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Resumo

O presente relatério tem como objetivo as tarefas desenvolvidas durante o
estagio curricular da licenciatura em Gestdo Comercial, realizado na empresa
Albinet Digital Innovation.

O estagio teve a duracdo de 12 semanas tendo inicio a 23 de marco e fim a 12
de junho. Foram desenvolvidas diversas atividades relacionadas com o
planeamento estratégico, o marketing digital e a gestdo da relagcdo com o cliente.
As principais tarefas consistiram na organizacéo dos conteudos visuais da empresa
no sistema de backoffice, na elaboracdo de um plano de nego6cios e no
desenvolvimento de um processo estruturado de acompanhamento pds-venda.

A experiéncia em contexto empresarial proporcionou a aplicacao pratica dos
conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura, permitindo desenvolver
competéncias técnicas e profissionais nas areas da gestdo comercial, do marketing
e do relacionamento com o cliente. O contacto com os profissionais da empresa
revelou-se igualmente fundamental para compreender o funcionamento de uma

organizacdo dedicada a transformacdo digital e reforcar a importancia da
articulacao entre a componente teorica e a prética profissional.

Palavras chave
Plano de negécios; Pos-venda; Backoffice; Marketing Digital.
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Abstract

This report aims to document the tasks developed during the curricular internship of
the Bachelor's degree in Commercial Management, carried out at Albinet Digital
Innovation.

The internship lasted 12 weeks, beginning on 23 March and ending on 12 June. A
range of activities were undertaken in the areas of strategic planning, digital
marketing, and customer relationship management. The main tasks consisted of
organising the company's visual content in the backoffice system, drafting a
business plan, and developing a structured post-sale follow-up process.

The experience in a professional context provided the opportunity to apply the
knowledge acquired throughout the degree, enabling the development of technical
and professional competencies in the areas of commercial management, marketing,
and customer relations. Engagement with the company's professionals also proved
fundamental to understanding the workings of an organisation dedicated to digital
transformation, and to reinforcing the importance of bridging theoretical knowledge
with professional practice.

Keywords
Business plan; After-sales service; Backoffice; Digital Marketing.
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Relatorio de Estagio Albinet Digital Innovation

1 Introducéo

O presente relatério foi elaborado no &mbito do estagio curricular integrante do
plano de estudos da licenciatura em Gestdo Comercial, realizado na empresa
Albinet Digital Innovation, com sede em Castelo Branco. O estagio decorreu ao
longo de 12 semanas, com inicio a 23 de marc¢o e término a 12 de junho, tendo
proporcionado um primeiro contacto estruturado com o ambiente profissional e
empresarial na area da transformacéo digital.

A escolha da Albinet Digital Innovation como entidade acolhedora revelou-se
particularmente pertinente, dada a sua atuacdo no dominio do marketing digital, do
desenvolvimento web e mobile, da gestao de sistemas e da consultoria tecnolédgica
— &reas que se articulam diretamente com as competéncias desenvolvidas ao
longo da licenciatura em Gestdo Comercial. A integragdo neste contexto
organizacional permitiu aplicar, em situagdo real de trabalho, um conjunto de
conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do percurso académico,
nomeadamente nas areas do planeamento estratégico, do marketing e da gestéo
da relacdo com o cliente.

No decurso do estagio foram desenvolvidas trés tarefas principais: a elaboracéo de
um plano de negdcios para a empresa, a organizacao e catalogacao de conteudos
visuais no sistema de backoffice, e o desenvolvimento de um processo estruturado
de acompanhamento pés-venda. Cada uma destas atividades mobilizou
competéncias distintas e complementares, contribuindo para uma visao integrada
do funcionamento de uma organizacao orientada para a inovacgao digital.

O presente relatério encontra-se organizado em quatro capitulos principais. O
primeiro capitulo € dedicado a fundamentacao tedrica, onde sdo apresentados e
contextualizados o0s principais conceitos que sustentam as atividades
desenvolvidas. O segundo capitulo apresenta a caraterizacdo da entidade
acolhedora, incluindo a sua missao, visao e valores. O terceiro capitulo descreve,
de forma detalhada, as tarefas realizadas ao longo do periodo de estagio. Por
altimo, o quarto capitulo € reservado a apreciacdo critica da experiéncia, onde se
reflete sobre os aspetos positivos e as limitagoes identificadas, bem como sobre o
contributo do estagio para o desenvolvimento académico e profissional da
estagiaria.
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2 Fundamentacao Teodrica

