa acéo de marketing pelo meio de troca (Gabriel, 2010).

Atualmente, uma empresa vai muito além de vender apenas produtos/servigos para
gerar lucro, precisa dos clientes para vender esses mesmaos, ou seja, sem clientes uma
empresa ndo consegue crescer nem se desenvolver, o que torna indispensavel um

departamento de Marketing com a capacidade de identificar novas oportunidades,
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ameacas e também demostrar a organizacdo onde se esta a posicionar no mercado e,
além disso, demonstrando onde precisa melhorar para obter uma vantagem competitiva
e evidenciar-se dos seus concorrentes (Gomes e Kury, 2013). E certo, afirmar que 0

Marketing é a alma do negocio (Gomes, 2019b).

3.2.1 A Evolucao do Marketing

A definicdo do Marketing tem se alterando e evoluindo em conjunto com a dindmica do
préprio mercado e o comportamento dos consumidores, também a sua prépria
conectividade, dos dias de hoje, levou a mudancas em relacao a vida social do individuo

e como consumidor das redes sociais (Gomes e Kury, 2013).

Na altura da Revolucéo Industrial, o Marketing 1.0 surgiu com o foco de mercado no
produto e a sua venda uniformizada em massa. O produto em si ja era considerado
suficiente para sua venda (Medeiros, 2019). A célebre citagdo de Henry Ford, define a
era do Marketing 1.0.: "Qualquer cliente pode ter o carro da cor que quiser, desde que
seja preto” (Pereira, 2015).

Na década de 90, o Marketing 2.0, nasceu simultaneamente com a era da informacao,
nesta altura as empresas utilizavam canais eletrénicos, como a televiséo, para atrair o
consumidor para 0 seu produto, ou seja, 0os consumidores ja estavam bem mais
informados. Nesta fase, o foco era centrado no consumidor e nas suas satisfacbes
emocionais, quer dizer ja se dispunha de mais variedade para a compra e definir, por

fim, sua preferéncia final (Gomes e Kury 2013).

Entretanto, no inicio do milénio, o Marketing 3.0 destaque-se com uma nova proposta,
no qual o foco é baseado, ndo apenas na venda, mas mais no lado humano do
consumidor, pelos seus desejos, valores e objetivos de vida (Medeiros, 2019). Criar
diferenciacdo através da emocdo, além do consumo é importante. Segundo Kotler e
Keller, (2015), com o anterior, o Marketing 3.0 pretende também satisfazer o
consumidor, mas as empresas que lhe comunicam tém maiores missoes, visbes e
valores que contribuem realmente para o mundo. Fornecem solu¢des para os problemas
da sociedade, complementando o Marketing Emocional com o de espirito humano
(Pereira, 2015).

Vive-se numa era do Marketing, que pode ser descrita como 4.0 esta nova segmentagao
de mercado e inter-relagdes sociais heterogéneas entre consumidor-empresa, por meio
da combinagéo de interagdes online e offline é o que caracteriza verdadeiramente a
época. E certo que, as empresas precisam entender bem a nova realidade que esta ai

(Kotler, 2017). E com isso que Kotler introduz o conceito de Marketing 4.0. Uma fase no
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qual é possivel visualizar uma maior integracdo entre os canais de Marketing (online e
offine) e o grande consumo de conteudo digital no mundo e interagBes sociais
(Medeiros, 2019).

Desta forma, o Marketing 4.0 representa a revolucéo digital para as empresas. O que
antigamente era essencial (investir em anuncios de TV, jornais e revistas) para
conquistar clientes, hoje é preciso avancar na transformacao digital e, dar conta que a
necessidade de as organizacdes implementarem um Marketing centrado no Homem e,
ao mesmo tempo, de humanizar as marcas com atributos humanos (Medeiros, 2019). E
evidente que o consumidor de hoje controla todo o processo, jA ndo € apenas a

empresa.

3.2.2 Marketing Digital no contexto das Organizacdes

Cada vez mais se ouve falar em Marketing Digital e com a evolucdo da internet e a
consequente criagdo de Plataformas Digitais, esta vertente do Marketing €
frequentemente utilizada quer por empresas, marcas, ou até mesmo por pessoas
individuais. Com a rapidez que mundo online evoluiu, o aparecimento de tantas
ferramentas e o nascer de novas palavras associadas ao Marketing surgiu também uma
inevitavel confusao, ndo s6 no publico em geral, mas até mesmo entre os profissionais
da area (Santana, 2018). O Marketing Digital e Plataformas Digitais sdo duas coisas

distintas, mas correntemente sao referidas como se da mesma coisa se tratasse.

O Marketing Digital € um entendimento de duas palavras, o marketing e o digital. Assim,
comecando pelo digital podemos afirmar que € um conjunto de dispositivos de
transmissao, processamento ou armazenamento de sinais digitais que usam valores
discretos. As duas palavras marketing e digital unem-se e, definem-se por

implementacédo de uma estratégia no digital (Vasconcelos, 2019).

Com avanco das tecnologias que se faz sentir nos modelos de negécios e nos valores
das pessoas, estes vém-se obrigados a adaptar-se as novas tecnologias tornando-se
digitalizadas e estruturadas de uma nova forma de organizagdo digital do futuro
(Gomes,2019a).

E crescente a percecdo das empresas sobre a importancia da inovacdo para a
competitividade, de tal forma que eleva a procura de estratégias Uteis para o

desenvolvimento do negdcio (Canongia, Santos e Zackiewicz 2004).

Torna-se indiscutivel que o digital se tenha tornado cada vez mais presente em qualquer
aspeto da vida humana ao nivel social, profissional e pessoal, criando pontes e

modificando a sociedade, a cultura e 0 modo como se interage com o mundo (Gabriel,
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2010). Este avanco da tecnologia é uma oportunidade para o desenvolvimento do
marketing e de novas areas de negécio digital que, por sua vez, provocam grande
impacto na dindmica das organizacdes (Teixeira, 2014).

