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Resumo

O marketing encontra-se em constante mudanga e inovagdo. Desde uma simples
venda cara a cara a toda uma relacdo criada entre um cliente e uma empresa online, o

marketing e todas as suas vertentes nao param de evoluir.

Este documento ¢ dividido em dois capitulos. O primeiro, apresenta a revisdo de
literatura sobre marketing digital e a evolucdo deste, aliada a web 2.0. Sdo explicadas as
diferencas entre marketing relacional e marketing transacional, e apontadas as principais
novidades no digital. Por fim, centramo-nos é no marketing digital desportivo para fazer

a ligacéo ao estagio.

O segundo capitulo foi elaborado com base na experiéncia adquirida no estagio
de 400 horas realizado no Departamento de Comunicacdo do Sport Lisboa e Benfica,
que contribuiu para conhecer a realidade do mundo profissional, dentro de uma
organizacdo com um marketing de exceléncia. A descricdo da instituicdo e as
atividades realizadas durante o estagio sdo detalhadas neste relatorio. A realizacdo do
estagio como componente ndo letiva permitiu um melhor conhecimento sobre a relagéo
entre marketing e os media digitais e garantiu-me o convite para realizar estagio

profissional no SLB.
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Abstract

Marketing is in constant change and innovation. From a simple face-to-face sale
to an established relationship between a customer and an online company, marketing

and all its aspects do not stop evolving.

This document is divided into two chapters. The first one presents the literature
review of digital marketing and its evolution in connection with web 2.0. The
differences between relationship marketing and transactional marketing are explained
and the upgrades of digital marketing are pointed out. At last, we focus on digital

marketing to make the connection with the internship.

The second chapter was written based on the experience gained throughout the
400 hours of internship done at the Communication Department of Sport Lisboa e
Benfica which contributed to getting to know the reality of the professional world inside
an organization with outstanding marketing. The description of the institution and its
activities are detailed in this report. The completion of this internship as a non-teaching
component allowed for a better understanding of the relation between marketing and

digital media and guaranteed me an invitation to do a professional internship at SLB.
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1. Introducéo

O presente relatério de estdgio faz parte dos requisitos obrigatérios para a
conclusdo da componente nédo-letiva do mestrado em Novos Media e Praticas Web,
realizado na Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade Nova de
Lisboa. O estagio curricular foi realizado no Sport Lisboa e Benfica, no departamento
de Diregdo Comercial e Marketing, e teve uma duragdo de aproximadamente 4 meses,
perfazendo um total de 400 horas.

Esta divide-se em dois capitulos. O primeiro capitulo (n°l), diz respeito a
reflexdo tedrica, com a apresentacdo do conceito de marketing digital desportivo, desde
uma nocdo inicial de marketing, até a sua evolucdo para o meio digital, onde surge no
mercado como algo que cria valor e afinidade, e que torna as relacbes entre
consumidores e empresas, mais interativas e dindmicas. As principais estratégias e

beneficios do marketing digital sdo também aqui esmiucadas.

E neste capitulo que sdo apresentadas as diferencas entre o marketing relacional,
onde o comprador e o vendedor procuram o seu proprio beneficio, e 0 marketing
transacional, onde ambas as partes procuram o beneficio da relacdo. Sdo apontadas
também, as principais novidades do marketing digital, como o surgimento do Marketing
Hibrido, a criacdo do Metaverse, o fim da era dos Cookies, a emergéncia dos Non-

fungible tokens (NFT’s) ¢ a afirmacdo dos Influencers Digitais.

No fim da reflexdo tedrica é abordado o marketing digital desportivo e tudo o
que este engloba. Desde um “casamento” perfeito entre as empresas de comunicagao, os
clubes e as marcas desportivas, ao uso da internet para a criacdo de comunidades
virtuais, destacando ainda as principais benesses que este oferece ao universo

desportivo.

No segundo capitulo (n°3), é apresentada a instituicdo e todas as atividades
realizadas ao longo do estagio. L4, é apresentado o clube, nomeadamente, a sua histdria,
as suas conquistas, e a sua missdo, visdo e valores. O departamento de Diregédo

Comercial e Marketing também é descrito neste capitulo.