2.1 Plano de Negocio

Segundo Dolabela (2006), o Plano de Negdcio é um documento usado para
descrever um empreendimento e 0 modelo de negdcios que sustenta a empresa.
A sua elaboracéo envolve um processo de aprendizagem e autoconhecimento, e
ainda permite situar-se no seu ambiente de negdécios. Este processo de
aprendizagem néo se limita & fase inicial de criagdo de uma empresa: também em
organizacdes ja estabelecidas, como é o caso da elaboracao do plano de negécio
realizada no ambito do presente estagio, a construcdo deste documento obriga a
uma revisao critica do posicionamento atual da empresa, da sua proposta de valor
e das oportunidades e ameacas presentes no mercado em que atua, permitindo
identificar areas de melhoria que, de outra forma, poderiam passar despercebidas
na gestédo do dia a dia.

Fundamentalmente, o Plano de Negdcio tem o objetivo de obter financiamento para
o desenvolvimento do negocio, que as vezes é a Unica razdo pela qual os
empreendedores decidem fazer um plano (Fernandez-Guerrero, Revuelto-Taboada
& Simoén-Moya, 2012). No entanto, a sua utilidade estende-se muito para além da
captacdo de capital externo: o plano de negdcios funciona também como um
instrumento interno de gestéo e controlo, permitindo a empresa comparar, ao longo
do tempo, os resultados obtidos com os objetivos inicialmente tracados, e ajustar a
sua estratégia sempre que se verifiquem desvios significativos. E também um
documento vivo, que deve ser revisto periodicamente a medida que o mercado e
as condicOes internas da empresa se alteram, e ndo um exercicio estatico de
resposta pontual a uma necessidade de financiamento.

2.2 Po6s-venda.

Segundo Kolter e Keller (2016) servigco de pds-venda compreende as atividades
desenvolvidas ap0s a venda com 0 objetivo de assegurar a satisfacao do cliente,
fortalecer o relacionamento e incentivar futuras compras.

Moreira (2005) reforca que uma politica de pds-venda permite estabelecer e
fortalecer uma relacdo de parceria. Na etapa posterior a realizacdo da venda, o
fornecedor busca manter e aprofundar a relagdo com o cliente e desenvolve
atividades de suporte técnico e servigos adicionais que sejam importantes para o
cliente e, a0 mesmo tempo, desenvolve a capacidade de ampliar as relagbes de
cliente-fornecedor existentes ja constituidas. Esta logica de aprofundamento da
relacdo € precisamente o que justifica a estruturacéo de processos de pos-venda
organizados em diferentes fases ou modulos, como sucede quando se distingue
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entre a reativacdo de clientes que ja ndo interagem com a empresa ha algum tempo
e 0 acompanhamento continuo de clientes ativos, j& que cada um destes grupos
exige uma abordagem e um grau de proximidade diferentes.

Segundo Payne (2012), as organizacbes que desenvolvem estratégias de
relacionamento continuo com os clientes conseguem aumentar o seu valor ao longo
do tempo, melhorando simultaneamente a rentabilidade e a vantagem competitiva.

2.3 Inbound Marketing

Consiste numa estratégia de marketing digital orientada para a atragdo de
potenciais clientes através da cria¢do de conteudos relevantes e Uteis, procurando
estabelecer uma relacdo de confiangca ao longo de todo o processo de compra.
Segundo Halligan e Shah (2014) e Kotler et al. (2021), ao contrario das abordagens
tradicionais, esta metodologia procura que seja o préprio consumidor a encontrar a
empresa de forma natural, promovendo a conversao, a fidelizacdo e a criacao de
valor a longo prazo. Ao contrario do marketing tradicional, assente em mensagens
publicitarias diretas e muitas vezes intrusivas, o Inbound Marketing assenta na ideia
de que é o conteldo — e ndo a interrup¢cdo — que gera valor para o consumidor.
Isto significa que a empresa deixa de "ir ao encontro” do cliente de forma insistente
e passa a criar condicbes para que seja o proprio cliente a procurar a empresa
quando sente essa necessidade, através de conteldos que respondam as suas
duvidas ou problemas concretos. Esta abordagem acompanha o cliente ao longo
de todo o seu percurso, desde o primeiro momento em que este toma consciéncia
de uma necessidade até a decisado final de compra, e mesmo depois desta,
contribuindo para reforcar a confianca na marca e criando condices mais
favoraveis para a fidelizacdo a médio e longo prazo.

