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Resumo

No ambito do Mestrado em Gestdo da Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra, foi realizado o
Estagio Curricular na Empresa Ez-Team Consultoria de Gestdo, Unipessoal Lda., no periodo de Il de Fevereiro a 21
de Junho de 2013, na area do Marketing.

0 objetivo deste trabalho prende-se com a formulagdo da Estratégia de Marketing Digital do Departamento
Ez-Desk: Escritdrios Virtuais, através da andlise e compilagao de informagdo acerca do mercado de escritdrios virtuais
e do Departamento Ez-Desk, em particular, e na apresentacdo de sugestdes para uma posterior concretizacao do
Planeamento de Marketing Digital.

Tendo verificado que ndo existia um Departamento de Marketing ou pessoa responsavel por essa area e
dada a importancia das ferramentas digitais, considerei que seria oportuno desenvolver a Estratégia de Marketing
Digital. Além disso, uma vez que o estagio curricular teve inicio num momento de reestruturagdo do Departamento
Ez-Desk, esta opgao mostrou-se ainda mais pertinente, possibilitando @ empresa aumentar o seu conhecimento interno,
bem como do mercado de escritorios virtuais e permitindo-me aprofundar as tarefas a concretizar numa area na qual
tenho interesse.

As principais conclusdes retiradas s@o que, embora ndo exista um Departamento e um Plano definido para
a area do Marketing, verifica-se uma grande aposta na comunicagdo com os seus clientes, bem como uma
preocupagao em oferecer servicos de qualidade. No entanto, seria uma vantagem para a empresa a existéncia de um
responsavel por essa area, permitindo uma maior comunicagdo e aproximagao ao cliente, bem como um

aprofundamento do conhecimento das necessidades dos mesmos.

Palavras-Chave: Marketing Digital, Internet, Plano de Marketing, Ferramentas Digitais, Escritorios Virtuais.



Abstract

As part of the Master Degree in Management at the Faculty of Economics of the University of Coimbra, was
performed a Curricular Internship at the company Ez-Team Consultoria de Gestdo, Unipessoal, Lda., from February 11
to June 21, 2013, in Marketing.

The aim of this paper relates to the formulation of the Digital Marketing Strategy of the Ez-Desk
Department: Virtual Offices, through the analysis and compilation of information about the virtual offices market and
the Ez-Desk Department in particular, and presenting suggestions for further implementation of the Digital Marketing
Planning.

Having found that there was no Marketing Department or person responsible for this area, and given the
significance of digital tools, | thought it would be appropriate to develop the Digital Marketing Strategy. Moreover, as
the curricular internship was initiated at a moment of restructuring the Ez-Desk Department, this option proved to be
even more relevant, enabling the company to increase its internal knowledge as well as the virtual offices market and
allowing me to deepen the tasks in an area in which | have interest.

The main conclusions reached are that although there is no Department or defined plan for the Marketing
area, there is a strong commitment to communicating with customers as well as a concern in offering quality
services. Although it would be an advantage for the company the existence of a responsible for this area, in order to
develop greater communication and proximity to the customer as well as deepen the knowledge of the needs of the

customers.

Keywords: Digital Marketing, Internet, Marketing Plan, Digital Tools, Virtual Offices.
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Introdugao

Terminada a componente académica do Mestrado em Gestdo, e perante a opgao entre percurso cientifico ou
profissional, foi escolhida a segunda, uma vez que seria uma oportunidade para ter a primeira experiéncia no
mercado de trabalho, bem como conhecer alguns dos procedimentos inerentes ao dia-a-dia das empresas e ao seu
funcionamento.

Numa altura em que a crise econémico-financeira se faz sentir de forma bastante acentuada e com as
condigdes de vida cada vez mais dificeis para a populagao em geral, as solugbes que satisfagam as necessidades dos
cientes por um custo inferior mantendo no entanto os padrdes de qualidade, apresentam-se como uma alternativa
cada vez mais procurada. O servio de Escritorios Virtuais da Ez-Team pretende, assim, ser uma alterativa com
qualidade e com um custo inferior a0 arrendamento de um espago e recursos proprios.

Com o estudo realizado pretendeu-se analisar o mercado de escritrios virtuais, por forma a, por um lado
identificar as oportunidades no mesmo combinando-as com as forcas da empresa e por outro reconhecer quais as
fraquezas e ameagas existentes. O objetivo final consistiu na apresentagao de sugestdes de planos de agdo, para
posterior colocagdo em pratica aquando da concretizagao do Planeamento do Marketing Digital no Departamento de
Escritorios Virtuais.

Este trabalho mostra-se, assim, til tanto para a sociedade, uma vez que analisa uma opgao mais
econdmica, como para a empresa, fornecendo-a com informagOes relevantes acerca dos concorrentes, clientes, entre

outras.



CAPITULO I: ENQUADRAMENTO TEORICO

. Evolugao do conceito de Marketing

0 Marketing surgiu inicialmente como um “ramo da Economia Aplicada dedicada ao estudo dos
canais de distribuicao”, tendo-se tornado, mais tarde, numa “disciplina de Gestao destinada a aumentar as
vendas”, e posteriormente numa “Ciéncia Comportamental, preocupada em compreender os comportamentos
dos consumidores e vendedores envolvidos na comercializagao de bens e servigos” (Kotler, 1972).

Sendo um conceito comummente associado a0 ato de tentar vender através da publicidade nos meios de
comunicagdo, € “muitas vezes maltratado e por vezes incompreendido” (Lambin, 2000). Através de uma revisao da
literatura existente, verifica-se que este foi e continua a ser um problema recorrente, sendo esta associagao feita nao
s0 pelo piblico em geral, mas também por profissionais do Marketing (Lambin, 2000).

Embora seja uma visdo limitada, verifica-se a existéncia de algum fundamento nas primeiras definigoes de
Marketing que surgiram. A primeira definicdo dada pela American Marketing Association (AMA), em[935, descrevia-o
como “A realizagdo das atividades comerciais, que dirigem o fluxo de bens e servicos dos produtores para os
consumidores” (The American Marketing Association, 2008).

Contudo, embora a venda seja parte integrante de uma estratégia de Marketing, esta definicdo mostra-se
muito restrita. Varios autores fizeram a distingao entre venda e Marketing: Theodore Levitt, refere que “a venda se
preocupa com as necessidades do vendedor para converter o seu produto em dinheiro, enquanto o Marketing se
preocupa com a ideia da satisfagdo das necessidades dos clientes por meio do produto e de tudo associado a sua
criagdo, entrega e finalmente, consumo” (Levitt, [960); Philip Kotler menciona que no curto-prazo, o problema das
empresas podera ser levar os consumidores a adquirir os seus produtos, no entanto, no longo prazo, o problema ja
passa por criar os produtos que os individuos necessitam. Em suma, enquanto o foco das vendas sao as necessidades
do vendedor, o do Marketing sao as necessidades do consumidor (Kotler & Levy, 1968).

Philip Kotler explica, deste modo, que o Marketing se preocupa com a forma como as transagdes sao
criadas, estimuladas, facilitadas e avaliadas, sendo este o seu conceito genérico, mostrando-se assim fundamental, em
qualquer organizagdo, uma vez que todas se preocupam com o modo como os seus produtos (tangiveis ou
intangiveis), sdo vistos por determinados consumidores, encontrando-se constantemente a procura de ferramentas para
promover a sua aceitagdo (Kotler & Levy, 1968; Kotler, 1972).

Além da evolucdo relacionada com a abrangéncia das organizagdes onde se aplica o Marketing, outra

mudanca foi sendo visivel, a da importancia dada a0 consumidor.



Importa, antes de mais, saber quem sao os consumidores, os quais, segundo Philip Kotler, se dividem em
dois grupos com interesse numa organizacdo: (a) Fornecedores (empregados, vendedores de material, instituigoes
bancarias, agéncias de publicidade e consultores), que fornecem os /mputs necessarios a execugdo do trabalho por
parte da gestao e ao desenvolvimento dos produtos de forma eficaz; (b) Consumidores, que segundo o autor, se
subdividem em clientes (consumidores imediatos do produto da organizagdo, adquirentes e possiveis adquirentes),
administradores ou diretores detentores da autoridade e responsabilidade pela organizagdo, piblicos ativos com um
interesse especifico na organizagdo (como agéncias de rating ou governamentais) e por fim, piblico em geral, ou seja
todo o individuo cujas atitudes em relagdo a organizagdo possam afetar o comportamento da mesma (Kotler & Levy,
1968).

Inicialmente, a produgao era feita em massa, isto é, através de processos de criagdo de grandes quantidades
de produtos padronizados, de forma eficiente (Marketing 1.0), sendo tipicamente caracterizada por algum tipo de
mecanizagdo, cujo objetivo era alcancar um grande volume de produtos com custos fixos reduzidos (Ford, 2009).
Henry Ford é normalmente apelidado de “pai” da massificagao da produgdo, particularmente no que se refere a
produgao do modelo Ford T, no inicio do século XX. Na sua célebre frase “Cada cliente pode ter o carro da cor que
pretender, desde que seja preto” (Ford, 2009), esta bem presente a base do conceito de produgao em massa.

Fazendo uma revisao a literatura, muitas sao as referéncias a essa evolugao. Por exemplo, Steven Silverman,
refere que Bartels (1962), constatou que a década de 40 foi um periodo de reavaliagdo do Marketing, pois ao
mesmo tempo que os conceitos estavam bem estabelecidos, novas ideias surgiam colocando maior énfase no
consumidor e na importancia da gestao do Marketing (Marketing 2.0) (Silverman, 1995). 0 mais importante numa
industria passou a ser a satisfagio do cliente, e ndo a produgao dos bens, sendo este um conceito vital para todo o
empresario (Levitt, [960).

Este crescimento da importancia dada ao consumidor é ilustrado pela, cada vez maior, preocupagao em
estudar, analisar e recolher dados dos mercados, por forma a identificar as necessidades e desejos nao satisfeitos dos
consumidores, os segmentos que melhor se adequam aos produtos da empresa, entre outros aspetos (Kotler, 2003),
verificando-se essa evolugao nas definigdes atuais do conceito de Marketing.

Tome-se como exemplo a evolugdo presente nas definigdes dadas pela AMA. A primeira (1935), como visto
anteriormente, considerava que o Marketing era a realizagao das atividades que levavam o produto dos produtores
para os consumidores. A definicdo atual (2008) ja inclui a preocupagao com o consumidor “Marketing é a atividade,
conjunto de instituighes e processos para a criagdo, comunicagdo, entrega e trocas que detenham valor para os

consumidores, parceiros e sociedade em geral” (The American Marketing Association, 2008).



Hoje em dia, caminhamos para o que Philip Kotler et al. define como Marketing 3.0, ou seja, uma fase em
que as organizagdes alteram o seu foco do consumidor para os assuntos relacionados com a humanidade, onde a
rentabilidade € equilibrada com a responsabilidade corporativa (Kotler, et al., 2010).

Os consumidores, tendo o desejo de tormar o mundo um lugar melhor, procuram organizagdes que
preencham as suas necessidades de justica social, economica e ambiental. Impulsionado por esses valores, surge entdo
o Marketing 3.0, cujo cerne passa por olhar para os individuos, nao apenas como consumidores, mas como um “ser
humano com mente, coragao, e espirito” (Kotler, et al., 2010). Também neste caso, se visa satisfazer o consumidor,
no entanto, com missdes, visoes e valores superiores.

Na Tabela I, podem-se observar, de forma resumida, as principais carateristicas e diferencas existentes nas

varias fases de evolugao do conceito Marketing.

Tabela 1: Fases da evolugdo do conceito de Marketing

MARKETING 1.0 | MARKETING 2.0 | MARKETING 3.0
CENTRADO NO PRODUTO | ORIENTADO ~ PARA O | MOVIDO POR VALORES
CONSUMIDOR
Objetivo Vender produtos Satisfazer e reter os Transformar o mundo num
consumidores sitio melhor
Forcas impulsionadoras Revolugao Industrial Tecnologia da Informagdo Tecnologia de nova vaga
Como as empresas veem  Compradores em massa Consumidores mais Seres humanos completos
0 mercado com necessidades fisicas inteligentes com mentes e com mente, coragao e
coragges espirito
Conceito - chave do Desenvolvimento do Diferenciagdo Valores
Marketing produto
Diretivas empresariais do  Especificagdo de produto  Posicionamento corporativo Missao, visao e valores
Marketing e de produto empresariais
Proposta de valor Funcional Funcional e emocional Funcional, emocional e
espiritual
Interagdo com 05 Transagao “um para Relagdo “um para um” Colaboragdo “muitos para
consumidores muitos” muitos”

Fonte: Kotler, Kartajaya, & Setiawan, Marketing 3.0: From Products to Customers to the Human Spirit, 2010

1.2 0 conceito de Marketing Mix

Um conceito intrinsecamente associado ao Marketing é o de Marketing Mix, que consiste num “conjunto de
ferramentas que os gestores podem usar por forma a influenciar as vendas” (Kotler, 2003), e se baseiae em quatro
elementos: Produto (Produucs), Preso (Price), Promogao (Promotion) e Localizagdo (Place) (4P’s de McCarthy, 1960).

Desde finais do século XIX, que comecaram a surgir as ideias base para o que seria mais tarde definido

como Marketing Mix. Steven Silverman, refere que em 1960, Coolsen relatou as contribuigoes de varios autores no
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final deste século, no que respeita ao preo e distribuicao de bens, embora ndo fizessem separagdo entre teorias de

Marketing e outras teorias econdmicas (Silverman, 1995).

No século XX, sdo varios os autores que, de uma forma ou de outra, mencionaram e fizeram referéncia ao

Marketing Mix e aos seus elementos, como se pode observar na Tabela 2. Contudo, o termo Marketing Mix, como o

conhecemos hoje, definido em torno dos quatro P’s, foi desenvolvido na década de 60 por Jerome McCarthy, tendo-se

tornado um “axioma pedagogico da area do Marketing” (Silverman, 1995).

Tabela 2: Desenvolvimento do conceito de Marketing Mix

AUTOR

CONTRIBUTO

Butler (1911)

Shaw (1916)

Converse (1930)

Cullton (1948)

Borden (1953)

Frey (1956)

Howard (1957)

Borden (1958)

Kenyon (1958)

Oxenfeldt (1958)

Definiu Marketing como tudo o que o promotor de um produto deve fazer, antes da
sua venda e publicidade.

Definiu as agéncias de criagdo de procura como distribuidores, vendedores diretos, e
publicidade. Definiu a organizagdo da criagdo de procura, como andlises do mercado
e politicas de pregos.

Definiu claramente os principais elementos numa organizagdo (produto, preo,
distribuido, publicidade e vendas). Destacou ainda a necessidade critica de
coordenar todos os aspetos da organizagdo, por forma a ir de encontro as
necessidades dos consumidores tentando superar os seus concorrentes.

Definiu o papel do gestor de Marketing como um “mixer de ingredientes”, sendo
que esses ingredientes eram as comunicagdes, canais, performance do produto, prego,
etc. Esclareceu também sobre o processo resultante — planear e controlar pessoas e
sistemas  organizacionais, estudar os concorrentes, adequar-se as  normas
organizacionais, medir os resultados, etc.

Fixou a expressdo “Marketing Mix” para definir os elementos de um Programa de
Marketing (planeamento do produto, preco, Aranding canais de distribuicdo, venda
direta, publicidade, promogdo, acondicionamento, apresentagdo, assisténcia,
manuseamento e recolha de dados), e as forcas que o afetam (atitudes e métodos
do consumidor, concorréncia e controlo governamental).

Definiu as componentes do Marketing Mix como (a) oferta, e (b) métodos e
ferramentas. Deu destaque a eficiéncia que resulta de um Marketing Mix apropriado.
Sugeriu o0 uso do produto, canais, prego, publicidade, venda direta e localizagdo,
pelo gestor de Marketing, para adequagdo da empresa as restrigoes do mercado,
como concorréncia ou procura.

Esclareceu que os elementos do Marketing Mix sao os meios para a conformidade e
ajustamento as dinamicas das forcas do mercado.

[dentificou o Marketing Mix como os meios para alcancar um determinado objetivo
de Marketing. Considera que a integracdo de atividades constitui uma parte essencial
do processo, assegurando que todas as areas contribuem para o sucesso do negdcio.
Ofereceu uma descricdo mais especifica de como o Marketing mix é usado pelas
empresas

Fonte: Silverman, S., An Historical Review and Modern Assessment of the Marketing Mix Concept, 1995 . (...)



Desenvolvimento do conceito de Marketing Mix (Continuagdo)

AUTOR CONTRIBUTO

Introduziram uma perspetiva de Sistema no Marketing Mix, sugerindo que a
Kelly e Lazer (1958 interagdo entre trés elementos (mix de bens e servigos, mix de distribuicao e mix
4y 01 ([H de comunicagGes) se apresentava como o aspeto mais importante para desenvolver
retornos e lucros timos.

Relacionou o conceito de Marketing Mix com os quatro P’s: produto, preco,
McCarthy (1960) . e 8 f procute. - preg
publicidade e localizagdo.
Fonte: Silverman, S., An Historical Review and Modern Assessment of the Marketing Mix Concept, 1995.

Philip Kotler explica esta teoria, dando exemplos das atividades incluidas em cada elemento, como se pode
observar na Tabela 3.

Relativamente ao Produto, as empresas pretendem ter uma oferta diferenciada e superior, para que o
mercado alvo decida adquirir os seus produtos/servicos a um preco mais elevado. Quanto ao Prego, as empresas
tentam tudo para conseguir o mais elevado que o seu nivel de diferenciagao permitir, por forma a obterem o maior
luro possivel. O Ponto de Venda reflete a forma como as empresas decidem colocar os seus produtos a disposicao no
mercado alvo (através da venda direta ou de intermedidrios). Por fim, a Promocdo engloba todas as ferramentas
através das quais as empresas fazem passar a sua mensagem ao publico-alvo selecionado. Essas ferramentas
englobam-se em cinco grandes classes: publicidade, promogao de vendas, relagdes publicas, forca de vendas e

Marketing direto (Kotler, 2000).

Tabela 3: Exemplos de Atividades de cada um dos 4Ps

PRODUTO PRECO

- Qualidade; - Tabela de Pregos;
- Variedades; - Descontos;
- Caracteristicas - Condigdes de Crédito;

- Nome da Marca;

PONTO DE VENDA PROMOGAO

- Canais de Venda; - Publicidade;

- Locais; - Promogao de Vendas;
- Inventario; - Relagdes Publicas;

- Transporte; - Forga de Vendas;

- Marketing Direto.
Fonte: Adaptado de Kotler, P., 2000. Marketing para o Século XXI, 4* edicdo. s.l:Editorial Presena.



1.3 0 Marketing Digital
1.3.1 A chegada de uma nova Era

(om a chegada da Era da Informagdo, verificou-se uma evolugao no Marketing, passando o ponto central a
ser ocupado pelas tecnologias da informagao e o seu foco o consumidor (Kotler, et al., 2010).