Por ultimo, sdo detalhadas todas as atividades realizadas ao longo do estagio,
algumas delas com registos fotograficos a exemplificar. As atividades séo divididas em

cinco pontos distintos, para uma melhor compreensdo e divisdo das mesmas. Em



primeiro, as atividades relacionadas com a aplicacdo e o site, onde sdo apresentadas
todas as anélises, registos e propostas realizadas para melhoré-los. No segundo ponto,
estdo as analises e comparagdes efetuadas da concorréncia. Em terceiro, sdo enumeradas
as reunides presenciadas ao longo das 400 horas de estagio. O quarto ponto, engloba
todas as sugestdes de inovacdes e campanhas realizadas para o site e para a aplicacao.
Por ultimo, no quinto ponto, estdo todas as atividades realizadas em tabelas, como

calculos de taxas, planeamentos e execucao de agendas.



2. Reflexao teodrica - Marketing digital desportivo
2.1. O marketing digital

Com o crescente e acelerado desenvolvimento dos smartphones, a maioria dos
utilizadores passam mais tempo ao telemovel do que em qualquer outro dispositivo.
Estima-se que cada pessoa interaja cerca de 2617 vezes por dia com o seu telemdvel.
Esta interacdo significa que o publico-alvo das empresas estd constantemente online e
conectado entre si (Faustino, 2019).

A chegada da internet — web 2.0 — aliada a possibilidade de té-la nas nossas
méaos atraves de um smartphone, foi o ponto fulcral para o surgimento do marketing
digital. O termo nasceu assim, da necessidade de acompanhar o desenvolvimento
tecnoldgico e tirar dele o maior partido possivel.

“A web 2.0 criou um mundo totalmente orientado para o consumidor, onde 0s
utilizadores também podem ser criadores de conteudo, e o seu feedback instantaneo é
muitas vezes crucial para a tomada de decisdes estratégicas” (Consoli & Musso, 2010,
315-325).

Surge no mercado como sendo um marketing que cria valor e afinidade entre
organizagOes e clientes, tornando-se numa das principais vias de fidelizacdo de um
consumidor, impactando muito mais o publico-alvo. Deste modo proporciona as
empresas, a capacidade de tornar os seus consumidores mais autbnomos e mais

exigentes, em relacdo a qualidade do produto e do servigo prestado.

O marketing digital veio tornar as relaces entre as empresas e 0s consumidores,
mais dindmicas e interativas, por meio de uma aplicagdo do marketing tradicional aos
canais e plataformas digitais, como as redes sociais, 0s websites, 0s blogs, os chats, as

apps e os aparelhos eletrénicos.

As principais estratégias sdo centradas no comportamento do consumidor e em
gerar resultados para a empresa, sendo que o conteudo é, e deve ser sempre, 0 principal
foco de qualquer estratégia de marketing digital. E através deste, que uma empresa
consegue influenciar o seu publico-alvo, a comprar um produto ou adquirir um servigo
em detrimento de outros concorrentes. O marketing de contetdos, surge aliado ao
inbound marketing, ao considerar que o conteudo é o centro de todas as estratégias de
marketing digital e que os clientes chegam a marca porque gostam dos conteudos que

sdo produzidos.



Outra estratégia muito usada € o marketing de performance. Através de
plataformas pagas, as empresas conseguem segmentar 0s seus andncios e otimiza-los
com base em analises de dados gerados por estas plataformas. Aqui, as empresas SO

pagam conforme os resultados que obtém, pois 0s custos sdo gerados por clique.

O Social Media Marketing é outra estratégia valiosissima. Tendo em conta que o
marketing digital é realizado na web, é mais que 6bvio que é nas redes sociais que este
gera mais resultados. Através de plataformas sociais como o Facebook, o Instagram, o
Twitter, o LinkedIn e o Tiktok, é possivel construir e fortalecer relagcbes com os clientes

1

através de contetdos e ainda investir em social ads “— marketing de performance-

conseguindo assim direcionar os contetdos para o publico-alvo desejado.

O e-mail marketing é mais uma das estratégias do marketing digital. E usado
tanto para enviar contedos de uma empresa, como para enviar ofertas ou descontos
num produto. E valorizado por ser um meio de comunicagio com os clientes, onde ndo
existe interferéncia de outras empresas, classificando-se assim, como um meio de

comunicacéo direta.

O Search Engine Marketing, mais conhecido por SEM, engloba todas as
estratégias ligadas aos motores de busca, sendo o principal deles, o Google. Estas
estratégias podem ser pagas ou organicas. Se forem pagas, iram apresentar contetdos
com links patrocinados. Se forem organicas, com uma otimizacdo bem realizada, iram
conquistar os primeiros lugares nos resultados das pesquisas efetuadas. Esta otimizagédo

é possivel, gracas as regras de Search Engine Optimization 2, mais conhecidas por SEO.