2.4 Upselling

Segundo Kotler e Keller (2016), o upselling consiste em encorajar o cliente a
adquirir uma versao mais sofisticada ou de maior valor de um produto ou servigo,
aumentando simultaneamente o valor entregue ao cliente e a rentabilidade da
empresa. Esta técnica ndo deve, contudo, ser confundida com uma simples
tentativa de aumentar o valor da fatura: quando aplicada corretamente, o upselling
parte de uma identificagcdo genuina das necessidades do cliente, propondo-lhe uma
alternativa que efetivamente resolve melhor o seu problema ou lhe traz beneficios
adicionais que este valoriza. E esta relacdo entre o esforco adicional pedido ao
cliente e o beneficio percebido que determina o sucesso ou o fracasso desta
abordagem, sendo que uma proposta de upselling mal fundamentada tende a ser
interpretada pelo cliente como uma tentativa pouco transparente de aumentar a
venda, com efeitos negativos na confianca depositada na empresa.
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2.5 Cross-selling

Segundo Kotler e Keller (2016), o cross-selling consiste na oferta de produtos
ou servicos relacionados que complementam a compra inicial do cliente,
contribuindo para uma maior satisfacdo e para o fortalecimento da relacao
comercial. Enquanto o upselling se foca em elevar o valor da compra através de
uma versao superior do mesmo produto, o cross-selling amplia 0 ambito da relacao
comercial ao apresentar ao cliente outras categorias de produtos ou servigos que
respondem a necessidades complementares as da compra original. Esta estratégia
tende a ser mais eficaz quando existe ja um conhecimento consolidado sobre o
cliente e as suas preferéncias, uma vez que permite sugerir produtos ou servigos
verdadeiramente relevantes para a sua situacdo especifica, em vez de
recomendacdes genéricas que dificilmente geram interesse. E por esta razdo que
o cross-selling surge, com frequéncia, associado a fases mais avancadas da
relacdo com o cliente, nomeadamente no contexto do acompanhamento pés-
venda, quando a confianca entre as partes ja se encontra mais consolidada.

De acordo com Kotler et al. (2021), empresas que utilizam estratégias de
personalizacdo e andlise de dados conseguem obter melhores resultados nas
acbes de cross-selling, promovendo simultaneamente maior fidelizagcdo e
rentabilidade.
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3 Caraterizagcao da organizacao

3.1 Historia da Albinet

A Albinet — Digital Innovation € uma empresa portuguesa sediada em Castelo
Branco que atua na area das tecnologias de informacéao, inovacéo e transformacéo
digital. Desde o inicio da sua atividade, a empresa tem acompanhado a evolucao
tecnolégica e as constantes mudancas do mercado, desenvolvendo solucdes
digitais personalizadas que respondem as necessidades de empresas e
organizagOes de diferentes setores de atividade.

Ao longo da sua evolucédo, a Albinet procurou adaptar-se as novas exigéncias
do mercado, apostando continuamente na inovacdo tecnolégica e no
desenvolvimento de solu¢des que contribuam para a modernizacdo das empresas.
A crescente digitalizacdo das organizacbes levou a empresa a expandir
progressivamente a sua oferta de servicos, acompanhando as tendéncias
tecnoldgicas e as necessidades dos seus clientes.

Inicialmente direcionada para o desenvolvimento de websites e solucdes web
personalizadas, a Albinet foi alargando a sua atividade para outras areas, passando
a disponibilizar também desenvolvimento de aplicagbes moveis, sistemas de
gestdo empresarial (ERP, CRM e CMS), plataformas de comércio eletrénico,
solugcbes de inteligéncia artificial, infraestruturas cloud, marketing digital,
comunicacdo digital e consultoria tecnologica. Esta diversificacdo permitiu a
empresa oferecer solucbes integradas, capazes de responder as diferentes
necessidades das organizacfes no processo de transformacao digital.

A empresa caracteriza-se por uma estrutura organizacional de pequena
dimenséo, o que favorece uma relacdo de maior proximidade com os clientes e
permite um acompanhamento personalizado ao longo de todas as fases dos
projetos. Esta organizacdo facilita igualmente uma comunicacdo interna mais
eficiente, uma maior flexibilidade na execuc¢édo das atividades e uma resposta rapida
as necessidades apresentadas pelos clientes.

Atualmente, a Albinet continua a afirmar-se como uma empresa especializada
em inovacao digital, acompanhando a evolucéo das tecnologias e desenvolvendo
solugdes que contribuem para a modernizagéo, eficiéncia e competitividade das
organizacdes. O seu percurso demonstra uma constante capacidade de adaptacéo
as mudancas do mercado e um compromisso permanente com a qualidade e a
inovacéao dos servicos prestados.