A ligacdo entre a Internet e o Marketing pode ser descrita como um processo de quatro fases: quando as
tecnologias surgiram, eram inicialmente utilizadas por técnicos e pelos utilizadores pioneiros, comegando
posteriormente a gozar de uma posicao cada vez mais forte no mercado e a possuir cada vez mais popularidade,
chamando a atengao dos profissionais do Marketing. Os mais inovadores comecaram, entdo, a explorar formas de
aproveitar o poder desta tecnologia para se aproximarem e criarem uma ligagdo com o seu publico-alvo. A sua
utilizagao crescente tornou-a numa tecnologia dominante e adotada como pratica padrao de Marketing.

Sendo a sua principal ferramenta a Internet, importa, antes de mais, perceber em que consiste e a forma
como apareceu. No século XX, assistiu-se ao aparecimento de novos meios de comunicagao, como o radio, a televisdo,
e perto do final do século, a Internet (Ryan & Jones, 2012).

De notar, que o aparecimento dos novos meios de publicidade (completamente diferentes dos anteriores),
nao implica a extingdo dos seus antecessores, verificando-se antes um complemento entre eles, contribuindo para a
sua amplificagao e para uma oferta diversificada, permitindo desta forma, uma relagdo com um maior nimero de
cientes. Um exemplo bastante simples é dado por Damian Ryan e Calvin Jones, quando referem o facto de, por
exemplo nas feiras, se continuarem a ouvir as vozes dos vendedores a publicitarem os seus produtos, o que
demonstra que “a voz humana, o primeiro meio de Marketing da histdria, continua forte na Era digital” (Ryan &
Jones, 2012).

A historia da Internet comeca em 1957, quando o Governo Americano decidiu apostar fortemente na ciéncia
e tecnologia, com o objetivo especifico de assegurar que os Estados Unidos permaneceriam a frente da Unido das
Repblicas Socialistas Soviéticas (USSR), no que respeitava a tecnologia. Desde entdo, varios avangos foram feitos até
se chegar ao que € hoje a Internet.

A primeira pagina da Internet foi criada apenas em [991, no entanto, a forca e expansdo deste novo meio
é bem visivel, quando se verifica que, “enquanto no caso da televisdo foram necessarios 22 anos para atingir os 50
milhdes de habitagdes, no caso da Internet foram necessarios apenas 5” (Ryan & Jones, 2012).

Segundo dados apresentados pelos autores, entre [991 e 1997 assistiu-se a um crescimento da Web de
850% ao ano. Em Agosto de 1995 existiam 18,957 Websites online, passando para 342,081 em Agosto do ano
seguinte. Quanto ao nimero de pessoas com acesso a Internet no mundo, verificou-se um crescimento colossal: em

Marco de 2000, eram cerca de 304 milhdes, passados trés anos, em Marco de 2003, esse nimero duplicou para 608



milhdes de pessoas, posteriormente, em Dezembro de 2005 a populagdo onkine global, tinha ja ultrapassado os mil
milhdes, tendo-se atingido os 2,1 mil milhdes em 2011. Segundo dados da Internetworldstats, esse nimero passou,
em Junho de 2012, para os 2,4 mil milhdes.

Na Figura | podem-se observar os dados relativos a Portugal, verificando-se que no espago de 10 anos,
entre 2000 e 2010 se passou de 2,5 milhdes de utilizadores para 5,2 milhdes. Retira-se ainda que a maior

penetracao ocorreu em 2007 com cerca de 73,8% da populagdo portuguesa com acesso a Internet.

Figura |: Populagdo com acesso a Internet em Portugal

Populagdo com acesso a Internet em Portugal

12.000.000

10.000.000
8.000.000

6.000.000

4.000.000 —
2.000.000 —

0

2000 2004 2006 007 01
mPOPULACRO | 10318.084 | 10463170 | 10501051 | 10.539.564 | 10.735.765
UTILIZADORES| 2.500.000 | 3.600.000 | 6.090.000 | 7.782.760 | 5.168.800

Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados da Internetworldstats

(om o aparecimento das novas tecnologias, verificaram-se alteragdes como o surgimento de trés “novos”
conceitos: Web 2.0, Consumidor 2.0 e Marketing 2.0. Verificar-se-a de seguida que existe algo comum aos trés: a
crescente colaboragao entre agentes sociais bem como a participagao do consumidor.

0 termo Web 2.0, atribuido a Tim O'Reilly e Dale Dougherty, (Singh, et al., 2008), é definido como o
“conjunto de principios e praticas que incluem olhar para a Web como uma plataforma, e que visam aproveitar a
inteligénaia coletiva”. 0 autor refere também a passagem do foco para o consumidor, apontando ainda outras
alteragdes, como a introdugao de interatividade e dinamismo, a promogdo da participagdo da comunidade e a sua
construgao baseada na inteligéncia coletiva. Os conceitos centrais para a Web 2.0 sdo essencialmente o “soca/
computing’, onde os utilizadores sao ambos produtores e consumidores das informagdes encontradas nos sies, e a
participagao do consumidor (Wash & Rader, 2007; Singh, et al., 2008).

Outra definicao é dada pelos autores Damian Ryan e Calvin Jones, os quais consideram que a Web 2.0 se

baseia no aproveitamento do potencial colaborativo da Internet para se relacionarem e comunicarem com outros



semelhantes, estejam onde estiverem, por forma a criarem comunidades e partilha de conhecimentos, pensamentos,
ideias ou até sonhos (Ryan & Jones, 2012).

Os principais exemplos de aplicagdes Web 2.0 sdo: as redes sociais (como o Facebook, Twitter e os Blogs)
onde & possivel “encontrar amigos”, colocar fotos, videos etc.; wikis como a Wikipédia, onde cada pessoa pode dar o
seu sobre contributo nos mais variados temas (na forma de conhecimento, link, etc), ficando posteriormente disponivel
para futuros utilizadores; videochamadas, como as que se fazem através do Skype; ou mapas onfine, como os
disponibilizados no Goaggle Maps.

No que respeita aos consumidores, o aparecimento da Web teve como consequéncia a sua passagem de
passivos para ativos, ou seja, comegaram a possuir, cada vez mais poder de escolha sobre o que lhe é transmitido. A
Web 2.0 permitiu-lhes deter o controlo como nunca antes: podem escolher o conteido, a forma e o momento em
que o pretendem, podendo até criar o seu proprio conteido e partilhd-lo com os seus amigos e com o mundo em
geral.

Verifica-se também neste caso, a crescente colaboragao entre atores sociais, por exemplo, na criagao de
grupos com interesses comuns (como os grupos do Facebook ou as comunidades do Google+) e na importancia dada
as opinioes dos outros, tanto positivas como negativas. Os autores Damian Ryan e Calvin Jones, referem que existe
até uma categoria de utilizadores omfine, denominados “/nfluencers’, que representam os lideres de opinido na
Internet. Através de blogs, foruns e redes sociais, estes aproveitam o poder da Web para referir as virtudes de
bens/servigos e marcas, mas também para denegrir quando os consideram insatisfatdrios, sendo seguidos por iniimeros
utilizadores, que valorizam e acreditam nas suas opinides (Ryan & Jones, 2012).

A “new medid’ pode, desta forma, ser vista como uma “faca de dois gumes”, facto que é explicado por
varios autores, como Tanuja Singh et al. (2008) ou Damian Ryan e Calvin Jones (2012). Se por um lado as
organizagoes podem dar mais informagoes aos seus clientes, de uma forma mais rapida e acessivel, bem como obter
mais informages sobre os consumidores, fornecendo-os com as melhores solugdes, por outro, o consumidor torna-se
cada vez mais informado, melhor relacionado, mais comunicativo, aumentando assim o seu poder/controlo
relativamente aos contelidos e meios de comunicagdo digitais a que esta exposto (Singh, et al., 2008; Ryan & Jones,
2012).

Algo que nao deve nunca ser esquecido, no entanto, é que o Marketing tem sempre por base as pessoas e
por conseguinte, alteragdes no comportamento dos consumidores obrigam também a mudancas significativas no
Marketing (Ryan & Jones, 2012). Conclui-se entdo, que o Marketing € influenciado quer pelas alteragdes nas
tecnologias, quer pelas verificadas no comportamento dos consumidores.

Tal como o Marketing tradicional, também o Marketing Digital se “baseia em pessoas (marketers) a criarem

ligagdes com outras pessoas (consumidores), com o objetivo de construir relagdes e em dltima andlise aumentar as



vendas”. A tecnologia apresenta-se apenas como um meio para atingir esse fim, ou seja, o Marketing Digital, nao
pretende perceber as tecnologias subjacentes, mas sim, compreender as pessoas, a forma como utilizam as tecnologias,
e como aproveitar tudo isso por forma a conseguir um relacionamento com os individuos de uma forma mais eficaz
(Ryan & Jones, 2012).

As alteragdes ja mencionadas acima, quer nas tecnologias, quer nos consumidores, levaram por sua vez ao
aparecimento de um novo conceito, o Marketing 2.0 ou Marketing Digital, cujo ponto central s3o, mais uma vez, as
tecnologias de informagdo, tendo-se também aqui verificado a passagem da orientagdo para as relagdes e confianga
(Corbae, et al., 2001). O Marketing digital é, entdo, definido como a pratica de promover produtos e servigos através
de canais de distribuicao digitais (Smith, 2011), tais como redes sociais, b/ogs, e-mail entre outros.

0 Marketing Digital, tendo colocado o foco no consumidor, trouxe algumas alteragdes relativamente ao
tradicional. Como pontos positivos podem-se apontar, por exemplo, a interatividade e a personalizagao, e como
desafios as mudangas nas estratégias promocionais.

(om a meda tradicional a comunicagio era feita do marketer para o consumidor (“ome way
comunicatior’’), a0 passo que, com a medja interativa se tornou possivel uma comunicagdo em ambos os sentidos,
permitindo estabelecer um dialogo. Esta comunicagdo nos dois sentidos fornece o marketer com “duas grandes
oportunidades”: em primeiro lugar, tera acesso a informagdes do cliente ao longo de toda a interagao, aprendendo
assim os seus habitos e gostos, em segundo, conhecendo as preferéncias do consumidor podera oferecer um produto
ou servico personalizado ou comunicar sobre essa possibilidade. Outra diferenca, segundo Andrew Parsons et al.,
prende-se com os publicos-alvo, na medida em que, na media tradicional o Marketing tinha como fargef um mercado
de massas, enquanto atualmente permite, nao s6 chegar aos consumidores individualmente, como também interagir
com os mesmos (Parsons, et al., 1998).

Enquanto no Marketing tradicional, a interagdo era essencialmente imposta ao consumidor, o Marketing
digital requer que o consumidor voluntariamente visite uma aplicagao interativa, tal como um sitio internet, ou que
escolha um determinado servico de compra online, etc. (Parsons, et al, 1998). Tanuja Singh et al. afirma que as
pessoas estdo mais recetivas ao Marketing quando detém controlo sobre o que veem e quando veem, e quando o que
recebem & personalizado de acordo com as suas necessidades, ou seja, basicamente quando podem controlar a
entrega e o formato, e quando as mensagens detém um significado pessoal para elas (Singh, et al., 2008).

Estas alteragdes no mercado, forcaram as empresas a procurar novas oportunidades por forma a diferenciar
0 seu produto/servico das demais. Muitas vezes, tal significou envolver o proprio consumidor na criagdo, entrega e
propagacao da mensagem da marca (Singh, et al., 2008), passando este a ocupar um papel central, ou seja, assistiu-
se a0 aparecimento da cocriagao. Antes, empresas e consumidores tinham papéis distintos na produgdo e consumo dos

bens/servigos, hoje em dia verifica-se uma tendéncia crescente no envolvimento do consumidor (cocriagdo), tanto no
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processo de definigdo como de criagdo de valor (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Vargo e Lusch, mencionam até, que
num modelo centrado no cliente, estes terao que interagir no processo de criagdo de produtos em algum momento
além da transagdo final, sendo um processo de aprendizagem tanto para a empresa como para o cliente (Vargo &
Lusch, 2004)

Os avangos na tecnologia ajudaram na ligagao entre a firma e o consumidor, contribuindo para a
construgdo da marca, criando e mantendo uma relagdo de longo prazo com o consumidor (Singh, et al., 2008),
podendo neste caso, fazer-se uma interligacao com o Marketing 3.0, no que respeita a preocupagdo em satisfazer as
necessidades mais profundas do consumidor, permitindo a sua participagdo ativa ao longo do processo de criagao dos
produtos/servigos por forma a manter a tal relagdo mais proxima e duradoura com os mesmos.

Dois dos desafios trazidos pelo Marketing Digital foram a incorporagao de uma nova realidade nas
estratégias promocionais, resultante da vontade dos consumidores se relacionarem com a empresa/marca nos seus
proprios termos e a cocriagdo, analisada anteriormente.

A comunicagdo com o consumidor envolve o uso de inimeras ferramentas disponiveis para a firma,
segmentando-as para que a mensagem permaneca centrada, diferenciada e relevante. Enquanto as ferramentas
tradicionais como a televisdo, o radio, impressdes e owtdoors se tornaram menos eficazes, as novas ferramentas
emergiram como um suplemento as tradicionais. Atualmente, uma campanha de comunicagao integrada de Marketing
envolve muitas vezes, a criagdo de um “buzZ’ em redor do produto ou servico através da “mew meda’; sendo

considerado tao importante para o sucesso de um produto/servigo quanto o produto ou servico em si.

1.3.2 Os 4Ps do Marketing Digital

Tal como no Marketing tradicional, também no Marketing digital se aplicam os 4P’s, com as devidas
adaptacdes (Ryan & Jones, 2012).

Um bom produto é a base de qualquer estratégia de Marketing de sucesso, sendo particularmente
importante num cenario digital, uma vez que, em caso de insatisfacao, o consumidor facilmente colocara a informagao
sobre os motivos do seu descontentamento, na Web, visivel para os utilizadores a nivel mundial. Neste caso, deve
também ter-se em conta, o facto de no mercado digital ndo existir um produto fisico, que possibilite o contacto
humano direto (Porter, 2001), tornando-se, portanto, fundamental ter uma base solida para construir um negdcio
online sustentavel, o que comeca com um produto/servio bem elaborado (Ryan & Jones, 2012).

Na esfera digital, o preco é um elemento critico, uma vez que os consumidores podem realizar, facilmente,
uma comparagdo. As organizagdes nao tém necessariamente que apresentar o prego mais reduzido, mas se colocarem

um muito elevado, devido a transparéncia existente, depressa surgirdo comparagoes de precos que destacardo esse
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facto, bem como ponderagdes dos prds e contras dos mais variados produtos/servigos, por parte dos consumidores
(Ryan & Jones, 2012).

0 ponto de venda (local) é a Internet, os mais de 2 mil milhdes de utilizadores em todo o mundo, cuja
ligagao é feita através de computadores, telemdveis, entre outros dispositivos. E uma vez que os consumidores,
partilham na esfera digital, mais do que em qualquer outro local, os motivos da sua satisfagao/insatisfagdo, devera
ter-se em conta o efeito de rede, ou seja, o facto do valor dos produtos ou servicos aumentar com o nimero de
consumidores que os utilizam, ou o inverso, no caso de os dlientes ficarem insatisfeitos (Porter, 2001).

Por fim, a promogao, é tudo o que a empresa faz, “onmline e offfine’; para apresentar o produto aos
potenciais consumidores, atrair e conquistar novos, e manter os existentes. Algumas das principais formas atuais de
promogao onmfine sao o sitio internet da empresa, o Marketing pelo telemovel, o e-mail Marketing ou o “customer
relationship management” (CRM) (Ryan & Jones, 2012). Sera feita uma apresentagdo com mais detalhe de algumas
solugdes, no ponto seguinte.

Existem outros autores, tais como Glen Urban ou David Chaffey et al. Que referem a existéncia de mais do
que 4Ps’ no dmbito do Marketing Mix Digital (Urban, 2003; Chaffey, et al., 2009).

Glen Urban, considera que o Marketing Mix além do produto, prego, localizagdo e promogao, inclui ainda as
pessoas (People), ou seja, as caracteristicas do pessoal e a formagao, entre outros; os processos (Processes), que
inclui, por exemplo, o grau de participagdo do cliente e a automagdo; e a evidéncia fisica (Physycal evidence), onde
esta incluida a decoragao do espago, os uniformes, a misica ambiente, etc. (Urban, 2003). Os 8 P’s ficam completos

com a jungdo das parcerias (Partnership), ou seja, acordos com fornecedores ou outras entidades.

1.3.3 Ferramentas do Marketing Digital

No que toca as tecnologias digitais, existe todo um conjunto de ferramentas, através das quais € possivel
dar a conhecer, promover e vender os produtos/bens de uma empresa, sendo também possivel medir os varios tipos
de resultados (vendas, n° de visitantes, alcance da campanha de Marketing, etc.).

Alguns exemplos dessas ferramentas sdo o sitio Internet da empresa, o Search Engine Optimization (SEO) e
o Search Engine Result Page (SERP), o e-mail, telemével, as solugdes de CRM, as redes sociais e os sitios Internet de
anincios gratis (Ryan & Jones, 2012).

Sendo uma das principais fontes de valor do Marketing Digital, o sitio Internet da empresa deve ser
construido de forma eficaz, o que implica essencialmente a combinagdo de dois aspeto: atingir os objetivos da
empresa e satisfazer as necessidades do mercado alvo. Primeiramente, interessa saber quem é o mercado alvo, pois

sera a aceitagao por parte desse grupo de possiveis consumidores, que ditard o seu sucesso. Importa, portanto, pensar
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na forma como os utilizadores irdo aceder ao Website da empresa, o que pretendem, e como podera o site satisfazer
as suas necessidades.

Relacionados com o sitio Internet e também com outras formas de Marketing Digital, surgem dois conceitos:
SEO e SERP. Por SEO entende-se o processo de colocar, em destaque, informagdes sobre a empresa (por exemplo
links para o sitio Internet), nas listas de resultados dos motores de busca (tais como o Google ou o Yahoo), ou seja,
alinhar, por exemplo, os conteidos do Website com o que os consumidores se encontram a pesquisar, colocando-os
de forma a serem acessiveis tanto para os consumidores, como para os motores de busca. O termo SERP refere-se as
paginas de resultados que se obtém, quando o utilizador pesquisa algo num motor de busca. Devera ter-se em conta
as palavras-chave que os utilizadores poderdo utiliza para pesquisar sobre produtos/servicos que a empresa oferece,
ou similares, por forma a colocar essas mesmas palavras-chave ao longo do conteido do sitio Internet, aumentando
assim, o nimero de /inks para o Website da empresa, nessas paginas de resultados.

Também o e-mail e o telemovel sdao utilizados como ferramentas de Marketing Digital, representando o e-
mail Marketing uma das formas mais antigas e o “mobile Marketing’, uma das mais recentes. Embora o e-mai/
Marketing, se mostre hoje em dia menos eficaz, devido a grande quantidade de spam que é diariamente enviado,
continua a ser uma ferramenta bastante Gtil na manutencdo de clientes ja existentes, bem como no envio de
informagdo a consumidores que a pretendam receber (7ewsletters). Por outro lado, o Marketing através do telemovel
esta em crescimento, uma vez que permite aos consumidores terem acesso aos conteldos a qualquer altura e em
qualquer lugar.

