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Resumo

O estagio decorreu na empresa Susiarte, mais precisamente numa das suas lojas,
a de Ponta Delgada. A sua principal atividade € o comércio de eletrodomésticos, aparelhos
de radio e de televisdo. O estagio teve duracao de 12 meses, iniciando-se em 2 de janeiro

de 2012 e com o termo a 31 de Dezembro de 2012.

Os objetivos do estagio tiveram como finalidade a realizagdo de atividades de

marketing inerentes a empresa para obtenc¢ao do grau de mestre.

Na ultima parte deste relatério sdo apresentadas algumas lacunas da loja. Apds
detetar questdoes a melhorar € feito todo um processo de planeamento e a realizacdo de
atividades de marketing na loja EXPERT, em Ponta Delgada, visando o aumento de

vendas anuais.

Palavras-chave: marketing, atividades de marketing, comunicacao.



Abstract

The internship had place at Susiarte, more precisely at one of their branch office
in Ponta Delgada. Their principal activity is the trade of electrical household appliances
like televisions and sound systems. The duration of the internship was 12 months starting

at January 2nd of 2012 and have finished on December 31st of the same year.

The internship goals was the realization of marketing activities inherent in the
company for my master’s degree achievement. I found some gaps in the company that is
mentioned on the last part of this report and so, after searching for some things to improve
in the store, a plan of marketing activities is made for the EXPERT branch office in Ponta

Delgada in order to raising the annual sales.

Keywords: marketing, marketing activities, communication



Indice

Conteudo
AGIAAECIIMEINITOS ... eeeeeeetiiee et e e et e e e et e e e e e e e e e e e e 3
2T 112 T ST 4
ADSIIACE .ttt 5
TS TR 6
Lista de FIGUIAS ....uuiiiiieiiiiee e 9
Lista de Tabelas ........uuiiiieiiie e 10
Lista de ADTEVIATUTAS ....eevvvviriiiiiee e ettt ettt e e e e e e e e e e e e nn s 11
INEEOAUGAO ...ttt e e ettt e e e et e e e e e e e e et e aaee 12
(721 o) 1111 1o T PP 13
1.1- Apresentag@0o da EMPreSa.........ooevrruiiiiiriiiiiiiiniii e 13
1.2- Estrutura Organizacional............ccooiiiiiiiiiiiiiiiciiiiiiii e 17
G T Y T3 1 PP 18
LY T T PP UPPPTRRPPPRIN 18
L T Y 1 103 ¢ PP 18
Capitulo II - Enquadramento tEOTIC0 .......vvvuuuiiieiiiiiiiiiiiei e 19
LY B0 4 S, 74 VPP 19
1.1- Marketing Operacional ............ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22
1.1.1- Marketing de SEIVIGOS ....ccvuuuieiriiieeeeeeie e eeer e e e e e e e e s 23
1.2- ESTAtEZIA 1ovvvvriiiiieeeeeeeieet ettt e e e eanne 25
1.3- Marketing EStrat@iCo .......ccuuuuiiiiieiiiiciieii e e e 25
1.3.1 - Orientaca0 de METCAdO....c.uuiireiiiiiieeie e e 27

| O TR o P 1 4 (ST 1 04 (<) 01 o J U 29



1.4- Marketing Estratégico versus Marketing Operacional .............ccccceeiiiiiiiinnnnnne 29

B2 101110 13§ o7 Tt o J 31
2.1- Evolucao da COMUNICAGAD ....uuvvuiitieeieiieeeieeeie et eeetee e e e e e e e eeaeeaneeeneennnnns 31
2.2- M0delos de COMUNICAGAD «...uueeerrineeeeetiiaeeeeeti e e e eeti e e e e eati e e e e eeaa e e e e ennaaeaeees 32
2.3- Modelo genérico de COMUNICAGAD ...vvuurvvrunrerieeerineeeieeeeieeeei e eai e ern e eanneeenns 34
3. Comunicagao NAS PME'S .....ccoouuiiiiiiiiii e 35
KT E D 15 510 To2: 00 (SIS 101 ) (LT R PP 35
3.2- Definiga0 de PME'S.......iiiiiiiie e 36
3.2.1- Efetivos e limiares financeiros que definem as categorias de empresa....... 36

3.3 Comunicagao €MPIeSATIAL .........ceeiiirriiiiiiiiiie e eee et e e e e e eeenns 37
4. ComuNICAGAO INTEINA ..uuvvviiiiiiie it e e e e e eaas 38
4.1- Comunicagdo Organizacional .............covveeeiiiieiiiiiiinie e 38
4.2- Processos de comunicagao INterna..........ocouuveiuiiiiiiiiiiiiii e 39
4.3- Fungdes da comunicaco INteIrNa........ccuuuiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeii et 42
3.4- Instrumentos € meios de cCoOMUNICACA0 INTEINA .....uvvvnevrneernieiieeieeiieeeieeeieeanens 43
4. Comunicac@o DIgital ........coouuiiiiiiiii e 45
L R 77 PPN 46
T\ 1 ST 47
4.3- InStant MeESSAZING ........ccuuuiieeeeie ettt eeees 47
4.4 - REAECS SOCIALS +..eeeeruieeeieitiieeeeeei e e e e eet e e e e eet e e e et et e e e e een e e e eesnn e eeeennnnaeenens 48
5.Vendas € RP'S ... 48
R B V) T PR 48
0 O PRPPR 50
Capitulo III - Atividades desenvolvidas ao 1ongo eStagio...........cevvvvviiiiiiiiiiiiiiinnnnnnn. 52
3.1- Estudo da situagdo empresarial ..........ooeveueiiiieriiiiccee e 53