Por sua vez, o Marketing passa por identificar e conhecer a pessoa humana e identificar
as necessidades de uma sociedade de modo a obter lucro através da troca e cria¢do de
valor (Kotler e Keller, 2015). Pelo descrito, pode-se afirmar que o Marketing Digital se
define como uma aplicacdo de estratégias de comunicacdo e marketing com vista a
promocao de servigos, produtos e marcas permite as empresas conquistar novos
clientes e mercados enquanto melhoram a sua rede de relacionamentos (Vasconcelos,
2019).

A geracdo de hoje € denominada como nativa digital nunca antes imaginado e, como
tal, consome de formas que nunca foram exploradas. Assim, para os profissionais de
marketing esta € a geracdo a ter redobrada, é a geracdo que no futuro proximo ira
consumir, seguindo as estratégias que aqueles empreendem através do conhecimento
e analise desta. Apenas através do estudo é que a conseguimos compreender, depois
de compreender podemos comunicar com ela uma vez que é o nosso publico-alvo daqui

para a frente (Vasconcelos, 2019).

O Marketing Digital € um termo cada vez mais usual, no entanto, a sua popularizagdo
sucedeu apenas no inicio do novo milénio, com afirmacgéo da internet. O acesso a web
criou rapidamente uma nova categoria de Marketing a que chamamos Marketing Digital,
gue consiste na aplicagdo dos conceitos de Marketing aos meios digitais disponiveis
hoje em dia. Além disso, o Marketing Digital € uma ferramenta de identificacdo de
oportunidades e estratégias que nas empresas se mostra como uma grande utilidade,
estes sdo de aplicacdo de comunicacao e marketing com vista a promocao de servi¢os,
através de canais digitais (websites, blogs, redes sociais, aplicacdes moveis, etc.) é
imprescindivel o seu uso no quotidiano das organizacdes até porque todo negécio
depende de clientes para aumentar o seu faturamento, utilizando assim técnicas

de Marketing Digital para gerar leads (Faustino, 2019).

Atualmente a geracao de leads é uma das tarefas mais investigadas pelos profissionais
e pelas organizagBes. Antigamente o que se chamava contatos, nos dias de hoje
chama-se de leads. O objetivo de gerar leads é acelerar a captagdo de contatos, de
modo a converter futuramente através de ac¢des digitais ou ndo-digitais. Na década de
80 era comum fazer telemarketing através das listas telefonicas, de forma aleatéria e
sem qualquer tipo de segmentacdo, enquanto que hoje é possivel fazer essa mesma

segmentacdo, como sustentar esse contato através de estratégias de marketing digital
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omnichannel (um canal de venda) ou multichannel (dois ou mais canais de venda)
(Faustino, 2019). Ser agil na transicéo e adaptacao a novas realidades € primordial, ou
seja, as boas praticas na aplicabilidade e diferenciagdo ditam o0 sucesso e,

consequentemente o retorno.

3.2.3 As Plataformas Digitais em vista de melhoria no trabalho das
Organizacdes

Um dos grandes desafios de hoje é a antecipacdo do Homem na forma como as
mudancas tecnolégicas irdo interferir nos seus processos de aplicabilidade nas
organizacdes. E certo que, a transformacéo digital € sentida na forma como se vive,
trabalha, socializa e se aprende. O consumo de informacdo esta completamente
alterado e no campo empresarial é essencial compreender as devidas transformacdes

e tendéncias que o digital traz (Manuel, 2018).

As Plataformas ou Canais Digitais sdo ferramentas de negocios utilizadas,
nomeadamente, pelos profissionais de marketing, e outras, com o intuito de conectar
pessoas e promovendo interacfes, a partir de plataformas que visam otimizar as
necessidades dos utilizadores frequentes do mundo da Internet (Faustino, 2019). De
forma geral, uma Plataforma Digital pode ser definida como uma facilitadora da

negociagédo direta entre individuos.

Numa implementacédo de um Plano de Marketing Digital pode ser utilizado apenas um
canal, ou varias plataformas que se complementam. A quantidade de plataformas ou
canais digitais existentes hoje em dia é quase inacabavel, as suas funcionalidades sédo
cada vez maiores, a sua complexidade aumentou e a necessidade de atualizacdo

constante por parte de quem as utiliza também (Santana, 2018).

Esta revolugdo no mercado levou ao aparecimento de novas e necessérias
especializagbes profissionais. Assim, surgem os profissionais especializados na gestao
de plataformas digitais. Social Media Manager, Webmaster, Web Analytics Manager,
Email Marketing Manager, Content Manager, etc., sdo exemplos de nomes das
chamadas novas categorias profissionais, ou profissées do século XXI, e que cada vez
mais procurados por agéncias ou por empresas/marcas para integrarem e
complementarem os seus departamentos de marketing, na vertente digital (Santana,
2018).

Atualmente, as Plataformas e/ou Canais e meios utilizados no Marketing Digital nas
organizacdes sao os seguintes: blog (uma pagina na Web com mensagens de

informacédo — que se designam “posts”); site (¢ um conjunto de paginas Web com
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informacdes — presenca online de um negdcio); e-commerce (€ um modelo de comércio
eletrénico) ; Google adwords (¢ um programa de publicidade online); e-mail (é um
método que permite compor, enviar e receber mensagens através de sistemas
eletrénicos); conteudo (conjunto de ideias ou pensamentos); redes sociais Youtube —
Facebook — Instagram — Google+ — Linkedin— Pinterest — Twitter (sdo uma estrutura
social composta por pessoas ou organizacfes, conectadas por um ou varios tipos de
relacdes).

De certa forma, um profissional especializado em cada uma destas areas, pode ser ou
ndo, um profissional de Marketing. Na nossa realidade, a maioria das vezes nédo é. Um
profissional de Marketing Digital, pode n&o saber utilizar todas as funcionalidades destas
ferramentas, mas tem que saber que elas existem, como funcionam, e quais as
vantagens e/ou desvantagens em utilizar cada uma delas, para poder elaborar e definir
um plano de Marketing Digital o mais completo e lucrativo possivel em todas as

vertentes (Santana 2018).