Reter os consumidores existentes, e construir relagdes que beneficiem ambas as partes, representa também
um elemento importante no Marketing digital. As solugoes de CRM, tém como objetivo obter e manter clientes
satisfeitos, de forma a desenvolver e reforcar a relagdo com os mesmos, aliando pessoas, processos e tecnologias,
permitindo aprender mais sobre as suas necessidades e comportamentos. A boa relagdo com o cliente é, assim, a
principal chave do sucesso de um negdcio (Ryan & Jones, 2012; Thomas Waulgum).

As redes sociais, como Facebook ou Google+, servem também como veiculo do Marketing Digital.
Apresentando-se ainda como uma oportunidade recente, mas com enorme potencial, permitem dirigir as campanhas de
Marketing para grupos especificos de consumidores, baseando-se nas informagGes do perfil que estes voluntariamente
disponibilizam.

Por fim, mas nao terminando, de todo, a lista de ferramentas existentes, tem-se os indmeros sitios Internet
de anincios gratis. Nestes Websites é possivel colocar a informagao sobre a empresa e promover os produtos/servigos,
funcionando como um mercado digital, na medida em que junta num mesmo sitio, vendedores e consumidores de

produtos.
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Na media tradicional existiam duas grandes desvantagens que ja nao se verificam na digital: adquirir
espagos publicitarios para testar diferentes abordagens publicitarias implicava um custo extremamente elevado, e
medir os resultados era algo dificil, uma vez que nao se tinha a certeza relativamente ao elemento do Marketing Mix
de onde advinham os resultados (Ryan & Jones, 2012).

Nas redes sociais tem-se acesso a varios dados, como o nimero de “amigos”, o nimero de pessoas que
visualizou determinada publicagdo, entre outros. Alguns sifes de anincios também oferecem estatisticas de forma
gratuita, como o nimero de visualizagdes e contactos em cada anincio. Existem ainda determinados servigos
analiticos, tais como o Google Analitics, que fornecem informagdes relevantes acerca dos sitios Internet, tais como o

nimero de visitantes, a forma como chegaram ao Website, as paginas que visualizaram, entre outras.

|.4. Estratégia e Planeamento do Marketing Digital

Embora os termos estratégia e plano (planeamento) sejam por vezes associados ao mesmo conceito, ¢
importante distingui-los, pois a sua definicdo nao é a mesma. No livro “Mercator XXI: Teoria e Pratica do Marketing”
(2011), os autores fazem uma distingo entre os dois termos: por estratégia entendem um “conjunto de meios de
acdo, utilizados para atingir certos objetivos, (...) dirigido contra certos adversrios, sendo no caso mais concreto do
Marketing, os seus concorrentes”, por plano entendem o “conjunto de agdes, acompanhado das datas de execugao,
dos custos, da descrigdo dos meios materiais que exigem e dos responsaveis pela execugao” (Lindon, et al., 2011).

De notar que, a estratégia e planeamento do Marketing Digital deverdo ser vistos como um complemento
dos existentes no Marketing Tradicional, e nao como algo independente, levando desta forma ao sucesso das empresas

(Porter, 2001).

1.4.1 Estratégia de Marketing Digital

Lambin, refere que a estratégia consiste em escolher um mercado ou “produto-mercado”, onde a empresa
pretenda estar presente e onde seja possivel a diferenciagao dos demais concorrentes, ou seja, trata-se de tentar
obter uma vantagem continua nesse produto-mercado, o que implica responder a trés questdes: (a) Quais os fatores
chave de sucesso nesse produto-mercado?; (b) Quais as forcas e as fraquezas da empresa relativamente a esses fatores
chave?; e (c) Quais as forcas e fraquezas do concorrente mais perigoso relativamente a esses fatores chave? (Lambin,
2000 apud Porter,[990).

0 autor refere ainda uma acecado mais “voluntarista” dada por Hamel e Prahalad (1994), que consiste,

segundo estes dois autores, em antecipar no que o mercado se podera transformar, para posteriormente a empresa
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desenvolver competéncias com vista a tirar partido das futuras oportunidades oferecidas por esses mercados. Hax e
Majluf (1997), por seu lado, consideram que a estratégia é fundamental para uma organizagdo, na medida em que é
através desta que podera ser definida a continuidade da organizacdo, facilitando, a0 mesmo tempo, a sua adaptacdo
a0 meio envolvente (em constante mudanca) (Lambin, 2000).

Verifica-se assim que, embora existam inimeras definicoes dadas por varios autores, certos aspetos sao
comuns a todas elas, como por exemplo a preocupagao com as alteragoes do meio envolvente.

A estratégia de Marketing, em particular, tem como base o conceito dos 4P’s: produto, preco, local e
promogao. Para Malcom McDonald, “as estratégias de Marketing sao os meios, a partir dos quais, os objetivos do
Marketing serdo alcangados”, preocupando-se com os 4P’s da seguinte forma: no produto, com as regras gerais para
o produto, exclusdes, modificagdes, adicdes, design, etc; no preco, com as regras de preco gerais para serem seguidas
por grupos de produtos em segmentos de marcado; relativamente ao local, dao importancia as regras gerais para
canais e niveis de servio ao consumidor; e por fim, na promogdo, preocupam-se com as regras gerais para a
comunicagao com os consumidores nas rubricas pertinentes, tais como publicidade, forcas de venda, promogdes, etc.
(McDonald, 2006).

Denis Lindon et al. também se refere a importancia dos 4P’s numa estratégia de Marketing. De acordo com
0s autores, sao estes os “principais meios de agao do Marketing”, definindo a estratégia como uma combinagao
coerente desses diferentes meios de agdo, com vista a atingir determinados objetivos fixados num contexto
concorrencial (Lindon, et al., 2011).

Com a crescente utilizagdo das novas tecnologias, passou a ser necessaria uma estratégia de Marketing
digital. Ao contrario das formas tradicionais de Marketing de massas, a Internet tem uma capacidade nica de
ampliar o ambito de alcance do Marketing, e simultaneamente estreitar o seu foco, ou seja, através dos canais
digitais podem-se ultrapassar as limitagGes tradicionais, como a localizagdo geografica e os fusos horarios em que se
conseguiria comunicar com uma maior audiéncia, sendo possivel ao mesmo tempo aperfeioar a mensagem que se
pretende passar por forma a atingir um segmento especifico dentro do amplo mercado. Ter uma estratégia claramente
definida ajudara a manter o foco, assegurara que as atividades de Marketing permanecerao alinhadas com os
objetivos do negdcio e principalmente que estardo direcionadas para o publico-alvo correto (Ryan & Jones, 2012).

As cinco componentes na base de uma estratégia de Marketing digital passam por (Ryan & Jones, 2012):

(1) Conhecer o Negocio: Saber se o negdcio esta preparado para o Marketing digital, se os produtos ou servicos sdo
possiveis de promover online, se dispoe das tecnologias e competéncias necessarias, como é que o Marketing digital se
ird encaixar nos processos existentes e quais necessitardo de ser alterados, e por fim saber se a equipa est

preparada para essas alteragdes.

15



(i) Conhecer os concorrentes: Identificar os principais concorrentes no mercado digital e saber se s@o ou nao os
mesmos que no “mercado offfine’, conhecer as boas praticas (para as imitar), as erradas (para aprender com os
erros),0 que nao é de todo praticado (possiveis oportunidades) e perceber como diferenciar a oferta omfine dos
demais concorrentes. Neste caso é importante ter em conta que, com a Internet, a concorréncia é global, podendo
surgir tanto “do vizinho do lado como do outro lado do mundo”.

(i) Conhecer os consumidores: Identificar quem sdo e o que pretendem da empresa, saber se os consumidores
servidos omfine sao os mesmos ou completamente diferentes dos servidos no mercado real, perceber como é que o
target utiliza as tecnologias digitais e como é que se podera aproveitar esse conhecimento para construir uma relagao
produtiva e continua.

(iv) Saber o que se pretende alcangar: Sendo se conhece o que se pretende, é muito provavel que ndo se consiga
alcanga-lo. E entdo necessario e importante conhecer o que se pretende obter com o Marketing Digital, devendo para
tal estabelecer-se objetivos “claros, mensuraveis e possiveis de atingir”. Os objetivos apresentam-se assim, como o
parametro através do qual se podera medir o progresso das campanhas de Marketing Digital.

(v) Saber em que patamar se estd: Com o Marketing Digital torna-se mais facil medir os resultados. E possivel
controlar o que acontece omline e comparar com os objetivos predefinidos, verificando-se assim o progresso. E um
processo interativo e continuo, na medida em que se baseia em “medir, ajustar, aperfeicoar, voltar a medir, etc”.

A formalizagao da estratégia de Marketing digital, obriga assim, a uma visao critica aquando da analise do
mercado onde se esta a operar, bem como a um pensamento profundo acerca das diferentes componentes do negdcio
e a forma como o Marketing Digital podera ajudar a atingir os objetivos definidos. Apesar da diversidade de pontos a
analisar aquando da definigdo da estratégia, no final, o processo resume-se a investigar, analisar e perceber trés
aspetos fundamentais: o negocio, a concorréncia e os consumidores. Ao percorrer o processo de definicdo de uma
estratégia clara, baseada numa analise minuciosa, de onde se encontra o negocio e do que se pretende atingir com o

Marketing Digital, fica-se na posi¢ao ideal para perceber o que podera ou nao resultar (Ryan & Jones, 2012).

1.4.2 Planeamento de Marketing Digital

De uma forma simples e breve, o planeamento consiste em tomar, antecipadamente e de uma forma
explicita, um conjunto de decisdes (Lindon, et al., 2011), sendo as suas caracteristicas essenciais a antecipagao,
formalizagao e a conjugagdo das decisoes. Segundo Lambin, o plano de Marketing estratégico tem como objetivo,
“exprimir, de um modo claro e sistematico as opcoes escolhidas pela empresa de forma a assegurar o seu
desenvolvimento a médio e longo prazo”. Estas opcoes devem, posteriormente, ser traduzidas em decisdes e

programas de acao, ou seja, a reflexdo estratégica da empresa deve materializar-se num programa de acdo que
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especifique os objetivos e os meios para os atingir, no quadro da estratégia anteriormente definida, verificando-se
assim a ligacdo entre a estratégia e o planeamento (Lambin, 2000).

Em primeiro lugar, planear é entdo tomar decisdes antecipadamente, e quer seja em Marketing ou noutra
area, s assim sera possivel preparar corretamente a execu¢ao; em segundo lugar, é tomar um conjunto articulado de
decisdes, em vez de as tomar sucessivamente uma apds outra, mostrando-se a este nivel como uma condi¢ao
fundamental para a coeréncia; e em terceiro lugar, é tomar decisdes de uma maneira formal, explicita, apresentando-
se como um instrumento Util de comunicagdo e de controlo, pois permite ndo so dar a conhecer de uma maneira
dara a todos os interessados o que se pretende deles, como também fixar as agdes e os objetivos parciais e

intermédios que serdo periodicamente controlados (Lindon, et al., 2011).

1.4.2.] Vantagens e Inconvenientes do Planeamento
Jean-Jacques Lambin apresenta algumas das vantagens que uma abordagem de planificagao oferece. Um

plano origina uma visao comum do futuro, explica a situagdo de partida e descreve as evolugdes realizadas no
ambiente, tornando mais “inteligentes” as escolhas da administragdo. Representa um instrumento de coordenagao
entre as varias fungdes da empresa, na medida em que permite manter uma coeréncia entre os objetivos e “permite
uma organizagdo e uma gestao mais rigorosas”, sendo fundadas em normas, orcamentos e calendarizagoes (Lambin,
2000).

Deve também aumentar a flexibilidade de reagdo da empresa face a mudangas imprevistas, devendo ser
incluidos no proprio Plano do Marketing, planos de contingéncia. Devem assim ser avaliados e analisados ameagas e
riscos que mesmo nao sendo eminentes, possam vir a ocorrer, estando desta forma preparados e com alternativas
definidas no caso de se depararem com tais situagdes (Numes & Cavique, 2004). Podem também ser preparados
sistemas de gestdo de crise (Lambin, 2000), permitindo desta forma uma reagao rapida perante a ocorréncia de
acontecimentos nao previstos, que possam ser fortemente prejudiciais para a empresa.

No que se refere aos inconvenientes, o mais citado é geralmente a rigidez do plano, na medida em que
pode levar a uma atitude burocratica oposta a flexibilidade que um ambiente de elevada incerteza exige. Esta rigidez
apresenta-se exatamente oposta a razao de ser do plano, ou seja, aumentar a flexibilidade da reagdo a
acontecimentos imprevistos, gracas a uma interpretagdo rapida da contribuicdo das alteragdes observadas (Lambin,
2000; Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio, & Rodrigues, 2011).

Jean Jacques-Lambin apresenta ainda outros dois inconvenientes: a relevancia da informagao, que pode ser
dificil de atingir quer devido a0 “excesso de informagao”, quer derivado da falta de andlise profunda das informagdes
disponiveis, e a futilidade da previsdo num ambiente agitado (Lambin, 2000). Todavia, neste Gltimo caso se possa
considerar tanto um inconveniente como uma vantagem, dependendo da andlise e avaliagdo efetuada e da atengdo

dada a cendrios menos provaveis, pois mesmo que o plano ou certas hipdteses nao se verifiquem, devido a elevada
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instabilidade, sera sempre uma ferramenta util, existindo até autores, como David Aaker, que consideram que o
planeamento se torna mais Gtil num cendrio de grandes mudancas (tanto na empresa como no ambiente externo),

quando a incerteza é elevada e quando estdo envolvidas tarefas complexas (Aaker, 1992).

1.4.2.2 Elementos de um Plano de Marketing
0 processo de formulagao de um Plano de Marketing passa, geralmente, pela definicdo da Missdo, por uma

Andlise Interna e Externa da empresa, pela definicao dos objetivos estratégicos e dos planos de agao (Lambin, 2000;

Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio, & Rodrigues, 2011).

(1) Definicdo da Missdo: O primeiro passo, e talvez o mais dificil, é entdo a definicdo da missao da organizagdo. A
sua dificuldade deve-se ao facto de muitas vezes, diferentes departamentos ou diferentes grupos dentro de um mesmo
departamento, possuirem interesses distintos (McDonald, 2006). Nesta etapa a empresa descreve “a sua visao a longo
prazo, o seu campo de atividade e o seu mercado de referéncia”. Esta etapa apresenta uma importancia dupla: mo
plano interno, uma vez que a empresa informa o seu pessoal dos objetivos a seguir, e no plano externo, dado que
contribui para a criagdo de uma identidade da empresa. Esta identidade deve conter, pelo menos quatro elementos:
a) Breve resumo da histdria da empresa, origens e evolucao ao longo do tempo;

b) Definicao do campo de atividade em termos de necessidades, onde se devem colocar trés questdes-chave: quais os

mercados onde se esta presente, onde se deveria estar e os que nao se deveria estar;

¢) Objetivos e condicdes prioritarios (os objetivos dos dirigentes de uma empresa constituem as diretrizes a respeitar

e a precisar no plano estratégico);

d) Opgoes estratégicas de base, ou seja, precisar a ambigao estratégica da empresa, a sua linha de politica geral, que

especifica o papel que pretende desempenhar no mercado.

(i) Auditoria Externa: Andlise da atratividade do ambiente: Nesta fase, pretende-se determinar os atrativos do
mercado, as tendéncias mais importantes, ou seja, as oportunidades e as ameacas que estdo fora do controlo da
empresa. Deve notar-se que, como referido anteriormente, com o aparecimento da Internet, o meio envolvente
tornou-se mais abrangente, passando a considerar-se consumidores e concorrentes globais.

As mudangas que ocorrem nos fatores externos a empresa podem levar a uma alteragdo na sua posicao,

pelo que esta deve tentar antecipa-las através de um controlo do meio envolvente. Esta auditoria devera cobrir os
seguintes campos (Lambin, 2000):

a) Andlise das tendéncias de mercado: Identificar as perspetivas de evolugdo da procura primaria, ou seja, “o total

das quantidades adquiridas por um determinado grupo de consumidores, num dado local e num determinado
periodo”, tendo como objetivo “determinar o perfil do ciclo de vida do produto-mercado e efetuar previsdes em

volume e em valor”;
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b) Andlise do comportamento dos consumidores: Descrever os comportamentos de aquisi¢do, utilizagdo e posse dos

compradores, ou seja, fazer uma descricdo factual dos perfis, bem como dos processos de compra e dos fatores
suscetiveis de os influenciar;

¢) Andlise da distribuicao: Analisar as evoludes provaveis dos diferentes circuitos de distribuicdo e definir motivagdes

e expetativas dos distribuidores (enquanto clientes) em relagdo a empresa. Esta andlise permite avaliar o grau de
autonomia ou dependéncia da empresa em relagdo aos intermediarios no processo de comercializagdo dos seus
produtos e servigos;

d) Andlise da Estrutura Concorrencial: As informagdes recolhidas devem permitir a empresa definir o ambiente

concorrencial, a intensidade da rivalidade e o tipo de vantagem concorrencial detido por cada um dos concorrentes;

e) Analise do ambiente econdmico, social e politico: Neste campo surgem os principais indicadores macroecondmicos

de natureza econdmica, politica, social e demografica, com incidéncia sobre o desenvolvimento do mercado;

f) As_principais fontes de informagdo: Fontes de informagOes necessarias para seguir a evolugao do ambiente, tais

como os institutos de estatisticas nacionais, os centros de investigacao universitarios, o Banco Mundial, entre outros.

(i) A auditoria Interna: Andlise da Competitividade: Esta auditoria tem como objetivo principal permitir que a
empresa identifique as suas vantagens concorrenciais, ou seja, o conjunto de carateristicas ou atributos detidos por
um produto/marca, que lhe confere uma certa superioridade sobre os seus concorrentes imediatos e sobre as quais
sera baseada a sua estratégia de desenvolvimento. Esta andlise dos pontos fortes e fracos é sempre feita em relagao
a0s concorrentes mais perigosos (prioritarios) de uma empresa. As forcas servirdo de fundamento a estratégia de
posicionamento e de comunicagdo, e as fraquezas, nao menos importantes, determinam as vulnerabilidades da
empresa, indicando as ages corretivas a empreender. O autor refere certos pontos que poderdo ser utilizados para se
rever periodicamente a situagao da empresa (Lambin, 2000):

a) Andlise da situagdo da empresa: Tem como objetivo descrever a posicdo ocupada por cada um dos

produtos/marcas da empresa no mercado;

b) Andlise dos concorrentes prioritarios: ldentificar, para cada produto-mercado, os concorrentes mais fortes e

perigosos, analisando comparativamente os mais variados aspetos de cada produto-mercado (qualidade, preco,
distribuicdo numérica, nimero de vendedores, etc);

¢) Andlise da penetracao na distribuicao: O distribuidor é, a semelhanga do consumidor final, um cliente da empresa,

tendo que ser também analisadas as suas necessidades e expetativas, enquanto “cliente intermediario”, de forma a
obter uma relagdo de troca mutuamente satisfatoria. Esta relagdo reveste-se de grande importancia, uma vez que a
distribuicdo controla o acesso a0 mercado, detendo, por isso, um poder de negociagao importante que pode constituir

Uma ameaga para a empresa;

d) Analise da forca e da qualidade da comunicagao: A publicidade feita nos media, a forca de vendas, as promogoes,

etc., sao fundamentais e podem fazer a diferenca entre concorrentes;
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e) Andlise da politica de precos: O preco é o unico elemento do programa de Marketing gerador de receitas, sendo

aquele que, tendo por base a estratégia definida, levard ao sucesso continuo da empresa. E importante notar que, o
preco é um ponto de encontro obrigatdrio com a concorréncia, pois sendo muito reduzido, os consumidores irdo
duvidar da qualidade do produto/servigo, e sendo elevado levara automaticamente a uma comparagao de preos, bem

como a compra de produtos ou servicos da concorréncia.