3.2- Segmentacdo, Targeting € POSICIONAMENTO ........uunieieeunniieiiiiiieeeeeiie e eeeieee 55



3.4- Avaliacdo dos sete componentes do Marketing -MiX:..........cccevvvvviiiineeninnnnnns 57
3.4.1- Comunicagao INteINa:........ceeuuiiuniiii e 59
3.4.2- Comunicagdo EXterna:........ccveiuiiiiiiii e 60

3.5 — Propostas € Implementagao..........ccuurruiuiiiieiiiiiiiiiii e 60

3.6- Comparagdes de reSultados: . ....ieuuiiieiiiiiiiie e 65
Capitulo IV- Consideragdes finais e oportunidades de melhoria ..............cccevvvvvvnnnnnn. 67
(07073107 L1 L 1o TP 69
Referéncias BiblIOGIATICaS ........ooeeiiiiiiiiiiiiiei e 70

ANEXOS .o 75



Lista de Figuras

Figura 1 Logotipo da EMPresa.......couuuiiiiiiiiiiiieiiieieiie et 14
Figura 2 Organigrama do sector de atuagao da empresa ..........cceevvvveiiiieeeerreeennnnnnnn 16
Figura 3 Marketing MiX dOS SETVIGOS ....cvvuuiiriniiiiiieeiiineeiiineesieeesi e e eai e e enin e eanneeenas 24
Figura 4 Passos do Marketing EStratégico..........couuvrriumiiiiiiiiiiiiiiiiii e 26
Figura 5 Processos da MEenSagem ........cceuuuiiiiiiieriiieiine e eei e e e e e e eaes 33
Figura 6 Processos de Persuasao...........uuuuuiiiiiieiiiiiiiiiiiii e 34
Figura 7 Fungdes da COmMUNICAGAO . . ..uuuiiruneiiieeiiiieeeineeeieeeei e eei e eai e ean e eanneeenas 43
Figura 8 Instrumentos da COMUNICAGAD .....uuuueeeiiiieriiiiiieeeeeeeeeeeeiie e e e e e eennnnens 44
Figura 9 Passos do processo de gestdo de Marketing............coeeveiiiiiiiiiiiiiiiiiinieeeennnn, 53

Figura 10 Mercados AIVOS ........ooeeiiiiiiiiiiiiee e 56


file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713514
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713515
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713520
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713521
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713523

10

Lista de Tabelas

Tabela 1.Principais elementos da €mMpPresa .......ovveuevverinieiiiiieiiineeiee e 13
Tabela 2- Definigdes de Marketing ............uuiviiieiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 19
Tabela 3- Segmentacao de METCAAOS ... vvvuuiiiriiiiiieiiiie e 21
Tabela 4- Diferengas entre Marketing Estratégico e o Operacional ..............ccccevveennn. 30
Tabela 5 - NOVOS IIMIATES .....ceeeriiieeeiiie et e e e e e e enn e e eees 36

Tabela 6- Alternativas da utilizagdo da Internet e Intranet como suporte de atividades de

100 EE 41 1Y PP PPP T PPPT 46


file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713524
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713526
file:///C:/Users/Sara/Desktop/Relatorio%20de%20Estági%2017.03.docx%23_Toc383713527

Lista de Abreviaturas

NIF- Numero de Identificagao Fiscal

SMS - Short Message Service

RP- Relagoes Publicas

LEP- Loja Expert Ponta Delgada

11



12

Introducao

O presente trabalho surge no ambito do estagio integrado no Mestrado de
Ciéncias Econémicas e Empresariais, com especializagdo em Marketing, do
Departamento de Economia e Gestdo da Universidade dos Agores, com o objetivo da
obtenc¢do do gau de Mestre. O estadgio em causa foi realizado na empresa Susiarte, mais
concretamente na Loja EXPERT, em Ponta Delgada, no periodo compreendido entre 2
de Janeiro e 31 de Dezembro de 2012.0 tema escolhido foi “ Atividades de Marketing e
Comunicacao: A loja EXPERT Ponta Delgada”.

Este relatério compde-se por quatro partes. Inicialmente serd apresentada a
empresa Susiarte, empresa responsavel pela realizacdo do estagio. Nesta fase sera feita
uma descricao sumaria da empresa e uma resenha da historia da empresa, assim como a

sua estrutura organizacional.

No segundo capitulo, intitulado -Enquadramento tedrico- apresenta-se a
exposi¢do de uma pesquisa de temas relacionados com o marketing a saber: marketing

estratégico, operacional, comunicagdo interna, organizacional e digital.

No terceiro capitulo, estdo patentes todas as atividades desenvolvidas ao longo
do estagio, tais como um estudo da situagdo empresarial, avaliacdo dos componentes de
marketing-mix, comunicacdo interna e externa da empresa e, por fim, propostas para o

estagio e suas implementagdes.

Este relatorio termina com as consideragdes finais do trabalho e oportunidades de

melhoria para a empresa.