3.2 Misséo

A missao da Albinet € essencialmente, proporcionar soluc¢des digitais integradas
e personalizadas, orientadas para a otimizacao de processos empresariais e para
o reforco de presencga digital nas organizacbes. A empresa visa, através da
implementacgé&o de tecnologias inovadoras — incluindo websites, aplicacbes moveis,
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sistemas de gestdo e inteligéncia artificial — potenciar a eficiéncia operacional,
promover o crescimento sustentavel e apoiar os clientes na concretiza¢do dos seus
objetivos estratégicos.

3.3 Viséao

No mundo atual onde a tecnologia é um fator essencial para a evolucdo do
mesmo, a Albinet tem como visdo posicionar como uma referéncia de exceléncia
em inovacao digital, convertendo ideias em solu¢des inteligentes e estratégicas que
promovam valor acrescentado para os clientes. A empresa ambiciona ser
reconhecida como um agente transformador no contexto digital, integrando
criatividade, tecnologia e estratégia para antecipar tendéncias e responder de forma
eficaz as necessidades do mercado.

3.4 Valores
A Albinet definiu como valores fundamentais para alcancar o sucesso:

a) Orientacdo para o cliente — desenvolvimento de solucbes centradas nas
necessidades, expectativas e objetivos estratégicos dos clientes.

b) Inovacgéo tecnolégica — compromisso com a implementacdo de tecnologias
avancadas e praticas inovadoras.

c¢) Qualidade e rigor — execucdo de projetos com elevada atencao a eficacia, a
experiéncia do utilizador e ao impacto nos resultados.

d) Colaboracdo e proximidade — estabelecimento de relacdes sélidas e
cooperativas com o0s clientes, promovendo um trabalho conjunto de valor
acrescentado.

e) Criatividade e pensamento estratégico — integracao de abordagens criativas
e estratégicas na concecao de solucdes diferenciadoras e sustentaveis.

Os valores de uma organizacdo sdo um veiculo que permite a empresa a
liberdade para, numa perspetiva de longo prazo, conseguir alcancar todos 0s
objetivos e tornar a sua visdo uma realidade. Desta forma, os valores traduzem os
comportamentos necessarios a todos os colaboradores para alcancar o sucesso.
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4 Descricao de tarefas

Neste capitulo, sdo apresentadas e descritas as principais atividades
desenvolvidas durante o periodo de estagio curricular. O objetivo consiste em expor
de forma organizada e detalhada, as tarefas realizadas, evidenciando os
conhecimentos aplicados, as competéncias adquiridas e o contributo das atividades
para a formacdo académica e profissional.

4.1 Elaboracédo de um plano de negdcios

A primeira atividade desenvolvida no estagio curricular foi um plano de negdcios
para a Albinet (Apéndice 1). Esta tarefa surgiu da necessidade da empresa dispor
de um documento estratégico estruturado que sistematizasse a sua atuagdo no
mercado digital, servindo simultaneamente como instrumento de apoio a gestédo e
a tomada de decisao.

Segundo Kotler e Keller (2016), um plano de negdcios constitui um instrumento
de gestdo estratégica fundamental, na medida em que permite a organizacao
clarificar a sua proposta de valor, identificar oportunidades de mercado e definir os
meios necessarios para atingir os seus objetivos de forma estruturada e coerente.
Complementarmente, Osterwalder e Pigneur (2010) sublinham que este tipo de
documento ndo deve ser encarado como um produto estatico, mas antes como um
artefacto estratégico dindmico, capaz de orientar a tomada de decisdo e comunicar
valor junto dos diferentes stakeholders da organizacéo.

A elaboracdo do documento iniciou-se pela caraterizacdo da empresa Albinet,
onde foram definidos a missao, visao e valores da mesma. Aaker (2014) sublinha
qgue a definicdo clara da missao, visdo e valores de uma organizacao é condicdo
necessaria para a constru¢cdo de uma identidade de marca sélida e coerente,
funcionando como bussola estratégica para todas as decisdes organizacionais.

De seguida fez-se uma andlise SWOT, que é uma ferramenta de diagndstico
estratégico que permite identificar, de forma integrada, os pontes fortes e fracos
internos da organizacdo. Bem como as oportunidades e ameacas provenientes do
ambiente externo. Kotler e Keller (2016) definem a analise SWOT como um
instrumento essencial do planeamento estratégico, na medida em que proporciona
uma visao holistica do posicionamento competitivo da organizacéo e das condicdes
do mercado em que opera.