O marketing de influéncia é outra das mais conhecidas estratégias do marketing
digital. Os influencers celebram contratos com as empresas e usam a sua influéncia,
visibilidade e credibilidade junto dos fés, para os incentivarem a adquirir um
determinado produto ou servico. O marketing de afiliados € um pouco idéntico, mas
nesta estratégia quem divulga a marca é uma rede de afiliados que recebe remuneracdes

com base no nimero das divulgacdes que geraram conversoes.

1 Antncios configurados para as redes sociais.

2 Sistema de otimizac3o de mecanismos de busca. Tem por base técnicas e métricas especificas, de
modo a alcangar um bom posicionamento para uma pagina nos motores de busca.



Por ultimo, a automacdo de marketing € o que permite automizar as estratégias
anteriormente citadas, por meio da tecnologia e que consequentemente oferece

excelentes resultados.

Os principais beneficios destas estratégias digitais sdo a divulgacdo, o alcance, o
engagement, a segmentacdo, a conversao, a mensuracao de resultados e a autoridade e
posicionamento da marca. Em termos de divulgagdo, o marketing digital serve para
divulgar um negécio, marca ou produto, ao meio digital, e apresenta-lo a potenciais
clientes. Em relacdo ao alcance, com o digital é possivel alcancar pessoas de todo o
mundo, algo que seria dificil se ndo existisse uma presenca no online. O engagement é
um dos pontos em que o marketing digital mais se diferencia do tradicional. No digital,
0 publico interage com as empresas através de participacfes, comentarios ou até
conversas, 0 que cria um envolvimento com a marca que seria muito mais complicado
de conseguir num modo offline. No que toca a segmentacao, o digital, por meio de
ferramentas especificas para tal, consegue recolher dados e segmentar o seu publico-
alvo, direcionando os anuncios exatamente para o nicho de publico que quer alcancar, e
deste modo, ter muito mais probabilidades de gerar conversdes 3, recolhendo ainda mais
dados. Por ultimo, mas ndo menos importante, uma estratégia de marketing digital pode
também servir para fortalecer a autoridade da marca. Uma empresa ao publicar
contetidos sobre a area que esta inserida, demonstra que é especializada sobre o assunto

e posiciona a sua marca no mercado.

2.2.  Diferencga entre marketing relacional e marketing transacional

Durante décadas, o marketing transacional deteve um grande valor conceptual e
era considerado como uma lei imutavel do marketing (Sanchez, Gil e Molla, 2000;
Harker e Egan, 2006). O conceito tinha como base estruturante o marketing-mix,
também conhecido como modelo dos 4 P’s (product, price, place, promotion), um

paradigma de facil compreensao e de uma estrutura simplificada.

Esta abordagem transacional do marketing tinha como principal objetivo o éxito
da organizacdo, e considerava a satisfacdo dos desejos e necessidades do consumidor, o

ponto fulcral para uma empresa alcangar os seus objetivos.

3 AcBes que d3o origem a um resultado (varidvel) que pode ser medido.



Com o passar dos anos, e em consequéncia dos diversos estudos realizados sobre
0 assunto, o modelo dos 4 P’s comegou a ser fortemente criticado, por haver uma
necessidade de acrescentar mais “P”, por ndo captar toda a complexidade e amplitude
do marketing, e também por ndo refletir a realidade de algumas extensées do marketing,

principalmente no marketing de servicos e no marketing industrial.

Em 2006, um estudo realizado por Constantinides, veio identificar inimeras
fraquezas deste modelo de marketing transacional, como fraca orientagéo interna, fator
humano ignorado, postura ofensiva e falta de interatividade, personalizacao e dimensao
estratégica. A imagem do marketing-mix comecou a deixar de refletir a complexidade
dos aspetos praticos do marketing e foi entdo que se assistiu, a emergéncia do conceito
de marketing relacional.

O termo marketing relacional foi introduzido em 1983, por Berry. Nasce em
consequéncia de reflexdes essencialmente baseadas em 4 correntes. A primeira, 0
marketing industrial, em que o principal foco sdo as relagdes de troca inter-
organizacionais. Em segundo, o marketing de servicos, que valoriza o relacionamento
com o cliente. Em terceiro, 0s mercados de consumo, onde sdo analisados 0s
comportamentos relacionais do consumidor, e por ultimo, os canais de distribuicéo,
onde séo estudados os relacionamentos entre canais e 0 seu desenvolvimento. Desde
entdo, o termo foi ganhando cada vez mais relevancia junto dos investigadores, sendo

alvo de inimeras investigacOes e publicacdes que vieram a evidenciar a sua pertinéncia.

