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Resumo

No &mbito do Mestrado em Gestéo da Faculdade de Economia da Universidade de
Coimbra, foi realizado o Estagio Curricular na Empresa Sonae MC (Modelo.com, Vendas
por Correspondéncia, S.A.), no periodo de 11 de Fevereiro a 26 de Junho de 2015, na éarea
de E-Commerce e Mobilidade de acordo com o desafio Call For Solutions proposto pela
empresa.

O objetivo do estagio consistiu em desenhar um plano de comunicacao direta com
os clientes que utilizam as aplicacdes mdveis do Continente. Para conseguir atingir o
objetivo proposto foram definidas varias etapas de forma a identificar os momentos de
comunicacgdo com o cliente ao longo do seu ciclo de vida. Como consequéncia deste desafio,
pretendeu-se criar um plano onde fosse possivel incentivar o download das aplicacdes,
garantir a sua utilizacdo efetiva e continuada, reter os utilizadores e determinar a frequéncia
ideal de contacto com os clientes, nos varios canais digitais em funcdo do seu grau de
intrusao.

As principais conclusoes retiradas deste trabalho apontam para a importancia dos
novos canais de comunicagdo no contacto com o cliente e da necessidade de cria¢do de uma
relacdo de proximidade com os utilizadores das aplicagdes méveis de forma a promover a
sua utilizacdo continua e proporcionar ao cliente uma melhor experiéncia de compra.

Estes resultados devem-se claramente a expansdo das tecnologias da informacédo e
das redes de comunicacdo virtuais (e.g., dispositivos moveis). Por outro lado, devido a esta
expansdo, a informacdo retida pela empresa (e.g., dados sobre os clientes, compras,
influéncia das promogdes, canal preferencial de compra) permite uma comunicacéo direta e

personalizada para cada grupo de clientes com custos mais reduzidos para a empresa.

Palavras-chave: Comunicagdo direta mobile, Aplicacfes Moveis, Comunicacao de

Marketing, Mobile Marketing, Marketing one-to-one.






Abstract

Within the context of the Master's Degree in Management from the Faculty of
Economics at University of Coimbra, a Curricular Internship at Sonae MC (Modelo.com,
Vendas por Correspondéncia, S.A.) was performed, from February 11 to June 26, 2015, in
the fields of E-Commerce e Mobility in accordance with the challenge "Call For Solutions™
as proposed by the company.

The main goal of the internship consisted on the definition of a direct
communication plan for clients that use the mobile applications from Continente. To achieve
the proposed goal, multiple stages were defined in order to identify the communication
moments between the company and the client throughout his life cycle. As a consequence
of this challenge, a plan was designed to stimulate the download of applications, ensure their
effective and continued use, retain users and determine the optimal client contact frequency,
on the multiple digital channels in function of their intrusion degree.

The main conclusions taken from this work point out the importance of the new
communication channels on the contact with the client and the importance of creating a
proximity relationship between the user and the mobile applications, in a way that ensures
the continuous use of the application and provides to the client a better purchase experience.
These results show clearly the expansion of the technologies of information and virtual
communication networks (e.g., mobile devices). Moreover, due to this expansion, the
retained information by the corporation (e.g., client data, purchases, promotions influence,
preferred purchase channel) allows a direct and personalized communication for each client
segment with lower costs for the company.

Keywords: Direct Mobile Communication, Mobile Applications, Marketing

Communication, Mobile Marketing, Marketing one-to-one.
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Comunicacéo Direta Mobile - Um caso de estudo numa empresa de Retalho

1. Introducéo

Nesta parte introdutdria é feita uma breve abordagem a tematica deste relatorio de
estagio. Sao apresentadas as motivagdes e 0s objetivos que se pretendem atingir, o trabalho
e as contribuicdes efetuadas assim como apresentada a estrutura deste relatério.

Contextualizacao do desafio

A Sonae MC é ja uma das empresas de referéncia na &rea de mobilidade de cliente
no contexto portugués tendo diversas aplicacbes moveis disponiveis nas diferentes
plataformas. A empresa tem uma estratégia de constante desenvolvimento e melhoria das
suas aplicacdes com o objetivo de garantir a manutencao da posicéo de lideranca de mercado
que possuem atualmente. Ao longo deste documento o termo mobile serd utilizado
livremente para referenciar os dispositivos moveis e as suas infraestruturas.

Com a emergéncia da economia digital, os contactos diretos que ocorrem
individualmente entre a empresa e o cliente atingiram um novo patamar. Se antes a
comunicagdo com os clientes era feita através de publicidade em televisdo e folhetos
entregues em casa, atualmente existem novos métodos que permitem as empresas reduzir 0s
custos de publicidade. De facto, o mundo da tecnologia vive em constante transformacéo e
os dispositivos moveis tém vindo a ocupar um lugar preferencial na vida dos Portugueses
sendo mesmo descrita como a tecnologia do momento.

A pertinéncia da realizacdo deste desafio surgiu juntamente com a oportunidade de
maximizar a satisfacdo dos clientes durante o processo de compra nas lojas através da

utilizacdo das aplicacfes mdveis do Continente.
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1.1 Enquadramento do tema

O surgimento da internet impulsionou a alteracdo dos habitos da populacéo,
nomeadamente no que respeita a crescente utilizacdo de tecnologias de informacédo e
comunicacgdo. Estas alteracdes refletem-se quer a nivel pessoal, quer a nivel empresarial,
verificando-se um claro aproveitamento das potencialidades da internet e dos novos canais
que esta proporciona (Kumar, Eidem, & Perdomo, 2012).

A globalizacdo trouxe consigo mudancas importantes no comportamento dos
consumidores e no funcionamento das empresas. Verificou-se um aumento da concorréncia,
o grau de informac&o dos consumidores registou um crescimento exponencial, que exigiu as
empresas a gestdo de um vasto leque de informacdo e uma adaptacao as novas ferramentas
de tecnologias da informacdo e da comunicacéo (Cobra Marcos; Brezzo Roberto, 2010).

Neste sentido, a comunicagdo surge como um elemento essencial para a vida e
negdcio de qualquer empresa. De facto, é possivel a cada utilizador ligar-se & imensa rede
de circulacdo de informacdo que nos rodeia (ndo apenas a internet, mas também os
telemoveis e a televisdo digital). O cliente tem cada vez mais informacao e mais escolha,
tem também mais poder o que faz com que a empresa tenha que ser muito seletiva no tipo
de comunicacgdo que transmite (Lindon, et al., 2011) e os novos clientes estdo fortemente
centrados em si mesmos e como tal ddo prioridade aos produtos personalizados (Cobra
Marcos; Brezzo Roberto, 2010). Por outro lado e de acordo com os autores do livro
“Mercator XXI: Teoria e Pratica do Marketing” (2011), as empresas da sociedade de
informacdo terdo mais do que nunca de perceber a importancia da interacdo e da
comunicagdo com o consumidor devendo comunicar com qualidade, dotando a comunicagao

de valores, principios que constituam referenciais para a acao.
1.2 Objetivos do desafio
O estagio realizado na area de E-commerce e Mobilidade da Sonae MC teve como

objetivo responder ao desafio proposto pela empresa enquadrado no programa Call for

Solutions: desenhar um plano de comunicagéo direta com os utilizadores® das 10 APPs da

! No contexto deste trabalho, o termo utilizador € utilizado para descrever globalmente interacdes
com aplicacdes e internet que ndo obrigatoriamente impliquem qualquer atividade de marketing.
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Sonae MC. Este programa tem como plano a defini¢do dos momentos de comunicagdo com
0 utilizador ao longo do seu ciclo de vida para cumprir objetivos tais como: incentivar o
download das APPs?, garantir a utilizagio efetiva e continuada e reter os utilizadores pouco
frequentes assim como determinar o contacto ideal com os utilizadores, em cada canal, em
funcgéo do respetivo grau de intrus&o.
Para a concretizacdo do desafio foram elencados os seguintes requisitos:
e Construcdo de um modelo de segmentacéo de clientes por forma a definir o target
de cada campanha e a estrutura de informacdo necessaria para a
construcdo/alimentacdo deste modelo utilizando as principais fontes de informacéo
da campanha (Google analytics, informacdo proveniente de varios sistemas
operacionais).
e Detalhar os conteudos (artigos, folhetos, campanhas, catalogos).
e Escolher as plataformas que vdo despoletar as campanhas e definir como seréo

alimentadas.

1.3 Estrutura do relatério de estagio

Este relatorio de estagio esta estruturado da seguinte forma:

Parte 1 - Introducdo: E efetuada uma descrigdo do enquadramento do trabalho,
dos objetivos do estagio e da pertinéncia do tema.

Parte 2 - Enquadramento tedrico: Os principais topicos de referéncia para este
trabalho sdo apresentados e discutidos com principal enfase em marketing online.

Parte 3 - Grupo Sonae: Uma abordagem top-down a empresa Sonae é efetuada
com principal destaque na dire¢do que acolheu este trabalho de estagio.

Parte 4 - O estagio na Sonae MC: S&do abordadas todas as etapas percorridas no
desenvolvimento do plano de comunicagdo direta assim como as tarefas realizadas no
decorrer do estagio.

Parte 5 - Concluséao e Analise critica: Nesta parte sdo apresentadas as conclusoes
retiradas deste trabalho e algumas sugestdes de melhoria para a empresa de acolhimento.

2 Termo livremente utilizado para mencionar aplicagdes moveis.
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2. Enquadramento Teorico

Nesta parte de enquadramento tedrico é efetuada uma breve abordagem aos temas
mais importantes para este trabalho nomeadamente a importancia do marketing digital para
a construcdo de uma relagéo de proximidade com o cliente, a evolucdo dos dispositivos e a
sua utilizacdo por parte da populacéo portuguesa.

2.1. Conceito de Marketing e Marketing Digital

De acordo com a AMA (The American Marketing Association, 2013), o Marketing
é definido como a atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar, comunicar,
entregar e trocar ofertas que tenham valor para os clientes, parceiros e sociedade em geral.

Ao longo dos ultimos 100 anos, e com particular foco nas Ultimas duas décadas, o
Marketing tem sofrido uma evolucéo tanto na forma como é praticado como na importancia
que desempenha na sociedade atual. Esta evolucéo reflete o crescimento da importancia dada
ao consumidor e € demonstrado pela preocupacéo crescente em analisar e recolher dados dos
clientes, por forma a identificar as necessidades e 0s motivos de insatisfacdo dos
consumidores, e 0s segmentos que melhor se adequam aos produtos da empresa (Kotler,
2003). Segundo Friman (2010) apud El-shihy, Dina Ashraf (2014) o conceito central do
marketing gira em torno de como atingir e satisfazer as necessidades dos consumidores no
caminho certo. As novas estratégias de Marketing procuram introduzir o cliente diretamente
no seu processo de decisdao/acdo, passando pela definicdo de varidaveis com o objetivo de
construir uma relagdo com o mesmo (Cobra Marcos; Brezzo Roberto, 2010).

A influéncia das novas tecnologias impulsionou o desenvolvimento do Marketing
digital que pretende criar ligagbes com os consumidores com a finalidade de construir
relacdes e assim impulsionar a fidelizacdo dos consumidores a uma determinada marca. A
tecnologia apresenta-se apenas como um meio para atingir esse fim, ou seja, 0 Marketing
digital, ndo 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).
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Desta forma, o Marketing digital € definido como a préatica de promover produtos
e servigos através de canais de distribui¢do digitais (Smith, 2011), ou seja, € uma forma de
Marketing baseada no uso de meios digitais para realizar comunicacéo direta, pessoal e que
provoque uma reacao no recetor. Os meios de comunicacao utilizados sdo essencialmente 0s
meios baseados na Internet, nos dispositivos moveis e na televiséo digital (Cobra Marcos;
Brezzo Roberto, 2010). Alguns canais de comunicagdo como 0 e-mail, as push notifications,
In APP Messaging, SMS, tornam a comunicacdo ao cliente direta, individualizada e
bidirecional. As funcionalidades da Internet possibilitam o desenvolvimento de contetudos
especificos e interativos que constituem um meio para aumentar a satisfacdo dos clientes e
consequentemente a sua fidelizacdo. A internet apresenta-se assim como uma ferramenta
inovadora que constitui uma chave para passar da tradicional segmentacdo de mercado ao
marketing one-to-one (Lindon, et al., 2011).

Como consequéncia do surgimento dos canais de comunicacéo online, é possivel
realizar um acompanhamento do processo de compra de produtos e servi¢os no sentido em
que os consumidores tém acesso a informacao relativa ao produto, a pesquisa de informacao
sobre o produto, estudo de alternativas, servico de venda e servico de pos-venda.

Quando é abordado o tema de comunicacdo online, existem um conjunto de técnicas
de base que podem ser adotadas pelas empresas para suportar os seus clientes ou divulgar os
seus produtos como descrito na Tabela 1 (Laudon & Traver, 2011).

Tabela 1: Técnicas de comunicac¢do online no processo de compra.