O plano de negdcios contemplou igualmente a definicdo do publico-alvo da
Albinet e a construcdo de uma persona representativa do seu cliente ideal. A correta
identificagdo do publico-alvo constitui uma etapa fundamental do planeamento
estratégico, permitindo a organizagao concentrar 0S Seus recursos nos segmentos
de mercado com maior potencial e adequar a sua proposta de valor as
necessidades especificas de cada grupo (Kotler & Keller, 2016).

Foi também desenvolvida uma analise concorrencial, sustentada no modelo das
cinco forcas de Porter (2008), que permitiu compreender a estrutura competitiva do
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sector da transformacao digital e identificar os principais desafios associados ao
posicionamento da Albinet face a concorréncia.

O documento contemplou igualmente a definicdo dos objetivos e das estratégias
de comunicacdo da empresa, constituindo uma etapa fundamental para orientar as
acOes de comunicacédo de forma estruturada e alinhada com a viséo e os objetivos
estratégicos da Albinet. A definicdo desses objetivos permitiu identificar as
prioridades da organizacgéo servindo como base para o planeamento das iniciativas
a implementar.

Segundo Kotler e Keller (2016), os objetivos de comunicacdo devem ser claros,
especificos e passiveis de avaliagcdo, estando alinhados com o0s objetivos
estratégicos da organizacdo. Além disso, devem integrar uma estratégia de
comunicacao integrada de marketing, assegurando uma mensagem consistente e
coerente em todos os pontos de contacto com o mercado.

A analise PESTEL desenvolvida no ambito do plano de negdcios permitiu identificar
e analisar os principais fatores do ambiente externo com impacto na atividade da
Albinet, considerando os fatores Politicos, Econémicos, Sociais, Tecnoldgicos,
Ambientais e Legais. Neste sentido, a andlise PESTEL revelou-se uma ferramenta
essencial para apoiar o planeamento estratégico da empresa, permitindo antecipar
fatores criticos do ambiente externo e definir estratégias mais adequadas ao seu
crescimento sustentavel.

Foram ainda estabelecidos 0s objetivos e estratégias de marketing da empresa,
gue de acordo com Kotler e Keller (2016), assumem tipicamente duas dimensdes
complementares: a dimensao quantitativa, que engloba metas como o aumento da
quota de mercado, o crescimento do volume de vendas ou a geracao de leads; e a
dimensao qualitativa, que contempla aspetos como o refor¢o do reconhecimento
da marca, a melhoria da percecdo de valor junto do publico-alvo ou o
aprofundamento do relacionamento com os clientes existentes.

O plano contemplou ainda a definicdo da abordagem comercial da Albinet e das
estratégias por ela adotadas para a captacdo de novos clientes. Kotler e Keller
(2016) reconhecem esta orientagcdo como distintiva das organizaces mais eficazes
na era do marketing relacional, na medida em que privilegia a geracdo de valor
sustentado ao longo do tempo em detrimento de abordagens transacionais de
caracter pontual.

Por ultimo, o plano de negdcios incluiu uma secdo dedicada a avaliacdo de
resultados, onde foram propostos indicadores de desempenho organizacional
alinhados com objetivos estratégicos definidos ao longo do documento. Kotler e
Keller (2016) sublinham a relevancia de uma abordagem multidimensional na
afericdo do desempenho organizacional, que va além da esfera financeira e integre
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indicadores relativos ao crescimento, ao posicionamento competitivo e a satisfacéo
dos clientes, proporcionando assim uma leitura mais abrangente e rigorosa sobre
a situacao estratégica da organizacao.

4.2 Organizacao e Catalogacado de conteddos visuais

No decorrer do estagio foi desenvolvida uma tarefa de organizacdo e
catalogacao de conteldos visuais, consistindo na recolha de imagens dos produtos
comercializados pela empresa a partir da pagina oficial do Facebook, e na
subsequente organizagdo e insercdo dessas imagens por categorias (maquinas de
lavar roupas, maquinas de secar, maquinas de loucas, etc) no sistema de
backoffice da empresa. Esta tarefa, embora de natureza operacional, revelou-se de
elevada importancia estratégica para a empresa, na medida em que contribuiu
diretamente para a estruturacéo e coeréncia de seu catalogo digital de produtos,
bem como para a melhoria da experiéncia dos utilizadores que interagem com a
plataforma.

O backoffice de uma plataforma digital constitui o ambiente de gestéo interna
onde sdo administrados os conteudos, produtos, utilizadores e demais elementos
que compdem a presenca digital de uma organizacédo. Segundo Osterwalder e
Pigneur (2010), a otimizacdo dos processos internos de gestdo de informacéo e
conteudos € um fator critico para a eficiéncia operacional das empresas digitais, na
medida em que permite reduzir redundancias, minimizar erros e agilizar os fluxos
de trabalho entre as diferentes equipas da organizacao.