(iv) Definicao dos Objetivos Estratégicos: Apds realizar a auditoria de Marketing Estratégico, a entidade devera estar
apta a escolher uma estratégia de desenvolvimento e a traduzi-la num plano de agao (Lambin, 2000).

A escolha prévia dos objetivos reveste-se de particular importancia devido, principalmente, a trés razoes: (a)
permite assegurar a coeréncia da estratégia com a politica geral da entidade; (b) permite uma visao comum do que
os objetivos visam; (c) permite a criagdo de indicadores de performance da estratégia escolhida, clarificando os
critérios de avaliagao a observar (Lindon, et al., 2011).

Os objetivos estratégicos, embora diferenciados, podem agrupar-se em trés categorias (Lambin, 2000)
(Lindon, et al., 2011):

(a) Objetivos de venda (volume e de quota de mercado): tratando-se do impacto que a empresa pretende produzir

num determinado produto-mercado;

(b) Objetivos de Rentabilidade e de Retorno do Investimento: levando a uma avaliagao precisa dos objetivos de venda
propostos sobre a rentabilidade da empresa;

(c) Outros objetivos de Marketing (imagem de marca junto dos consumidores, satisfacdo dos clientes, etc.): resultando

das decisoes de posicionamento tomadas, definem o tipo de atitudes e comportamentos que a entidade pretende que
os consumidores tenham em relagao a sua marca/servigo.

A" definigao dos objetivos devera comecar pelos financeiros, deduzindo-se seguidamente os objetivos de
Marketing necessarios para a sua concretizagao (Lambin, 2000).

Para que sejam considerados “bons” objetivos, deverdo verificar-se um conjunto de caracteristicas (Lambin,
2000): (a) claros e concisos; (b) apresentados sobre a forma escrita; (c) definidos cronoldgica e geograficamente; (d)
definidos em termos quantitativos e mensuraveis; (e) coerentes com os objetivos gerais da empresa; (f) estimulantes
por forma a gerar motivagdo; (g) realizaveis, implicando disponibilidade de meios; (h) passiveis de definirem os
resultados especificos nos dominios-chave (vendas, quota de mercado, lucro, comportamento dos consumidores, entre

outros). Devem também ser claramente definidas as responsabilidades, bem como os prazos de realizagdo dos mesmos.
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(v) Planos de Agdo: As orientagdes definidas nas etapas anteriores deverdo resultar num conjunto de decisdes de
marketing, respeitantes a segmentagdo, posicionamento e definicdo das acdes prioritarias da estratégia, referentes a
quatro categorias: Politica de Produto, de Precos, de Promocdo e Comunicagdo e de Vendas e Distribuicao (Lambin,

2000). Por fim, deverao avaliar-se os resultados, verificando se vao ou nao ao encontro dos esperados.
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CAPITULO II: A EZ-TEAM, A LOJA DO EMPRESARIO
2.1 Breve Historia

A Ez-Team, foi criada em 2008, em Coimbra, pela Dra. Sandra Marques e pelo Dr. Michel Mendes, na forma
de uma Sociedade Unipessoal por Quotas, onde uma pessoa singular ou coletiva é o titular da totalidade do capital
social (Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovagao (JAPMEI)).

Sendo a Dra. Sandra Marques, ex-colaboradora do Instituto de Emprego e Formagdo Profissional (IEFP), e
tendo exercido funcdes equiparadas a Técnica Superior no Centro de Emprego de Coimbra, como analista de
candidaturas do programa, vulgarmente conhecido como “Criagdo do Proprio Emprego”, detinha ja uma elevada
experiéncia em projetos desta natureza, bem como conhecimentos dos varios apoios estatais existentes, o que a levou
a considerar que seria 0 momento certo para avangar com 0 projeto que tinha em mente.

Na mesma altura, o Dr. Michel Mendes, encontrava-se a desenvolver um projeto ambicioso, destinado a
pequenas e médias empresas. Para o atual Diretor dos Departamentos Ez-Web e Ez-Media, a Ez-Team apresentou-se
como uma forma de combinar esforcos para comercializar o seu produto.

Baseando-se nos conhecimentos de ambos, decidiram arriscar e avancar, tendo a Ez-Team Consultoria de
Gestao sido criada em 2008 através do Programa de Criagdo do Proprio Emprego do IEFP, e aberta ao piblico em
Abril de 2009.

Desde a sua criagdo ja foi atingida a meta dos 2.500.000€ em subsidios atribuidos com recurso a Sistemas
de Incentivos Financeiros, e realizados projetos multimédia para clientes como a Universidade de Coimbra, Museu

Monografico de Conimbriga, Aguas de Coimbra e Turismo de Coimbra.

2.2 Conceito

A Ez-Team Consultoria é uma empresa prestadora de servicos, cujo principal objetivo, passa por apoiar
qualquer empresario ou futuro empresario nas obrigagdes que uma empresa impde.

Um especto que se revestiu de uma elevada importancia para os Diretores, foi a escolha do nome. No sitio
internet da empresa, podemos ler que “O nome, a par com outras componentes essenciais na imagem de uma
empresa como o logtipo, a marca, o site, etc,, é considerado como um cartdo-de-visita da entidade”.

0 nome resulta da jungdo de duas palavras inglesas “easy” (facil) e “team” (equipa), existindo na primeira
um jogo de letras com a sonoridade das letras “E” e “I” em inglés, preservando a sonoridade da palavra original. 0
nome Ez-Team reflete, entdo, o ideal da empresa, ou seja a de uma “Equipa Facilitadora”.

A Ez-Team pretende centralizar num mesmo espaco, a maioria dos servigos que os empresarios necessitam

no seu dia-a-dia, oferecendo aos mesmos um servico completo, ao invés de procurarem satisfazer, pontualmente, as
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suas necessidades no mercado. Inspirada nas Lojas do (idado, mas totalmente orientada para os empresarios, a Ez-
Team pode apresentar-se, assim, como a Loja do Empresario.

Por forma a oferecer este conjunto alargado de servicos, além dos departamentos internos (Servigos
Financeiros, de Internet, Escritorios Virtuais, de Imagem, 3D e Multimédia), existem ainda departamentos criados
através de parcerias, nas areas de Advocacia, Seguros, Programagdo e Organizagdo de Eventos. Entende-se por
parcerias acordos de cooperagao entre empresas destinados a perseguir objetivos estratégicos comuns, ou de uma

forma mais simples, a juncdo de empresas para alcangar determinado objetivo (Wallace, 2004).

2.3 Missao e Visdo

A Missao representa a identidade e personalidade de uma empresa (tanto no momento atual, como no
futuro), reconhecendo a razdo de ser da mesma. E a forma como se apresenta perante a sociedade, o conjunto de
valores e crengas da organizagdo, a sua cultura (Lopez. & Martin, 2002).

A visdo, conceito intrinsecamente ligado com a missdo, traduz a trajetoria futura desejada para a empresa
— normalmente num periodo ndo inferior a 10 anos — o que esta ambiciona ser relativamente ao seu meio
envolvente, representando, assim, os critérios a fixar, por forma a atingir esse caminho. Também neste caso, devera
ser uma referéncia geral no que se refere as agdes dos varios colaboradores, para que, existindo alternativas, estes
optem pelas que melhor se ajustem a visdo da organizagao (Lopez. & Martin, 2002; Johnson, et al., 2006). Na Ez-
Team, entendem que estabelecer a Missdo e Visdo € estabelecer um caminho a alcanar, sendo através desses
instrumentos, que os empresarios e colaboradores sabem onde a empresa se posiciona e em que direcdo segue,
apresentando a seguinte formulagao:

(i) Missao: Oferecer a melhor qualidade no leque de servicos inerentes as necessidades didrias dos empresarios.
(i) Visdo: Ser a I escolha dos empresarios enquanto consultores e assessores na tomada das suas decisdes
estratégicas.

Sendo simples e vagas, ndo mostravam os valores e critérios reais existentes no seio da cultura da empresa.

Desta forma serdo introduzidas novas sugestoes na parta da andlise critica, bem como uma sugestao para a

formulagao dos valores e objetivos estratégicos da empresa.
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2.4 Organigrama

Como dito anteriormente, a empresa é composta por nove departamentos, sendo que cinco sao internos e

quatro criados com base em parcerias. Na Figura 2 pode entdo observar-se o organigrama da empresa que mostra a

departamentalizagao existente na Ez-Team, importando referir, que além da Diretora Geral e do Departamento Ez-Biz,

a Dra. Sandra Marques, existe ainda o Diretor Ez-Web e Ez-Media, o Dr. Michel Mendes.

Figura 2: Organigrama da Ez-Team

DIRETORA
GERAL

Internos Parcerias

Ez-Biz Ez

- Desk Ez-Web Ez-Look Ez-Media

Ez-law Ez-Safe Ez-Code Ez-Events

Fonte: Elaboragdo propria com base em informagGes da Ez-Team.

1.5 Breve apresentagao dos servicos prestados

Como referido no ponto anterior, os servicos da empresa dividem-se em dois grupos, os internos e os

fundados com base em parcerias.

No que diz respeito aos internos, tém a seguinte oferta:

Ez-Biz (Servicos Financeiros): Elaboragdo e acompanhamento de Candidaturas a Sistemas de

Incentivos Publicos, Consultoria de Franchising e Contabilidade e Fiscalidade;

Ez-Web (Servigos Internet): Criagdo de sitios Internet com ou sem administragdo (CMS), gestao de
redes sociais e comunicagao on/ine, entre outros;

Ez-Desk (Escritorios Virtuais): Inclui a disponibilizagdo de salas e gabinetes de reunides/formagao,

servico de atendimento telefonico personalizado, receao de correspondéncia, entre outros;

Ez-Look (Servigos de Imagem): Gestdo completa da marca, criagdo do logdtipo, estaciondrio e

restantes suportes publicitarios, entre outros;

Ez-Media (3D e Multimédia): Solugdes como 3D estereoscopico (Fotografia, Video e Animagdo),

Fotografia e Video a 360°, entre muitas outras, algumas das quais com inovagdes a nivel mundial.
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Relativamente aos criados com base em parcerias, oferecem os seguintes servigos:

I.  Ez-Law (Servicos de Advocacia): Direito Comercial e Tributario, Laboral, Criminal, etc.

1. Ez-Safe (Seguros): Seguros de Vida e ndo Vida;

3. Ez-Code (Programagdo): Criagao de software a medida;

4. Ez-Eventos (Eventos): Servicos de Pinturas Faciais e Modelagem de Baldes.

Na Tabela 4 estao presentes os varios departamentos existentes, sendo referidos alguns dos servigos prestados.

Tabela 4: Exemplos de Servicos dos varios Departamentos Ez-Team

EZ-BIZ : SERVICOS FINANCEIROS

(andidaturas a Sistemas de Incentivos Piblicos (IEFP, IAPMEI, QREN, PRODER, Turismo, etc.)

Consultoria de Franchising Contabilidade e Fiscalidade
Sitios Internet com ou sem Administragao (CMS Salas e Gabinetes de Reunides / Formagdes
Gestao de Redes Sociais e Comunicagao Online Servico de Atendimento Telefonico Personalizado

EZ-LOOK : SERVICOS DE IMAGEM Recepgao de Correspondéncia

Gestao completa da Marca (estudos mercado, regras EZ-LAW : SERVICOS DE ADVOCACIA
design, etc.)

Sugestao de Nome da Marca / Empresa e Slogan Direito Comercial e Tributario

Logotipo,  Estacionario e  restantes  Suportes Direito Laboral

Publicitarios

Registo no INPI Direito Criminal

3D Estereoscopico - Fotografia, Video e Animagao Seguros de Vida

360° - Fotografia e Video Seguros de Nao Vida

Interactividade - Mapa, Livro, Video, Fotografia
Fotografia de Alta Resolugao (Gigapixels) Software a medida

Comparadores Antes e Depois
Mascotes Virtuais Pinturas Faciais

Modelagem de Baldes
Fonte: Adaptado de Ez-Team

2.6 Perspetivas Futuras

A criagdo da empresa deu-se numa altura em que a crise econdmica e social se estava a agravar, levando
a uma maior dificuldade no crescimento e expansao da mesma. Passados quatro anos desde a sua abertura ao
plblico, assiste-se a um agravamento da conjuntura econdmica, no entanto na empresa acreditam que as

oportunidades surgirao, e que lutando o sucesso sera atingido.
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0 ano de 2013 ¢ estrategicamente importante, uma vez que se assistiuv @ uma reestruturagao de um dos
departamentos da empresa, o Ez-Desk (servicos de escritorios virtuais), por forma a adequa-lo as necessidades atuais
do mercado, e também pela criagdo de varias solugdes multimédia (algumas das quais inovadoras a nivel mundial).
Verificou-se também uma elevada aposta na comunicagdo dos servicos, esperando-se que leve ao aumento da procura
dos mesmos, estando também em fase de desenvolvimento o novo sitio Internet da empresa.

Assistiu-se a um incremento da qualidade combinado com precos acessiveis, visando a acessibilidade tanto
das grandes empresas ja estabelecidas no mercado, como das pequenas e médias empresas, ou até de
empresas/empresarios em inicio de atividade.

Tendo em conta a elevada percentagem de desemprego, que infelizmente se verifica a nivel nacional, prevé-
se uma aposta crescente no empreendedorismo, esperando-se, desta forma, um incremento na procura nos projetos de
criagdo do Proprio Emprego, combinado com o crescimento do Departamento de Escritorios Virtuais, uma vez que
oferece as vantagens de um escritdrio proprio com pregos mais acessiveis, podendo ser uma ajuda para os que
estando desempregados, optem pela via do empreendedorismo.

A empresa acredita que com a combinagdo dos aspetos mencionados acima, sera possivel um crescimento

sustentavel a longo prazo.
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CAPITULO III: O ESTAGIO NA EZ-TEAM

3.1 Objetivos

Os objetivos iniciais do estagio curricular passavam pelos presentes na Tabela 5:

Tabela 5: Objetivos Iniciais do Estagio Curricular

CONTABILIDADE

Arquivamento, Classificagdo e Langamento de Documentos contabilisticos;
Elaboragao de Declaragdes Fiscais (IVA, Mod22, IES, entre outras);

Estudos de Viabilidade Economico-Financeira para candidaturas a Sistemas de Incentivos Financeiros.

MARKETING

Responsavel pela Comunicagao através da Gestao de Redes Sociais, Campanhas de Marketing,
Telemarketing (elaboragdo de guides, supervisao e implementagdo dos mesmos), Gestao de (Carteira de

Clientes;

Relagdes Publicas da empresa e também de alguns clientes para quem seja necessario efetuar o

mesmo tipo de trabalho.

Fonte: Elaboragdo propria através de informagdo da Ez-Team

Contudo, uma vez que nao existem na empresa colaboradores destacados para a area do Marketing e sendo
um periodo em que se estava a apostar fortemente na comunicagao, foi decidido logo no inicio do Estagio
Curricular, que o mesmo seria executado no ambito da area do Marketing, sendo que no final do Estagio Curricular
seria realizado um Estagio de Verdo na area da Contabilidade, por forma a conhecer os procedimentos especificos

da empresa.

3.2 Planeamento

A empresa planificou as tarefas a realizar (Tabela 6), tendo, no entanto, sido dada autorizagdo para realizar
as alteragdes aos mesmo que se mostrassem pertinentes. Esse planeamento tinha como objetivo servir de guia inicial
facilitando a organizagao e familiarizagdo com as tarefas a desenvolver.

Algumas das tarefas praticadas, tais como a Gestao das Redes Sociais e a Pesquisa e Andlise de Potenciais
Clientes, ndo implicavam a colaboragao de qualquer outro elemento da empresa (embora sempre supervisionadas), o

que aumentou a motivagao e empenho, bem como o sentimento de utilidade e pertenca a equipa.
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Tabela 6: Planificagdo Semanal das Tarefas

23 33 43 52 61

Introdugao/Manutencao de Anincios Publicitarios X X
Redes Sociais — Colocagao de Publicagoes n/ paginas X X
Redes Sociais — Colocagao de Publicagbes em paginas interessantes X X
Redes Sociais — Respostas a Publicagdes de Amigos X X
Redes Sociais — Convidar “amigos” e colocar “/ikes” X
Pesquisa e Analise de Concursos Piblicos X X

Pesquisa de Eventos Assinalaveis

Envio de Propostas e Gestao de Respostas
Telemarketing

Reunides de Telemarketing

>x< >x< >x< >< >x<

Pesquisa de Desempregados
Fonte: Ez-Team

3.3 Tarefas Desenvolvidas

3.3.1 Participagdo na Reestruturagao do Departamento Ez-Desk
As tarefas realizadas passaram pela conclusdo do documento com o Resumo dos Servicos (alteragdes e

acrescento de servigos bem como apresentagdo de acordo com a imagem da Ez-Team) e pela conclusao do documento
com o Relatorio de Cliente (alteragdes de aspetos como pregos, servicos, desenvolvimento de formulas necessarias,
apresentagao de acordo com imagem da Ez-Team).

A participagdo envolveu ainda a alteragdo do Contrato Ez-Desk, a alteragdo e criagdo de minutas necessarias
a0 mesmo e ainda a elaboragdo de e-mails standards para contactos com os clientes.

No final da reestruturagao foi dada pela Dra. Sandra Marques uma apresentacdo das alteragdes efetuadas,
para que todos ficassem a par das mesmas, por forma a encontrar erros que pudessem estar nos documentos criados

e ainda para levantamento de novas ideias ou sugestdes que melhorassem os documentos e processos existentes.

3.3.2 Participago na Formagao “Técnicas de Vendas”
Antes do inicio do contato aos potenciais clientes, foi ministrada pela Dra. Sandra Marques, uma formagao

de Técnicas de Venda. Esta formagao foi orientada a todos os colaboradores que iriam realizar Telemarketing e ou
contactar pessoalmente os potenciais clientes, de forma a que soubessem como agir e quais as melhores técnicas e
praticas, bem como estar preparados para varias situagoes que pudessem ocorrer.