Por sua vez, um especialista de uma ou mais destas ferramentas, tem que saber tudo
acerca delas e estar em constante atualizacdo para o perfeito acompanhamento da sua

evolugéo (Santana 2018).

Portanto, Marketing Digital e Plataformas Digitais sdo coisas distintas, até porgue, um
profissional de Marketing Digital e um especialista numa Plataforma Digital, seja ela qual
for, exercem atividades distintas que se complementam, mas que nao significam
efetivamente a mesma coisa. Uma profissdo ndo é melhor que a outra, nem uma
especializacdo é mais importante que a outra, sdo apenas dissemelhantes (Santana
2018).

De forma a dar seguimento ao propésito da investigacdo, serdo apresentados no
capitulo Ill os procedimentos necessarios, ferramentas complementares e suas
metodologias em prol de reafirmacdo do projeto que quando bem aplicadas, podem

tornar as organizacdes mais eficientes e eficazes.
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CAPITULO IV-METODOLOGIA, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E
CONTRIBUTOS PARA A ORGANIZACAO

Neste ponto abordam-se: a metodologia utilizada para a recolha de informagéo, as
atividades desenvolvidas durante o estagio e as conclusdes acerca de que forma as
Plataformas Digitais podem contribuir para a eficacia e melhoria continua do servigo

prestado pela Olicargo.

4.1 Metodologia

Sendo principal objetivo deste estudo verificar o contributo das plataformas digitais para
a melhoria do servico prestado pela Olicargo, € necessario sustentar as futuras
condigbes num estudo cientifico recorrendo a métodos e instrumentos que permitam
estudar e medir o fenbmeno, recorrendo, pela sua complementaridade, a abordagens

qualitativas.

As entrevistas exploratérias sdo metodologias de pesquisa que consistem em reunir
dados preliminares que permitam conhecer melhor a natureza do problema ou formular
hipéteses de trabalho, ou seja, metodologia esta que tem como base a investigacao de
fendbmenos, a partir da analise de dados textuais ou visuais. Com recurso a entrevistas,
pretende-se recolher informagdes que ampliardo o conhecimento e familiaridade do
assunto em estudo e que sirvam de suporte a construcao dos conceitos e hipoteses
iniciais (Cunha, 2018).

Assim, considera-se que sera vantajoso o recurso a metodologias de abordagem
gualitativa com recurso a entrevistas exploratorias, aplicadas a uma amostra ndo
probabilistica criterial, junto de responsaveis de determinadas areas, nomeadamente de
Marketing, Vendas, IT e Operagbes, com o intuito de recolher as suas percecbes
pessoais sobre as principais estratégias implementadas na empresa ao nivel da
probleméatica em questdo. Relativamente ao instrumento, este sera de elaboracéo
prépria, com base em conteldos tedricos e estudos semelhantes prevendo-se que,
aborde a temética de interesse para o estudo, nomeadamente das vantagens do digital
num formato semiestruturado e aberto. As entrevistas foram gravadas em audio, e,

posteriormente, foram transcritas.

A partir daqui pretende-se apurar a influéncia do digital no dia-a-dia da organizagéo,
através da recolha e andlise informativa, nomeadamente ao nivel da utilidade,
vantagens e desvantagens, impacto e consequéncias que a utilizacédo das plataformas

digitais apresenta, interna e externamente.

21



Com vista a validacéo dos indicios definidos para o estudo, foi realizado um guido de
entrevista exploratéria que encontra devidamente exemplificado no apéndice 1 e, tendo
em consideracao o objetivo de identificar dados relevantes para conhecer os contributos
do digital e, tanto quanto possivel, caracteriza-las, a analise de conteldo (tratamento do
material empirico), onde a informagéo é recolhida através de entrevistas. Feitas as
entrevistas individualmente e, ao longo do estadgio a N=4 (Marketing, Vendas, IT e
Operacdes) aos diretores dos diferentes departamentos. A andlise destas foi realizada

a partir da definicdo de questdes-chave, apresentados no ponto que se segue.

4.2 Andlise das Entrevistas

Neste primeiro ponto, é de alguma relevancia iniciar por pedir a todos os entrevistados
para se identificarem (nome, género, idade) e se caracterizarem (qualificacdo, ha quanto
tempo eram colaboradores na organizagdo, quantas pessoas tém sob a sua lideranca)
face ao seu departamento, na organizacdo Olicargo para perceber de que forma as
areas escolhias iam em conta ao conceito/tema de plataformas digitais poderia ser posto

em prética.

A primeira entrevista foi realizada a Andreia Barros, Diretora do departamento de
Marketing e Comunicacdo da Olicargo, numa sala agradavel com vidros e luzes
agradaveis, adequada a realizacdo de entrevistas, com duracdo de 44 minutos. A
entrevistada foi a primeira a definir o ambiente que se vive na Organizagao, em prol da
tecnologia. Note-se que, esta afirmou que a recorréncia ao digital na empresa é sem
duvida o dia-a-dia. A segunda entrevista foi realizada, no mesmo ambiente, a Norberto
Bessa, lider do departamento Comercial e Operag¢des da Olicargo com uma duracgéo de
54 minutos, onde o inquirido comecgou a falar abertamente sobre o tema e a convicgéo
gue o digital é o futuro e, um possivel manager do digital seria necessario a organizacao.
A terceira entrevista feita a Luis Duarte, lidera o departamento de Operacdes/Sistemas

respondeu a todas as questdes em 30 minutos. Por fim, a quarta entrevista realizada ao

Diretor de IT, Anténio Oliveira uma pessoa afavel e com a convic¢do que o grupo de IT

faz crescer a organizacao.

Tendo em consideracdo aos inqueridos (N=4) com uma média de idades de 41 anos,
sendo também maioritariamente do sexo masculino e, ao nosso objetivo de identificar
dados relevantes para os contributos da industria 4.0 da tecnologia e a sua
familiarizacdo nos colaboradores com uma média 6,5 anos de casa face a nova

administracdo em 2012 na organizacao.
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No Quadro 2 é apresentado em seguida, onde consta um breve resumo das identidades

e caraterizacdo do perfil dos colaboradores selecionados para as entrevistas.