Técnicas de
e o . Estudo de .
comunicagao | Consciéncia Pesquisa . Compra P6s-compra
. alternativas
online
Motores de | PromocBes | Newsletter,
Cartazes Motores de pesquisa, online, Email do
orientados pesquisa, Catéalogos Lotarias, consumidor,
ao cliente, Catalogos online, Descontos, Suporte
. An(ncios online, Visitas a email online
Descricdo da | . S . ; .
;3 intersticiais, Visitas a websites, orientado ao
técnica ~ . . .
Promogdes websites, Analises de cliente
orientadas a email produtos,
segmentos | orientado ao | Avaliacdo
cliente de
utilizadores

Fonte: Adaptado de Laudon & Traver (2011)
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2.2. Mobile Marketing

Silvano (2004), constatou que s@o as caracteristicas interativas da internet que
proporcionam novas oportunidades para as empresas e que as mesmas abrem novas
possibilidades de negdcio que as formas de comércio normais ndo conseguem acompanhar.

Como os dispositivos moveis sdo ferramentas pessoais, sistemas de mobile
marketing devem ser devidamente concebidos de tal forma que os sistemas sejam aceites
pelos utilizadores (D. Nugroho & S. Moertini, 2013). De acordo com 0 mesmo autor, com a
tendéncia do uso de dispositivos mdveis (que cresceu exponencialmente nos Gltimos anos),
a prestacdo de servicos de E-Marketing para utilizadores de aplicages moveis tornou-se
uma oportunidade de negécio (D. Nugroho & S. Moertini, 2013). Além da facilidade de
acesso, os dispositivos moveis tornaram-se um meio para a resposta imediata e direta do
consumidor (Leek & Christodoulides, 2009).

2.3. A Comunicacao de Marketing

Castro (2007), define Comunicagdo de Marketing como a utilizagdo de um conjunto
de meios para que uma empresa consiga transmitir ao seu publico-alvo a sua oferta, captando
a atencdo do mesmo, tanto internamente como externamente. Da mesma forma, Fill &
Jamieson (2007) consideram as comunicag¢fes de Marketing como um processo de gestao
através do qual uma organizacdo se envolve com os diversos publicos e que através da
compreensdo do ambiente de comunicacdo do seu publico-alvo, as organizagdes procuram
desenvolver mensagens personalizadas que correspondam as caracteristicas dos varios
grupos de clientes acrescentando uma proposta de valor. Neste sentido, pretende-se
incentivar o publico-alvo a responder & comunicacdo realizada através dos seus
comportamentos e atitudes (Fill & Jamieson, 2007). Para que isto seja possivel, a qualidade
da comunicacdo deve ser garantida através da elaboracdo de um plano de comunicacao
adaptado as caracteristicas dos clientes. Desta forma o desenvolvimento de um plano de

comunicacgéo abrange pelo menos 8 fases:

* Andlise da situacdo
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» Definicdo dos objetivos e posicionamento
» Selecdo do publico alvo
» Escolha da mensagem
» Escolha dos canais de comunicacdo e determinacdo do orcamento do
programa
» Execucéo do plano
» Avaliacdo dos resultados
(Castro, 2007)

2.4. A evolucdo da utilizacdo do Smartphone

A utilizacdo dos dispositivos moveis tem crescido de forma exponencial nos
altimos anos (Ashraf & Kamal, 2010). De acordo com dados disponibilizados pela
Localytics, existem mais de 1,2 mil milhdes de utilizadores em todo o0 mundo e prevé-se que
este nUmero aumente ainda mais até ao final deste ano. A nivel nacional, o Barometro de
Telecomunicagbes da Marktest, d&-nos a informacdo que mais de 4 milhdes de portugueses
utilizam um smartphone, o que corresponde a uma percentagem de 46.4% dos possuidores
de telemovel residentes em Portugal (Figura 1) registando um crescimento da penetracdo

deste produto 3.

3 Grupo Marktest, (2 setembro 2014). 4 milhdes com smartphone. Acedido em 28 de maio de 2015,
disponivel em: http://www.marktest.com/wap/a/n/id~1dba.aspx


http://www.marktest.com/wap/a/grp/p~3.aspx
http://www.marktest.com/wap/a/grp/p~3.aspx
http://www.marktest.pt/
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Figura 1: Evolucdo da utilizacdo de Smartphone
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Fonte: Barometro Telecomunicacdes - Marktest

Com o desenvolvimento da Internet e da utilizagdo massiva dos smartphones,
tablets e das novas tecnologias, novas areas surgiram e as empresas comecaram a adaptar as
suas estratégias de comunicacdo. Com a emergéncia da economia digital, os contactos
diretos que ocorrem individualmente entre a empresa e o cliente atingiram um novo patamar
consequéncia da facilidade com que é possivel obter um conhecimento mais profundo dos
interesses dos seus clientes permitindo a realizacdo de um acompanhamento em tempo real

da navegacdo no site da empresa e da frequéncia de utilizacdo das aplicacbes moveis
(Lindon, et al., 2011).

2.4.1. As aplicacbes moveis no retalho

A utilizacdo das aplicacOes por parte dos detentores de smartphone tém registado
um crescimento exponencial nos ultimos anos De acordo com dados da Localytics, sdo

realizados cerca de 800 downloads de aplicagBes por segundo sdo feitos através da App
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Store*, 0 que impulsionou a adeso as aplicagdes moveis por parte das empresas de retalho
em todo mundo devido as vantagens que estas trazem para 0 consumidor e
consequentemente para a empresa. No caso da Sonae MC as aplicacGes mdveis tém registado
um peso significativo como canal de acesso aos folhetos semanais disponibilizados pelo
Continente. Cerca de 93% das visualizacGes é realizada através dos smartphones e apenas
7% através do tablet (Figura 2).

Figura 2: Peso dos dispositivos moveis por canal de acesso aos
folhetos.
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Fonte: Equipa de mobilidade de cliente da Sonae MC

Neste sentido, as empresas de retalho tém apostado no MRS (Mobile Retail Suite)
Customer que consiste numa aplicacdo que permite ao cliente, através do seu préprio
smartphone, dialogar com a sua marca, Com 0S seus servicos e produtos. A experiéncia de
compra aumenta significativamente, e a satisfacdo e retencdo dos clientes sdo consequéncia
notdria ao permitir que o cliente tenha acesso a informacdo relevante engquanto esta na loja
ou interaja com a "marca”, onde e sempre que precisa permitindo ao retalhista estender o

seu espaco de influéncia até onde o cliente esta. Trata-se de um canal privilegiado de contato

4 Miller, T. e Monaghan, C. (16 de maio de 2013). Apple’s App Store Marks Historic 50 Billionth
Download. Acedido em 14 Maio de 2015, disponivel em Apple Press info:
http://www.apple.com/pr/library/2013/05/16 Apples-App-Store-Marks-Historic-50-Billionth Download.html



Comunicacéo Direta Mobile - Um caso de estudo numa empresa de Retalho

com os seus clientes, onde quer que estes se encontrem. Numa 6tica do cliente a aplicacdo

permite que tenha acesso a mais informagéo e maior comodidade em qualquer lugar.

Funcionalidades Mobile Retail Suite Customer a longo prazo:

» Catélogo e pesquisa de artigos.

» Listas (Campanhas, Promocdes, Novidades, produtos WIN).

» Cross-Selling e Up-Selling (acessérios, semelhantes, servigos associados).
» Mobile Loyalty / Cartdo Fidelidade.

» Couponing

» Assistente de compras em rede georeferenciada de Lojas.

» Canal de relacionamento e entretenimento.

» Canal de publicidade On-Demand.

» Servicos de valor agregado.

Fonte : http://www.tlantic.com/pt/software/software-mobilidade/mobile-retail-suite-customer/

Através da aplicacdo, o cliente tem acesso a informacdo atualizada sobre produtos,
listas de compras, cupfes, promocdes, cartdo de fidelizacdo, localizacdo de lojas e outras
funcionalidades Gnicas. E um canal privilegiado de contato com os clientes, onde quer que
estes se encontrem. As APPs moveis abriram novos horizontes. Os sistemas operativos
moveis (e.g. i0S ou Android, Windows Mobile) permitem a entrega de breves notificacbes
de texto, enviadas pelos proprietarios das APPs instaladas nos terminais. Algumas das
vantagens deste tipo de tecnologia incluem o alcance mundial, através de web, desde que
haja conectividade via redes de dados (Wifi ou 3G/4G). Existe a possibilidade de entrega
com segmentacdo Geogréfica e robustez para entrega a milhares de utilizadores em
simultaneo. Em resumo, uma marca que ja tem uma APP no mercado podera considerar um
upgrade na sua forma de comunicacdo com a introducao das push notifications, alavancando

as potencialidades de comunicag&o com o universo de utilizadores®.

5 Bras, Rui. (27 de novembro de 2013). O Geomarketing via Telemével. Acedido em 29 de Maio de
2015, disponivel em Marketing Tecnolégico: http://www.marketingtecnologico.com/Artigo/Geomarketing-
via-Telemovel
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Algumas das vantagens das aplicagOes para as empresas de retalho consistem na
proximidade e aumento da satisfacdo dos clientes através do aumento da conveniéncia e
personalizacdo, do aumento das vendas, da imagem de inovacao e de qualidade de servico,

da retencéo de clientes existentes e de novos clientes®.

2.5. Marketing de Permissao

O Marketing de permissdo sugere uma evolucdo do marketing direto
particularmente usado através do e-mail e de push notifications no qual se procede a uma
combinacdo das bases de dados dos clientes que definem o tipo de comunicacdo de
marketing que pretendem receber (Tito Tezinde et al, 2002). A Comunicacdo one-to-one
desempenha um papel central na gestdo de relacionamento com clientes (CRM) e posiciona
0 e-mail, e mais recentemente as push notifications, como uma importante ferramenta
estratégica (Newell, 2000) e permite atenuar a inconveniéncia da informacdo comunicada e
consequentemente a possibilidade dos recetores constituirem os e-mails como spam e no
caso das notificacOes, desinstalarem as aplicacGes. Um exemplo de marketing de permisséo
no caso dos dispositivos moveis é a aplicacdo do LinkedIn (Figura 3) em que permite ao
utilizador selecionar o tipo de informacdo sobre o qual pretende receber notificacbes
colocando a questdo sobre o tipo de informacdo que o utilizador pretende receber e ndo se

quer receber as notificacdes.

6 http://www.tlantic.com/pt/software/software-mobilidade/mobile-retail-suite-customer/
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Figura 3: Screenshot da APP do LinkedIn.
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Gostar do seu debate de grupo ¥

Aceitar seu convite v

Fonte: Elaboracédo propria

2.6. Push notifications

Uma push notification pode ser definida como uma mensagem curta que é enviada
para uma determinada aplicacdo num smartphone. Esta mensagem informa o proprietéario do
smartphone designado por utilizador, que ha uma atualizacdo ou um evento do calendario
disponivel que esta relacionado com a aplicacdo movel especifica permitindo exibir
mensagens de alerta ou reproduzir um som de alerta para notificar os utilizadores com as
novas atualizacdes (Figura 4). E desta forma possivel receber comunicagio sem que a
aplicacdo esteja em execucdo no dispositivo movel (Push notifications 2011; cf. Local and

Push Notification Programming Guide 2011).
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Figura 4: Arquitetura de envio das Push Notifications.
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Os Smartphones dao ao utilizador a possibilidade de controlarem a comunicagéo
que recebem de cada aplicacdo através da ativacdo das notificacbes (Push notifications
2011). O envio das push notifications provoca um aumento entre 18% e 30% na utilizacéo
da aplicacdo. O desenvolvimento das push notifications permitiu aos consumidores um
melhor controlo sobre as mensagens que recebem, bem como, tornou facil para as empresas
segmentar os seus esfor¢os de marketing (Heussner, 2012 apud Awad, 2014) e desta forma
enviarem informacédo mais relevante para cada grupo de clientes.

As aplicacdes moveis permitem as empresas combinar bases de dados dos clientes

com as variadas técnicas de marketing e meios de comunicacao (Figura 4).

2.6.1. Impacto do envio das push notifications na utilizagdo da APP Continente

Os critérios de avaliagdo de uma aplicagdo movel sdo muito importantes para a
empresa entender se o investimento realizado estd a ter retorno, ou seja, a concecéo,
langamento, promogdo e o investimento nas aplicagdes moveis e 0 acompanhamento das
métricas de sucesso de uma aplicacdo sdo fundamentais para o sucesso a longo prazo de
qualquer aplicacdo. Esta avaliacdo pode ser feita através do numero de downloads da
aplicacdo, mas a utilizacdo continua da aplicacdo é mais importante uma vez que significa
que o utilizador ndo esqueceu a aplicacdo (downloads ativos). O nimero de downloads néo

reflete o sucesso de uma aplicacéo no longo prazo. O comportamento dos utilizadores é um
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fator importante na analise do sucesso da aplicacdo. No caso da APP Continente, €
importante perceber a frequéncia de utilizagdo da aplica¢do, o nimero de sessbes de cada
utilizador, a utilizacdo do saldo do cartdo, o rebate dos cupBes de desconto assim como a
frequéncia de visualizacdo dos folhetos na APP. De acordo com dados da Localytics cerca
de 22% das aplicagBes descarregadas sio usadas apenas uma vez. E importante compreender
0 porqué do desinteresse dos utilizadores das aplicagdes e encontrar medidas para combater
tal facto.