Na Figura 3 pode-se observar parte do indice da formagdo, podendo assim ter-se nogao dos temas

abordados na mesma.
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Figura 3: Parte do Indice da Formagdo “Técnicas de Vendas”

Aloja do Empresério
Técnicas Comerciais
Indice Formacgdo

A: O que & uma Venda®

B: O que sdo Técnicas de Venda®
C: As&Etapas do Ciclo de Vendas
Etapa 1: Fré-Triagem e Prospecgdo

Etapa 2: Primeiro Contacto

Fonte: Ez-Team

3.3.3 Gestdo das Redes Sociais
A gestdo das redes sociais apresentou-se como uma das tarefas didrias a desempenhar, uma vez que as

mesmas permitem nao so promover os servicos da empresa, mas também interagir com o cliente de uma forma
simples e rapida.

Neste ambito as tarefas passavam pela criagdo de conteldos para promogao dos varios servicos e solugdes
da Ez-Team, divulgagao de noticias, apresentagdo de descontos e promogdes, ampliagdo do grupo de “amigos”, por
forma a atingir um publico cada vez maior.

Como na Ez-Team nao tinham uma pagina de Facebook enquanto empresa (a qual permite ter acesso a
estatisticas como nimero de pessoas que viram determinada publicagdo, nimero de “gostos”, entre outras), existindo
apenas a geralmente utilizada por pessoas individuais, foi proposta a criagdo da mesma.

Apos ser dada autorizagdo por parte da Direcdo, foi criada a pagina da Ez-Team no dia 9 de Maio de
2013. Um dos objetivos acrescentados passou entdo por dar visibilidade a essa nova pagina (Figura 4), combinando-a

om a ja existente.

Figura 4: Pagina de Facebook da Ez-Team

E-mail ou telefone. Palavra-passe

Ez-Team
esta no Facebook.

Para te ligares a Ez-Team, regista-te no Facebook ainda hoje.

[Regetartal] nicar sessdo

Ez-Team & Gosto | | # ~

E2-Team - Consuloria de Gest3o - A Loja do Empresério
Sobi Fotos Gostos Eventos EzTeam

Fonte: Pagina Facebook Ez-Team
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Alguns exemplos de estatisticas disponibilizadas pela pagina de Facebook que se mostram importantes para

a empresa passam por:
(i) Nimero de “Gostos™ Permite contabilizar os novos fas diarios/semanais/mensais verificando-se assim as

relagdes existentes entre as publicagdes e o acréscimo de fas. Na Figura 5 pode observar-se o nimero de fas

semanais entre [0 de Maio e | de Agosto.

Figura 5: Nimero de Fas Semanal
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Fonte: Elaboragdo propria com base em dados retirados das Estatisticas da Pagina Facebook da Ez-Team

(i1) Divisao de Fas por Género e Grupo Etario: Através das Figuras 6 e 7, pode observar-se que entre maio e
Julho de 2013, a maioria dos Fas da Pagina tinham entre 25 e 44 anos. Verifica-se ainda a predominancia de fas do
sexo masculino.

Figura 6: Divisdo de Fas por Género e Grupo Etario

Fis por Género e Idade: 11 Maio 2013 a |1 de Junho Fis por Género e Idade: 11 Junho 2013 2 11 de Julho 2013
03 W
. 0%
i e
e W% — g I
A = 12%
£ § 0% | ——
£ s W
= % W
mo— & —
W Y —
i _m_ m W | omm B =
13-17 | 18-24 | 15-34 | 3544 | 45-54 | 55-64 65 13-17 | 18-24 | 15-34 | 35-44 | 45-34 | 55-64 65
Hulheres| 0,00% | 4,60% | 1540% | 10,80% | 3,10% | 0,00% | 0,00% Mulheres| 0,00% | 1470% | 11,90% | 11,00% | 2,80% | 0,00% | 0,00%
mHomens | 0,00% | 12,30% | 18,50% | 18,50% | 10,80% | 1,50% | 1,50% WHomens | 090% | 830% | 20,20% | IT40% | 830% | 180% | 0,90%

Fonte: Elaboragdo propria com base em dados retirados das Estatisticas da Pagina Facebook da Ez-Team
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Figura 7: Divisdo de Fas por Género

Total de Fas por Génern

100%
e 8% | —
g 0%

g 4%
< W%

0%

1 Maio 2013-11 1 Junho 2013 -
Junho 2013 [T Julho 2013

Hulheres 33,90% 40,40%

mHomens 63,10% 57,80%

Fonte: Elaboragdo propria com base em dados retirados das Estatisticas da Pagina Facebook da Ez-Team

(i) Divisao de Fas por Pais: permite conhecer a nacionalidade dos fas, observando-se assim a expansdo a nivel

internacional das publicagdes colocadas na pagina (Figura 8).

Figura 8:Divisao de Fas por Pais

Fas por Localizaggo Geogrifica
100%
|

= 5 _-_ Brasil
go -
g % Uruguai
=]
& = Estados Unidos da Aménca

B5% = Franga

a0 = Portugal

I Maio 2003-11 11 Junho 2013 - 11
Junho 2013 Julho 2013

Fonte: Elaboragdo propria com base em dados retirados das Estatisticas da Pagina Facebook da Ez-Team

3.3.4 Telemarketing
Para a angariagio de clientes para os Escritorios Virtuais, foi decidido que a estratégia passaria pela

pesquisa de contactos, com base em critérios previamente estabelecidos, como: individuos com profissoes liberais

(advogados, solicitadores, entre outros) ou individuos desempregados.
De seguida procedia-se ao contacto telefonico, sendo que a cada novo contato é preenchido um documento

excel, onde sdo registados os dados do profissional contatado (nome, morada, contactos), se foi agendada reunido

bem como notas necessarias para futuros contatos.
3.3.5 Pesquisa de Potenciais Clientes no ambito dos Servicos Multimédia

Um dos departamentos que apresenta maior procura é o Ez-Media, uma vez que oferece solugdes dindmicas

e inovadoras, permitindo assim as empresas/empresarios diferenciarem-se dos concorrentes.
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Os objetivos, neste caso, passaram pela aposta na promogao do departamento, mais concretamente através
de pesquisas de efemérides e cidades/vilas onde essas solugdes pudessem fazer sentido, para posterior contacto.

No caso das efemérides, as tarefas passam pela pesquisa e conhecimento das mesmas, pela analise das
solugdes a apresentar e por fim o contacto para apresentagdo das solugdes e de sugestdes para os casos em concreto.
Na Figura 9 encontram-se dois exemplos de efemérides, a comemoragao dos 500 anos da entrega do Foral Manuelino
a Viseu e a comemoragao dos 500 anos da Biblioteca da Universidade de Coimbra.

Figura 9: Exemplos de Efemérides

500 Anos da

| Biblioteca da

i’_’.;\ (Lj)mvcersud%de

/\\SOOANOS e ombpra
M) foraldeD.Manuel

Em 1513 D. Manuel outorga Foral Novo
A s0 Concelho de Viseu. Assinala-se, em
2+ | 2013, 0 seu 500° aniversario.

O

Fonte: Cdmara Municipal de Viseu Fonte: Biblioteca Geral da Universidade de Coimbra

Relativamente as cidades e vilas, o objetivo passa por dar a conhecer uma solugao multimédia em concreto,
a Visit (Figura 10), a qual permite colocar no sitio Internet (ou numa plataforma disponibilizada na
localidade), uma vista panoramica da mesma, permitindo aos visitantes e demais interessados, conhecer e saber quais
0s pontos turisticos mais interessantes que poderao visitar, bem como uma visualizagao desses locais com imagens em
360°, tal como sao na realidade. Para tal é necessario realizar uma pesquisa inicial sobre a localidade, por forma a
conhecer a sua histdria, os espagos turisticos, etc., para de seguida entrar em contato com a Cdmara Municipal e/ou
Posto de Turismo da mesma, apresentando a solugao e também outras sugestdes.

Figura 10: Exemplo de trabalho com a solugdo iVisit: Coimbra Interativa

¥ 00000C © 000 © .. iR b’ s

MENU v

Fonte: Turismo de Coimbra
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3.3.6 Pesquisa e Andlise de Concursos Publicos

Os concursos pblicos sao uma fonte importante de clientes na Ez-Team, principalmente no que se refere ao
Departamento Ez-Media. Dessa forma, é necessario pesquisar os concursos publicados nas varias plataformas existentes
(tais como a “AcinGov” e a AnoGov), para de seguida analisar os que se relacionam com as solugdes multimédia
oferecidas na Ez-Team. Apos a triagem, é enviada uma lista a Direcdo para que procedam a analise e avaliagao dos
mesmos.

3.3.7 Pesquisa Didria em Jornais/Revistas
A leitura dos jornais/revistas tem como finalidade conhecer os acontecimentos que irdo ocorrer, para

apresentar as solugdes (dos varios departamentos) da empresa, nos casos em que tal faca sentido.

3.3.8 Realizagdo de Tarefas Inerentes a Rececao
Na Ez-Team consideram ser uma mais-valia o conhecimento de tarefas associadas a diferentes areas/fungoes,

como tal uma das tarefas passou pelo conhecimento e realizagao das tarefas administrativas inerentes a rececao, tais
como atendimento telefonico, gestdo de e-mails do contato eletronico geral da empresa, rece¢ao e envio de
correspondéncia, entre outras.

3.3.9 Anilise e Implementago de um sistema de CRM
Verificando que todos os dados e informagOes acerca de clientes, oportunidades de negocio, etc, eram

colocados em ficheiros excel (tendo de ser criado um documento desde o inicio para posterior preenchimento), foi
proposto a direao, apds participagdo na Conferéncia Aberta “(RM — Customer Relationship Management”, com a
oradora Dra. Carla Fernandes, na Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra, a implementagdo de um
sistema de CRM.

Estes sistemas apresentam certas vantagens relativamente a utilizagdo dos ficheiros exce/ tais como a
existéncia de um femplate, sendo necessario apenas adequa-lo ao que se pretende, permite guardar no mesmo sitio
todas as comunicagdes e informagdes sobre determinado assunto o que possibilita por sua vez o rapido acesso a essas
informagdes.

Apos andlise pela Diregdo, foi decidido que se iria proceder a implementagdo do mesmo. Foram
apresentados alguns exemplos de sistemas pelo Dr. Michel Mendes, para andlise e posterior escolha do mais adequado.
Os critérios definidos para a escolha passaram pelo custo, sendo que o preferivel seria um CRM gratis, pela facilidade
de utilizagao, uma vez que seria o primeiro contacto com um destes sistemas e pela possibilidade de combinagao com
0 Gmail. Foram também analisadas as funcionalidades especificas de cada um, tendo sido escolhido o “Streak”. Em
Agosto sera feita uma avaliagao, para de seguida se iniciar a utilizagao.
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CAPITULO IV: PLANEAMENTO DA COMUNICACAO DO SERVICO EI-DESK

0 Departamento Ez-Desk, como referido na apresentagdo dos servios da Ez-Team, oferece servigos de
escritdrios virtuais, cujo objetivo passa por dar resposta a empresas/empresarios que nao necessitam de um escritorio
permanente, possibilitando, no entanto as empresas, disporem de todos os servios e vantagens dos mesmos.

Apresenta-se assim como uma solugdo para empresas/empresarios em inicio de atividade, profissionais
liberais, empresas/empresarios que pretendam, pontualmente, um espago onde possam reunir com dlientes,
fornecedores, realizar recrutamentos, entre outros.

Como visto no Capitulo I, o planeamento inicia-se com a definicdo da Missao (ja apresentada no Capitulo II,

aquando da definigdo da Missao e Visao), devendo de seguida, realizar-se uma andlise Interna e Externa.

4.1 Auditoria Externa; Andlise da atratividade do ambiente

(a) Andlise das tendéncias de mercado

Embora os escritdrios virtuais ja existam desde os anos 80 do século passado, comegaram a ganhar relevo
com a chegada das novas tecnologias (década de 90), apresentando-se atualmente como uma solugdo cada vez mais
usada e procurada, na medida que permitem, cada vez mais, realizar as tarefas laborais fora do escritdrio fisico
tradicional, e com horarios flexiveis.

Atualmente verifica-se uma maior procura nas grandes cidades, como Lisboa e Porto, pois sendo polos
empresariais atraem empresarios que, nao possuindo escritorio fisico no local, utilizam as solugoes de escritorios
virtuais para realizar os seus negdcios. Em Coimbra, é ainda uma solugo pouco procurada.

Embora se associe o conceito as PME, ou a empresas em inicio de atividade, verifica-se que, também as
grandes empresas utilizam as solugdes de escritdrios virtuais para entrarem em determinado mercado, como foi o caso
da Starbucks quando entrou em Portugal e da Google quando entrou no mercado Brasileiro.

Por forma a analisar melhor o mercado e a tendéncia relativa aos escritorios virtuais, foi elaborado um

questionario que sera posteriormente colocado no novo size da empresa (ainda em desenvolvimento) (Anexo I).

(b) Analise do comportamento dos consumidores:

A razdo de existéncia das empresas passa pela satisfagdo das necessidades dos seus consumidores, uma vez
que sao estes que adquirem os seus oufputs, sendo o objetivo principal, conseguir a lealdade e fidelizagdo dos
mesmos. As atitudes e comportamentos dos consumidores tém, assim, um grande impacto nas empresas,
principalmente numa era em que € possivel colocar a opinido que se tem de determinada entidade a vista de todos,

na Internet.
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No que respeita ao departamento de Escritorios Virtuais da Ez-Team, o publico-alvo inclui numa primeira
fase (ja em agdo), profissionais liberais (advogados, designers, solicitadores, entre outros), bem como desempregados.
Numa segunda fase passardo a ser contactadas Incubadoras de Empresas (na medida em que poderdo reencaminhar,
em troca de uma comissao, as empresas que terminam o periodo de incubacdo e ainda aquelas cuja candidatura nao
¢ aceite) e também empresas que possam ter interesse na utilizagdo com alguma frequéncia ou de forma pontual, de

um espago em Coimbra.

Relativamente ao piiblico-alvo atual, tem-se verificado o seguinte:

Profissionais_Liberais:

Tendo profissoes que permitem realizar parte do trabalho em casa, geralmente nao possuem um espago
proprio, mas sim arrendado, onde mantém documentos dos clientes e onde reinem com os mesmos, permanecendo a
tempo inteiro no escritdrio, apenas o pessoal administrativo, quando existente.

Na maior parte dos casos, sao portadores de escolaridade superior e ja com alguma experiéncia profissional.

Dos profissionais ja contactados, apenas | em cada 22 solicitou o envio de e-mail com a informagao, sendo
que, em alguns casos o pedido foi feito pela secretria, sem passar pelo responsavel.

Os fatores suscetiveis de os influenciar passam pela redugao das despesas fixas com rendas e salarios aos

funcionrios administrativos, bem como a localizagdo numa das ruas mais conhecidas da cidade.

Desempregados:

Os individuos desempregados sao contactados no seguimento de uma pesquisa realizada nos sitios internet
de entidades como o IEFP, onde existem Bases de Dados com Curriculos de pessoas desempregadas.

Neste caso é feita uma proposta de Criagdo do Proprio Emprego (através de candidaturas a apoios estatais),
conjugada com a utilizagao dos escritdrios virtuais.

Geralmente encontram-se duas situagoes: individuos que terminaram o curso superior recentemente e se
encontram @ procura do primeiro emprego e individuos ja com alguma experiéncia laboral que se encontram na
situagao de desemprego devido ao encerramento de empresas, a desadequagdo face aos novos requisitos da fungao
que exercem, entre outros.

Segundo dados da Pordata, presentes na Tabela 7, estavam inscritos 634,4 milhares de individuos nos
centros de emprego em 2012, sendo que os grupos etarios entre os 25-54 anos representavam mais de 70% desse

total.
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Tabela 7: Distribuigdo do nimero de inscritos nos centros de emprego por grupo etario

Valor (Milhares] 6344 e 413 IS8 166 1102
Percentagem Correspandente 1000%  120% B W% BI%  114%

Fonte: Elaboragdo prépria com base em dados da Portdata.

A falta de meios financeiros e o receio de investir em tempo de recessdo, influenciam negativamente a
adesdo ao servigo. Por outro lado, os fatores suscetiveis de influenciar de forma positiva este piblico-alvo passam
pelos apoios estatais existentes para a criagdo do proprio emprego e pelas vantagens, em termos econdmicos e
também em termos administrativos, apresentadas pelos escritorios virtuais, nomeadamente pelo facto das avengas
serem significativamente mais baixas que a renda de um escritdrio proprio e pela ja existente organizagao em termos
administrativos.

(c) Andlise da Estrutura Concorrencial:

Por forma a recolher informages acerca da estrutura concorrencial, realizou-se uma pesquisa na Internet
por “Escritérios Virtuais (cidade)”, para as cidades do Porto, Coimbra e Lisboa e para a Regido do Algarve.

Os resultados revelaram a existéncia de uma elevada intensidade concorrencial ao nivel das cidades de
Lisboa e do Porto e uma estrutura concorrencial menor na cidade de Coimbra e na Regiao do Algarve (Anexo Il).

Como visto no Capitulo I, numa analise da concorréncia, é importante conseguir identificar as vantagens
concorrenciais, no entanto, antes disso, importa compreender o seu significado. Jean-Jaques Lambin, define-as como
um conjunto de carateristicas ou atributos de determinado produto/servico que o tornam superior relativamente aos
seus concorrentes imediatos. Esses atributos podem agrupar-se em duas grandes categorias: a vantagem concorrencial
externa (quando constitui valor para o comprador pela diminuicao dos custos de utilizagdo ou pelo aumento do seu
desempenho em termos de uso, o que permite adotar um preco de venda superior a0 da concorréncia) e a vantagem
concorrencial interna (resultante numa superioridade da empresa relativa aos custos de produgdo, de administragao ou
de gestdo do produto, dando ao produtor um nivel de custos inferior a0 dos concorrentes prioritarios) (Lambin,
2000).

Para analisar as vantagens concorrenciais, analisaram-se as quatro primeiras empresas que surgiram na folha
de resultados da pesquisa feita na internet por “Escritorios Virtuais (cidade)”, das Cidades do Porto, Coimbra e Lisboa
(Anexo 1Il), uma vez que os links nos motores de busca sao ordenados através de um sistema de ramking que os
apresenta consoante a popularidade dos sizes. Os resultados mostram uma predomindncia de vantagens concorréncias

externas.
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(d) Andlise do ambiente econdmico, social e politico: Por forma a analisar o ambiente econdmico, social e politico, foi

elaborada uma andlise PEST, ou seja, dividiu-se o ambiente envolvente em quatro categorias: politico (P), econdmico
(E), sociocultural (§) e tecnoldgico (T) (Peng & Nunes, 2007), sendo que cada uma inclui varios aspetos a analisar

(Tabela 8):

Tabela 8: Principais aspetos a considerar em cada quadrante de uma Andlise PEST

POLITICO ECONOMICO

- Estabilidade Governamental; - Ciclos Econdmicos;

- Politica Fiscal; - Tendéncia do PIB;

- Politicas de Bem-Estar Social; - Desemprego;

- Demografia; - Esforcos do Governo e da Industria em Tecnologia;
- Nivel de Educagdo; - Novas Descobertas, Desenvolvimentos;

- Mudangas de Estilo de Vida; - Velocidade de Transferéncia da Tecnologia;

Fonte: Johnson, G., Scholes, K. & Whittington, R., 2006. Direccidn Estratégica, 7° Fdigdo. s.|.:Pearson Education, S.A.