A gestdo eficaz de contelddos visuais constitui um elemento cada vez mais
relevante na estratégia digital das organizac6es contemporaneas. De acordo com
Kotler e Keller (2016), o contetdo visual é um dos vetores mais poderosos da
comunicacdo de marketing, sendo determinante para a constru¢cdo da identidade
de marca, para o aumento do envolvimento do publico e para a criacdo de uma
percecao positiva dos produtos e servicos oferecidos.

Segundo Resmini (2021), uma arquitetura da informacdo eficaz permite
organizar, estruturar e tornar os conteudos digitais mais acessiveis, facilitando a
sua gestéo, recuperacdo e utilizacdo pelos diferentes utilizadores. No contexto
desta atividade, percebeu-se rapidamente que a imagem de um produto ndo é
apenas um elemento decorativo, mas antes um instrumento estratégico de
comunicagédo que influencia diretamente o comportamento do consumidor e a sua
decisdo de compra. Neste sentido, a existéncia de um arquivo visual organizado,
atualizado e de facil acesso no sistema de backoffice da empresa é condicéo
essencial para a eficacia operacional e para a consisténcia da comunicagéao digital.

De acordo com Aaker (2014), a identidade visual de uma marca é um dos seus
ativos mais valiosos, sendo determinante para a criagdo de associagOes positivas
na mente dos consumidores e para a construcdo de uma imagem de marca
coerente e reconhecivel, permitindo responder de forma mais rapida as
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necessidades do mercado a as constantes mudancas nas tendéncias da
comunicacéo digital.

Em sintese, a organizacao e catalogacao dos contetdos visuais no sistema de
backoffice da empresa constituiu uma mais-valia para a otimizacdo da gestao
interna de conteudos e para o fortalecimento da consisténcia da presenca digital da
empresa. A realizacdo desta tarefa permitiu desenvolver competéncias na gestao
de ativos digitais e na comunicacéao visual, proporcionando uma compreensao mais
aprofundada do papel estratégico que os contetdos visuais desempenham na
promocdo da imagem da empresa e na implementacao de estratégias de marketing
digital.

4.3 Desenvolvimento de um guido de acompanhamento de Pés-vendas

No ambito das atividades desenvolvidas durante o estagio curricular, procedeu-se
a concecdo e estruturacdo de um processo pos-venda integrado para a Albinet
Digital Innovation (ver Apéndice Il), consubstanciado em trés procedimentos
complementares e interdependentes: um processo Unico com o objetivo de realizar
a selecdo de clientes sem interagcdo com a empresa ha 9 meses ou mais, um
processo de acompanhamento continuo orientado para garantir acompanhamento
ao cliente apds a venda de servigos, avaliar a satisfacdo e identificar necessidades
futuras e também estratégias de venda adicional com o objetivo de analisar os
resultados obtidos e gerar continuidade de servicos.

O processo unico foi desenvolvido com o objetivo de retomar a relagado comercial
com clientes sem interacdo com a empresa ha nove meses ou mais. A sua estrutura
compreende trés fases sequenciais: uma fase de analise e preparacéo, na qual é
efetuado o levantamento do histérico do cliente, incluindo os servigos anteriormente
prestados e as possiveis necessidades atuais; uma fase de primeiro contacto,
concretizada através de um email automético, profissional e personalizado,
concebido para retomar a comunicacdo de forma nao invasiva e centrada no
acompanhamento pos-venda; e uma fase de seguimento, em que a abordagem
telefénica subsequente é adaptada com base no comportamento demonstrado pelo
cliente face ao email enviado — nomeadamente a sua abertura, os cliques
efetuados nos links disponibilizados ou a eventual submissdo de respostas. Esta
l6gica de personalizacdo da comunicacdo em funcdo do comportamento do
destinatario alinha-se com os principios do marketing relacional e do inbound
marketing, que privilegiam a relevancia e a oportunidade do contacto em detrimento
da abordagem massificada e indiferenciada (HubSpot, 2024).