Apesar da designacdo ter sido apresentada por Berry, foi consensual que a nova
abordagem surgiu em resultado de duas grandes linhas de investigacdo, desenvolvidas
pelo IMP Group (Industrial Marketing and Purchasing Group) e pela Escola Nordica de
Servicos. Para os autores do IMP, as empresas estabelecem todo o tipo de interacdes
entre si, as quais constituem verdadeiras redes organizacionais que conduzem ao
desenvolvimento de relagdes sociais de longa duracdo entre as partes, sendo que, a
gestdo destas relacdes sdo atividades essenciais para uma organizacao (Boss, 1997). Ja
os investigadores da Escola Nordica, sempre valorizaram a relagdo com os clientes e 0
longo prazo no marketing de servigos. Para os nordicos, o ciclo de vida da ligagdo
cliente-empresa foi sempre um dos pilares basicos do marketing relacional, mesmo sem
nunca terem usado o termo. Apesar de uma escola focar mais a sua linha de pensamento
no marketing de servicos e a outra no marketing industrial, é possivel destacar ideias-

chave que sdo comuns para ambas, como 0 processo interativo, o longo prazo e a
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relacdo entre as partes, sendo estes os trés pilares do marketing relacional. O conceito de
marketing relacional, surge assim, como uma nova abordagem em oposi¢cdo ao
marketing transacional, valorizando a criagdo, desenvolvimento e manutencdo de
relagbes com os clientes, a interatividade das partes e o longo prazo nestas mesmas

relacdes.

Sintetizando as diferencas entre os dois tipos de marketing, € possivel afirmar
que o marketing transacional tem uma visdo a curto prazo, valoriza as vendas
individuais e as caracteristicas do produto, d& pouca importancia ao servico ao cliente, e
tem um baixo nivel de compromisso e contacto para com este. JA 0 marketing
relacional, valoriza a retencdo e o servico de clientes, privilegia o contacto continuo e o
compromisso com 0s mesmos, da valor ao cliente e tem uma visdo a longo prazo.
Enquanto, para 0 modelo transacional a qualidade é uma preocupacédo do pessoal que
produz, para 0 modelo relacional, € uma preocupacao de todo o pessoal envolvido. Para
o marketing transacional o comprador e o vendedor procuram o seu préprio beneficio,

enquanto para o marketing relacional, ambas as partes procuram o beneficio da relacao.

Com o surgimento e afirmacdo do marketing relacional, as relagdes a longo
prazo com os clientes passaram a ser mais valorizadas. Entendeu-se que € mais
dispendioso conseguir um novo cliente, do que manter um antigo e que este pode voltar
a repetir a sua compra. Os processos de fidelizacdo comecaram a ser vistos como
elementos-chave, os modelos de negdcio passaram a ser focados no cliente e a gestdo de

informacao, o desenvolvimento tecnoldgico e o servico ao cliente, também.

2.3.  Novidades do marketing digital

Sendo que o marketing digital é realizado via web, tal como esta, esta em
constante evolucdo e inovagdo. Sdo inumeras as novidades que surgiram nos Gltimos

tempos e com marketing digital ndo foi excecéo.

Em 2020 e 2021, com o decorrer da pandemia, as empresas tiveram de arranjar
alternativas para comunicarem com o0s seus clientes e o marketing digital foi a
ferramenta-chave. Assistiu-se a uma fusdo no marketing relacional, entre o atendimento
presencial e o virtual, que emergiu no que agora chamamos de marketing hibrido. Esta

estratégia veio englobar o marketing tradicional e o digital num sé, afirmando-se como



uma maneira mais lucrativa de alcancar os clientes devido a sua natureza omnichannel 4,
Resultou num sistema mais hibrido, que compreendeu o atendimento presencial com o
remoto, atendendo e comunicando com os clientes onde estes preferissem, permitindo
assim, um envolvimento mais amplo e profundo. Com o fim da pandemia, os eventos e
as vendas presenciais voltaram, mas o marketing hibrido ndo acabou. Pelo contrario,
este fez que tanto as empresas, como o0s clientes, percebessem que o melhor

atendimento possivel é aquele que combina as experiéncias remotas com as presenciais.