Ambiente Politico-Legal:

A nivel politico destaca-se a grande instabilidade governativa, tendo sido recorrentes as alteragdes a composicao
do Governo, verificando-se até Julho de 2013, sete alteragdes a mesma.
Devido a instabilidade politica a que se assiste, 0 acesso a novos capitais/investimentos ficara limitado dificultando

assim a concretizagao de novos negocios.

Ambiente Economico:

No que se refere ao ambiente econdmico, destaca-se a influéncia da crise econémico-financeira, que emergiu apos
a decisao do governo dos Estados Unidos, em ndo intervir na prevencao da faléncia do Banco de Investimentos
Lehman Brothers, em meados de 2008.

Em recessdo e ainda sob o Plano de Resgate da Troika, Portugal tem vivido em clima de grande austeridade,
assistindo-se ao aumento de impostos, a0 aumento da taxa de desemprego, a faléncia de empresas, entre outras.
De acordo com dados do Boletim Econdmico de Verdo, do Banco de Portugal, 2013 sera marcado pela
continuagao de uma “recessao moderada” bem como a restante area do euro, embora se espere uma recuperagao
gradual a partir da segunda metade do ano.

0 Produto Interno Bruto (PIB) devera registar uma redugo de 2% em 2013, refletindo uma forte queda na

procura interna e um aumento significativo das exportagdes (Tabela 9).
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Segundo dados do Centro Europeu para a Monitorizagio da Mudanca (CEMM), mais de 54% das redugdes de
postos de trabalho anunciadas em Portugal entre Julho de 2007 e 2010 foram consequéncia de processos de
faléncia ou de encerramento de empresas, o que segundo a Confederagao do Comércio e Servigos de Portugal, se
deve a quebra do poder de compra dos portugueses. Em 2012, a Unido das Associagdes de Comércio e Servigos,
estimou que diariamente encerravam, so em Lisboa, entre 10 a |2 empresas. Sendo a Ez-Team uma empresa de
servicos, cujos clientes sdo também empresas ou empresarios, tem sido prejudicada pelos efeitos negativos da

crise.

Tabela 9: Projecdes do Banco de Portugal para a Economia Portuguesa

PROJECOES DO BANCO DE PORTUGAL: 2013-2014 | TAXA BE VARIACAD AMUAL EM PERCENTASEM

Produto Interno Bruto 100.0 -3.2 -2.0 03 -3.2 -2.3 11
Consumo privado 663 -56 -34 -1.4 BN -318 -0.4
Consumo publico 18.3 -d.d -2 -3.2 -d.4 -2 15
Formagao bruta de capital fixs 15.8  |-14.5 -89 1.1 -14.5 -1 19
Procura interna 100.6 6.7 -d.4 -1.2 -6.8 -2 04
Exportagtes LR 3.2 a7 55 33 2.2 4.3
Importagtes 39.3 6.7 -1.7 2.1 5.9 -2.9 27
Contributo para o crescimento do PIE fem pop)
Exportagbes liquidas 18 2.4 1.4 1.9 149 o7
Procura interna -7 -d.4 -1 -1.0 -2 04
da qual: Vanagio de existéncias i3 -0.3 02 0.2 -01 01
Balanga comrente e de capital (% PIB) 0.8 4.5 6.4 0.8 R 4.8
Balanga de bens e servigos (% FE) 0.1 30 4.5 0.1 2.8 R}
Indice harmonizzdo de pregos no consumidor 8 0.4 oa 18 07 1.0

Fontes: IME e Banco de Portugal.

Motas: (p) - projetado. Para cada agregado apresenta-se a projegdo correspondente ao valor mais provavel condicional ao conjunto
de hipdteses consideradas.

1 A projedao para a evolugdo da economia portuguesa considera a informacao disponivel até final de junho de
2013,

Fonte: Boletim Economico de Verdo 2013.

Todavia, a diminuigdo de postos de trabalho disponiveis e o consequente aumento do desemprego, leva os
individuos a considerarem outras solugdes, tais como a criagdo do proprio emprego (empreendedorismo). Segundo

informagdes do Jornal Piiblico, em 2012 foram criados 29.311 novos negécios (Figura 11).
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Figura I1: Evolugdo no nimero de empresas criadas e encerradas no periodo 2008-2012
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Fonte: Jornal Publico, Edigo de 21 de Janeiro de 2013

Ambiente Social
Segundo dados dos Censos de 2011, em termos demograficos em 2011 verificou-se uma diminui¢do no nimero
de jovens (-15%) e um aumento da populagio idosa (+19%), em comparagio com a década anterior.
Relativamente ao nivel de habilitagdes académicas, a populagdo com 23 ou mais anos, com ensino superior
passou de 9% em 2001 para 5% em 2011 e a taxa de analfabetismo recuou de 9% em 2001 para 5,2% em
2011. No que concerne ao emprego, em 2011 a populagdo empregada era de 4 361 187, sendo que 70%
estava alocado as atividades de servigos.
A nivel social, a instabilidade sentida, levou a sociedade a tornar-se mais cuidadosa, mais preocupada com os
seus gastos, resultando numa procura de solugdes cada vez mais econdmicas para a satisfagdo das suas
necessidades.
Uma vez que o objetivo da oferta de escritdrios virtuais passa por satisfazer as necessidades que os empresarios
tém de um espaco laboral fisico, bem como de fungdes de um(a) administrativo(a), por um custo inferior,
exigindo desta forma um investimento menor que a aquisicdo ou arrendamento de um escritério e contratagao
de administrativos, apresenta-se como uma solugdo de qualidade e pouco dispendiosa.
Em termos nacionais, verifica-se a existéncia de um grande nimero de empresas com oferta de solugdes de
escritdrios virtuais (exemplos no Anexo Il), o que demonstra que existe procura dos mesmos (principalmente
nas Cidades do Porto e Lisboa). Segundo um estudo efetuado pelo Avila Business Centers, 97% dos empresarios
inquiridos (num total de 200) reconhece que o escritdrio virtual se apresenta como uma opgao cada vez mais

viavel.
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No caso concreto da Ez-Team, ndo tem sido facil a angariagdo de clientes, o que se podera dever ao
desconhecimento do servico por parte dos potenciais clientes (a maior parte dos contactados através das
campanhas de telemarketing, ndo conhecia o conceito de escritdrio virtual), e também a estratégia adotada
(telemarketing), uma vez que existe uma conotago negativa ligada a mesma, o que leva os individuos a
negarem a informagao, mesmo antes de saber do que se trata.

Outra tendéncia social, passa pela crescente promogao do empreendedorismo, iniciando-se, desde logo, junto dos
recém-licenciados/mestres, o que se verifica pelo nimero de iniciativas sobre este tema, que ja ocorreram ou

irao ocorrer nas varias instituigdes de ensino (Anexo IV).

Ambiente Tecnoldgico

No geral, os desenvolvimentos na tecnologia permitem um aperfeicoamento e uma melhor performance das
organizagdes. No ambito dos escritorios virtuais, s3o varias as ferramentas digitais que fazem parte dos servigos
e que facilitam a execugdo das tarefas, como por exemplo:

o Utilizagdo de e-mails para contactos com os clientes, permitindo guardar uma copia das informagdes;

e Agendas digitais (como as disponibilizadas pelo Google) que podem ser partilhadas com vérios individuos,
dessa forma a empresa podera proceder ao agendamento de reunides e outros programas nas agendas
dos seus dlientes, ficando essa informagao automaticamente disponivel para os mesmos;

e (riagdo, armazenamento e partilha imediata de documentos em plataformas colaborativas, como o Google

Drive ou a DropBox;

Também ao nivel dos Escritorios Virtuais se assiste a inovagdes tecnologicas:

e (riagdo, por duas empresas portuguesas, de uma aplicagdo inédita de escritrios virtuais para
“Smartphones’ (Anexo 5.1);

e Um jornalista e o fundador e Director-Geral do Avila Business Centers e do Avila Coworking criaram o
“, K1) . r . ~ y g
Out of the Office”, um livro que é ao mesmo tempo uma aplicagdo para o telemvel sobre os escritdrios
do futuro, ou seja, “Escritorios Virtuais, Teletrabalho e Coworking”. O livro, com historias de pessoas e
empresas que adotaram estes modelos de trabalho, permite em cada historia, passar da leitura a

visualizagdo de conteddos multimédia através do telemdvel. (Anexo 5.2)

A este nivel ainda muito podera ser feito, mostrando-se assim como uma oportunidade para a Ez-Team, uma
vez que conta na sua equipa com profissionais habituados a criar novas solugoes multimédia, podendo desta

forma, conjugar esforos entre os dois departamentos.
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(e) As_principais fontes de informagao:

Relativamente aos escritdrios virtuais ainda ndo existem dados estatisticos (ou existindo ndo foram
encontradas ao longo deste estudo). As principais fontes de informagdo passam, assim, por artigos elaborados no
ambito desse tema, bem como estudos realizados por entidades privadas (como o ja mencionado, estudo elaborado
pelo Avila Business Centers).

Os institutos nacionais de estatisticas e outras bases de dados mostram-se dteis na andlise de aspetos
relacionados com os escritdrios virtuais, como os grupos etarios onde existem maior nimero de inscritos nos centros

de emprego, na andlise do ambiente social, entre outros.

4.2 A auditoria Interna: Andlise da Competitividade

(a) Andlise da situagdo da empresa:

A recente reestruturagdo do Departamento Ez-Desk, tem como objetivo uma maior proximidade e satisfagao
das necessidades dos clientes. Embora se tenham realizado campanhas de prospegdo de clientes, as mesmas ainda nao
comegaram a surtir efeitos na procura do servico, pelo que, de momento, o servico de escritorios virtuais nao ocupa
uma posicdo muito favoravel no mercado. Espera-se, no entanto, que a curto-prazo se comece a verificar uma

procura do servico oferecido, resultante da comunicagao realizada.

(b) Andlise dos concorrentes prioritarios:

Sendo um servico de escritorios virtuais e fisicos, importa, antes de mais conhecer os concorrentes locais,
pois serdo os que mais facilmente representardo uma ameaga para a empresa.

Através da pesquisa realizada aquando da analise da estrutura concorrencial (Anexo Il), verificou-se que em
Coimbra existe menos de uma dezena de empresas com oferta de servicos de escritdrios virtuais.

Em termos de concorréncia local existe, entao, uma fraca intensidade, o que podera dever-se, em parte, ao
diminuto conhecimento que o publico em geral tem destes servios e a consequente pouca aceitagdo e confianga que
resultam na reduzida procura dos mesmos.

No Anexo VI estd presente uma comparagdo em termos de oferta e de nivel de pregos, relativamente aos
concorrentes locais, bem como uma pesquisa das forcas dessas mesmas empresas (benchmarking) (Lankford, 2000).

Em termos do territorio nacional, a concorréncia torna-se mais elevada, principalmente nas cidades de
Lisboa e Porto, onde a maioria das concorrentes sao multinacionais, com larga experiéncia no mercado, estando

presentes em varias localizagdes (a nivel nacional e internacional).
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(c) Andlise da forca e da qualidade da comunicacdo

Relativamente a Ez-Team, tem-se verificado um grande esforco e enfoque na comunicagao do servigo de
escritdrios virtuais: foram colocados andncios nos mais variados sifes de anincios gratis (Anexo VII), é frequentemente
colocada informagao acerca do servigo nas varias redes sociais em que estd presente (Anexo VIII), foi elaborado um
guido de telemarketing (Anexo IX, sendo diariamente contactados varios potencias clientes. Também foram realizadas
promogdes (Anexo X), tais como, o desconto de aniversario da empresa, que ocorreu durante todo o més de Abril, a
(ampanha “Presente de Aniversario”, que consiste na oferta aos “amigos” na pagina de Facebook da empresa, de um
desconto com validade de um més em qualquer servico interno. Adicionalmente é também realizado um desconto em
qualquer Pack de servicos de escritdrios virtuais (entre os 4€ e os 48€).

Alguns dos concorrentes sao beneficiados pelo facto de serem, ou terem sido noticias nos programas de
televisao e/ou nos jornais/revistas como é o caso do Avila Business Centers (Anexo I1.1) e da Torre Arnado (Anexo

11.2).

(d) Analise da politica de pregos:

Na Ez-Team, existe uma grande preocupagao em apresentar um preco competitivo e adequado a qualidade
oferecida.

Por forma a fazer uma comparagdo, foi elaborada uma tabela com os precos e servicos incluidos nos Packs
com custo mais elevado (uma vez que nao é possivel comparar valores unitarios dos servigos, pois os mesmos nao
sao disponibilizados), das quatro primeiras empresas das (idades do Porto, Coimbra e Lisboa, que surgiram na
pesquisa aquando da analise das vantagens concorrenciais.

Analisando os resultados (Anexo XII), pode verificar-se que em comparaggo com o Pack “Pin Iero”, da
Organideia (concorrente local), a Ez-Team oferece um conjunto superior de servicos por um valor mais baixo e com
condigoes mais favoraveis para os clientes (quantidades ilimitadas).

A Torre Armado (concorrente local), apresenta também, um Pack competitivo, combinando um preco
acessivel com um grande conjunto de servigos.

Relativamente as quatro primeiras concorrentes de Lisboa, apenas uma disponibiliza o valor do Pack que
oferece, no entanto, o mesmo ndo é comparavel com o Pack mais elevado da Ez-Team.

Nas cidades de Lisboa e Porto, os precos mais competitivos, nomeadamente no que se refere ao custo por
hora de aluguer de salas (por exemplo, na Regus, no Porto, o aluguer de sala de reunido tem um custo de 5€/hora,
valor esse muito inferior comparado com os [4€/hora cobrados pela Ez-Team), poderdo dever-se a um maior nimero

de concorrentes, que conduz a uma diminuigdo dos valores cobrados, por forma a atrair clientes.
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4.3 Conclusdes: Andlise SWOT e recomendagdes

Apos a realizagdo da andlise externa e interma a empresa e tendo sido identificadas as
oportunidades/ameagas e as forcas/fraquezas, reuniram-se os resultados numa Matriz SOWT, ou seja forcas (Strengths),

fraquezas (Weaknesses), oportunidades (Opportunities) e ameacas (Threats) (Tabela 10).

Tabela 10: Andlise SWOT - Forgas e Fraquezas

- Disponibilizagdo de um conjunto diversificado de servicos, permitindo uma economia de tempo, um
maior sigilo e uma interligagao entre departamentos;

- Excelente localizagdo numa das Ruas mais conhecidas da Cidade, sendo reconhecida em qualquer
parte do Pais. Rua movimentada com diversos espagos de lazer (museu, cafés, restaurantes, livrarias,
quiosques, etc.);

- Equipa motivada;

- Bom ambiente de trabalho e cooperagao;

- Oferta de solugdes de escritorios virtuais flexivel (conjunto diferenciado de packs, adaptados as
diversas necessidades dos clientes);

- Atendimento personalizado;

- Elevada organizagao;

- Atengao a evolugdo das necessidades dos clientes;

- Escaloes de precos, permitindo uma maior acessibilidade.

- Ainda reduzido reconhecimento a nivel empresarial;

- Alguns servicos apresentam um custo elevado para os dlientes;

- Renda elevada;

- Baixa quota de mercado;

- Instalagdes de pequena dimensao;

- Escritorios de uma unica dimensao;

- Inexisténcia de janelas com vista para a Rua Ferreira Borges (e reduzido nimero de janelas).
- Baixa temperatura ambiente.

- Procura e adesdo crescente ao servico de escritdrios virtuais;

- Crescimento do mercado dos escritrios virtuais;

- Reduzido nimero de concorrentes ao nivel da cidade de Coimbra;

- Elevado ndmero de clientes potenciais;

- Crise econdmica e financeira, na medida em que leva os empresarios a verem nos escritdrios virtuais
uma solugdo com um custo mais reduzido.

- (rise econdmica e financeira;

- Instabilidade governativa e social;

- Nimero elevado de potenciais clientes com espago proprio adquirido, e nao arrendado.

- Diminuigo no poder de compra dos clientes;

- Reduzida propensao para arriscar por parte dos empresarios;

- Indisponibilidade manifestada por parte das pessoas em relagao a alguns meios de comunicagdo, como
o telemarketing.

Fonte: Elaboragdo Propria
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Embora, como referido no inicio, o objetivo deste relatorio passe por realizar uma andlise a empresa para
posterior formulagdo das estratégias de comunicagdo e divulgagdo do Departamento Ez-Desk, poderao, apés a
auditoria interna e externa realizada, apresentar-se ja algumas sugestdes para planos de agdo (tanto para o
Departamento Ez-Desk em particular, como para a empresa no geral). Na Tabela || sdo, entdo, apresentados alguns

planos de acao para cada um dos 4Ps.

Tabela I1: Sugestdes de Planos de Agdo

- Inquérito de Satisfacdo ao Cliente: envio de inquéritos de satisfagdo aos clientes (tanto os que

adquiram servicos como os que nao terminem todo o processo de aquisicao) e dlientes antigos, para
recolha de informagdo sobre a satisfagdo relativamente as solugdes e processo de contacto com o
diente, mostrando aos mesmos que as suas opinides sao importantes para a empresa;

- Criagdo de Aplicagdes de Escritrios Virtuais para Smartphones. permitindo o acesso a informagdes dos

dientes através do seu telemdvel, bem como reservas de salas, pedidos de documentos, etc, de uma

forma mais simples e rapida.

- Criar um “Pacote Criacdo de Emprego”™ onde seriam combinados servigos de apoio & criagdo do

proprio emprego e servicos de escritorios virtuais, por um custo inferior a0 normalmente praticado,
apresentando-se como um apoio aos desempregados e uma forma de atrair novos clientes;

Fonte: Elaboragdo Propria (--)
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Sugestes de Planos de Agao (Continuagdo)

VENDA E

DISTRIBUIGAO

Fonte: Elaboragao Propria

- Formagtes Comerciais: todos os anos poderia ser dada formagao na drea comercial (comportamento
com o cliente, contacto a novos clientes, vendas, etc.), dando a conhecer as técnicas mais atuais e
fornecendo os comerciais com novas capacidades de venda, sendo também uma oportunidade para a
partilha de conhecimentos entre colaboradores;

- Desenvolvimento de Parcerias:

GoWalks e Turismo de Coimbra: A GoWalks é uma empresa cuja oferta passa por dar a conhecer
Coimbra através de uma visita guiada por uma pessoa local, tendo essa viagem inicio na Portela
(junto @ Rua Ferreira Borges). Poderia, desta forma, dar-se inicio @ mesma com uma apresentagdo do
“Coimbra Interativa” e com a apresentacao de algumas solugdes multimédia e do Departamento Ez-
Desk. Como a maioria dos visitantes sdo estrangeiros, seria uma forma de dar a conhecer as solugges
para, caso necessitem de realizar negcios em Portugal, terem conhecimento de que o podem fazer
na Ez-Team. As vantagens para os parceiros passariam pela divulgagdo tanto nas redes sociais como
no proprio sitio Internet da empresa, das visitas guiadas, bem como vantagens negociais. A Ez-Team
passaria a aparecer nos varios suportes publicitirios como patrocinadora e teria a oportunidade de
divulgar os seus servigos.