No caso da APP Continente é claro que o nimero de utilizadores por semana aumenta
sempre que é enviada uma push notification em cerca de 25000 utilizadores por dia (Figura
5).

Figura 5: Impacto do envio das PN no n° de utilizadores da
APP Continente.

Numero de utilizadores/dia

+25k

Fonte: Dados do Google Analytics

2.6.2. Limitagdes no envio das push notifications
No decorrer do envio das push notifications registaram-se varios problemas na

plataforma de envio que comprometeram a rececdo das mesmas por parte dos utilizadores
das APPs.

o Auséncia de informacédo em relacdo ao namero de pushs recebidos -

Algumas das limita¢fes no envio das push notifications passavam pela falta de informacéo
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em relagdo ao numero de pushs recebidos, tinhamos a informacdo do nimero de pushs

enviados mas ndo tinhamos como confirmar a rece¢do dos mesmos.

o A auséncia de uma caixa de notifica¢Oes para uma visualizacao posterior
- Tornava-se uma limitacdo no sentido em que tornava impossivel a visualizacdo total do
conteudo da mensagem que variava nos diferentes dispositivos dependendo do tamanho do
ecrd de cada dispositivo o que também era impossivel de controlar. A push notification devia
de ser adaptar ao tamanho de cada dispositivo 0 que néo estava a acontecer.

o Landing Pages n&o especificas - As pushs eram sempre encaminhados para
a homepage das APPs o que influenciava o impacto do envio da notificagdo. O utilizador era
encaminhado apenas para a pagina inicial da APP quando devia de ser encaminhado para a
pagina especifica do assunto da mensagem.

o Falta de visdo ao cliente - Uma vez que as pushs ndo sdo segmentadas, todos
0s utilizadores recebem o mesmo tipo de mensagem correndo assim o risco de incomodar o
utilizador com informac&o n&o pertinente e no limite leva-lo a desinstalar as aplicagdes.

o Realizacao de testes prévios ao envio massivo das push notifications - Os
testes de envio sdo possiveis apenas para uma aplicacdo em que é enviado uma push
notification para um grupo restrito de colaboradores antes de enviar para toda a base de

utilizadores.
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3. Grupo Sonae

Nesta parte é abordada a histéria da Sonae e feita uma descricdo dos principais
negdcios da empresa com especial relevo no Continente Online e a &rea de mobilidade de
cliente.

A Sonae, Sociedade Nacional de Estratificados, foi fundada por Afonso Pinto de
Magalhdes a 18 de Agosto de 1959, enquanto empresa de producdo de termolaminado
decorativo. Durante a década de 70, esta organizacao desenvolveu o seu negocio e aumentou
0 seu grau de integracéo vertical, iniciando-se nos anos 80 o processo de desenvolvimento
do grau de diversificacdo através de diversas aquisicdes e da criacdo de novos negdcios.
Particularmente, e com vista ao aumento da diversificacdo desta organizacdo, foi constituida
a holding Sonae Investimentos SGPS, SA em 1983. No ano seguinte, a Modelo Continente
Hipermercados, SARL inicia a sua atividade, abrindo o primeiro hipermercado em Portugal,
0 Continente de Matosinhos, em 1985. A década de 90 foi dedicada essencialmente ao
desenvolvimento dos negocios estratégicos (expansdo as telecomunicacGes e controlo
financeiro dos ndo estratégicos), podendo-se salientar o langcamento dos produtos de marca
prépria Continente no ano de 1991. Apds esta selecdo efetuada nos anos 90, a década de
2000 teve como objetivo principal a reorganizacdo do portfélio de negdcios e o crescimento
internacional dos mesmos, sendo que este Ultimo ponto da expansdo internacional tem sido
o foco principal de todo o grupo até a data.

Atualmente o grupo Sonae, detido a 53% pela EFANOR, é composto por 6
subsidiarias, das quais 3 se centram no retalho e negdcios relacionados. A estrutura do grupo
esta representada na Figura 6, com indicagdo da percentagem detida pelo grupo em cada uma

das empresas referidas.
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Figura 6: Estrutura Empresarial do Grupo Sonae.
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Fonte: Sonae. 2015. “Negdcios Core, Parcerias Core, Negdcios Relacionados, Investimentos Ativos”. Areas
de Negdcio. Acedido a 20 de Abril de 2015. http://www.sonae.pt/pt/media/areas-de-negocio/.

Os principais negocios da Sonae estao divididos em retalho alimentar (Sonae MC)
e retalho especializado (Sonae SR). Considerando o retalho alimentar, existem 478 lojas
geridas pela Sonae e 162 lojas franchisadas e acordos de joint-venture que geraram 3.461M€

em volume de neg6cios no ano de 2014.

3.1. Sonae MC

A Sonae MC é a entidade responsavel pela area de retalho alimentar, um dos
principais negécios do grupo. E lider no mercado portugués e incorpora, no seu portfélio de
negdcios, diversas marcas: Bom Bocado, Book.it, Continente, Continente Modelo,
Continente Bom Dia, Meu Super, Pets & Plants e Wells.

A marca Continente representa a primeira cadeia de hipermercados fundada em
Portugal, em 1985, e mantém-se até a data de hoje como a referéncia no setor do retalho
alimentar, tendo sido reconhecida por varias vezes como Marca de Confianca.

Em relagéo ao Continente Modelo, este foi criado em 2011 com o intuito de ser um
super/hipermercado de proximidade, presente em centros populacionais de média dimensao.
Nesse mesmo ano surgiu o Continente Bom Dia, que consiste num supermercado de

conveniéncia, vocacionado para as compras mais frequentes do dia-a-dia. A marca Meu
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Super refere-se a lojas de proximidade no formato franchising, localizadas primordialmente
em zonas de elevado trafico pedonal enquanto a marca Bom Bocado representa uma cadeia
de restaurantes e cafetaria, fundada em 2008, que nasceu da necessidade de completar o
portfélio de negdcios do grupo e proporcionar ao cliente uma oferta mais integrada.

A Book.it, por sua vez, foi a primeira insignia de retalho especializado em Portugal
a incorporar diversos conceitos de neg6cio num mesmo espaco — livraria, papelaria e
presentes. A marca Pets & Plants posiciona-se como uma marca de retalho especializado
centrada em artigos de jardim e artigos para animais de estimacao.

Por altimo, a Well’s é a parafarmécia do grupo, marca especialista na area da saude,
bem-estar e Gtica, sendo lider de mercado neste canal.

De acordo com o foco do trabalho desenvolvido as lojas Continente, Continente
Modelo e Continente Bom Dia sdo de maior interesse de analise por se tratarem de lojas de
retalho alimentar com um conceito semelhante, ainda que de dimensdes distintas, e estarem
todas associadas a marca Continente — amplamente reconhecida pelo cliente no mercado

nacional.

3.2. Continente Online

O Continente Online, plataforma de E-Commerce da Sonae MC, langado em 2001,
é a versdo virtual do hipermercado Continente e é representado institucionalmente pela
Modelo.com (parte integrante da Sonae MC), assumindo a responsabilidade de lancar e gerir
0s negacios de retalho online. Com 450 mil clientes registados, 12 milhdes de visitas anuais
e 100 milhGes de exibi¢bes de paginas por ano, aproveita o crescimento exponencial da
internet e uma sociedade cada vez mais pressionada pela indisponibilidade de tempo, para
oferecer um servico comodo e prético. Esta organizagdo engloba todas as operacdes
intrinsecas a um modelo de negdcios online, como sejam a gestdo do site, 0 servico de apoio
ao cliente, processamento e faturacdo das encomendas.

A operacdo do E-Commerce engloba todos 0s processos inerentes a uma determinada
compra realizada na loja online do Continente, desde que o cliente coloca a sua encomenda,
passando pela operacéo de picking dentro da loja até a entrega em casa do cliente. Relativamente
a distribuicdo, a operacdo divide-se estrategicamente por 15 lojas localizadas em Albufeira,
Coimbra, Covilhad, Guimardes, Leiria, area metropolitana de Lisboa (7), area metropolitana do
Porto (2) e Viseu.
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O servico prestado por esta organizagéo, de forma direta ao consumidor final (B2C),
permite que os clientes encomendem as suas compras na loja online do Continente (desde
produtos alimentares, a ndo alimentares, frescos, produtos para casa, produtos de higiene,
etc.) e depois escolnam um método de entrega disponivel: entrega ao domicilio (ED),
levantamento da encomenda num dos pontos de recolha disponiveis, no interior da loja ou
diretamente no seu carro (Click & Go).

Para responder aos pedidos dos clientes, o E-Commerce da Sonae MC opera
tradicionalmente com base num processo de picking em loja, estrategicamente distribuido
pelas 15 lojas Continente (lojas de distribuicdo) a nivel nacional. Estas lojas s&o as que tém
operacdo E-Commerce, ou seja, sdo as lojas que tém equipas que recebem os pedidos de
encomenda online, fazem o picking, em loja, da encomenda dos clientes, acondicionamento
da encomenda e, caso necessario, expedicdo para transporte.

A partir do momento em que o cliente coloca a encomenda no site, a operagéo E-
Commerce da loja Continente correspondente recebe o pedido e reparte a encomenda em
tarefas com especificidades diferentes, consoante os seus artigos. O objetivo € aumentar a

eficiéncia do picking dos produtos, concentrando os pickers em determinadas areas da loja.

3.3. A area da Mobilidade do Cliente na Sonae MC

A mobilidade ja tem hoje um papel fundamental na simplificacdo de processos,
atraves da criacdo de aplicacdes adaptadas ao perfil do utilizador e ao contexto de utilizacdo.

Neste sentido, a Sonae MC quis marcar presenca nos dispositivos méveis com o
desenvolvimento de aplicagdes moveis que permitam manter uma relagdo entre a marca e 0
cliente. A area da Mobilidade do cliente é uma area recente e esta integrada na Sonae MC
na diregdo de E-Commerce sendo constituida por um reduzido nimero de elementos, no
entanto funciona a par com outras areas da Sonae MC as quais prestam servico a equipa de
mobilidade, nomeadamente a BIT (Bussiness Information Tecnology) que é responsavel pelo
desenvolvimento das aplicacOes e pela prestacdo de atividades de suporte. A Magazine, a
Popota, o Chef Online e o Universo do Bebé foram as primeiras aplicagdes disponiveis,
Junho de 2013 foi lancada no Google Play e na APP Store a APP Continente e a 15 de Abril
de 2014 iniciou-se a campanha de divulgacgdo da APP.
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3.3.1. Eco-sistema movel da Sonae MC
Do eco-sistema moével da Sonae MC fazem parte diversas aplicagdes moveis
(Figura 7) tendo sido descontinuadas a APP Listas bebé e a APP Brinquedos. O MFolhetos
continua a existir como landing page do WiFi.
Figura 7: O eco-sistema movel da Sonae.
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Fonte: Recomendacdo da Mobilidade Sonae MC

O eco-sistema mdvel esta organizado em 3 pilares, ou seja, existem as APPs
(Applications) que representam a relacdo com a marca Continente (Leopoldina e o Lince
Ibérico, Yammi, Universo do Bebé, Chef Online, Continente Magazine, Popofun) e as que
auxiliam o processo de compra na loja fisica (APP Continente e APP Tira-vez) e a compra
na loja online (APP Listas, Listas Brinquedos, Listas Bebé).

Todas as aplicacdes do Continente estao disponiveis na APP Store e no Google Play

e podem ser acedidas gratuitamente.
3.3.2. Aplicagdo Continente

O Continente desenvolveu e ofereceu aos seus clientes a APP Continente, uma
aplicagdo especifica para smartphones. A APP Continente vem ao encontro de varias
oportunidades identificadas, tais como aumentar os pontos de contacto com o cliente,
facilitar e agilizar as compras nas lojas fisicas e aumentar a conveniéncia dos seus clientes.
A primeira versdo da APP ficou disponivel no inicio do ano de 2014, no entanto a homepage
da APP sofreu algumas alteragcdes com o objetivo de maximizar a experiéncia de usabilidade
da APP (Figura 8).
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Figura 8: Evolucédo da homepage da APP.
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Fonte: Elaboracdo propria

A APP Continente aproximou ainda mais os clientes ao Cartdo Continente. Através
desta APP, os clientes tém a possibilidade de conhecer e utilizar todas as vantagens do Cartao
Continente de uma forma simples e prética. E possivel consultar e utilizar o saldo do cart&o
e 0s cupdes no momento da compra sem dispor do cartdo fisico ou dos cupdes em papel. Os
clientes podem ainda ver informac&o sobre produtos, consultar as compras dos dltimos 30
dias, gerir listas de compras e ver os folhetos promocionais em vigor assim como conhecer
a localizacdo das lojas Continente, integrada com georreferenciacédo para levar o cliente com
toda a conveniéncia até a loja mais proxima. Todas estas carateristicas contribuem para
maximizar a experiéncia de compra tornando a mesma mais envolvente.