Quadro 2 - Identificacdo e caracterizagcéo do entrevistado

Entrevistado
Questao A - Andreia B — Norberto C - Luis D - Anténio
Género F M M M
Idade 37 anos 43 anos 41 anos 43 anos
Colaborador
) 8 anos 2 anos 8 anos 8 anos
Olicargo
_ Operacodes/ )
Departamento Marketing Vendas _ IT/Desenvolvimento
Sistemas
Cargo Operagles e
anterior Desenvolvimento
Pessoas sob
_ 2 21 - 3
lideranca
Licenciatura Licenciatura Mestrado
o . _ Mestrado _ _
Qualificacdo | Comunicagéo . . Engenharia Engenharia de
o Gestao/Negobcio » _
e Publicidade Informatica Sistemas

Fonte: Elaborag&o prépria

De forma, a controlar o contexto do tema, o seu fluxo de informag&o e sua coeréncia a
escolha dos colaboradores a elaboragéo da entrevista foram alvo de selecdo prévia e
cuidada, pois foram consideradas as mais adequadas para obter as respostas ao

estudo.

Também, foi crucial entrar em contacto com os entrevistados selecionados e pedir uma
autorizacdo antecipada a orientadora do local de estagio para a possibilidade de
marcacdo de hora e local para a realizacdo das entrevistas (hora conforme a

disponibilidade dos entrevistados e local foi na sala de reunides).

Posteriormente, ho Quadro 3 comecei por perguntar se estavam familiarizados com o
conceito e de que forma a percec¢édo do recurso a utilizacdo de Plataformas Digitais (P.D)

na organizacdo no ambito da divulgagéo reportavam vantagens e/ou desvantagens.

Na verdade, os inqueridos foram bastante equilibrados quanto as suas respostas nesta
etapa, uma vez que todos se assemelhem face a consciéncia do conceito do tema, seus
beneficios e impactos influenciadores das Plataformas Digitais. Perante a sua eficacia

e eficiéncia da comunicacao internamente como externamente. Visto que, a definem o
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tema como ferramenta/canal que denomina um modelo de negdcio em que a tecnologia

€ um recurso utilizado para conectar consumidores e, assim promover interagdes. As

respostas mantiveram sempre, a ideia de que a Olicargo esta no mercado com uma
atitude e posicionamento distinto face ao mercado digital.

Quadro 3 - Percegéo sobre Plataformas Digitais

Entrevistado
Questéo A — Andreia | B — Norberto C - Luis D — Anténio
Canais de
comunicacgao Conjunto de
no digital . _ Ferramentas Sistemas e
o Negdcio online
_ onde é feita ) na rede que Software que
Conceito P.D que da . _
toda a facilitam o permitem operar e
L suporte. _
comunicagao servico. cooperar um
interna e negacio.
externa.
Exemplos:
Microsoft
Teams, _ . . _ _
_ L Divulgacdo | S&o uma mais valia,
Recurso P.D email, Automatizagao. _ _
do servigo. | um fator importante.
WhatsApp,
3CX,
PowerBi.
Relacéao, . N
_ . Acesso a Visibilidade Tempo Real;
divulgacao, _ . . . -
Vantagens L informagé&o a autodisponibilidade,
agilizagéo de o oL
rapida. organizacao. controlo.
processos.
o . L Acesso a muita
Desvantagens | Exposicao. Relagbes. Exposicéo. ) N
informacé&o.
Rangel,
o Rangel, .
Concorréncia Rangel. Lusocago, DB Rangel, ToresTir.
LusoCargo.
Schenker.

Fonte: Elaboracgéo prépria

Esta ferramenta, como ditam os inquiridos permitem uma maior interacdo entre as

partes que compde os mercados, sejam clientes, fornecedores ou organizagdes. Pelo
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que, essa troca facilita a criagcdo de valor para o negocio, diminuindo ou até eliminando

limites.

No ultimo ponto da entrevista, o Quadro 4 exibe o tema: Viabilidade de Aplicacéo e, o

intuito era entender de que forma aplicavam no respetivo departamento a que

pertenciam. Claro que o Departamento de Marketing tem uma grande importancia para

a empresa, pois é este que trabalha em prol do Departamento de Vendas e desenvolve

0 contetdo/comunicacao internamente e externamente.

Quadro 4 - Viabilidade de Aplicacdo

Entrevistado

Questao A — Andreia B — Norberto C - Luis D - Anténio
Marketing, IT,
Sistemas, _ . i
Departamento T Marketing, IT. IT - Analistas e
Administracdo. | Programadores. Programadores.
Ligacédo , , .
direta/indireta Ambas Direta Direta Direta
. . Sugestoes -
Alimentam as ja Melhoria Reportam os
. existentes e tornando-as . ) P
Intervencéao SLUEIEMM NOVOS . i sistematica do novos
9 . Friendly”. contetdo. desenvolvimentos.
desenvolvimentos.
Em 8 anos, a
Melhoria empresa Olicargo ~ , , e :
. . R Inovagdes — Manter a filosofia | A propria filosofia
Continua evoluiu face as .
) A Tradelens. da Olicargo. e o ADN.
(perspetiva) exigéncias do
mercado.
PrOXimidade, Acrescentam
resposta rapida, | valor, facilitam
envolvimento, 5 3 L
Influéncia > OPETAgoss, Grgiteasosgs Automatizacao,
acesso a tornam todo o P ! gestdo, melhor
(Interna) . . controlo, rapidez, trol
informagao, processo mais | automatismo. controo.
acesso adaptado agil.
a cada setor.
Rapidez a Newsletter - Visibilidade,
s | o000 | electo o | visage, | POT
(Externa) goclo, « poder, agilidade. ¢
proximidade, os clientes e atempada e
proatividade. proximidade. pratica.
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O avanco deste
QOutras P.D Tentamos estar HA sempre para mercado online a
(acrescentar na Linha da bre p Olicargo APP movel.
desenvolver.
valor) Frente. manteve-se
sempre no ativo.
P.D aportam .
Comunicar Cooperar com o . ) .
valor e . . Reconhecimento; | Mostrar parceiro
. assertivamente; negocio; . o -
impacto . - Exposicéo. online; Exposicéo.
; Exposicao. Exposicao.
negativo

Fonte: Elaboracgéo prépria

Note-se que, os restantes departamentos tém uma perspetiva estratégica: estar na linha
da frente face a industria tecnologia atual. Na verdade, todos os entrevistados
transpareceram ao longo de toda a entrevista um mind set empreendedor e inovador, o
seu verdadeiro ADN move a organizacao, visto que o verdadeiro ponto do seu trabalho
€ apostar, investir e inovar continuamente, nomeadamente ao nivel das tecnologias de

informacé&o.