Hotel: tendo esta parceria como objetivos a disponibilizagao de parque privativo a um custo
inferior para os clientes (ou até de forma gratuita, por exemplo, existindo um certo nimero mensal
de senhas) e em contrapartida a hospedagem dos clientes da Ez-Team que necessitassem de
permanecer varios dias em Coimbra seria realizada nesse hotel. O nimero de senhas poderia

depender dos clientes reencaminhados.
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Sugestes de Planos de Agao (Continuagdo)

Fonte: Elaboragao Prdpria

- Apostar nas sessdes de apresentacdo dos servicos em Entidades de Ensino: podendo desta forma dar

a conhecer os servicos prestados, aqueles que serdo os profissionais do futuro;

- Desenvolvimento do novo sitio Internet da empresa: Embora seja um projeto pretendido ja ha

algum tempo, ainda ndo foi desenvolvido, principalmente devido a falta de tempo. Um dos planos de
agdo deveria passar pela criagdo do novo sitio Internet da empresa, colocando no mesmo algumas das
solugdes multimédia oferecidas pela empresa, bem como dado destaque ao Departamento Ez-Desk,
atraindo dessa forma a atengao de potenciais dlientes;

- Participacao em Feiras de Emprego/Servicos: divulgando os servigos de Escritdrios Virtuais (e demais

servicos oferecidos), sendo que poderiam ser oferecidas vantagens negociais na adesao aos servigos,
aos clientes que mostrassem interesse nessas Feiras;

- Semana aberta: semana em que a Ez-Team abria as suas portas para apresentagao dos varios
servicos, oferecendo ainda sessdes de esclarecimento sobre apoios a criagao do proprio emprego e
servigos de escritorios virtuais;

- Criagdo de uma AMewsletter Digital Trimestral: onde seriam apresentados os trabalhos elaborados com

maior relevo e colocada informagao sobre a oferta de servigos da empresa;

- Otimizacdo dos Motores de Busca (SEQ): por forma a alinhar os conteidos dos sites com o que os
consumidores mais pesquisam. Este processo deverd ser feito de acordo com os guias, para esse
efeito, dos diversos motores de busca.

- Incrementar os resultados relacionados com a Ez-Team nas paginas de resultados dos motores de

busca (SERP): colocando palavras-chave (como escritdrios virtuais, Coimbra, consultoria, etc.) no
contelido do sitio internet, de acordo com as palavras-chave que os utilizadores poderdo utiliza para
pesquisar sobre produtos/servicos que a empresa oferece, ou similares, permitird aumentar a facilidade
com que esses potenciais clientes encontram a informagao sobre a empresa e os seus servigos;

- Aposta nas Redes Sociais: para divulgagdo dos servicos de escritdrios virtuais (e restantes), realizando

descontos e passatempos para potenciais clientes dessas redes, aumentando assim a afluéncia de
visitantes e mantendo o interesse dos mesmos.
- Traducdo das Publicacdes: Publicagdo nas redes sociais nao s6 em Portugués, mas também em

Inglés, podendo ser ainda apresentada em francés.
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Conclusao e Analise Critica:

A realizagao deste relatorio permitiu-me ter nogdo da importincia da elaboragdo de um Plano de
Marketing, que permite ter conhecimento sobre o ambiente externo e interno da empresa que proporciona, servindo
como guia mesmo em tempos de elevada incerteza, preparando a empresa para acontecimentos menos provaveis,
como referido no Capitulo 1.

Importa, no entanto referir, que o objetivo do estudo passou pela execugao das primeiras etapas da
execugao de um Plano de Marketing, para que posteriormente o mesmo seja finalizado através da identificagao e
calendarizagao dos objetivos estratégicos e da criagdo de planos de agao bem como planos de contingéncia, tendo no
contudo sido apresentadas algumas sugestdes para planos de ago.

0 estagio na Ez-Team possibilitou o meu primeiro contato com o mundo empresarial, tendo sido
completamente integrada na empresa e apoiada por todos os colaboradores, permitindo desenvolver as minhas
competéncias na Area do Marketing.

Destaco em particular, a pesquisa e analise de potenciais clientes e posterior contacto com os mesmos e a
gestdo das redes sociais sendo tarefas que estiveram na maior parte do tempo unicamente sobre a minha
responsabilidade. Posto isto e considerando as restantes atividades, considero que o meu estagio gerou valor para
empresa, tendo sido também, segundo a Dra. Sandra Marques (supervisora do estagio) “uma lufada de ar fresco” que
levou animo para a empresa.

0 meu envolvimento na empresa foi cada vez maior, ndo so pela exigéncia da Dra. Sandra Marques que me
motivou a evoluir, mas também pela minha vontade crescente de progredir e contribuir para a empresa.

Importa referir algumas das sugestdes que coloquei a direcao durante o estagio e que foram aceites pela
mesma, tais como a reformulagdo da Missao e Visao bem como a definicdo dos Valores e Objetivos, o contato a
incubadoras no ambito dos escritdrios virtuais e ainda a implementagao de um sistema CRM (referido no Capitulo IlI).

A reformulagdo da Missao e Visao da empresa foi proposta, na medida em que as anteriores ndo traduziam
os verdadeiros valores que movem a empresa nem a diferenciavam das restantes concorrentes. Apds analise conjunta
com a diregao, verificou-se a seguinte alteragao na Missao e Visao apresentadas no Capitulo II:

() A Missdo da Ez-Team consiste em oferecer um conjunto integrado de servicos empresariais num mesmo espago,
primando pela exigéncia na qualidade e permitindo uma economia de tempo ao cliente e um maior sigilo;

(i) A Visao passa por ser uma referéncia no mercado, enquanto empresa prestadora de servicos empresariais, sendo
reconhecida pela exceléncia e eficacia na satisfagdo das necessidades dos empresarios, através do desenvolvimento

constante de solugdes inovadoras que vao ao encontro das novas necessidades do mercado.
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Por forma a cumprir a Missdo, as empresas regem-se por um conjunto de valores, os quais constituem a
cultura e pratica da organizagdo. Uma vez que os mesmos nao estavam sistematizados, propus a seguinte formulagao,
também aceite pela direcao:

(a) Etica e Transparéncia, tanto na relagio com os clientes como dentro da equipa;

(b) Qualidade e Inovagdo, permanecendo atentos as necessidades dos clientes, criando novas solugdes ou melhorando
as existentes;

(c) Personalizagao, pois cada cliente & um caso, adaptando-se as necessidades especificas dos mesmos;

(d) Maxima dedicagao e sigilo em todos os projetos em que participa.

Por dltimo, devem ser fixados determinados objetivos (em consondncia com a Missdo), por forma a atingir a
posicao esperada para a empresa (Visao) (Johnson & Scholes, 1993). Embora estivessem definidos teoricamente, faltava
sistematiza-los, tendo os objetivos que se seguem sido propostos por mim e aceites pela direcao:

(a) Prospecao e angariagdo de clientes a nivel nacional, principalmente para o Departamento Ez-Desk;

(b) Angariagao de clientes quer a nivel nacional quer internacional para o Departamento Ez-Media;

() Inicio de sessoes de apresentagao de alguns servicos em instituicoes de ensino;

(d) Promover agdes de /mbound Marketing, ou seja, ajudar os potenciais clientes a encontrar a empresa quando eles
mais precisam (Miller, 2012), levando-os a procurar a empresa e ndo o contrario.

Considero e acredito que a Ez-Team ira crescer no curto-prazo, tendo em conta a forma como tratam o
ciente e se dedicam ao mesmo, primando pela organizagao e seriedade com que encaram cada trabalho que surge, e
apostando na oferta de servigos de qualidade (base na Missao da empresa).

No entanto, alguns aspetos poderdo ser aprimorados: ndo deixarem passar oportunidades como as Feiras
de emprego/servicos na Iona Centro, uma vez que existe sempre uma grande afluéncia as mesmas; criar uma maior
ligagdo da empresa a comunidade, tendo em conta a reduzida concorréncia em Coimbra, ao nivel de escritdrios
virtuais permite a empresa desenvolver estratégias de aproximagao e informagao dos empresarios, aumentando desta
forma o seu reconhecimento e notoriedade. Também poderdo desenvolver processos ao nivel da satisfagao dos clientes,
mostrando aos mesmos que as suas opinides contam, permitindo ainda a empresa saber quais as suas falhas e ao
mesmo tempo conhecer cada vez melhor as preferéncias e necessidades dos clientes. Por fim devera ser criado um
Departamento ou existir uma pessoa responsavel pela area do Marketing para que o mesmo ndo fique em segundo

plano, uma vez que, como visto, é parte essencial na estratégia de uma empresa.
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Anexo I: Questionario acerca dos Escritorios Virtuais

Nome:

E-mail:

Setor de Atividade:
Nimero de Funcionarios:

. Ja ouviu falar do conceito de Escritdrios Virtuais?
I.1. Se sim, de alguma empresa em concreto?

1. Ja utilizou servigos de Escritorios Virtuais?
1.1. Se sim, em que localidade e qual a avaliagao geral que faz!
Mau, Satisfaz, Bom, Muito Bom, Excelente.

2.2.5e nao, considera que seria um servigo Util para o seu negdcio, no futuro?

3. Quais os servios que considera mais relevantes (enumere de | a 5, sendo | o menos relevante e 5 o mais
relevante):

e Morada Conceituada;

e Aluguer de Salas de Reunido / Escritdrios;

o Atendimento Telefonico Personalizado;

e Agendamento de Reunides;

e Recegdo de Correspondéncia;

4. Estando desempregado, ou no caso de ficar desempregado, consideraria criar o seu proprio emprego, iniciando o
negdcio através dos servigos de um escritorio virtual?

5. Gostaria de obter mais informagao acerca do nosso Departamento Ez-Desk: Servigos de Escritdrios Virtuais?

Fonte: Elaboragdo Propria
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Anexo II: Concorrentes nas Cidades do Porto, Coimbra e Lishoa e na Regido do Algarve

HORE PORTO COIMBRA LISBOA ALGARVE
REGIAQ

Organideia - Organizacio

L - - - T - T B L

Porto Business Center
YWO - Virtual Working Offices

On Business

Maxisul
Ideia Atlintica

Solutions Out {Avila Business Centers)

ecos office center

Centro de Negdcios do Bonfim
AN[E

A Sua Secretiria

Tecla Formacio Profissional

Profissional de Congressos {Seu Escritdrio)

Cowork Coimbra

Centro de Negdcios Tecnisign
Connect Coimbra

Tarre Arnado

Ez-Team

elffice

Luiana

Avila Business Centers

Invest Lishoa

SBA

OnCampus

Globally Business Centers
SedOffice

ecomercial

Lishon Offices-Saldanha

Leap Center
Sidénio Pais 20
Ideia Atlintico

Campolidegest
Latino Coelho 87 Business Center

Imo Konzern

Algarve Office

ANJE - Centro Empresarial de Faro

Fonte: Elaboragdo Propria
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Anexo IlI: Identificagdo das vantagens concorrenciais

- EMPRESA (ATEGORIA DA VANTAGEM DESCRICEO DA VANTAGEM

Perte

- EMPRESA (ATEGORIA DA VANTAGEM DESCRICAD DA VANTAGEM

Coimbra

Punu Business Center
VW0 - Virtual Working Offices

Solutions Out (Avila Business Centers

Ez-Team

Torre Arnado

Orgamideia - Organizacio

Profissional de Congressos {Seu Escritdrio

(entro de Negdcios Tecnisign

Interna

Externa

Externa

Externa

Externa

- Interna

- Externa

Disponibilizagio de salas de reunido e escritorios privades em qualquer um dos 500 centros em 00 paises.

0Os preqos reduzidos que cobra, poderdo estar relacionados com uma estrutura de custos inferior.
Oferta de servigos de formagio que permitem “injectar na empresa mais-valias que poderdo levar i optimizagio de rotinas e,
portanto, 2 um funcionamento mais ripido e mais eficar do negicio”.

- Servigos sdo pensados ao miximo detalhe, por forma a satisfazer plenamente as necessidades reais dos clientes, sendo 2
esséncia da empresa, oferecer servicos de qualidade;

- Oferta adicional de um conjunto de servigos necessirios aos empresirios.

- Sendo o "1° Business Center de Coimbra", usufrui da vantagem em termos de imagem e reconhecimento que traz
associado;

- Oferta de horas no parque privativa, o que € algo importante num local como a Baxa de Coimbra, onde € pouco
comum 2 existéncia de estacionamentos livres, e sendo a maioria pags;

- (ferece contratos com periodos de fidelizagio diferenciados, de forma a ter em conta a duracio das necessidades dos
clientes;

- Organizagio de deslocagfes, efectuando reservas de hotal, marcagGes de transporte e preparagio de documentagio de
apoio, prestando assim um servico complementar bastante dtil para os empresirio.

- Utilizagio do vasto espago fisico pertencente 3 empresa tanto para oferta de escritdrios virtuais como salas de formagio
e de formagdes em si, permitindo uma maior rentabilizagio dos mesmos;

- (ferta de parque privative;

- Disponibilizagio de uma plataforma que permite aos empresdrios acerder a toda a informagio on-line em tempo real
sobre visitas, recados, telefonemas, correspondéncia, faxes e outros assuntos importantes combinado com uma aplicaco
que permite aceder is informagdes através do telemdvel, itil para quando ndo se encontram na empresa.
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- EMPRESA (ATEGORIA DA VANTAGEM DESCRICAO DA VANTAGEM

Externa - Disponibilizagdo de salas de reunido e escritdrios privados em qualquer um dos 1500 centros em 100 paises.
- Oferta alargada de formacges;
: SBA Externa — - b o .- .-
2 - Disponibilizagio de um conjunto de servigo adicionais necessdrios a0s empresirios
—
Luiana Externa - Parque Privativo 24h
ecomercial Interna - Precos reduzidas

Fonte: Elaboragdo Propria

Anexo IV: Exemplos de iniciativas no ambito do tema “Empreendedorismo”, que ocorreram/irdo ocorrer em Instituigoes de Ensino Superior no Porto, Coimbra e Lisboa

LOCALIDADE IHHITIJI;EH INICIATIVA

Faculdade de Engenharia do Porto Jarnadas de Empreendedorismo AEFEUP

Porto o Spie Up - Semana da Promocio da Inovacio e
Universidade do Porto = ! L

do Empreendedorismo da Universidade do Porto

Coimbra Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra | Fdrum Inovacio e Empreendedorismo na FEUC
Escola Superior de Educagao de Coimbra 10* Poliempreende - Concurso de |deias
Universidade Nova de Liboa Nova Entrepreneurship Society - UNL

Lisboa Conferéncia sobre Sustentabilidade

Instituto Superior de Economia e Gestao : )
= e Empreendedorismo: Desafios e Oportunidades

Fonte: Elaboragdo Propria
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Anexo V: Inovagdes tecnoldgicas no ambito dos Escritdrios Virtuais

5.1 “Portugueses criam aplicagdo inédita de escritorio virtual para “smartphones™, in Jornal de Noticias, 24 de Marco de 2011

| ) ot cram aicassamcn .. | ERNR Y

(' & wwowjn.pt/Paginalnicial/ Tecnelogia/nterior.aspxfcontent_id=1812001 &page=-1

As empresas portuguesas Avila Business Centers e Waterdog Mobile criaram uma
aplicacdo pioneira a nivel mundial de escritorio virtual para dispositivos moveis.

<> | Diario de Noticias  Dinheiro Vivo  Jornal de Noticias O Jogo TSF Wolta ao Mundo  Acoriano Oriental

Jornalde .

foto WWW.SLIDESHARE NET/ESPACOAVILA & 2 Primeira aplicacio a nivel

L . mundial orientada
Esaitdrios Viruais. exclusivamente para
O que Sao? escritorios virtuais®, disse a
Yo o wigo simen g s oness o [usa Carlos Gongalves, da

b, M G SRl PG SO0 0 Aol

RS ORI O PRI () CREETRCRATTY O .'iﬂ'“a BUSIHEES {;Ent&rs- (."LBCJ.
A VR O P e, O e, :

Noticias ~> "=

JN Bandas

INICIO MULTIMEDIA BLOGUES TENDENCIAS OPINIAG DOSSIES CIDADAO REPORTER  SERVIGOS

Ultimas Politica Sociedade Seguranca Economia Pais Mundo Desporto Cultura Gente Ty

Tecnologia £ e, s sk i O e byado & e explicando que o "myOffice”
Portugueses criam aplicacao e o o & v, @ permite ligar o cliente a cerca
. . : : : S comenzar de 100 centros de negocios
inédita de escritorio virtual para & s Pt e o e ko s i gocios
"smartphones” 2 Distribuir - P e i o= europeus e, no futuro, a mais
Publicado em 20123'24 = Enver @ Fr——————— 200 no res’to do }Iundo.

Av Aumentar l N e ¥ | W Gurdo omete g um e, pode Lo .

A= Diminuir

otz [ 40 people like this. Be the first of your friends. A Captura de ecrd da apresentacdo do produte D-epoi_g da ap]icag&o para
0 |#Tweet 0 |[fshars 0 F +1 e

Fonte: http://www.jn.pt/Paginalnicial/Tecnologia/Interior.aspx?content id=1813991, Julho 2013


http://www.jn.pt/PaginaInicial/Tecnologia/Interior.aspx?content_id=1813991

5.2 Livro “Out of the Office” - Aplicagdo Movel sobre o Escritorio Virtual

uma aplicagao movel sobre o Escritoério do
Futuro.

Descreve histonas reais sobre pessoas e empresas que adoptaram novos
modelos de trabalho — Escriténos Virtuais, Teletrabalho e Coworking — espacos
de trabalho inovadores e tecnologia colaborativa que Ihes permitiram ser mais
eficientes e produtivos

Ao longo do livro, e em cada histéria, tem a possibilidade de passar da leitura a
visualizacao de contetdos multimeédia no seu iPhone, iIPad e Android, através da
tecnologia

O seu livro ganha vida! Mesmo depois de lido e arrumado na secretaria, recebera
regularmente notificacées com novos filmes, novos capitulos e outros contetidos
ficando a par dar das ultimas novidades deste admiravel novo Mundo dos

espacos de trabalho!

Espero que goste!

Fonte: http://www.outoftheofficebook.com/, Julho 2013

€ English

o Espafiol

Portugués

58


http://www.outoftheofficebook.com/

Anexo VI: Concorrentes a nivel local (Cidade de Coimbra) e comparagdo da oferta de servicos. Benchmarking.