O processo de acompanhamento continuo foi estruturado em cinco fases, com
inicio um més apds a concluséo do servico prestado. A primeira fase consiste na
preparacao interna antes do contacto, com verificagdo dos servigos realizados,
andlise do estado atual dos ativos digitais do cliente e preparacdo de perguntas
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estratégicas. A segunda fase compreende o primeiro contacto telefénico,
privilegiado por permitir a obtencdo de feedback imediato e a criagdo de
proximidade relacional. Nesta fase, foram definidos guides de acompanhamento
diferenciados consoante o tipo de servico prestado — desenvolvimento de website
ou marketing digital — com perguntas orientadas para a avaliacao da satisfacao, a
identificacdo de dificuldades e a detecdo de novas necessidades. A terceira fase
prevé um protocolo de tentativas de contacto falhadas, com um maximo de trés
chamadas escalonadas no tempo, seguidas, em caso de insucesso, do envio de
um formulario de acompanhamento por email, adaptado ao servico em causa. A
quarta fase, ativada quando o cliente responde positivamente ao formulério,
consiste na solicitacdo de testemunho, concebida para recolher prova social de
forma estratégica e orientada, mediante perguntas que facilitam a elaboracéo de
um comentario claro, util e credivel. Gronroos (2004) sublinha que a gestdo ativa
das interacdes pds-venda e a recolha sistemética de feedback constituem
instrumentos fundamentais para a consolidacdo da qualidade percebida e para o
fortalecimento da relagéo a longo prazo com o cliente.

As estratégias de venda adicional, ativada trés meses apds a prestacao do
servico, assente numa analise prévia do desempenho dos servicos entregues e
numa abordagem consultiva e personalizada ao cliente, com vista a identificacdo
de oportunidades de upselling e cross-selling. Esta fase inclui a realizagdo de uma
reunido estratégica, quando o cliente demonstra recetividade, e o0 envio de uma
proposta comercial personalizada, elaborada em funcdo das necessidades
concretas identificadas ao longo do processo de acompanhamento. De acordo com
Rackham (1988), a abordagem consultiva a venda — assente na compreensao
profunda das necessidades do cliente antes de avancar com uma proposta
comercial — € significativamente mais eficaz em contextos de servi¢os de elevada
complexidade, precisamente por criar valor percebido antes de qualquer tentativa
de fecho. Peppers e Rogers (2004) acrescentam que esta légica de personalizacao
e continuidade relacional é determinante para a maximizacdo do valor do cliente ao
longo do tempo, contribuindo para a retencao e para o crescimento sustentado da
carteira comercial da empresa.
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5 Apreciacao Critica

O presente capitulo é dedicado a andlise critica e a reflexdo sobre a experiéncia de
estagio, tendo em consideracdo o0s diversos aspetos inerentes ao seu
desenvolvimento.

Em termos de aspetos positivos, destaca-se, desde o primeiro momento, 0
excelente acolhimento proporcionado pela equipa da Albinet Digital Innovation,
bem como a total disponibilidade do orientador para o esclarecimento de duvidas,
a partilha de conhecimentos e o acompanhamento ao longo de todas as fases do
estagio. A presenca proxima do orientador revelou-se fundamental para a
compreensao das tarefas e para a integracao progressiva no ambiente profissional
da empresa. A equipa demonstrou igualmente uma postura colaborativa e recetiva,
0 que contribuiu significativamente para o desenvolvimento de um ambiente de
trabalho positivo e estimulante.

A realizacao deste estagio curricular revelou-se muito enriquecedora tanto a nivel
pessoal como profissional, permitindo consolidar os conhecimentos adquiridos ao
longo da licenciatura em Gestdo Comercial e desenvolver novas competéncias nas
areas do planeamento estratégico, do marketing digital e da gestéo da relagdo com
o cliente. O contacto direto com o contexto empresarial possibilitou ainda uma
melhor compreensdo do funcionamento de uma organizacdo dedicada a
transformacao digital, reforcando a importancia da articulagdo entre a componente
tedrica e a prética profissional.

No que respeita aos aspetos menos positivos, a principal limitacdo identificada
prende-se com a gestdo do tempo atribuido a realizacéo das tarefas. Em algumas
situacdes, o tempo disponibilizado para a execucéo das atividades foi superior ao
estritamente necessario, o que condicionou a possibilidade de desenvolver um
maior numero de tarefas e, consequentemente, de enriquecer ainda mais a
experiéncia de estagio com novas aprendizagens e desafios adicionais.

De forma global, a experiéncia foi muito positiva, tendo a componente teorica
adquirida durante a licenciatura encontrado a aplicacdo pratica e concreta no
contexto real da organizacdo. Em jeito de conclusdo, pode afirmar-se que a
realizacdo deste estagio constituiu uma escolha acertada e uma etapa
determinante no percurso académico e profissional da estagiaria.
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6 Conclusao

O estégio curricular realizado na Albinet Digital Innovation constituiu uma etapa de
grande relevancia no percurso académico e profissional da estagiaria, tendo
proporcionado uma experiéncia de aprendizagem sélida e diversificada no contexto
real de uma empresa dedicada a transformacao digital.