Para finalizar, os entrevistados mostraram que os beneficios das Plataformas sdo uma
conquista importante para a criagdo de lagos com novos clientes e/ou utilizadores,
tornando a marca com visibilidade no mercado, onde atravées delas, se pode atingir um
publico maior e potencialmente interessado; reducdo de custos, dispondo de
ferramentas que automatizam o processo; otimizacdo de recursos, permitindo uma
gestdo eficiente a partir de plataformas completas e seguras. E certo que, durante o
decorrer das entrevistas e ao longo do estagio foi percetivel que a meta era tornar as

P.D friendly (amigaveis) e acolhedoras.

4.3 Atividades desenvolvidas e contributos para a organizagcao

Os departamentos integrados durante o estagio, para além da sua relevancia na
organizacao e no negocio, permitiram o contacto com aspetos fundamentais do setor,
contribuindo ndo apenas para o enriquecimento do préprio estagio e do estudo do tema
eleito, como para 0 meu crescimento enquanto profissional desta area e enquanto

pessoa.

A abordagem inicial as diferentes areas de atuagdo consolidou-se a partir de uma
entrevista presencial da aluna a Olicargo, onde foram definidas diferentes atividades a
cumprir durante o tempo de estagio.

As tarefas a realizar durante o estagio foram estabelecidas no momento de entrevista
de candidatura ao lugar na Olicargo. Nas primeiras semanas de integracédo a adaptacéo

foi surgindo aos poucos. Inicialmente, comega-se por fazer as tarefas menores, como
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ajudar as colegas do departamento na pesquisa de noticias do setor e seu respetivo

analise/tratamento, gestdo de conteudos, entre outros afazeres mais simples.

Ao longo do tempo, existiram alguns processos de trabalho que tive de adquirir sempre
com supervisdo da chefe do departamento ou de um colega, para que depois fosse
capaz de realizar as tarefas estabelecidas sem apoio. Deste modo, foi igualmente
necessario compreender e sistematizar os métodos de trabalho, no sentido de adquirir
competéncias para desempenhar as fungbes que estavam destinadas, bem como os

materiais e equipamentos necessarios para realizar as diferentes tarefas.

As atividades desenvolvidas no departamento comercial e de marketing apresentam-se
da seguinte forma: 1) andlise informativa didria do mercado, através da pesquisa de
noticias e comentérios acerca da situagdo dos mercados e importancia de motivacao
logistica, ou seja, as suas fun¢des sdo fundamentais para o gerenciamento de stocks,
o desenvolvimento de servi¢os para satisfazer os requisitos de mercado e a satisfagdo
dos clientes; 2) analise/recolha e tratamento de estatisticas do mercado:
importagéo/exportacdo, por paises, vias de servico, industrias; 3) andlise e tratamento
de estatisticas internas (evolugdo do negdcio) por forma a gerar informacéo/agbes de
valor acrescentado para apoiar e direcionar as vendas; 4) conversao dos inputs do
mercado em materiais de comunicacdo/marketing: noticias internas e externas,
campanhas comerciais, apoio as vendas, através de noticias publicadas de forma a
percecao das futuras estratégias a implementar; 5) geracao e “alimentacdo” de leads,
uma vez que todo negdcio depende de clientes para aumentar o seu faturamento e,
deste modo utilizacdo de técnicas de marketing digital com acompanhamento do
exterior e apoio a criacdo/gestdo de conteudos para as plataformas institucionais
existentes (Linkedin, Facebook, Website, E-mail Marketing, Google Adwords, etc)
tornam-se imprescindiveis para a geracéo leads em qualquer negécio; 6) o networking
com consulta permanente em feiras e eventos sectoriais com potencial de participacao,
de acordo com a estratégia e objetivos da empresa; 7) angariacdo de parcerias através
de pesquisa permanente de entidades, sectoriais ou de ambito mais global, as quais
seja possivel associar a Olicargo, no sentido de promover a notoriedade e
posicionamentos estratégicos da marca como chave a promocdo da capacidade de
inovar e da competitividade da empresa (Canongia, Santos e Zackiewicz 2004); 8) apoio
a definicdo, planeamento, execucdo e implementacédo de projetos diversos no ambito
da area de atuacao do departamento, a titulo de exemplo: brochuras, flyers, monofolhas
corporativas/comerciais, campanhas de marketing, suportes de
Marketing/Comunicacao para clientes especificos, acdes de charme junto de clientes

estratégicos, organizagdo de eventos profissionais/corporativos,  videos
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promocionais/corporativos, upgrades aos “canais’/plataformas de comunicagao
existentes, entre outros projetos em desenvolvimento interno; 9) apoio a equipa
comercial (rececédo/envio de pedidos de cotagéo a clientes; 10) follow up (prospecao

comercial via chamada telefénica) dos pedidos de cotacao dos clientes;

11) visita a clientes (prospecdo comercial via presencial); 12) visita aos escritorios
Nacionais da Olicargo (escritorio Lisboa).

As atividades anteriormente descritas sdo de extrema importancia para o
desenvolvimento do estagio profissional e € de referir que a empresa na qual o estagio
foi realizado ndo pretende apenas vender servicos, mas também e sobretudo
acrescentar valor ao negocio dos seus Clientes, assumindo-se como um verdadeiro
Parceiro e assumindo um posicionamento diferenciado e de lideranca no seu sector de

atuacéo.