De acordo com dados da empresa, a aplicagdo conta com mais de
300.000 downloads e com mais de 100.000 utilizadores por més e existe em trés formatos:
i0S, Android e webmobile.
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3.3.3. APP Listas

A APP Listas (Figura 9) surgiu para auxiliar o processo de compra na loja online. E
possivel criar a lista de compras através da leitura dos cddigos de barras e transportar a lista

para o carrinho de compras e finalizar a encomenda em continente.pt.

Figura 9: Homepage da APP Listas.
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Fonte: Elaboracdo propria

3.3.4. Restantes APPs do eco-sistema mdével da Sonae

. APP Yammi, Chef Continente, Continente Magazine - Preparacdo e
recomendacéo de receitas, consultar edi¢cdes da Revista Magazine

. APP Listas, APP Listas Brinquedos, Universo do Bebé - Estas aplicacdes
tém como funcionalidades a leitura dos codigos de barras dos produtos e a criacao de listas
de compras que posteriormente podem ser enviadas para o carrinho de compras do

Continente Online.
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3.4. A presenca de alguns retalhistas nas redes virtuais

Em Portugal, os retalhistas tém apostado na sua presenca no universo mobile com
APPs generalistas nas versdes 10S e Android. As APPs d&o grande énfase aos folhetos e a
atividade promocional.

O Continente e o Pingo Doce séo os Unicos hipermercados que disponibilizam uma
APP que possibilita a utilizacdo do saldo do cartdo e dos cupdes em loja através da
Aplicacdo. Os restantes retalhistas como o Lidl, Mini-preco, EI Corte Inglés e Intermarché
também estdo presentes no mercado dos dispositivos moveis, no entanto as funcionalidades
das suas aplicagOes séo distintas. Os retalhistas tém apostado nos folhetos e na atividade

promocional (Figura 10).

Figura 10: Retalhistas com presenca nos dispositivos maveis.
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Fonte: Recomendacdo da Mobilidade Sonae MC

Retalhistas como Target, Walmart e Tesco tém, num contexto e mercados
completamente diferentes, uma presenca massiva nos dispositivos méveis (Figura 11). Estes
retalhistas tém geralmente uma APP principal concebida para apoio a compra na loja fisica

e online e varias APPs complementares com diferentes papéis/objetivos.
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Figura 11: A presenca do retalho a nivel internacional.
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Fonte: Business Insider

Os retalhistas internacionais bem-sucedidos tém optado por juntar as
funcionalidades de apoio & venda na loja fisica e online na mesma APP. A excecdo da
Walmart, os retalhistas analisados criaram outras APPs especificas que complementam a sua
APP principal. De realcar que 0os mesmos ndo apostam em APPs de brand building,

dedicando-se essencialmente a APPs auxiliares a compra.
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4. O estagio na Sonae MC

Na parte 4 do presente relatorio serdo abordadas todas as etapas percorridas no
desenvolvimento de um plano de comunicacéo direta com o cliente, assim como descri¢cdo

das tarefas realizadas no decorrer do estagio.
4.1. Objetivo do estagio

Tal como referido no inicio do presente relatorio, o desafio da Sonae MC teve como
objetivo 0 desenvolvimento de um plano de comunicagédo direta com os utilizadores das

APPS da Sonae MC no qual foram percorridas as etapas presentes na Figura 12.

Figura 12: Descricao das etapas do desafio.
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¢ Estimar os niveis ideias a atingir

Fonte: Sonae MC

4.2. Etapa 1 - Voice of the customer

Esta etapa incidiu na recolha e analise do feedback dos clientes ao longo do seu
ciclo de vida nos varios canais e em todas as atividades catalogaveis. O intuito da analise
visou melhorar a experiéncia dos clientes assim como promover a sua lealdade para com a

marca. As fontes de recolha de toda a informacao necessaria para realizar um estudo rigoroso
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incluem questionarios aos clientes da loja do Continente de Matosinhos, uma abordagem
mais pormenorizada a alguns elementos da equipa de E-Commerce da Sonae MC e analise
de varios estudos de mercado disponibilizados pela dire¢do de estudos de mercado da Sonae
MC. Este conjunto de estudos constituiram a base do plano de comunicacdo direta com 0s

clientes.

4.2.1. Realizacéo de questionario aos utilizadores da APP Continente

Durante o periodo de desenvolvimento do conteldo das notificages surgiram
algumas duvidas sobre o tipo de informacdo a comunicar aos clientes, a frequéncia de
contato e principalmente duvidas relacionadas com a confirmacdo da rececdo das
notificacdes por parte dos utilizadores da APP Continente.

No seguimento da realizacdo de um questionario elaborado internamente sobre a
experiéncia de usabilidade da APP Continente foram incluidas algumas questdes
relacionados com o tipo de informacdo a enviar ao cliente assim como a aceitacao do cliente
a rececdo das mesmas. Desta forma, os questionarios foram realizados aos clientes da loja
do Continente de Matosinhos na linha de caixa, quando os mesmos se encontravam em fila
Unica a aguardar pela sua vez para efetuar o pagamento das compras. A escolha da loja do
Continente de Matosinhos deveu-se ao facto de ser a loja da zona norte do pais com mais
clientes e com mais utilizadores da APP bem como pelo facto de estar préxima do local de
realizacdo do estagio.

As questdes que constam no questionario relativas ao tema das notificagdes ao
cliente foram as seguintes:

1. Recebe as notificacbes do Continente?

2. Se respondeu sim, gosta de receber estas notificacdes? Porqué?

3. Que tipo de informacdo gosta de receber? (Langamento do folheto da
semana; Campanhas; Descontos; Divulgacdo de outras aplicacfes; Novos

cupdes).
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4.2.2. Objetivo da realizacdo dos questionarios

A realizacdo dos questionarios teve como objetivo observar o cliente em ambiente
real e determinar o nivel de conhecimento da APP. Para os utilizadores da APP o objetivo
passou pela anélise da frequéncia de utilizagdo, a confirmacdo da rececdo das notificagdes
por parte dos utilizadores e o tipo de comunicacao a que estdo mais recetivos.

4.2.3. Descri¢do da amostra e analise dos questionérios

Os questionarios foram realizados de modo a retirar uma amostra com relevancia
estatistica para o propdésito deste estudo, tendo sido para isso abordados 83 clientes. Da
totalidade de clientes inquiridos, cerca de 69% responderam que ndo tinham conhecimento
da APP ou que ndo a utilizam e 31% responderam que utilizam a APP (Figura 13).

Figura 13: Utilizacdo da APP Continente.

Sim
31%
Nao
69%

Fonte: Elaboragéo prépria

Do conjunto dos 31% de clientes inquiridos que utilizam a APP, 35% sao do género
masculino e 65% do feminino e a faixa etaria dos mesmos varia entre 0s 21 e 0s 42 anos
(Figura 14).
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Figura 14: Género do conjunto dos inquiridos que utilizam a APP.
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Fonte: Elaboragéo propria

Em relacdo ao sistema operativo dos seus dispositivos moveis, 38% dos utilizadores

usam o sistema operativo 10S e 62% usam o sistema operativo Android (Figura 15).

Figura 15: Sistema Operativo dos utilizadores da APP Continente.
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Fonte: Elaboracdo propria

Quando questionados sobre a rececéo de notificagdes, 73% dos utilizadores da APP
responderam positivamente. Os restantes responderam que nao conheciam o0s motivos pelo

qual n&o recebiam as notificagdes (Figura 16).
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Figura 16: Confirmacao da rececdo das notificaces.
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Fonte: Elaboracédo propria

Do conjunto dos utilizadores que responderam positivamente a rececdo das
notificacBes, quando questionados sobre as razdes pelas quais gostam de receber as
notificacBes, 29% responderam que gostam de receber as notificacbes porque consideram
que seja Util estarem a par de todas as promocdes, cerca de 22% mencionaram o facto de ndo
existir uma caixa de notificagdes que possibilita uma visualizagdo posterior das mesmas e
14% dos utilizadores referiram a impossibilidade da leitura por completo do contetdo do
texto (Figura 17). De realcar que 7% dos utilizadores indicam que gostavam de serem
encaminhados para landing pages especificas da APP relacionados com o contetdo da
notificagdo, por exemplo, se a notificacdo refere os produtos que estdo em folheto nessa
semana, ao clicar na notificacdo, automaticamente o utilizador seria encaminhado para a
landing page dos folhetos. Atualmente os utilizadores sdo encaminhados para a homepage
da APP.
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Figura 17: Razdo pela qual os utilizadores gostam de receber as notificacdes.
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Fonte: Elaboracédo prépria

Por Gltimo, quando questionados sobre o tipo de comunica¢do que gostam mais de

receber, cerca de 35% dos utilizadores da APP escolheram os descontos como informagao
preferencial, 28% preferem receber informacédo sobre as campanhas em vigor, e apenas 3%

dos utilizadores gosta de receber notificacBes relativas a divulgacdo de novas aplicacGes

(Figura 18).

Figura 18: Tipo de informacao que os utilizadores gostam de receber.
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Fonte: Elaboracdo prépria
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4.2.4 Conclusdes

Com a realizacdo dos questionarios foi possivel concluir que existe um elevado
desconhecimento da APP Continente por parte dos clientes, mesmo dentro de uma faixa
etaria mais jovem (entre 21 e 42). Tal facto confirmou ainda mais a necessidade de
divulgacdo da APP e da utilidade das suas funcionalidades, assim como a importancia de
informar os clientes para a ativacdo da rececdo de notificacbes nas configuracdes do
dispositivo movel para poderem receber as notificacbes Continente.

Num conjunto de sessdes informativas com os clientes que ndo tinham
conhecimento da APP foi possivel perceber que usam outras aplicagdes nos seus dispositivos
moveis. Quando informados sobre a utilidade das funcionalidades da APP (utilizacdo do
saldo e dos cupdes sem ser necessario ter consigo o cartdo fisico) estes demonstraram
interesse na instalacdo da aplicagcdo Continente. No contexto destas sessdes informativas,
alguns dos comentérios gerados pelos clientes expressaram a satisfacdo nas funcionalidades
disponibilizadas na APP bem como uma valorizacdo ao esforco do Continente em

desenvolver formas que permitam melhorar a experiéncia de compra.

4.2.5 Andlise dos estudos de mercado e abordagem aos colegas de equipa

Foi importante proceder também a identificacdo das principais razdes de
insatisfacdo dos clientes. De acordo com varios estudos disponibilizados pela direcdo de
estudos de mercado da Sonae MC, foi possivel determinar as dificuldades encontradas pelos
clientes durante o processo de compra tanto na loja fisica como na loja online em todas as
fases da jornada do cliente. Os estudos utilizados nesta anélise recairam sobre 0s seguintes
temas:

e Avaliacdo da primeira compra na loja online.

e Tratamento de reclamacbes (as 10 reclamacOes mais frequentes dos
clientes).

e Satisfacdo no Continente online.

e Satisfacdo da utilizacdo do Wi-Fi nas lojas Continente.
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Apos a andlise dos mesmos foi possivel identificar os principais focos de tenséo
contendo os fatores que ndo contribuem para agilizar o processo de compra. Um dos fatores
com maior destaque inclui a identificacdo do preco e finalizacdo da compra. Situacdes onde
o0 preco final ou o stock ndo correspondem ou ndo satisfazem o motivo que incentivou a
visita compBGem algumas das situacGes de maior tensdo. Estas situa¢cdes ocorrem quando é
efetuado um apelo a visita pela existéncia/comunicacdo das promogdes, ndo sendo depois
possivel adquirir esses produtos durante a visita devido a ruturas nos produtos ou erros nas
promocoes.

Ultrapassada esta fase, foi feita uma abordagem a alguns colegas do Continente
Online sobre a usabilidade da APP. Esta abordagem consistiu na identificacdo de
oportunidades de melhoria na experiéncia de usabilidade da APP assim como na
comunicacgdo com os clientes.

Nesta abordagem foram retiradas as seguintes conclusdes relativas a APP
Continente:

Abertura do iPaper torna o dispositivo movel mais lento.
Falta de apoio no uso das funcionalidades (linha de apoio ao cliente).

Comunicacao realizada ndo vai de encontro as preferéncias dos clientes.

A w DR

Falta de caixa de entrada que possibilite a visualizagdo posterior das
notificacdes.

4.3 Etapa 2 - Customer Journey

A customer journey é a viagem do cliente caracterizada pela soma total das
experiéncias que os clientes tenham na interagdo com a empresa e com a marca. A aten¢ao
da empresa recai sobre toda a experiéncia do cliente e ndo pela avaliagdo de um momento
especifico ou uma determinada experiéncia.