EMPRESA SERVICOS GERAIS

PRECOS ESCRITORIOS
VIRTUAIS / MES

N* SERYICOS INCLUiDOS

- Servicos Financeiras

- Servigos de Internet

- Escritdrios Virtuais

- Servicos de Imagem
Ez-Team - 3D e Multimédia

- Advocacia

- Seguros

- Programagio

- Eventos

- Secretina Virtual

- Comunicagio

Coimbra

. ... - Recursos Humanos
Organideia - Organizacio

Profissional de Congressos
(Sew Escritdrio

- Servigos Grificos e Internet

- Aluguer de Salas de reunido / formagio

- Facturagio e 'Cu_nta Corrente o 256 - 3006
- Aluguer de Equipamento de Escritdrio

18:

- Imagem (2]

- [ontactos Escritos (3);

- Contactos Presenciais (4);
50€ - 199€ - Contactos Telefanicos (6);

- Relatdrio (I)

17-
- Organizagdo da rotina diina (3);
- (omunicagio da empresa com

clientes / fornecedores (3);

- Expediente geral do secretanado (6);
- Realizagio de estudos de mercado

{2);

- Agdes de telemarketing (3)

BENCHMARKING

I:

- Correspondéncia

- Escritdrio

- Sala de Reunido;

- Telefone -

- Mix

VP

- Ez-Place

1 - Organizagio de deslocagtes

- Pin Basic {6); efectuando reservas de hotal, marcacges de transporte e

- Free (4) preparagio de documentagio de apoio, etc;

- Tera (1) - Realizagio de telemarketing para outras empresas;
- Substituicio de de pessoal ausente para féras ou outros
motivos (ex.: secretiria), prestando também auxilio nos
momentos de maior trabalho. por periodos de | dia, |
semana, 15 dias ou 30 dias.
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Ceimbra

EMPRESA SERVICOS GERAIS PREDS ESCAITORIOS N° SERVICOS INCLUiDOS FACRS BENCHMARKING
VIRTUAIS / MES

- Coworking - Espaco de coworking
- Escritdrios virtuais - I}umlmllagm

- Rececio de correspondéncia
- Atendimento telefdnico

Cowork Coimbra wld - Telefone rede fxa gratuito )

(entro de Formagio - Morada comercial - Tradugies

(entro de Informituca - Atendimento telefdnico - Disponibilizagio de uma plataforma que permite aos

(entro de negdcios - Salas reunido empresirios acerder a toda a informagdo on-line em

- Escritdnios Virtuais - Rececdo de correspondéncia tempo real sobre visitas, recados, telefonemas,

- Coworking - Recegio e envio de faxes correspandéncia, faxes e outros assuntos importantes
M - Fotocdpias, tratamento textos, combinado com uma aplicagio que permite aceder is
kgtfc_li ) tradugdies e outros servigos mediante informagtes através do telemdvel, sendo (itil para quande
Tecnisgn orcamento nio se encontram na empresa.
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EMPRESA SERVICOS GERAIS PR:I;P?TSU.:ISSCI:'IT::SI = N* SERVIGOS INCLUiDOS PACKY BENCHMARKING

Connect Coimbra - Coworking 9€ (dia) - 129€/més - Espagos de Coworking
(espago fixo) - Espagos individuais
- Esentorios Virtuais - Esenitdrios e Salas de Reunido 3
g - Servigos de secretariado - Domiciliagio Social e Fiscal - Base
.-i - Coworking - Atendimento telefénico - Profissional
= Torre Amnado - Esentdrios Fisicos 50€ - |50€ / més - Servigo de secretariado - Premium
- Mensageiro estafeta

- Presena no Web site Torre Amado

- Parque estacionamento

Fonte: Elaboragdo Propria

- Realizagio de workshops, yoga e outros eventos

- Estacionamento subterrineo;

- Seguranga;

-Salas multiusos;

- Acesso 24h;

- Presenca no website da Torre do Arnado;
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Anexo VII: Anincios publicados nos sites de anincios gratis relativos ao Ez-Desk

1.1 Destak Classificados

©Destak

Imohiigri
@ Automovel moninario -

@ Emprego « voltar a lista
@ Imobiliario Ez-Team: 0 Seu Escritério  fotos [ENEREREE
Virtual a partir de 50€ por més!
Arrendamento 50 €/més
Diversos

FiRecomendar <89

Og Ezcritdrios Virtuais 530 & solugdo adequads para as
empresas ou profissionais liberais que:

Anunciar Estio nolinicio de atiwd‘;ac:ﬁ; I
H Desenvolvem o seu trabalho em casa ou nas instalagies
Gratuitamente los dienten:
Insira o seu classificado gratis Queiram uma filial para aumentar & dmenso da sus L]
e dinamize os seus aniincios. Empresa.

Queiram baixar os seus gastos fixes mensais com &
Renda e Fundonarios!!

ANUNCIANTES EM DESTAK Atentos as constantes alterages de mercado e as

novas exigéncdas cridmos um conjunto de servigos de
I ‘ Grupo CRH elevada qualidade para todas as rotinas de escritdrio.

oja do Empresdrio

(O] GV

Fonte: http://dassificados.destak.pt/anuncios/imobiliario/detalhe.php?cls _id=64224&offset=24, Julho 2013

[ Ez-Team: O Seu Escritdrio Virtual a partir de 50€ por més!
“N

Homepage Pesquisar My OLX

Inicio » Servicos

Ez-Team: O Seu Escritdrio Virtual a partir de 50€ por més!
17 Jul
Os Escritorios Virtuais sdo a solugdo adequada para as

o ) Prego Sob orgamento
empresas ou profissionais liberais que

Tipo: Vende-se
Concelho: Coimbra

Estdo no inicio de actividade

dos clientes
Queiram uma filial para aumentar a dimensdo da sua

empresa )
) . - ! ; LINHO

Renda e Funcionarios!!

. . . gleigle  [Ns] i3
Atentos as constantes alteraces de mercado e as novas JL "Epdﬂl&%?m*ﬁ‘mg'e
exigéncias criamos um conjunto de servicos de elevada
qualidade para todas as rotinas de escritario

Andncio: 435717896

Outros anlncios deste anunciante

Os Noss0s Servigos

Correspondentla
Fonte: http://coimbracity.olx.pt/ez-team-o-seu-escritorio-virtual-a-partir-de-50-por-mes-iid-435717896, Julho 2013
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Anexo VIII: Publicagoes nas Redes Socias relacionadas com o Ez-Desk

8.1. Facebook (Publicagao do dia 13 de Margo de 2013)
Ez-Team Consultoria
Pretende um ESPACO com TUDO O QUE NECESSITA para o seu trabalho, com um
CUSTO REDUZIDO?
Do que esta a espera? Venha conhecer os nosses ESCRITORIOS VIRTUAIS!

Visite o seguinte link para mais informacoes: http://classificados.destak. pt anuncios
fimobiliario/detalhe.php?cls_id=64224#.URor0nQxB6Y.facebook (5 fotos

Gosto - Comentar - Partilhar g8 D130

Fonte: https://www.facebook.com/ezteam, Julho 2013

8.2 Google+ (Publicagao do dia 3 de Maio de 2013)

Pretende um ESPAGO com TUDO O QUE NECESSITA para o seu
trabalho, com um CUSTO REDUZIDO?

Do que est4 a espera? Venha conhecer os nossos ESCRITORIOS
VIRTUAIS!

Visite o seguinte link para mais informagoes:
http://classificados.destak.pt/anuncios/imobiliario
/detalhe php?cls_id=64224# URorOnQxB6Y.facebook

Fonte: https://plus.google.com/[08123223074540395981/, Julho 2013



https://www.facebook.com/ezteam
https://plus.google.com/108123223074540395987/

Anexo IX: Excertos do guido de Telemarketing para o Departamento Ez-Desk

(Bom Dia, Boa Tarde, Boa Noite!)
Seria possivel falar com (Titulo Académico) (Nome do Potencial Cliente)?

Antes de mais, muito obrigado(a) pelo seu tempo. Prometemos ser breves.
0 meu nome é (Nome Colaborador) e represento a Ez-Team, a Loja do Empresario.

Ja ouviu falar da Ez-Team?

Muito sucintamente, o conceito da Ez-Team é muito semelhante ao da Loja do (idadao, no entanto destina-se a
empresarios e nao a cidaddos.

Disponibilizamos a maior parte dos servicos que os empresarios necessitam no seu dia-a-dia, como por exemplo:
- (andidaturas a Fundos Piblicos para financiamento da empresa;
- Contabilidade;
- Servicos de Imagem (como sites, logotipos e afins);
- Servicos de Multimédia (como 3D, vistas a 360°, etc.);
- Seguros;
- Advogados;
- etc., etc., etc..

Neste momento, estamos a divulgar o nosso departamento Ez-Desk, ou seja, um servico de escritorios virtuais.
Gostaria de saber como pode reduzir os seus custos fixos mensais, como é o caso da renda ou funcionarios?

Obrigado(a).

Este servico destina-se a empresarios que pretendam gerir melhor os seus recursos financeiros, poupando
significativamente, nos gastos inerentes as instalagdes e aos funcionarios.

Ou seja, com o servico de escritdrios virtuais, podera usufruir de:
- Escritorios para reunides ou salas para formagao;
- Morada comercial (evitando dar a sua morada pessoal ou funcionando como uma filial);
- Recepcao de correspondéncia;

- ()
Tudo isto a partir de 50€ por més!
Apenas escolhe os servigos que deseja!

Pode usufruir, por exemplo, apenas do servico de atendimento telefonico personalizado ou outro servico qualquer, de
forma isolada ou em conjunto com outros servicos que ache relevantes.

(...)

Fonte: Ez-Team
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Anexo X: Promogdes e Descontos oferecidos

10.1 Desconto de Aniversario Ez-Team (Abril de 2013)

Ez-Team Consultoria

Para celebrarmos o nosso 40 ANIVERSARIO (01,04
/2013), decidimos oferecer um PRESENTE aos nossos
CLIENTES:

DESCONTO de 15%, durante o MES DE ABRIL (para
todos os novos contratos cuja factura é emitida em
Abril).

Vai perder esta OPORTUNIDADE??

Contacte-nos:
Telefone: 239 854 530
E-mail: info@ez-team.com

g Laetitia Santos Oliveira, Ez-Team Consultoria, Bruno Pessoa
e 2 outras pessoas gostam disto,

[ 7partihas

Fonte: https://www.facebook.com/ezteam, Julho 2013

10.2 Campanha “Presente de Aniversario”:

w Ez-Team Consultoria :
v

LIELLIE m—
A Equipa Ez-Team Consultoria tem o prazer de lhe OFERECER UM VALE DE 15% DE
DESCONTO em qualquer servigo Ez-Team, com validade de um més (para um novo

contrato facturado e pago no més):

Descubra mais, colocando "gosto" na nossa pagina:

https://www.facebook.com/pages/Ez-Team/144

Fonte: https://www.facebook.com/ezteam, Julho 2013
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Anexo XI: Noticias de Concorrentes no ambito dos servicos de Escritorios Virtuais

I1.1 Avila Business Centers
a) Reportagem para a SIC e TVI (ambos ha cerca de | ano atrds)

YouQUl escritérios virtuais portugal E Q
Fitros « Cerca de 19 300 resultados
E Populares no You...
; SIC Avila Business Centers Escritorios Virtuais Coworking
Misica
mp4
Fd pesporto de espacoavila - ha 8 meses « 478 visualizaces
E Jogos "ARede que mudou o Mundo™ Grande Reportagem SIC- Noticias, da

HD

responsabilidade do jornalista Lourenco Medeiros. O Avila ...

euronews knowle...

Truthloader escritorio virtual-coworking.mov

de espacoavila + ha 1ano + 155 visualizacdes
Procurar canais em tempos de crise com aposta nas novas ...
HD

conferencia yourofficeanywhere-avilabusinesscenter-

A Conferencia Your Office Anywhere identificou oportunidades de negdcio

Inicie ja sessdo
para ver os seus
canais e

TVI-Avila Business Centers-Escritorios Virtuais-
Coworking.mp4

de espacoavila + ha 1ano « 831visualizaces

recomendacdes!

Virtuais foram alvo de uma reportagem num telejornal em ...
HD

Iniciar sessdo »

Pela primeira vez na histdria da televisdo portuguesa, os Escritérios

Fonte: http://www.youtube.com/, Julho 2013

b) Noticia no Jornal Online OJE do dia 18 de Maio de 2012

oje.pt/gente-e-negocios/intermail/ carlc

OJ E GREME ) Lisboa, Porto e Leiria.

PSI GERAL 2 0% PSI 20 5651.40 2.30
Suplementos PME News Esp. de Negécios M. Seguro Especiais Lifestyle Desporto

Intermail

INTERMAIL

Carlos Goncalves: “O escritorio virtual é
o modelo de futuro”

OJE

No ambito da conferéncia "Mercado de Escritdrios - Sustentabilidade, Gestao
de Espagos e Tecnologias de Informacao”, Carlos Gongalves, diretor-geral do
Avila Business Centers, explica ao OJE como o escritorio virtual € o novo
paradigma e de que forma a sustentabilidade € uma aliada das empresas.

Qual a relagdo entre sustentabilidade e escritérios virtuais?
0O escritdrio virtual é um verdadeiro exemplo de modelo de trabalho orientado para a sustentabilidade e
claramente um modelo de futuro do mercado, a par de outras solugdes, como o coworking, por exemplo.
Como contraponto ao escritorio tradicional, em que os colaboradores tém praticamente a obrigatoriedade

Fonte: http://www.oje.pt/gente-e-negocios/intermail/carlos-goncalves-o-escritorio-virtual-e-0-modelo-de-futuro, Julho 2013

« [] P S YO
o-escritorio-virtual-e-o-modelo-de-futuro < \g" escritorios virtuais
= T TEOTTTNGE, TN

jornais
i

wvew.grenka.|
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11.2 Torre do Arnado
a) Reportagem para a SIC (data desconhecida)

YOII Tllhe EE Q Carregar

Torre Arnado Low Cost Coimbra - Reportagem SIC
Fonte: http://www.youtube.com/, Julho 2013

b) Noticia no Jornal de Noticias do dia 28 de Fevereiro de 2009

Jo '!a_l de 125 .
Noticias “ T '
Conhega os grupos
semifinalistas do JN Bandas

INICIO  MULTIMEDIA BLOGUES TENDENCIAS OFINIAO DOSSIES CIDADAO REFORTER  SERVIGOS

Ultimas Politica Sociedade Seguranca Economia Pais Mundo Desporto Cultura Gente '

%. Pais > coimbra > Coimbra

Empresa arrenda escritérios FERRAMENTAS

. . & Comentar

V]I'tu a].S E Imprimir

Publicado em 2009-02-23 «§ Distribuir
M Enviar

ghiike [ Be the first of your friends to ke this. A+ Aumentar

g |#Tweet| o |[share o Q 1 A= Diminuir
ESTATISTICAS
As dificuldades em arrancar com um negécie, agravadas pela crise mundial, 8=y
levaram uma empresa de Coimbra a oferecer acs interessados um escritorio virtual a C
com algumas funcienalidades de um escritorie convencional. 3 E
. 3
0 desafio foi langado pela Arnado SA, e vai ser posto em pratica a partir de Margo.
Dispenibilizou aos potenciais interessados trés pacotes-tipo de serviges, a partir de 50 Patrocinic

SRR T U R PR FU L U LI PR DR T DI —

SRR B

Fonte:  http://www.jn.pt/paginainicial/pais/concelho.aspx?Distrito=Coimbra&Concelho=Coimbra&Option=lInterior&content_id=1156233,

2013

Julho
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Anexo XII: Comparagao dos Packs com o custo mais elevado, das concorrentes do Porto, Coimbra e Lisboa

Begus
Porto Business Center

Premium - 55€/més

VW0 - Virtual Working Offices

“ PACK SERVICOS INCLUIDOS

IVA incluido
-
=
[ ]
o
Solutions Out (kvila Business Centers)
Solugio 4 - 100E més
+ VA
Ez-Team 199 + IVA
] Premium - 150&/més
- Torre Arnado
a + VA
L ]
L
Organideia - Organizacio
PIN Zero - 300€

Profissional de Congressos (Sew Escritorio]

Centro de Negdcios Tecnisign

SERVICOS INCLUIDOS

- Domicilio Fiscal

- Utilizagio do Enderego

- Rececdo de Correspondéncia

- Acesso aos servigos de apoio

- Conta de e-mail personalizada

- htendimento telefonico

- Reencaminhamento de chamadas

- Linha Telefone exclusiva

- Rececdo de 100 faxes 0,05€/un.

5 / b sala reunido

- |0&/ h sala de conferéncias
"Morada para sede social ou filial

- Rececdo ilimitada de correspondéncia
- Aviso por e-mail de correspondéncia
- 4h Sala de Reunides

- Atendimento telefdnico personalizado
- Faz partithado

- Linha exclusiva

Todos os servigos de Forma ilimitada:

- Morada Comercial; Mini sitio Internet

- Rececio e Digitalizagio de correspondéncia; Fax2Mail ndo exclusivo; Notificagiies
de Correspondéncia e fax

- Escritdrio Particular; Sala de ReuniGes / Formagio; Receio de clientes; Acesso
gratis  Internet

- N° Telefone Exclusivo / Reencaminhamento para n° fixo; Portabilidade;
Atendimento telefinico personalizado; Notificacio de Telefonemas; Chamadas gritis
para Rede Fixa; Saudagio telefdnica personalizada

- Relatério mensal de Consumos

- Domiciliagio Social ou Fiscal

- Enderego Postal

- htendimento telefdnico

- Recegio de Correio

- 10h Utilizagio de salas

- 10h Parque Estacionamento

- Servigo de Reenvio de Correio e fax

- Relatdrio Didrio de Expediente

- Presenca no Web Site Torre Amado

- N° Telefanico Personalizado

- Servig de Mensageiro e Estafeta

- Endereco de E-mail @ arnado pt

- Comunicagbies N° Fixos Nacionais

- Garantia de Satisfagio: Ao fim de 3 meses de arrendamento, se ndo estiverem
satisfeitos devolvem o valor equivalente s rendas pagas.

- Enderego Postal

- Recepgio de correspondéncia

- Nimero exclusivo de telefone

- Nimero ndo exclusivo de fax

- Recepgdo de 200 comunicagfies (telefonemas, faxes, e-mails)

- Recepedo de correio electronico

- Acesso online ds informaes

- Relatdrio mensal de contactos

- Reencaminhamento de chamadas (facturacio detalhada segundo o tarifirio da PT)
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(embra

Lishea

m PACK SERVICOS INCLUIDOS

- Endereco Postal
- Recepdo de correspondéncia
- Nimero exclusivo de telefone
Organideia - Organizacio - Nimero ndo exclusivo de fax
. ... PIN Iero - 300 . . .
Profissional de Congressos (Seu Escritorio) - Recepcdo de 200 comunicagfies (telefonemas, faxes, e-mails)

- Recepdo de correio electranico

- Aeesso online ds informagdes

- Relatdrio mensal de contactos

- Reencaminhamento de chamadas (facturacdo detalhada segundo o tarifirio da PT)
Centro de Negdcios Tecnisign -

Regus - ]

B4
Luiana

- Morada Comercial

- Sede social e fiscal
ecomercial BE - Domiciliagio Postal

- Recegio e correspondéncia

- Alugeur de sala de reuniGes

Fonte: Elaboragdo Propria
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