Efetivamente, a preferéncia pelas areas selecionadas e atividades desenvolvidas foram
algo que desde sempre despertaram 0 meu interesse e, com a qual tive bastante

contacto uma vez que tenho familiares a trabalhar na area.

As atividades apresentadas acresce a realizacio da entrevista ja referida ao longo deste
documento, feita a varios elementos de dire¢do de departamento/areas de negdécio da

empresa, relevantes para o tema de estudo em questéo.

4.4 Conclusdes e sugestdes de melhoria

Apods 2 meses de estagio presencial na Olicargo e de convivéncia diaria no “terreno”,
vivendo e sentindo na 12 pessoa 0 negdécio a acontecer, com todos os seus desafios,
conquistas, contratempos, imprevistos, buscas e criacao de solucdes, sao francamente

positivas e entusiastas as conclusfes a que esta experiéncia deu lugar.

Num setor onde sdo muitos os Players a oferecer “supostamente” 0s mesmos servigos,
uma grande parte destes tenta conquistar mercado Unica e exclusivamente pelo fator
preco, acabando por captar clientes, mas acabando por comprometer a qualidade do
servico. Numa area de negocio em que a fidelizacdo de clientes é uma tarefa ardua,
esta estratégia acaba por falhar nessa missdo, gerando maior instabilidade, incerteza e
dependéncia de clientes/negdécios spot. Por sua vez, atenta a esta realidade e porque
se quer apresentar como um verdadeiro Parceiro de Negdcios, a Olicargo esta no

mercado com uma atitude e posicionamento distinto.

N&o descurando a importancia da competitividade pelo preco e acompanhando sempre
as tendéncias e demandas do mercado, a Olicargo apresenta-se como um Operador

Logistico que oferece Solucdes de Servico Globais e Integradas, chave na méo e
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totalmente personalizadas e ajustadas as necessidades de cada Cliente, projeto ou
negoécio. Ou seja, um Servico de Valor acrescentado, sustentado por muitos outros
fatores que néo o preco.

Entre eles, a disponibilizagao de informagédo em tempo real, através de uma Plataforma
Digital 100% desenvolvida internamente. Num mundo cada vez mais tecnologico se as
empresas querem estar na linha da frente é imperativo inovar. Ciente desta premissa a
Olicargo desenvolveu um Sistema de informacéo orientado para o Cliente (totalmente
user friendly), tendo em conta as suas necessidades de interacdo diarias: KIS - KEEP
IT SIMPLE. Através deste, o Cliente pode acompanhar ao momento 0s seus projetos,

acedendo a informag¢ao como:

» Estado da Carga (Track & Trace);

» Histérico dos Servigos;

» Extrato Integral associado a Conta;

* Chat para exposigéo de questdes, obtendo feedback em tempo real;
» Documentos Relevantes... (BL, AWB, POD, INVOICES, etc).

Além das vantagens claramente diferenciadoras para o Cliente, o KIS é uma ferramenta
de trabalho muito Gtil para o dia a dia das equipas internas, funcionando como um
centralizador de informacdo, nomeadamente ao nivel de CRM. Através de uns simples
cligues qualquer pessoa devidamente autorizada consegue aceder através do seu login

a todo o histérico relativo a determinado Cliente.

Fruto da elevadissima taxa de aceitacdo interna e externa, das necessidades continuas
que foram sendo, entretanto identificadas como solu¢cdes de melhoria aos sistemas
existentes, o KIS esta atualmente em fase de upgrade estando para breve o lancamento
da sua nova versao, com muitas outras funcionalidades (quer para o Cliente interno quer
para o externo) que aproximardo ainda mais a Olicargo dos Clientes e promoverdo a

agilizacdo e simplificagdo de processos internamente.

Outra ferramenta de extrema utilidade e potencial utilizado na Olicargo € o POWER BI,
uma plataforma de andlise de negécios da Microsoft. A principal vantagem desta é a
visualizacgao interativa, com recursos de business intelligence e uma interface simples e
muito intuitiva em que os usuarios podem criar 0s seus proprios relatérios e dashboards,
de acordo com as suas necessidades e objetivos. Aqui pode ser compilada e cruzada
informacéo das vérias areas do negdécio (do marketing e vendas até a financeira),
analisando-se informacado tao diversificada como historicos de faturagdo, margens,
evolugdo do negdcio face a periodos homologos, desvios face ao orgamento, analise de

processos, filtros por gestor comercial, plataforma, geografia, servico, via, regime
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importacao ou exportagao, etc... Isto permite com que num Unico dashboard se consiga
ter uma big picture do negécio, a qual se pode esmiucar e levar ao detalhe em fungéo

da variavel que se pretende analisar.

Ainda ao nivel das plataformas de comunicacdao utilizadas internamente merece mencgéo
o MICROSOFT TEAMS. Esta é uma ferramenta do Office 365 que permite a partilha de
“‘um espaco de trabalho digital” entre toda a Equipa da Olicargo. Além do chat, através
do qual as equipas podem comunicar entre si (individualmente ou em grupo) em tempo
real e de forma mais simples e direta (texto, audio e video), a plataforma conta com
programas como o SharePoint, 0 OneNote, o PowerPoint, o Excel, o Word, entre outros
recursos da Microsoft, para que se possa, por exemplo, criar projetos de equipa.

Uma vantagem comum a todas as plataformas supracitadas é o facto de através de
login pessoal poderem ser acedidas remotamente, a qualquer hora, em qualquer parte

do mundo, o que nos dias de hoje é cada vez mais imperativo.

Ainda ao nivel da comunicagéo interna, a Olicargo aposta numa Politica de total
proximidade e proatividade com os seus Clientes mais especiais, 0s seus
colaboradores. Para tal utiliza a NEWSLETTER como canal de partilha de todo o tipo
de informacdo pertinente: Informagdo util, Atualidade, Informagdo Corporativa,
Informacéo diversa relacionada com as inumeras a¢gfes motivacionais e de promogéao

de Cultura Organizacional levadas a cabo pela empresa, etc...

N&o poderiamos deixar de referir a dinamica da empresa ao nivel de presenca,
posicionamento comunicacdo e interagdo nas REDES SOCIAIS, nomeadamente
Facebook, Linkedin, Instagram e Whatsapp.