Outra grande novidade, que surgiu no marketing digital foi o Metaverse
marketing. No fim do ano 2021, o criador do Facebook, Mark Zuckerberg, anunciou ao
mundo que a sua empresa passaria a chamar-se Meta. O nome meta surgiu em resultado
de Metaverse, uma nova realidade aumentada criada por Zuckerberg, que replica
virtualmente o mundo através de dispositivos digitais, tendo como pilares a imersao e a
interatividade. O Metaverse marketing surge assim como o futuro do marketing digital,
na medida em que ira revolucionar a forma como se vé e se faz marketing. As
realidades aumentadas e virtuais vao tornar os processos de compra e de interagdo com
os clientes mais interativos e entusiasmantes. Proporcionando aos utilizadores/clientes,
experiéncias nunca vistas, exige as empresas um maior trabalho e uma maior aposta na
criatividade. O metaverse marketing surge também como um ponto a favor para o
marketing hibrido, devido a sua capacidade de quebrar barreiras fisicas, transmitindo

uma sensacao de presenca e envolvimento junto dos consumidores.

Foi em janeiro de 2020, que o Google anunciou que os cookies ° iriam ser
proibidos. A medida entra em vigor em 2023 e o intuito é aumentar a privacidade de
todos os utilizadores da web e evitar mais vazamentos de informacdo, como o que
ocorreu com o Facebook. Esta mudanca veio gerar descontentamento junto dos
profissionais de marketing digital, que durante anos serviram-se destas mais valias, para
direcionar as suas campanhas e encontrar mais facilmente os seus publicos-alvo, com
base nos dados recolhidos de experiéncias passadas. De qualquer das formas ndo é caso

para alarme, pois os profissionais de marketing tiveram dois anos para se adaptarem a

4 Termo inglés que classifica a comunicagdo feita em multiplos canais de modo a oferecer uma
experiencia unificada.

5 Dados recolhidos de um site e armazenados num navegador web, com a possibilidade de serem
recuperados posteriormente.



extincdo desta funcionalidade e investirem noutros mecanismos de recolha de dados,

como por exemplo o Pixel — ferramenta da Meta.

Como jé foi descrito neste relatorio, uma das estratégias do marketing digital é o
marketing de influéncia, o que ndo é uma novidade, pois praticamente toda a gente
segue ou ja viu algum tipo de contetdo produzido por um influencer. A grande
novidade neste tipo de marketing surge com o aparecimento dos virtual influencers.
Tratam-se de personagens ficticias, criadas num ambiente virtual e que possuem a
mesma capacidade de influenciar o comportamento de um consumidor. Este tipo de
influenciadores tem vindo a afirmar-se cada vez mais e ja sdo imensas as marcas a
estabelecerem parcerias com eles, como por exemplo: a Samsung com o influenciador
virtual Zero; a Calvin Klein com a Katii; a Prada com a Lil Miquela; a Organizacao
Mundial de Saude com o Knox Frost. Outra novidade dentro deste tipo de marketing de
influéncia é que os virtual influencers ndo sdo apenas influenciadores, alguns deles
chegam até a ser embaixadores virtuais de empresas, como € o caso da Lu, que é
embaixadora e influencer virtual de uma loja do Brasil e que inclusive foi capa na

revista Vogue Brasil.
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Figura 1 - Influenciadora Virtual Lu na capa da Vogue Brasil, Fonte:

https://www.cidademarketing.com.br/marketing/2022/02/02/lu-do-magalu-maior-

influenciadora-virtual-do-brasil-e-a-capa-digital-da-voque/



https://www.cidademarketing.com.br/marketing/2022/02/02/lu-do-magalu-maior-influenciadora-virtual-do-brasil-e-a-capa-digital-da-vogue/
https://www.cidademarketing.com.br/marketing/2022/02/02/lu-do-magalu-maior-influenciadora-virtual-do-brasil-e-a-capa-digital-da-vogue/

Os non-fungible tokens, mais conhecidos como NFT’s, sdo mais uma novidade
no mundo do digital. Estes podem ser em qualquer formato digital, como uma animacao
3D, um GIF, um elemento em VR, ou apenas um JPEG. Surgem como uma novidade no
marketing digital, por romper com a tradicional ideia de que é necessario vender algum
servico ou produto fisico. S&o apenas produtos virtuais e podem ser vistos como uma
forma de uma marca se conectar diretamente com os fés, estabelecendo um
relacionamento mais préximo e sem despesas de negocio, como por exemplo 0s

intermediarios.

2.4. Marketing digital desportivo

A evolucdo dos (novos) media e das novas tecnologias veio alterar a forma como
0 marketing digital desportivo é realizado pelas empresas e entendido pelo publico.
Com a migracdo do marketing desportivo para os diferentes canais de media, nasceu o
conceito de marketing digital desportivo e com ele a criacdo de uma relacdo, entre as
marcas e patrocinios desportivos, com as novas tecnologias e com os adeptos e clientes

destas.