Nesta etapa foram identificados os touch points do cliente em todas as fases da
customer journey quer na loja fisica quer na loja online. Para a concretizacdo desta etapa
assisti a uma formacdo interna de customer journey que permitiu compreender o
funcionamento da constru¢cdo da mesma. Inicialmente foram determinadas as fases de
customer journey para tornar possivel a identificacdo mais pormenorizada dos pontos de

contacto com o cliente ao longo do seu ciclo de vida nos varios canais mobile (APP
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Continente, APP Tira-vez, APP Listas, Brinquedos, Bébe, Popofun, Leopoldina, Yammi,
Magazine, Chef Online).

A determinacéo das fases da customer journey (Figura 19) foi inspirada no modelo
da Accenture, consultora da Sonae em que foram definidas 7 fases percorridas pelo cliente
durante o processo de compra que comeca quando este visualiza algo que associa a marca

até ao momento em que faz uma reclamacéo ou requer a reparacdo de um artigo.

Figura 19: Descricdo dos passos da customer journey.

2. Prepare

5. Pick/
Delivery

Fonte: Elaboragao propria com base em dados da Accenture

4.3.1. Descricéo das fases de customer journey
De acordo com a Figura 19 as 7 fases percorridas pelo cliente séo descritas como:

1.Inspire - Momento em que o cliente encontra algo que o faz pensar no

Continente ou lhe desperta a vontade de ir as compras.
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2.Prepare - Momento em que o cliente procura informacdes os produtos que
quer comprar ou lojas que quer visitar. Pode fazer a sua lista de compras e consultar os
folhetos para confirmar se os seus produtos de interesse constam no folheto.
3.Shop - O cliente encontra-se numa Loja (fisica ou online) e escolhe os
produtos que quer comprar.
4.Pay - O cliente efetua 0 pagamento das suas compras.
5.Pick/Delivery - O cliente recebe as suas compras em casa ou numa loja.
6. Use - O cliente utiliza os produtos que adquiriu em loja.
7.Service - O cliente devolve produtos anteriormente adquiridos, faz uma
reclamacdo de um determinado produto e solicita a atribuicdo um cupéo a uma compra
concretizada.
Pretendeu-se com o estudo das fases de customer journey determinar as
oportunidades no mobile que possibilitem a resolucao de situacfes problematicas, ou seja,
de que forma as aplica¢des do continente podem auxiliar os seus clientes durante o processo

de compra e mitigar situacGes de tensdo (posteriormente descritas na Figura 23 e 24).

As principais razdes de tensdo/insatisfacdo encontradas nas varias fases de
customer journey da loja fisica e loja online com maior grau de importancia para a empresa

sdo as seguintes:

Loja fisica:
Fase 3 - Shop
o Rutura nos artigos promocionais
o Auséncia de funcionarios na placa de venda
o Anomalias na marcacao de preco
o Atitude dos funcionérios perante o cliente
o Demasiados cartazes e comunicagdo em loja
o Desarrumacao das prateleiras
o Rutura nos pereciveis
o Rutura nas gamas permanentes
o Filas de espera nos balcdes de atendimento

o Dificuldade em substituir artigos em rutura
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Fase 4 - Pay
e Filas nas caixas de pagamento

Loja online:

Fase 1 - Inspire

e Melhorar o site, em termos de usabilidade (pesquisa de produtos, aumentar
o0 tempo da sessao online.
e Facilitar o uso dos cupGes, para que seja possivel entender melhor os
descontos antes de terminar as compras.
Fase 4 - Pay
e Reduzir o valor da taxa de entrega.
Fase 5 — Pick & Delivery

e Reducao das ruturas dos produtos.

e Disponibilidade dos produtos escolhidos.

Todas estas razfes de insatisfacdo estdo no topo da lista para resolucdo prioritaria
uma vez que sdo as mais referidas pelos clientes abordados. As restantes razbes de
insatisfacdo dos clientes em cada fase do processo de compra podem ser consultas no
apéndice IV. De seguida foram determinadas o conjunto de oportunidades de melhoria de
acordo com o seu grau de importancia e grau de exequibilidade (Figura 20 e 21). O grau de
importancia foi determinado através dos focos de tensdo indicados nos referidos estudos. Em
relacdo ao grau de exequibilidade foi determinado em conjunto com a equipa de

desenvolvimento das aplicagdes.
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Figura 20: Determinacao das oportunidades de melhoria para a loja fisica.
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Figura 21: Determinacéo das oportunidades de melhoria para a loja online.
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Fonte: Elaboracdo propria
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4.3.2. Sintese relativa aos motivos de insatisfacdo por parte dos clientes

Ap0s a analise dos varios estudos de mercado foi possivel concluir que os principais
focos de tenséo séo aqueles que ndo contribuem para agilizar o processo de compra e néo
satisfazem o driver de visita & insignia o que significa que o mobile deve tem como principal

foco a atuacdo nestas areas.

4.3.3. Identificagdo dos touch points

Apbs a determinacdo das fases de customer journey foi necessario identificar,
juntamente com a equipa onde estava inserida, quais 0s pontos de contacto do cliente com a
marca, posteriormente designados por touch points. Inicialmente foram determinados os
touch points do cliente para cada fase de customer journey e para cada aplicagédo (Apéndice
I1). No caso da fase shop (Figura 22), os pontos de contacto com o cliente na APP Continente
passam pelo momento em que o cliente visualiza o saldo do cartdo, adiciona produtos a sua

lista de compras, e confirma o prego do produto na aplicacéo.

Figura 22: Touch Points dos clientes atualmente.
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:.7“"‘ Compro os ingredientes
| da receita.
Moenedi | @

Fonte: Elaboragao propria
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De seguida foram determinados quais os touch points que se pretendem para o
futuro (Figura 23) e com base nas ferramentas disponibilizadas pelo mobile, definir qual a

estratégia a seguir na APP Continente e APP Tira-vez.

Figura 23: Touch Points do cliente que se pretendem alcancar.

3. Shop

Touch Points - To Be

Visualizo o Adiciono a lista um Confirmo o Utilizo o chat para tirar
saldo do meu produto que ndo

cartdo. estd na prateleira.
App Continente ‘ B ‘
Confirmo se o produto que Ligo para o apoio ao Recorro ao Help Vejo as instrugdes de
quero comprar esta cliente porque quero para esclarecer como utilizar os cupdes
abrangido pelo cupdo. ‘ esclarecer duvidas. ‘ duvidas ‘ na loja. ‘

F P Tiro o ticket Vou fazer as minhas compras
© para enquanto espero que o meu
ser atendido. ‘ peixe esteja preparado. ‘

uma divida com um

preco do
produto na app. ‘ funciondrio da loja.

Tira-vez

Compro os
ingredientes
da receita.

magazine ._‘k ~Q —‘

Fonte: Elaboracdo propria

4.4 Etapa 3 e 4 - Segmentacdo e Estratégia de Comunicacéo

A segmentacdo de clientes agrupa individuos com interesses, motivacdes e
comportamentos de compra semelhantes e permite gerir no dia-a-dia a base de clientes,
identificar oportunidades e desenhar planos de agéo cada vez mais eficientes e relevantes
para os clientes. Exemplos de algumas caracteristicas que distinguem 0s varios segmentos
passam pela afinidade dos clientes as marcas de fornecedor, preferéncia pelo consumo de
marcas proprias, principais critérios de escolha de uma loja (conveniéncia e proximidade), a
adesdo aos formatos promocionais, preferéncia pela compra na loja fisica, loja online ou
ambas. A segmentacao € fundamental para uma empresa conhecer o seu publico e adaptar a

sua estratégia de uma forma mais eficaz e eficiente, uma vez que o seu conjunto de clientes
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esta distribuido de forma heterogénea e é necessario perceber quais as varias caracteristicas
que distinguem os diferentes grupos de clientes.

Neste sentido, existem em marketing um conjunto de metodologias que permitem
uma atuacao eficaz junto dos pablicos-alvo de uma empresa. Por um lado, existe 0 marketing
de massas que consiste em ignorar deliberadamente as diferencas que possam existir entre
os consumidores, orientando a a¢do para o consumidor médio procurando praticar uma
politica indiferenciada, ou seja, consiste em oferecer a todos os consumidores 0 mesmo
produto, a0 mesmo pre¢o, Nos mesmos pontos de vendas. Em contrapartida, o marketing
individualizado consiste em tomar em consideracdo as particularidades de cada um dos
individuos que compdem o mercado através de uma atuagdo por medida. Entre estas duas
atitudes extremas existe uma via intermédia, a da segmentacao, que consiste em dividir o
mercado global num ndmero reduzido de subconjuntos a que se chamam segmentos,
devendo cada um deles ser suficientemente homogéneo quanto aos seus comportamentos,
necessidades, motivacgdes, entre outras caracteristicas. Os segmentos escolhidos devem ser
suficientemente diferentes uns dos outros para justificar politicas de marketing distintas
(Lindon et al., 2011).

Desta forma, a terceira etapa do desafio passou pela segmentacdo da informacéo
relativa aos clientes do Continente e aos seus padrdes, tendo por base as suas necessidades
criticas e assim desenvolver uma estratégia de comunicagdo para cada segmento de acordo

com as suas caracteristicas.

4.4.1. Variaveis utilizadas

A amostra utilizada foi constituida por 48 000 clientes e as varidveis de entrada

utilizadas na segmentacéo foram as seguintes:

e Cesta Media dos clientes em 12 meses
e Recéncia de compra’ do cliente
e NUmero de compras em 12 meses

e Utilizacdo média mensal da APP

" Recéncia de compra: nimero de dias que passaram desde a tltima compra.
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e Canais utilizados pelo cliente para realizar as compras

A escolha dos critérios de segmentacdo teve por base as técnicas de segmentacéao
utilizadas pela equipa do cartdo Continente e o conjunto de motivos de insatisfacdo
encontrados na fase inicial de planeamento.

Foram testadas algumas variaveis com base nessa segmentacao e no conhecimento
da equipa de base de dados e as varidveis escolhidas foram aquelas em que 0 modelo registou
mais adesdo. Desta forma, a variavel cesta média dos clientes em 12 meses foi objeto de
escolha com o intuito de tornar possivel a identificacdo dos clientes com maior valor em
termos de cabaz de compras, por sua vez, com o0 numero de compras em 12 meses foi
possivel determinar a regularidade com que os clientes frequentam as lojas continente e
consequentemente 0 momento de contacto com cada segmento. Com a variavel recéncia de
compra permitiu determinar o nimero de dias que o cliente ndo visita uma loja, sendo esta
utilizada para identificar possiveis abandonos de clientes.

Uma vez que a comunicacdo ao cliente serd realizada via dispositivo mével a
variavel utilizacdo média da APP foi crucial para determinar o canal de comunicagdo assim
como a frequéncia de contacto com o cliente e o tipo de campanhas a desenvolver
(campanhas transversais a todo a companhia ou exclusivas para clientes da loja online).

A segmentacdo por valor foi concretizada através da plataforma Azure da
Microsoft.

Tendo em conta os testes efetuados foram propostos 6 clusters (Figura 24) sendo
que foram validados tendo em conta os 4 critérios habitualmente utilizadores (Dubes and
Jain, 1979):

e Distancia total
e Separacéo dos clusters

e Posicdo da observacéo

Numero de observacao corretamente posicionadas
Por motivos de confidencialidade o verdadeiro nome atribuido a cada segmento

ndo pode ser divulgado e como tal os segmentos serdo designados como Segmentos A, B,
C, D, E e F. Estes segmentos estéo representados na Figura 24 em que o eixo das ordenadas
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representa a frequéncia de compras dos clientes e o eixo das abcissas representa a cesta

média dos mesmos.

Figura 24: Segmentacdo Mobile (valores em % do total da

amostra).

Freqguéncia de Compra

Fonte: Equipa de base de dados da Sonae MC (os dados estéo rasurados para cumprimento do termo

de confidencialidade da empresa).

Cesta Média Ponderada

Tabela 2: Descri¢ao das variaveis dos 6 segmentos

Cesta Média Recéncia N° Compras Utilizacdo APP | Canal
Al * 1.2.2.0.0. ¢ GIEE ¢ 0.0 ¢ ¢ 1
B | %k * ok 1 8.0.9.0 ¢ ook K 1
C 1 Hokkok * Kk ok Kk ek ok ok 1
D [Seddokk [ okkkok *ok * ok 1
E | Yook ke sk ok | Feokokok * ok k 12,88 ¢ 2
F k& 1.2.0.0.¢ 0. SIND ¢ * 0,98

Fonte: Elaboragdo prépria
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4.4.2. Caracterizagdo das personas

Apds a andlise do resultado da segmentacéo iniciou-se uma caracterizacdo do perfil
de cada segmento que no decorrer do capitulo designaremos como personas de acordo com
0 conceito proposto em (Nielsen, 2004).