Ao longo das 12 semanas de estagio, foi possivel desenvolver e aprofundar
competéncias em areas centrais da Gestdo Comercial, homeadamente o
planeamento estratégico, o marketing digital e a gestdo da relacdo com o cliente. A
elaboracao do plano de negdécios permitiu mobilizar e consolidar conhecimentos em
ferramentas de andlise estratégica como a andlise SWOT e a analise PESTEL, bem
como na definicdo de objetivos e estratégias de marketing, de abordagens
comerciais e de indicadores de desempenho organizacional. O desenvolvimento do
processo de acompanhamento pds-venda possibilitou compreender, em
profundidade, a importancia da gestédo da relacdo com o cliente apds a prestacéo
do servico, nomeadamente através de estratégias de reativacao, fidelizacao,
upselling e cross-selling. A tarefa de organizacdo e catalogacdo de conteludos
visuais no backoffice da empresa contribuiu, por sua vez, para o desenvolvimento
de competéncias na gestdo de ativos digitais e para uma compreensdo mais
aprofundada do papel estratégico da comunicacao visual na presenca digital das
organizacoes.

De forma global, o estagio confirmou a importancia da articulacao entre a formacéo
académica e a pratica profissional, demonstrando que 0s conhecimentos
adquiridos ao longo da licenciatura constituem uma base soélida para a integracao
no mercado de trabalho. O contacto com a equipa da Albinet e 0 acompanhamento
préximo do orientador foram fatores determinantes para o sucesso da experiéncia,
tendo contribuido decisivamente para o desenvolvimento de uma postura
profissional mais confiante, autbnoma e orientada para a resolucéo de problemas
reais.

Conclui-se, assim, que 0s objetivos do estagio foram plenamente alcancados, e que
esta experiéncia representou um contributo valioso e estruturante para a formacao
integral da estagiaria, preparando-a de forma mais consistente para os desafios do
exercicio profissional na area da Gestao Comercial.
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8 Apéndices
Apéndice | — Plano de Negocios

Apéndice Il - Guido de Procedimentos Pés-vendas
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9 Anexos

Anexo I- Plano de Estagio

Politécnico
<> Castelo Branco
Fuoa Supenvr de Oetde

PLANO E CRONOGRAMA DE ESTAGIO CURRICULAR

GEST CorErCIAL

AC N

I - IDENTIFICAGAO DO ESTAGIARIO

Nome : Herminia Magally Dos Santos Ferreira

II ~ ESTAGIO

Entidade Acolhedora: Albinet
::;;:::‘d' Fatidede | .351 928 024 289
Orientador: Luis Muralha
Supervisor: Nuno Guerra

Data de Inicio: 23/03/2026

Data de Conclusdo: 12/06/2026

Breve histdrico da Entidade Acolhedora:

A Albinet é uma empresa sediada em Castelo Branco, cuja
atividade se insere no dominio do marketing e da
comunicagdc digital. A sua atuagd3o centra-se no
desenvolvimento de estratégias orientadas para a promogdo
e consolidacdo da presenga online de organizagdes,

Mod.E3GIN,.7C.12.00 PAgina 1 de )
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Cronograma das atividades a desenvolver:

Atividades a desenvolver 2026

(adicicnar colunas/linhas, se
Marcgo | Abril | Maio | Junho
necessério)

Projeto: Plano de Negécios para a
Albinet

Documento estruturado +
apresentac¢do interna

Criar procedimentos a seguir no
pés-vendas

Projeto: Base de dados de Leads * .

Projeto: Apoio & Prospegao
Comercial

Projeto: Estratégia Integrada
( Marketing + Comercial + ¥ X
Geografia)

Idanha-a-Nova, Q7 de Abril de 2026

O Estagiario O Supervisor O Orientador

Voealasal -J_a_x._gr»s Me

o4, E3GIN, TC.12.01 Pdgina 3 de 3
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Anexo II- Parecer de Admissibilidade a Provas Publicas.

) &

Politécnico
Castelo Branco

Escola Superior de Gestio

PARECER DE ADMISSIBILIDADE A PROVAS PUBLICAS

LICENCIATURA EM GESTAO COMERCIALI

Apbs leitura e analise do Relatorio Final de Estagio da estagiaria Herminia Magally dos

Santos Ferreira.

> Concordo

Com a sua admissibilidade a provas publicas para efeitos de avaliagdo final.

[~ Nao concordo

Com a sua admissibilidade a provas publicas para efeitos de avaliagdo final.

Porque:

Idanha-a-Nova, 3 de julho de 2026

O Supervisor
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