Os diferentes métodos de publicidade e o uso de varios canais de disseminagédo
desta, proporcionam ao marketing digital desportivo, a possibilidade de vender aos seus

consumidores, um produto, servigo ou ideia, de uma maneira muito mais eficiente.

As marcas desportivas tém nocao do valor que tém junto dos seus fas, adeptos e
clientes, e servem-se desse potencial para gerar receitas, atraindo investimentos de
outras empresas de comunicacdo. Para Harverson e Garrahan (2000, 176-184), o
“desporto e internet sdo como um casamento feito no céu (...) Por causa do entusiasmo

incomparavel e lealdade que gera entre os consumidores”.

Com o marketing digital desportivo, ndo é apenas o clube que gera receitas, as
empresas de media e as marcas desportivas também o fazem, sendo que estdo sempre
interligadas, pois o “casamento” entre as partes gera sempre mais lucros. Uma empresa
de comunicagdo, ao possuir os direitos de transmissdao de um jogo ou competicao,
obtém receitas altamente lucrativas. Por sua vez, um clube ao ser transmitido por estas
empresas, consegue também adquirir mais patrocinios, de marcas desportivas e nao so.
Qualquer empresa associada a um clube desportivo tem uma enorme visibilidade por ser

transmitida para milhares ou milhdes de espectadores. Para alem dos espectadores
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verem a marca mais vezes, ha uma grande percentagem destes que ira simpatizar com a
marca, por esta estar associada ao seu clube de “coragdo”, e consequentemente, comprar

ou consumir desta.

O uso da internet como uma ferramenta do marketing desportivo € algo que
pode, e deve ser diferente, do que é oferecido nas outras modalidades do marketing
digital. Devido as carateristicas dos seus consumidores e a necessidade que os clubes
tém de construir comunidade virtuais para os seus fas, esta vertente do marketing deve

ser entendida e construida de uma maneira diferente. Deve ser orientada para:

a venda de bilhetes e produtos do clube;

e a prestacdo de servigos de noticias, videos e estatisticas sobre 0s jogos, sobre

o clube e sobre o0s seus jogadores;
e as emissOes de radio e as transmissoes televisivas;
e apromocdo do clube, dos seus servigos e dos seus patrocinadores;

a recolha de dados dos seus consumidores.

Todos estes pontos pressupdem que o0 marketing digital desportivo deve ser baseado na
informacdo, que esta deve ser rapida, com um contetdo adequado e de qualidade. Sé
assim um clube consegue ganhar forca diante dos seus fas e levar a uma fidelizacédo

cada vez maior.

O marketing digital desportivo e os novos media mudaram por completo o modo
como a informacdo e a comunicacdo de um clube ¢é oferecida aos seus
adeptos/utilizadores. Se no passado era necessario esperar pela manhd seguinte para
comprar um jornal, ou pelo fim do dia para assistir a um programa desportivo,
atualmente, gracas aos novos media, ja ndo é necessario ir para casa para conseguir ver
um programa ou ir até ao quiosque para estar dentro dos acontecimentos. Os adeptos

estdo a distancia de um clique para saberem tudo o que quiserem e onde quiserem.

Apesar da atual desinformacdo e cada vez maior divulgacdo de fake news, a
informacdo desportiva nunca chegou tdo rapido aos leitores e nunca foi tdo féacil
verificar a sua veracidade. O simples facto de poder seguir o clube numa rede social ou
baixar a aplicacdo da equipa para o telemdvel, tornou a comunicacéo imediata e Unica, e

o0 relacionamento com os adeptos mais global e personalizado.
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O impacto dos novos media e do marketing digital desportivo praticado nestes,
veio afirmar uma tendéncia de abandono dos meios de comunicagéo tradicionais, como
a radio, a televisdo e o jornal. Com o passar dos anos, o tema “desporto” tornou-se dos
mais procurados e partilhados no meio digital, o que evidencia que as pessoas procuram
mais pelo tema na web, e por isso ndo precisam de comprar tantos jornais sobre o
assunto. A réadio acabou por ndo cair em desuso, mas teve de se reinventar e passou a
ser escutada maioritariamente nos meios digitais. As melhorias e inovagdes na
transmisséo televisiva de jogos, aliadas ao aumento de interesse no desporto gracas as

redes sociais, resultaram num rejuvenescimento da televisao.