Enquanto as primeiras sdo utilizadas essencialmente para comunicar assiduamente
com o publico externo seja para divulgar informacado corporativa como de ambito mais
promocional e comercial, 0 Whatsapp serve os dois propositos, comunicacédo interna e
externa. Na primeira vertente, revela-se um canal privilegiado para através da criacdo
de grupos, partilhar informacédo relevante sobre determinados temas e projetos,
conseguir trocar impressdes sobre cotacdes, processos, etc, de forma mais imediata,
entre outras vantagens. Ja na segunda vertente, permite uma comunica¢cao muito mais
proxima e personalizada com os Clientes, permitindo ndo s6 uma maior disponibilidade

e melhor capacidade de resposta como estreitar a relacdo de confianca.

Por fim, a empresa disponibiliza ainda uma plataforma de comunicacdo universal,
igualmente utilizada como “montra” da sua identidade e atividade, o seu WEBSITE, no
qual pretende investir no ano corrente, fazendo um Refresh/Upgrade por forma a torna-

lo mais intuitivo e interativo, sobretudo do ponto de vista comercial, em resposta as
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exigéncias do Cliente que pretende através de poucos cliques chegar ao servico e

solucdo que procura para responder as suas necessidades.

Em suma, ao longo de todo o estdgio e apds realizagdo das entrevistas foram
identificados varios pontos comuns entre todos: o ambiente extremamente saudavel e
de espirito de equipa que se sente/respira na empresa, assente no pilar liberdade com
responsabilidade; o facto dos colaboradores partilharem o mind set empreendedor e
inovador da Administracdo da empresa e o ADN que move a organizagao, apostando,
investindo e inovando continuamente, nomeadamente ao nivel das tecnologias de
informacdo; a consciéncia das vantagens e impacto influenciador e positivo das
Plataformas Digitais na eficacia e eficiéncia da comunicacdo e interacdo interna e
externa e consequentemente no éxito da prestacao de servi¢cos; e a vontade de fazer
cada vez mais e melhor, fazendo jus a maxima pela qual se regem diariamente:
“ALWAYS MOVING AHEAD!”".
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CAPITULO V - REFLEXAO E AUTOAVALIACAO DO TRABALHO

A rececdo na empresa foi bastante friendly e acolhedora. Foi inicialmente efetuada a
apresentacdo as pessoas com as quais iria trabalhar diretamente, sendo-me de imediato
atribuido um local e posto de trabalho inserido no departamento de Marketing e
Comunicacao, onde iniciei as minhas funcfes de estagiaria. Foi, entretanto, realizada
uma visita guiada as instalacdes, foram identificados e apresentados os diferentes
departamentos existentes e realizada a apresentacdo a todos os colegas pela Diretora
de Marketing e Comunicac¢éo, minha orientadora de estagio na organiza¢éo. Desde logo
foi percetivel a cultura da empresa: ambiente informal, assente em liberdade com
responsabilidade. Todos sem excecdo devem vestir a camisola com compromisso,
empenho, dedicagdo e equidade, para levar aos clientes eficacia, eficiéncia,
diferenciacédo e inovagéo.

A realizagdo do estagio na empresa Olicargo permitiu aplicar muitos dos conhecimentos
adquiridos durante o mestrado em Direcdo Comercial e Marketing. A hipotese de
escolha entre dissertacdo de natureza cientifica, relatorio de estagio profissional ou
trabalho de projeto € sem duvida uma opcao benéfica para todos os alunos. No meu
caso, selecionei o estagio profissional, pois o facto de sermos capazes de estar perante
um ambiente profissional e desempenhar tarefas dentro de uma organizacdo é uma

experiéncia muito enriquecedora.

O estéagio teve lugar no Departamento de Marketing e Comercial da empresa, sediado
no Head Office da organizagdo, na Trofa, onde tive a oportunidade de aprender e
crescer com a equipa e todos os colaboradores que me ajudaram e fizeram com que o
meu estagio fosse valorizado. Durante o tempo de estagio foi possivel compreender a
importancia da unido entre os dois departamentos bem como a necessidade de
estabelecer uma estreita cooperagéo entre ambos para a concretizagdo dos objetivos

da organizacao.

Relativamente & area Comercial, conhecer o tipo de relagbes, processos e operacdes
que sao estabelecidas entre o comercial e o cliente sdo fatores relevantes. A
colaboracéo entre estas duas &reas de trabalho contribui para o sucesso de cada uma
delas separadamente, em conjunto e da prépria organizagdo como um todo. O
Marketing est4 presente no momento desde o momento da promocdo do servico,
passando pela geracdo e nutricdo de leads, realizagdo de campanhas e outras
iniciativas de marketing orientem e apoiem a equipa de vendas, potenciando a venda,

até a avaliacdo de resultados, melhoria continua a fidelizacdo do Cliente. Este
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departamento tem a missédo de antecipar e satisfazer os desejos de clientes e prospects
(potenciais consumidores), sem davida uma peca fundamental para o sucesso das
vendas de uma empresa. Este trabalha com base num budget definido em funcéo dos
resultados, dos objetivos e da estratégia da empresa e contribui ndo s6 para a promogao

dos servicos, mas também para o reconhecimento e notoriedade da marca/empresa.

Durante o estagio tive a oportunidade de fazer parte do dia-a-dia de uma grande
empresa, assistir a algumas reunides de diversas naturezas e tive a autonomia de dar

0 meu contributo para a melhoria continua de determinados aspetos.

Por fim, penso que a realizagdo de um estagio é extremamente enriquecedora e a meu
ver uma oportunidade Unica a aproveitar para poder demonstrar e aplicar os
conhecimentos e competéncias adquiridos bem como aprender e desenvolver novos,

sendo esta uma grande preparacdo para o meu futuro no mercado de trabalho.
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CAPITULO VI - CONCLUSAO

Com o0 estagio ndo s6 foi possivel aplicar os conhecimentos tedricos e praticos
adquiridos ao longo do mestrado, bem como desenvolver novas capacidades

intelectuais.