As personas sdo descri¢Bes de utilizadores ficticios e é recomendavel que sejam
construidas com base em dados de diferentes amostras (Nielsen, 2012) tais como entrevistas,
questionarios, observacdes e combinacdes entre as bases de dados (Nielsen, 2004). A
caracterizagdo das personas € uma técnica para caracterizar pessoas, descrevendo as suas
caracteristicas. O conceito de personas foi introduzido por Cooper que definiu que personas
sdo “descri¢Oes ficticias dos utilizadores” (Cooper, 1999), ja em marketing sdo utilizadas
para caraterizar grupos-alvo e para o desenvolvimento de produtos que correspondam as
necessidades dos utilizadores (Glaze, 1999).

O conceito de personas foi utilizado no desenvolvimento deste desafio como base
para a definicdo de momentos de comunicacdo com o cliente, a escolha do tipo de campanhas

promocionais a comunicar e o canal de comunicacao a utilizar.

4.4.3. Descricdo das caracteristicas de cada segmento

Com base na Figura 26, na Tabela 2 e no conceito de personas, 0s objetivos de

comunicagédo que melhor se adequam a cada um dos segmentos sdo tracados:

Segmento A
Sé&o clientes ativos, que fazem compras regularmente. Gostam do contacto com o

produto e demonstram interesse pela empresa e mantém uma relacdo com a marca.

Objetivo da comunicagdo
e Tornar a experiéncia de compra na loja a melhor possivel oferecendo ao
cliente os descontos direcionados com o seu histérico de compras.
¢ Incentivar o uso da APP e solicitar que verifiquem se tem o recebimento das

notificacdes ativo.
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e Orientar o cliente na loja.

Tabela 3: Estratégia de comunicacgdo para o segmento A.

MOMENTO DA :
TIPO DE CAMPANHA ~ KPI'S
COMUNICACAO
Reminders  (Cupbes e Push ) . Aumento do n° de utilizadores
Em loja ou no inicio da ’ 5
produtos em folheto). In APP _ . da APP e o numero de sess@es.
- . validade dos cup®es. 5 _
Ofertas Especiais. Messaging Desconto dos cupdes atribuidos.

Relembrar funcionalidades

. Push
que ajudam na compra . NPS8
) In APP Em loja. .
(Mapa da loja) produtos em ) Utilizacdo da APP.
Messaging

promocgao, etc)

Fonte: Elaboracgdo propria

Segmento B
Clientes que gostam do contacto com o produto. Demonstram interesse pela
empresa e mantém uma relacdo com a marca. Sao clientes ativos, que fazem compras

regularmente.

Objetivo da comunicacdo
e Tornar a experiéncia de compra na loja a melhor possivel

e Orientar o cliente na loja

8 Net Promoter Score - € uma métrica com o objetivo de realizar a mensuragdo do grau de satisfacdo
e fidelidade dos consumidores de qualquer tipo de empresa. O NPS ¢é classificado através de uma pergunta
simples: “Em uma escala de 0 a 10, o quanto um individuo indicaria uma dada empresa a um amigo?”.
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Tabela 4: Estratégia de comunicacdo para o segmento B.

TIPO DE CAMPANHA MOMENTO DA

COMUNICACAO

. . Em loja Desconto
Cupbes (reminders e ofertas L
o Push ou no inicio dos cupdes
especiais) ) -
da validade dos cup®es (ofertas especiais)
Em loja ou no inicio .
) ) Utilizacdo
Folhetos (reminders) Push da validade das
. da APP
promocdes
Relembrar funcionalidades que B NPS
us
ajudam na compra (Mapa da . Em loja Utilizacéo
loja, produtos em promocao, etc) da APP

Fonte: Elaboragéo propria

Segmento C
Clientes que compram na loja fisica e sdo utilizadores regulares das APPs.

Objetivo da comunicagéo
e Tornar a experiéncia de compra na loja a melhor possivel
e Divulgagdo de novas APPs e novas funcionalidades
e Incentivar a compra online

e Orientar o cliente na loja
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Tabela 5: Estratégia de comunicacgdo para o segmento C.

MOMENTO DA
TIPO DE CAMPANHA

COMUNICAGAO

Cupdes (reminders e ofertas S Em loja ou no inicio da
us
especiais). validade dos cup®es.

] L Desconto dos cupdes
. Em loja ou no inicio da o
Folhetos (reminders). Push (ofertas especiais)

validade das promocGes. L
Utilizacdo da APP.

In APP .
Oferta da taxa de entrega. ) Inspire
Messaging
Relembrar funcionalidades que
. Push/In
ajudam na compra (Mapa da . NPS
. APP Em loja. .
loja, produtos em promogao, ) Utilizacdo da APP.
Messaging

etc)

Fonte: Elaboracdo propria

Segmento D

Sédo clientes que gostam de escolher os produtos que adquirem e fazem compras

regularmente. E um grupo de clientes medianos.

Objetivo da comunicagédo
e Tornar a experiéncia de compra na loja a melhor possivel
e Verificar se tem o recebimento das notificagdes ativo

e Orientacdo do cliente na loja
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Tabela 6: Estratégia de comunicacéo para o segmento D.

MOMENTO DA
TIPO DE CAMPANHA

COMUNICACAO

Em loja ou no Aumento do n° de
Push inicio da validade compras por més/
Reminders (Cupdes e dos cupdes Desconto dos cupdes

produtos em folheto)
Aumento do n° de

SMS Inspire utilizadores da APP e

Ofertas Especiais

nimero de sessoes

Relembrar funcionalidades

) Push/
gue ajudam na compra ) NPS
) In APP Em loja .
(Mapa da loja, produtos em _ Utilizacdo da APP
Messaging

promocao, etc)

Fonte: Elaboracgao propria

Segmento E
Grupo de cliente que realizam as suas compras na loja fisica e na loja online e com
bastante frequéncia. Tratam-se de clientes com um elevado valor para a empresa em termos

de valor de cesta média.

Objetivo da comunicacado
e Tornar a experiéncia de compra na loja a melhor possivel
e Verificar se tem o recebimento das notificacdes ativo

e Orientacdo do cliente na loja
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Tabela 7: Estratégia de comunicacgdo para o segmento E.

MOMENTO DA
TIPO DE CAMPANHA

COMUNICACAO

Em loja ou no .
. . Desconto dos cup6es
Push inicio da validade o
5 (ofertas especiais)
dos cupdes
Cupdes (reminders e ofertas
especiais) SMS . Aumento do n° de
» Inspire
Entrega Gratis E-MAIL compras
Promogdes exclusivas online
Em loja ou no 5
. ; Desconto dos cupdes
Push inicio da validade .
5 (ofertas especiais)
dos cupdes

Fonte: Elaboragéo propria

Segmento F
Grupo de clientes que ndo realizam uma compra h& mais de 180 dias sendo assim

clientes com um elevado risco de perda.

Objetivo da comunicagédo
e Reter os clientes.

e Tornar a experiéncia de compra na loja.

Oferecer ao cliente os melhores descontos (campanhas proativas).

Incentivar o uso mais intensivo da APP.

Solicitar a verificacdo da ativacdo das notificagdes.
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Tabela 8: Estratégia de comunicacéo para o segmento F.

MOMENTO DA
TIPO DE CAMPANHA

COMUNICACAO

Diminuigdo da taxa de

churn; Adeséo as
Ofertas taxa de entrega .
campanhas proativas;

Ofertas especiais (cupdes via SMS . 5
Inspire Desconto dos cup8es
APP) E-MAIL ; o
) Em loja atribuidos; Aumento do
Oferta de brindes na compra Push .
. n° de utilizadores da
online

APP; N° de compras
online

Fonte: Elaboracgdo propria

Por fim, procedeu-se a definicdo de regras de comunicacdo subjacentes a todos 0s
segmentos (Figura 244), com base no grau de intrusdo de cada meio de comunicacao e no

custo associado a cada um.

Figura 24: Regras de comunicacdo com clientes (nos varios canais).

Push
notifications ~ Canal preferencial para comunicar com o cliente desde que esteja garantido que o

—0 cliente esta a receber as notificacdes

o
SMS Primeira comunicacdo para os clientes que usam pouco a APP e podem ter os pushs desativados.

Para os clientes para quem sdo enviadas as pushs e ndo reagem a comunicacdo (cupdes ndo
@ descontados)
In APP
S

Mes

aging Comunicacdo para os APP Lovers (divulgacdo de novas apps)

Newsletter
Email Comunicagdo para os clientes que compram na loja online (menos intrusivo que a
SMS)
Banners . .
— Comunicagdo para os APP Lovers. Adequar a comunicagdo nos banners com os

= gostos dos utilizadores

Fonte: Elaboracdo propria
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4.4 .4. Sintese conclusiva

Ap0s a analise aos varios segmentos verificou-se que ha essencialmente 3 formas
distintas de comunicacdo com os clientes dos varios segmentos. O que distingue as trés
formas de comunicacdo é a frequéncia de contacto, 0 momento de comunicagdo com cada
grupo, ou seja, a fase da customer journey. No caso do segmento A, por exemplo, a
comunicacdo sera realizada em loja uma vez que o0 nimero de compras é muito elevado e
como tal o objetivo € comunicar descontos

Depois de definido o plano de comunicagdo com cada segmento, é importante
analisar o impacto que cada campanha tem em termos de utilizagdo da APP, desconto dos

cupdes atribuidos, e aumento da cesta média do cliente.

4.5, Outras tarefas desenvolvidas

A par do desenvolvimento do plano de comunicacdo com os utilizadores das
aplicacdes moveis do Continente, foram realizadas algumas tarefas no decorrer do periodo
de estagio. Esta situacdo deveu-se ao facto da equipa em que estava inserida ser constituida
por poucos elementos o que proporcionou a minha participacdo em algumas tarefas e a

responsabilidade total do desenvolvimento do contetido das notificagdes.

4.5.1. Desenvolvimento de propostas para o contetdo das Push Notifications

No final de cada semana procedeu-se ao desenvolvimento dos contetdos das
notificacBes a enviar na semana seguinte para a APP Continente, APP Listas e APP
Continente Mais. O foco de comunicagdo da APP Continente passava pela divulgacéo da
antecipacéo do folheto semanal a segunda-feira que entra em vigor no dia seguinte as 00h
enquanto o foco principal da APP Listas sdo as promoges exclusivas online. A comunicagédo
para a APP Continente Mais tinha como objetivo recolher o feedback dos colaboradores em
relacdo aos produtos da marca Continente assim como o anuncio de provas de produtos que

eram distribuidas pelos varios escritorios (Tabela 9).
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Tabela 9: Cronograma de envio das Push Notifications.

28 52 6° Hora de Envio

) Folhetos
APP Continente o 14h:30
Promocionais

) Promocdes
APP Listas ) ) 12h:30
exclusivas online

Anlncios de
provas de
produtos;
Lancamento de 12h:30

APP Continente

Mais
novos produtos;

Partilha de

sugestbes

Fonte: Elaboracdo propria

4.5.2. Metodologia da elaboracéo do contetdo das push notifications

A Comunicacdo para cada APP ¢é definida pelo gestor de marketing responsavel
pelo mobile em consonancia com a restante equipa de marketing da Sonae MC que tendo o
reduzido niamero de elementos da equipa de mobilidade, fiquei responsavel pela realizacao
desta tarde. A APP Continente tem como objetivo comunicar produtos que estdo em
destaque no folheto semanal em que é realizada uma anélise a capa do folheto dando
principal destaque aos produtos que tém maiores descontos e quando estdo em promogéo o
seu volume de vendas aumenta. No que diz respeito a APP Listas sdo comunicadas sempre
que possivel as campanhas/descontos exclusivos online uma vez que 0s principais
utilizadores sao clientes da loja online. Era igualmente analisada a comunicacdo da semana
via newsletter por forma a existir conformidade com os dois meios de comunicagdo. Para
todas as APPs era cumprida a regra de ndo comunicar produtos mencionados no ultimo més
por forma a nao repetir os produtos em destaque. Um dos cuidados inerentes a toda a
elaboragdo dos conteudos era 0 assegurar que a comunicacao mobile ndo entra conflito com

outras comunicacgdes Continente. Por exemplo, sempre que a companhia promovia uma agéo
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via televisdo ou via SMS, a notificagdo da semana em questdo era enviada com outro tipo de

contelido e num outro dia.

Regras de comunicacao definidas:
e N&o comunicar sempre 0 mesmo produto.
e Verificar se esse produto é mais procurado quando esta em promocao.
e EXxistir consondncia com a comunicacdo enviada nessa Ssemana,

nomeadamente através dos varios canais (newsletters, SMS).

Ocasionalmente, é enviada mais que uma notificacdo para cada aplicacdo. Quando
acontece deve-se as seguintes situagdes:

e Divulgacgéo de novas APPs.
e Necessidade de atualizacéo da aplicagéo.
e Novidades.

Neste caso é intercalada a comunicagdo com a ja existente.

A definicdo da hora de envio das notificacdes foi definida em conjunto com a equipa
considerou que a melhor hora para enviar comunicacao ao cliente seria no periodo entre as
1lheas 17h.