Atualmente, o marketing digital desportivo é visto como uma estratégia
essencial para o crescimento financeiro dos clubes e para a sua sobrevivéncia no
mercado. O desporto passou a ter muito mais consideracdo nas necessidades e desejos

dos seus adeptos e a adaptar as suas estratégias para estes.
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3. O estagio no Sport Lisboa e Benfica
3.1. OClube

O Sport Lisboa e Benfica € um dos trés maiores clubes desportivos em Portugal.
E sediado em Lisboa e foi fundado a 28 de fevereiro de 1904. Apelidado como o “Clube
das Aguias”, devido & mascote do clube, a aguia Vitoria, e pela sua presenca no
emblema do mesmo, ou o clube dos “Encarnados”, pelo vermelho sempre presente nos

seus equipamentos, e “O Glorioso”, por ser o clube mais medalhado em Portugal.

O Futebol é o desporto rei em Portugal, com a cobertura jornalistica desportiva
de futebol a ocupar mais de 80% do tempo dedicado ao desporto nas capas dos jornais
desportivos. Contudo, o SLB tem atletas em mais de vinte e cinco modalidades:
Andebol; Futsal; Basquetebol; Hoquei em Patins; Atletismo; Voleibol; Bilhar; Desporto
de Combate; Artes Marciais; Canoagem; Campismo; Ginastica; Golfe; Judo; Natacdo;
Patinagem Artistica; Pesca Desportiva; Polo Aquatico; Rugby; Surf; Ténis de Mesa;
Tiro com Arco; e o Triatlo. Para além da presenca em todas estas modalidades, o Sport
Lisboa e Benfica apoia institucionalmente o Paintball; o Dressage; o Padel; os Todo-o-

Terreno; o Karting; e o Motociclismo.

No Futebol, na equipa principal, o Clube ja conquistou uma Taca Latina, duas
Tacas dos Clubes Campedes Europeus, trés Campeonatos de Portugal, sete Tacas da
Liga, oito Supertacas de Portugal, dez Campeonatos de Lisboa, vinte e seis Tagas de
Portugal e trinta e sete Campeonatos Nacionais, contabilizando um total de noventa e

quatro troféus na modalidade principal.

A nivel de associados, o clube das “Aguias” conta com cerca de duzentos e
quarenta mil (240 000) sécios ativos e quase catorze milhdes (14 000 000) de adeptos

em todo o mundo.

O lema do clube, “E Pluribus Unum”, é escrito em latim e significa “De todos
um”. Este esta presente desde o primeiro dia de vida do clube e continua tdo atual como
em 1904, devido a crescente fidelizacdo de sdcios e ao cada vez maior apoio por parte

dos adeptos.

A missdo do Sport Lisboa e Benfica passa por, nas proximas décadas, ser a
organizacdo desportiva de maior sucesso em Portugal, tanto no futebol, como em todas
as modalidades que estiver presente, quer na vertente competitiva, como na vertente

econdémica.
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Os valores, tal como o lema do clube, séo intemporais e permanecem 0S mesmos
desde o inicio do clube: Portugalidade; Mistica; Genica; Generosidade; Tolerancia;
Apego; Associativismo; Unidade; Espirito Comunitario; Democracia; Respeito;

Ecletismo e Desportivismo.

3.2. A Direcdo Comercial e Marketing

O Departamento em que estive inserido foi a Direcdo Comercial e Marketing
(DCM). Este subdivide-se em 8 areas: Customer Care; Members and fans; Retail and

Licensing; Business; Digital; Eventos; Marca e Big data.

Estive a colaborar com a &rea do Digital, mais propriamente na seccdo de Digital
Marketing. Em relacdo a equipa, esta é constituida por 6 membros efetivos: Jorge
Castanheira, Jorge Welsh, Tiago Filipe Nobre, Tiago Filipe Pinto, Ana Cardoso e Flavia

Silva.

Jorge Castanheira € o Head of Branding and Marketing da equipa. O seu
trabalho passa por liderar a transformacdo digital no Sport Lisboa e Benfica. E o
responsavel pelas campanhas de branding e de marketing, incluindo presenca digital,
publicidade e brand activation. As principais areas em que esta inserido sdo a Benfica

TV, a bilheteira, as filiacbes, o0 merchandising e o Benfica Play.