No que diz respeito as areas em si, pode-se afirmar que esta experiéncia de trabalho
permitiu, de uma forma clara, adquirir conhecimento sobre o real mundo dos transportes
e logistica e, toda esta pratica foi com certeza algo que me ira ajudar muito num futuro
profissional. Neste sentido, realco que ganhar bases essenciais e necessarias foi um
fator francamente positivo, para mais tarde potenciar ainda mais a minha dedicacéo,
compromisso e responsabilidade, com um novo respirar de trabalho, com uma atitude

mais séria, profissional e produtiva.

Verifica-se que nesta empresa se vive um ambiente de tranquilidade onde se trabalha
em prol do cliente e com o objetivo de atingir sempre as mais altas taxas de confianca,
ou seja, a Olicargo estd empenhada em contribuir para solugbes mais rapidas e

eficientes nos servigos de logistica e transporte em que se insere.

Pessoalmente, posso afirmar que as pesquisas efetuadas para a elaboracdo deste
relatério ajudaram, de uma maneira vigorosa a aprofundar diversos conhecimentos
sobre o0 setor uma matéria que desconhecia por completo e hoje percebe-se a
importancia de ter uma posicdo relevante e de reconhecimento pelo mercado em
resposta a procura diaria em satisfazer as necessidades dos clientes e em oferecer-lhes

os melhores servicos do mercado.

O desenvolvimento do tema eleito para este projeto: “Plataformas digitais: contributos
de melhoria na empresa Olicargo”, permitiu-me confirmar num contexto real e reforgar
a ideia de que o ambiente online que conecta quem produz a quem consome, permite
uma relacdo de troca muito além da simples compra e venda. Sera por isso um tema
gue continuara a suscitar 0 meu interesse, ao nivel de exploracdo e desenvolvimento,
quer do ponto de vista profissional quer enquanto lazer e entretenimento e, de uma
forma futura para possiveis melhorias a nivel de desenvolvimento tecnoldgico na

empresa sera vantajoso a aplicacdo de inquéritos por questionario a clientes.

Concluo afirmando que ao longo destes meses tive o privilégio de obter uma viséo e
uma vasta informacao acerca de um setor de atividade tao interessante e dindmico, bem
como de grande relevancia mo panorama do comércio internacional como € o dos

transportes e logistica e ainda uma experiéncia de trabalho que sera o primeiro alicerce

34



para o futuro. Além de inimeros episédios vivenciados que me permitiram crescer

enquanto ser humano e que levarei comigo para onde quer que va.
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Apéndice 1

GUIAO DE ENTREVISTA EXPLORATORIA

Objetivo da Entrevista: Esta entrevista exploratoria realiza-se no ambito de um estudo
de viabilidade inserido no projeto de estagio do Mestrado em Diregdao Comercial e
Marketing (ISAG, Porto). Pretende-se que seja aplicada a diferentes elementos de
direcao, nomeadamente nas areas de Marketing, Vendas, IT e Operagdes, visando obter
um conhecimento mais detalhado sobre a importancia das plataformas digitais como

recurso comercial e de marketing para a empresa.

Protocolo da Entrevista

e Apresentacdo institucional.

e Apresentacdo do objeto de estudo.

e Solicitagdo de autorizagao para a gravagao da entrevista.

¢ Garantia de anonimato do entrevistado.

I. Identificacdo e caracterizacdo do entrevistado

1. Em primeiro lugar, pretendemos obter uma caracterizacdo genérica sobre a
sua identidade, nos seguintes dominios:

1.1. Nome:

1.2. Género:

1.3. Idade:

1.4. Ha quanto tempo é colaborador da Olicargo?

1.5. Qual o departamento que representa na organizagao?

1.6. Qual o cargo que ocupa?

1.7. )4 desempenhou outro cargo anteriormente (na mesma empresa)?
1.8. Quais as fungdes afetas aos profissionais com este cargo?

1.9. Quantas pessoas tem sob a sua chefia/lideranca?

1.10. Qual o seu nivel de qualificagao?
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1. Percecao sobre Plataformas Digitais

2.1. O que entende por Plataformas Digitais?

2.2. Tem percecao do recurso a utilizagao de Plataformas Digitais na Olicargo no
ambito da divulgagao, promogao e execugao dos seus servigos? Se sim, quais?
2.2.1 Reconhece vantagens/desvantagens? Se sim, quais?

2.3. Tem conhecimento de empresas concorrentes que utilizam plataformas

digitais no ambito da promogao/execucao dos seus servicos? Se sim, quais?

I1l. Viabilidade de Aplicacao

3.1. Existe algum

departamento e/ ou equipa na empresa que executa fungdes e presta servigos ao
nivel tecnolégico/IT?

3.1.2. Se sim, que categorias de profissionais os asseguram e que tipo de
fungdes e projetos exercem?

3.2. Os profissionais que desempenham fungdes nestas areas tém algum papel
ou ligagao direta/indireta na criagao, desenvolvimento, implementacao, gestao,
analise e avaliacao das Plataformas Digitais utilizadas ao servico da empresa?
3.2.2. Se sim, com que tipo de intervengao?

3.3. Estes mesmo profissionais estao aptos a desenvolver (numa perspetiva de
melhoria continua) as Plataformas Digitais existentes?

3.3.1. E a ir mais além e criar novas Plataformas Digitais ajustadas a

necessidades e objetivos estratégicos da empresa?
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3.4. De que forma considera que isso influencia positivamente o servigo
prestado pela Olicargo:

3.4.1. Internamente:

3.4.2. Externamente:

3.5. Na sua opiniao, para além das Plataformas Digitais ja utilizadas na Olicargo,
que outras considera poderiam acrescentar valor ao vosso servigo (de
Plataformas ja existentes no mercado a projetos a desenvolver de raiz)?

3.6. Por fim, de que forma entende que as Plataformas Digitais podem aportar
valor e diferenciar uma marca/servigo? E por outro lado, poderao estas ter um

impacto negativo na mesma marca/servico? Se sim, de que forma e porqué?

Obrigado pela Colaboracdo!
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