4.5.3. Monitorizacéo dos folhetos na APP Continente.

O folheto promocional esta acessivel na APP a todas a segunda-feira a partir das
13h. Desta forma é realizado um acompanhamento diario da APP por forma a verificar se 0s
folhetos aparecem corretamente na APP, se as imagens estdo corretamente posicionadas
(Figura 26 e Tabela 10).
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Figura 26: Homepage dos folhetos na APP
Continente.
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Fonte: Elaboracéo propria

Tabela 10: Monitorizacao dos folhetos na APP Continente.

Comunicacéo Mobile APP Continente
Segunda-Feira
Web Designers adicionam o novo iPaper no Mfolhetos

Adicionar  folheto

) Aguardar que a APP atualize e reconhega 0 novo iPaper.
promocional da

Apos a atualizagdo do novo folheto solicitar & BIT o inicio do envio da
semana na APP
notificagdo
Fonte: Elaboragdo Prdpria

Diariamente, foram efetuados testes para garantir o desempenho da aplicagéo e a

correta colocagdo dos folhetos com problemas detetados esporadicamente a serem
reportados a equipa de apoio.
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4.5.4. Listagem das notifica¢des enviadas pela concorréncia

Foi realizado um acompanhamento da comunicacao feita pelos retalhistas com
presenca no mobile, nomeadamente o Lidl, e 0 Minipreco. Esta informacéo era util para ter
uma percec¢éo da forma como os concorrentes comunicam (dia/hora/forma de comunicacéo).

4.5.5. Comunicacgdo a companhia do envio das notificacbes

Em todas as comunicacdes realizadas, € enviado um e-mail para um conjunto de

contactos da companhia com a informagdo que foi enviada uma comunicacdo para 0S

utilizadores da aplicagdo com o respetivo contetdo.
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5. Conclusao e Analise Critica

O relatério aqui exposto, representa o culminar de varios meses de trabalho e
pesquisa, tendo por base o tema “A comunicagao direta mobile”.

Dos objetivos propostos pode considerar-se que todas as metas definidas pela
empresa foram atingidas com sucesso de acordo com a informagéo disponibilizada. De
acordo com o trabalho realizado, foi possivel desenvolver novas metodologias na relacéo de
marketing com o cliente através das plataformas mobile.

No desfecho deste relatério importa ainda esbocar uma conclusao final sobre os
resultados obtidos e algumas indicagbes sobre caminhos a seguir no problema exposto
anteriormente. No decurso da elaboracdo da estratégia de comunicacdo verificou-se que
existem essencialmente 3 formas distintas de comunicacdo com o cliente considerando os
varios segmentos (Tabela 3 a 8). As caracteristicas que distinguem cada uma das 3 formas
de comunicagdo prendem-se essencialmente com a frequéncia de contacto, o tipo de
comunicacdo e os correspondentes momentos de comunicacdo em cada segmento.

Depois de definido o plano de comunicacdo com cada segmento, é importante
analisar o impacto que cada campanha tem em termos de utilizacdo da APP, desconto dos
cupdes atribuidos, aumento da cesta média de cada cliente que sdo os designados critérios
de avaliacdo das campanhas (KPIs).

Algumas situacdes de tensdo prioritarias e de resolucdo facil foram detetadas no
decorrer do estagio e expostas a supervisora na Sonae MC. Para que os resultados das
técnicas de marketing expostas neste relatorio atinjam resultados 6timos € imperativo que se
aumente a divulgacéo das aplicagdes e que se proceda a uma melhoria das infraestruturas de
suporte as tecnologias moveis (i.e., o sinal Wi-fi em algumas lojas é um ponto crucial a
melhorar). Ndo é possivel assumir como garantido que o cliente esteja disposto a despender
0s seus dados moveis na utilizacdo da APP, considerando que os principais operadores
moveis (Vodafone, MEO, Nos) continuam a disponibilizar quantidades baixas de dados
moveis (entre 0 a 300 MB, para clientes base, indo ate 5GB em pacotes especiais mas com
um custo elevado) e que também, a maioria dos utilizadores tem tendéncia a desligar os

dados 3G para evitar que os sistemas operativos dos dispositivos moveis consumam dados
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de forma desmensurada. Se um dos objetivos € a comunica¢do em tempo real enquanto o
cliente esta na loja a efetuar as suas compras, estas condi¢fes devem ser asseguradas.

Neste sentido foi elaborada uma proposta de divulgacéao das aplicacdes moveis com
algumas oportunidades: Comunicacdo em loja (placas suspensas, televisores); No site; Nas
caixas de pagamento; Envio de flyers com a informacgdo sobre as funcionalidades das
aplicacbes juntamente com os brindes do COL; Abordar os clientes em loja e explicar
entregando folhetos informativos na fila Unica e informando os clientes sobre as vantagens
das aplicacdes do Continente.

Como conclusdo e numa andlise mais pessoal, o estagio na Sonae MC foi uma
experiéncia bastante enriquecedora tanto a nivel profissional como pessoal que possibilitou
0 meu primeiro contato com o mundo empresarial. Ao longo de 5 meses, foi-me dada a
oportunidade de aprofundar e desenvolver conhecimentos e aptiddes na area de Marketing e
na area das comunicagfes moveis assim como aprofundar os conhecimentos adquiridos
durante o mestrado com formagdes internas na empresa que constituiram uma mais-valia
para o desenvolvimento do plano. Além disso, tive o privilégio de contactar com varios
colaboradores que me integraram da melhor forma possivel no ambiente na empresa que me
apoiaram permitindo desenvolver as minhas competéncias na Area do Marketing.

Para além do plano de comunicacdo, desenvolvi outras tarefas que considero terem
uma mais-valia para a realizacao do desafio. Analisando o meu desempenho na equipa, tentei
sempre corresponder da melhor maneira aos objetivos pretendidos. Deste modo, mantive
sempre uma atitude ativa na elaboracdo das minhas tarefas, e no esforco por adquirir
informacao essencial para a boa execugdo dos desafios propostos. Destaco em particular, a
realizacdo do conteido das notificacdes enviadas para as 3 aplicacdes (APP Continente, APP
Listas e APP Continente Mais), que estiveram unicamente sobre a minha responsabilidade
com posterior validacdo da supervisora. Tentei sempre inovar no tipo de campanhas a
comunicar assim como no conteddo diversificado e ajustado aos problemas recorrentes da
plataforma que impossibilitavam a total visualizagdo do contetido da notificagéo. Posto isto
e considerando todas as atividades expostas neste relatério, considero que o trabalho que

desenvolvi durante o estagio gerou valor para empresa.
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Apéndices
Apéndice I: Questionario realizado aos clientes da loja do Continente de Matosinhos

Questionario aplicacao Continente — acao em loja

Idade:

Sexo: [J Feminino [ Masculino

Sistema Operativo: [J 10S [ Android

Com que regularidade costuma utilizar a aplicacdo Continente?
[J 1 vez por semana

[12 a5 vezes por semana

(1 1 vez por més

(]2 a5 vezes por més

[ Mais de 5 vezes por més

[ Sempre que faga uma compra na loja

(1 Outro:

Porque razdes utiliza a aplicacdo?

(] Consultar saldo em cartdo continente

[J Consultar cupdes disponiveis

[1 Utilizar cartdo na loja

(1 Utilizar cupdes na loja

[J Consultar folhetos de campanhas

[J Consultar as minhas Gltimas compras

(] Localizar lojas Continente

(1 Consultar nimero do cartdo Continente

(1 Outro:

Como classificaria a navegagao na aplicagao Continente?
(1 Facil de navegar

[J Navegavel

[ Navegavel apos um periodo de “aprendizagem”

(] Dificil de navegar
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Relativamente a interag@o a nivel de menus, como classificaria a interacdo com o
habitualmente denominado menu “Hamburguer”™?

[1 Facil de navegar, claro e intuitivo

[ Navegavel

[1 Navegavel ap6s um periodo de “aprendizagem”

[1 Dificil de navegar e pouco intuitivo

] Dificil de navegar e pouco intuitivo, obriga-me sempre a voltar ao menu

Na sua opiniao acha adequado o design dos botdes?

] Sim

1 Nao

Se respondeu “Nao”, como acha que estes poderiam ser melhorados de forma a

facilitar a interacdo com 0s mesmos?

Recebe as notificagdes da aplicagdo do Continente?
] Sim
[J Nao

Se respondeu sim, gosta de receber estas notificagdes? Porqué?

Que tipo de informacgao gosta de receber?

] Langamento do folheto da semana

[1 Campanhas

[J Descontos

] Divulgacao de outras aplicagdes

[J Novos cupoes

Na sua opinido, o que poderia ser melhorado na aplicagdo Continente?
[J Design da aplicacao

[ Navegacao entre paginas

[J Menus

[J Otimizar ou inserir novas funcionalidades
] Destaques promocionais

[J Comunicagao
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Apéndice I1: Conjunto dos touchs points atuais determinados.

B 2
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P - - -
@ @
Trau -

=1 B = & |[criosnsa
=] =1 =] = = de compras. ,‘
A Listas Brinquiscs Babis A Listas Brinquiscs Babis

Continesis s Continesis s

Com o jogo da Popata lembro-me quio gires skoos |
artigos de crianga do Continente

Vajo ot produtos para s receits e associcd |
insignia.

De gue ingredientes necessito para
fazer as receitas que quers. ‘

FOMAE MC FOMAE MC
R 2. Shap .
Touch Points - As is Touch Points - As s =
@ Visualizo o saldo | Adiciono & lista um produte gue | Confirme o prego do ‘ @ Uil
do meu cartio, ‘ ndio @5t na pratelaira. ‘ produtana app. ‘ a,,;::s ‘l do cartao. ‘ pelo funciondrio da caixa. ‘l

@ Tira o ticket para ser
S stendido.
s = -

Miracs produtas parao |
earrinhode COL. ‘

Adiciona  lista um produtagqus |
B estd na prateleira. .

R Listas Bringuesss Babd

A g G meufihe g:; @ meu filho joga enquanta
Joga engquanto |
fago as compras. ‘ fage compras. ‘

Continesto s Contingsto -

.‘ Cornpro os ingredientes

- ': - é da recaita. ‘

EOMAE MC P
.
i Use
Touch Points - As is
App Comtiments
©
Fri.nhl-
[R——.
@ Avalio osprodutosqus estoua | | Sugiraum ‘
Continceto + consumir. Agg | nave produte. .
]
Utilize 03 produtes.
Que Comprei. ‘
BOMAEMC
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Apéndice I11: Conjunto dos touchs points que se pretendem atingir futuramente.

3
i inspire . 3 Shap
Touch Points - To Be Touch Points - To Be
Visualinos Adicioms i Teta um Confemoo
@ || e | vessatioos | ‘ focite | | L | @ saldn o meu penduto quenis [
tom Continente e e o gl ermpaeis vy | poiutonasee. vy
©
-
B Lt Biinguedes Babd
" Comm 0 fogo da Popots lembro-me
i giren s s ariigens da
e
‘o
[ Comgpen o
Contingte.. ingredientes
da rexcits.
Vejo os produtos .
Bl
i g
BOWMAEMC BOMAE MC
Touch Points - To Be i Touch Points - To Be 5 pity
Celivery
@ wilizn [ | Aecolho os cples | ©
o8 saldo o daders polo hasschondrio
sovcomoie || cpoenty] oo g g . reo et
a: p St
R
Apéndice IV: Motivos de insatisfacdo dos clientes na loja fisica e na loja online
Necessidades mais criticas dos clientes: Necessidades mais criticas dos clientes:
¢ A informapie sterca da elegiiidade pars + Dupanibilizagio, &
z_ rucechn d cusles sods subsorigo do canlio Melhorar o se, em termos de . funcionalidade de opt
A niio & disponiilizada usabidads (pesguisa S peodutes, - cuplios sen farmato papel st do comsio
Cuplas recedidos oo alinhades  &s aumentar o tempo da sessBo oniine @ + Posshiidade  de  receber  cupbes  POS
‘expectativasjrecessidades dos cherter dirutamenis na aplicagio, debando de recaber
rfe a0 diante. na fatwra da compra &f ou = formatn papel {Opt-out POS na aplicag8o)
atraniis de SMS/ aplic + Poseibfidade  de  receber  cupdes  SMS
falta para o lmifte 2 p diratamenta na aplicacko mivel, deiande de
cuplo agpecifica [5€ rroeher em ShES £ 585 na aplicasBo)
atingidn determinadn valar fe.g. 3006} + Diponibilizoio de rupdes of ou descomtos
Desponibilizagio de todos o tipes de cuphes sspacificas ma apbcagio mivel do moda &
na aplcagBo mivel. com distingdo por tipo de realizar push do canal
cuplo (cupdo maileg. cupde do POS, cuple * Comunicar caraments e clients gue se tratam
SMS) e dezcorio: espacificos
EOMAE MC

SOMAEMC

Fome Biatn 50l (B, 113, Bt ke 60 Do E, 2441 0 Erie Saohhy Gomsrart Ol -0EW Crmrr St Toraoemte b, 443 Ao
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Necessidades mais criticas dos clientes:

Necessidades mais criticas dos clientes:

* NBo desponibilizoris otrovis da spicario mivel
dos cuplas subjacentas 3 todas & prOMoCiE

* Adsptogio dox cuples emaido de forma o que
coctenham mas informagda sobre condipSes
dos duscontes [descoeos ndo scumddvats,
limibes crasetidade]

* informagln poucn explicta no website
Cortinants relativamenta aos procadimantes
de reser e produtns

TOMRE M
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* Futura nos artigas promecianals

Ausziinesa da fu

.
anirics na placada vends i

= Aromalias na marcacin de preco @
-+ Aaltude dos fuciondrios perants o cliunts §

Demasisdos cartazes & comunicagio em ki §

+ Masnangto doficiants dos cestos / caminhas da

comeras
Umpaza deficiente de cominhos/cesins

Ilhas promceionais candicionsm a movimmetagle
nalola

Exposigio massificada de frutas e kgumes

 Umpeca defiiente da boja
*  Docamumagio das prataloicas §

© Falta demormalizacio des stiquetas

© Migunas  de verifcxn  de  prego
avariadaz/dificuldada am localisse s miaquinas de
verificagia
Aumincia  di eodpemeetn  RGrEtive  com
Informagdio

= Retura mes parsciveiz 8
© Rutura nas gamas permanentes @

Do v SAAr (b, 43, trks e 8 im0 3 Exme i Comtmarn ke 08, e St T, 3444 A

Existinca de produtos em koja mas nio emin
hiponivess onfins, ou no satio scisshuis de

va
ade de prodatos gue ndo & Fal
ewontrar noutras ojes

€01 o gora prazar na comera

Exigo plansamaetn das compras

56 adequaia para compra de grands dmensio

TOMRE M

Necessidades mais criticas dos cliente

Necessidades mais criticas dos cliente

+ o respotas recchitn: quants o pediden de
consuita dos monimentos rabates no csida do
cartio, diferem de acord com o ranal utikzada

- ko d parcetived & utiirego do cupbea na koja

+ 9o dos folhetos mrato

* Visualizacho dos folhates na APP

Mo dissomiagie abaws da aplcagdo

mivel dos cupdes subloveries o todo oz

penmogta

* Filas de esper nos balkdes de atendimento

Quando ¢ e wm podido de esclarscimants

acerea da promosBes, o colaboradores

cwidanciaen limitadks conbacimanto sarca das
memas

Falta de daresa na iformsgin promocions!

serucienada, nomoadamaete  incigeis o

peodutos strangidns

Deficuidada am substRUIr Aoz em rutara ®

Dificuidods em perveber que prodiios etio

steangida pelos cupdac

L re—
ipari]

fomn: Eatwty SMARr (b 301 FOMAEMC

Erme i, o 18 om0 vk Samdde Ot o - (€M, o St Tnfrmar ok, 314 e

o o S b, B

* s i caini d pagamants #
Desconforts pefo facio de s=r necesséri
companicar o nimaro da tekfons 3 ci aea

usufrie dos descontos de cupdo wtilizando o
aplicagiominal.

+ Criogo de mesankmon de detesin & avien do
chiante e compra em laja, ma cabes, o casn de
Iha ser favordvel & utiizeco de determinado
cupdia {nfio inchi @ sherago de compr] -
apanss wilido para nimara restrita du eupdas, &
vl

Faciltar @ pana do uso des cuples, pa s
perceber melhor o3 desconios antes de terminar oz
compra

Rechir o valor da taxn de ecirega §

Dafigio d melhar hordio da straga (siats com
periode mals curtos]

hertes sugersm que sejs permitide o pagamento
da ancoeerda com Cartls D [rafesgio)

Na confimago de encomends onlee, rl 4 dads
IndicagSa qus a Enha tabsfdnica ds apaia ao dise

é paga.
Na confimagde da secomanda cefies, nlla 4 Feits
refericla & possibiidade de utsagdo de canss
salf vard paea uma maice rapidr o acelarscimanta
da quassfics

EOMAEMC

Erme i, o 18 om0 vk Samdde Ot o - (€M, o St Tnfrmar ok, 314 e

Necessidades mais criticas dos clientes:

Necessidades mais criticas dos clientes:

Sem qus  cliants saja natficads da alterasS
do estadn da sus encomends, o escolha =
detarminagio de e novo hardra de setraga da
ercomends & possie endushemente st
do contcto tolafdeico.

+ O pesido de aMeracin de encomends por email
& seguido de uma reposta por um canal o
wilizada originalmeets.
Dificuidade na selecfin dos produtos substiutos
Suguriss pedo colaboradee, o £ase 9 comacta
devido o ratwn de produtes encomendadus
o,

Ausdncla de ey de compronati de alteragio
de srcomunda o,

lown Eamiy SANr [, LD, vk vsbegie dn 19 Compra (ot 2441 @ Exie Satfwbo Cwdvarin ukea - 0€4, Creerervtr Torpjoemartee_jubn, 114 - oo FONAEMC

o o S b, B

© Ausincis de material de
isansentn | transports

Rudugko da rurss dos produtes 8
Disponibilidade dos prodans escolhido: §

Rucobor wna com a infarmaglo des
prudutcs o ruura o dar cpclios B substiticlo
Revstimeo de M5 com » previsde do hor de
otroga & o noma o motorsta qua usi faer &
eotrega

Encomardz:
ruagandadas.
W caso de rutws de produto: em campanha, mem
samprs hi sdormagso dissoedal acorca do produios
substitutos.

Hea FAL: *Prssn cancelsr uma encomenda” n & dads
eifonmia i caRTa a0 MEMARo 3 partr do gual Al
& possivelrealizar um ajuste & encomends.

Disoois de ser stualizado o estada da encomends
Geiies da “submatide” par e prepsraclo” ndo &
possirel siterar 8 mesma

Oc cantactos recabidos para natificsla do ruburss do
artigos encomendados o efetusdos com pouca
aenocadingia een reiacio S antruga.

canceladz,  am wor de soram

EOMAEMC
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Necessidades mais criticas dos clientes:

Necessidades mais criticas dos clientes:

A quaideds @ vaidede dos produtos frescos e
imtagridade & qusidads dus smbslagens

Desagrado com o praduto de substindglo, quanda
nfia axiste o ascalbida

* Cuslidade dus produtcs -

§*

TOMRE M
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Service

Timming na resposta s reclamagdes

procasso
Fager sbstituigin de produtos duraste o periodo
da reparagto

0 erditn em cartio ndn & atriwido Ao momenta
am gua = veclamago de descotn @ resizada
Difsrangss da tempo da rasoks;B da crddits am
cartio conssnte o canal de avtracds

fusingsa do entrega du comerovatn de pedida
de no  cartin
acompanbaemcena da msmo

redan = gaetn o
O erédito em cartio nn & atrudn no momento
am ua 3 feclamago s desconto d fesizada

Nio ¢ dispomisitoadds informagie sobee qual o
e micho sstmade até & rastoagks do criddn
am cartia

An respostas recenida quanto » pedidos de
covaulta ds movimantosirebates no sside do
cartic, difererm de acord com o canal wtilizads

Do v SAAr (b, 43, trks e 8 im0 3 Exme i Comtmarn ke 08, e St T, 3444 A

de ertregar produtes comprados
na COL em qualquer laja fisica

TOMRE M
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Apéndice V: Parte do cronograma de envio das notificacoes ao cliente.

Listas Dia Tema Hora
preferencial
envio

Listas Oferta 18€ 12h30
C+ Cabrito 12h30
Listas Quinta Wells 12h30
C+ Sexta Bolachas 12h30
CNT Terca Folhetos 12h30
Listas Quinta Click and Go 12h30
C+ Sexta Uva Red Globe 12h30
CNT Sexta Atualizagdo da APP 12h30
CNT Tercga Folhetos 12h30
Listas Tercga Taxa 0 12h30
CNT Quinta Divulgacdo APPs 12h30
C+ Sexta Fruta 12h30
CNT Tercga Folheto 12h30
Listas Quinta Dia da Mae 12h30
CNT Segunda Antevisdo Folhetos 14h00
Listas Quinta Divulgacdo APPs 12h30
C+ Sexta Alimentar 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta Kasa 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta Ar Livre 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Tira-vez Terca Divulgacéo APP 12h30

Tira-vez
Tira-vez Terca Divulgacéo APP 12h30

Tira-vez
Tira-vez Terca Divulgacéo APP 12h30

Tira-vez
Listas Quinta Ar Livre 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
CNT Quarta Cup0bes Magazine 14h30
Listas Sexta Brinquedos 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta Wells 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta YAMMI 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta Sol e Praia 12h30
CNT Segunda Folheto 14h30
Listas Quinta Mobiliario e 12h30

Brinquedos
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Apéndice VI: Conteudo das notifica¢Ges, canal de envio e publico-alvo.

Texto Canal | Base target
Prova as Uva Red Globe Continente e partilha a tua
opinido connosco! Push todos
Lancamos uma nova versao da APP Continente. Por
favor garanta que efetuou a respetiva atualizagao. Push todos
Os novos folhetos ja estdo disponiveis. Aproveite 50%
de desconto direto em mais de 66 artigos. Push todos
Loja online: servico de entrega GRATIS dia 22e23 se
comprar 10 EUR em livros. Push todos
Sabia que temos varias APPs que podem tornar a sua
experiéncia de compra Unica nas lojas Continente?
Saiba mais no Google Play ou App Store. Push todos
Continua a partilhar a tua opinido connosco.
Experimenta o Abacaxi Continente. Push todos
50% de desconto direto em artigos selecionados
Pantene. Conhega esta e outras promogdes no folheto da
semana. Push todos
Torne o Dia da Mée especial com presentes Wells.
Aproveite as promogdes online. Push todos
Seja 0 1° a conhecer as melhores promogdes Continente.
O folheto da semana ja esta disponivel na sua APP.
Destague: -50% em produtos selecionados marca SKip. Push todos
Conhecga a nova pagina das APPs Continente e
descarregue-as facilmente em www.continente.pt Push todos
Prova os crepes chocolate Continente e partilha a tua
opinido connosco! Push todos
Conheca ja as promogdes disponiveis a partir de
amanha. Destaque: 30% de desconto direto em todas as
capsulas de Café Delta Q. Push todos
Exclusivo Online: 35% desc. cartdo em Mobiliario
Madeira e Barbecues até 18/5. Push todos
35% de desconto imediato em todo o atum em
conservas da marca Continente. Aproveite a partir de
amanhd esta e outras promocdes nas lojas Continente. Push todos
Exclusivo Continente Online: 35% desc. cartdo em
todas as piscinas até dia 26/5 Push todos
A partir de amanh&: 50% desconto imediato na Maca
Gala Continente. Conhega esta e outras promoges no
folheto da semana. Push todos

Clientes

No Continente do Coimbrashopping ja pode tirar senhas Loja
a partir do telemdvel. Descarregue aqui a nova APP CoimbraSho
Tira-Vez: http://goo.gl/mN8qdy. SMS pping
No hipermercado Continente Matosinhos ja pode tirar Clientes
senhas a partir do telemovel. Descarregue aqui a nova Loja
APP Tira-Vez: http://goo.gl/mN8qdy. SMS Matosinhos
No Continente de Cascais ja pode tirar senhas a partir do Clientes
telemovel. Descarregue aqui a nova APP Tira-Vez: Loja
http://goo.gl/mN8qdy. SMS Cascais
Exclusivo Online: 35% desc. cartdo em todos os guarda-
s0is. Push todos
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Saiba ja quais as promocoes da semana na APP
Continente. Destaque: 50% desconto imediato em toda
a Pescada Grande Continente (congelada). Push todos

Agora ja é possivel ver e utilizar os Cupfes Magazine
na APP Continente. Quando comprar a revista utilize o
seu cartdo Continente e os cup0es aparecem logo na

APP. Push todos
Exclusivo Online: 35% desc. cartdo em todas as Casas
de Brincar até dia 8/6. Push iOS

Consulte as promoc6es do folheto semanal que entra em
vigor a partir de amanha. Destaque: 35% de desconto

imediato em toda a marca Coca Cola. Push todos
Descontos até 35% nas marcas Chicco, Pic, e Control.
Até 14/6 na Wells Online. Push i0S

As melhores promogdes ja podem ser consultadas na
APP Continente. A partir de amanha: 50% desconto

imediato nos iogurtes magros liquidos Corpos Danone. Push todos
A YAMMI estd com 20% desconto direto até 21/6.
Aproveite a oportunidade! Push i0S

Ganhe uma Maquina Expresso Continente na compra de
12 embalagens de capsulas de café da marca Continente

de 23 a 29 de junho. Push todos
Wells Online:até 35% desc.cartdo em solares Capital
Soleil, Anthelios e Mustela Push i0S

A partir de amanha: Poupe até 30% desconto imediato
em Bacalhau Crescido, Graudo e Especial. Consulte esta

e outras promocdes no folheto semanal. Push todos
Exclusivo Online: 35% desc.cartdo em Cadeiras e
Baldes de praia até 6/7. Push i0S
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