Jorge Welsh é o Digital Marketing Manager da equipa. O seu trabalho consiste
em desenvolver estratégias de Social Media, numa vertente organica, de anincios
(Facebook e Google) e na marca digital (UX/UI ©). E o responsavel por garantir o
aumento do trafego para os meios do grupo, pela implementacdo de novas solugdes
tecnoldgicas, pela divulgacio e apoio da operacdo Over The Top 7 (OTT). E responséavel
pelo funcionamento correto de todos os meios digitais do clube, com as melhores
praticas digitais. Tem a seu cargo a gestdo dos projetos digitais do clube, a manutencao
e melhoria das plataformas digitais, o desenvolvimento de sistemas de estatistica e
estratégia e-commerce e respetivos sistemas de pagamento. Esta ainda encarregue da
consultoria estratégica, incluindo planos de negdcios, de desenvolvimento de estratégia

de vendas e distribuicdo.

6 Experiéncia do usudrio/Interface do usudrio.

7 Servigo de media fornecido pela internet e oferecido aos utilizadores.
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Tiago Filipe Nobre € o Digital Marketing Assistant da equipa. O seu trabalho
passa pela gestdo de projetos, mais propriamente pelo langamento, gestéo e organizacao
de projetos estruturantes, de acordo com o planeamento e prioridades do clube, no
ambito digital. Esta também encarregue da manutencéo do Site, da App e do Phygital &,
onde recebe as diferentes necessidades, das diferentes areas de negdcio dentro do
Benfica, priorizando pedidos e colocando em prética 0 modelo Agile. A gestdo de
layouts °necessaria para a realizacdo dos projetos estd também a seu cargo, desde a
criacdo do XD até ao HTML necessario para a equipa de IT desenvolver. E ainda

responsavel pela Digital Innovation.

Tiago Filipe Pinto é o Digital Aquisition Specialist da equipa. O seu trabalho
passa por melhorar a posi¢do organica do site nos motores de busca, através das regras
de Search Engine Optimization (SEO). E também o responsavel por gerar mais
engagement e trafego para o site, e traduzi-lo para registos. Esta encarregue de criar
estratégias de engagement dentro do site, de realizar Reports Digitais Diarios, métricas
do site, da app, das redes sociais e de comportamento dos utilizadores do site. Por
ultimo, é responsavel pelo lancamento de campanhas online (google ads e Facebook

ads) e da apoio a colocacdo de campanhas no site.

Ana Cardoso e Flavia Silva sdo as web designers da equipa. O trabalho de ambas
passa pela criacdo e desenvolvimento de pecas e elementos visuais para os Sites e
Plataformas do SL Benfica, garantindo a identidade da imagem de marca do clube em
todos os desenvolvimentos Web. Estdo também responsaveis por executar, desenvolver,
testar e identificar melhorias no design dos Sites, Plataformas, Newsletters 1° e
Banners ' do clube, garantindo sempre os timings para entrega de propostas e

promovendo as melhores préticas e padrdes de design.

Todo o trabalho realizado ao longo do estagio foi feito com esta equipa, num ambiente

colaborativo.

8 Integracdo de elementos digitais e fisicos proporcionando interatividade ao utilizador.
9 Modo como como algo é organizado ou projetado.
10 Boletim informativo com intuito de comunicar de forma regular com os utilizadores.

1 pecas publicitarias criadas pelas marcas para se publicitarem nos sites.
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3.3. Oestagio

A ideia de trabalhar na instituicdo Sport Lisboa e Benfica ndo era recente. Desde
que vim estudar para Lisboa, para a licenciatura, tive vontade de trabalhar no SLB para
poder perceber o modo como tudo funciona e se realiza na instituicdo em termos de
comunicacdo. Com o ritmo acelerado da licenciatura, foi algo que tive de deixar para

uma fase posterior.

Trés anos depois, quando entrei para o mestrado, tive conhecimento que me
podia candidatar a um estagio curricular e ndo pensei duas vezes. Comecei a pesquisar
sobre o assunto e, no site do Clube, encontrei a informacdo sobre os estagios
curriculares. Depois foi sé atualizar o curriculo, aceder a area de estagios do website do
Benfica, selecionar a op¢do ‘“candidatura espontanea”, adicionar os meus dados

pessoais, formacdo, experiéncia, aptiddes e submeter a candidatura.

Ao candidatar-me para este estagio, tinha a intencdo e o proposito de por em
préatica as competéncias que adquiri no mestrado e também na licenciatura. De certa
forma, quis por-me a prova e ter um primeiro contacto com as mais recentes tecnologias

e com o0 mundo do trabalho, na area do Digital.

O estagio que realizei teve inicio no dia 20 de setembro do ano de 2022 e acabou
no dia 7 de dezembro do mesmo ano. A carga horaria foi de oito horas diérias,
perfazendo um total de quatrocentas horas, como preconizado pelo Regulamento de
Estagios de Mestrado da NOVA.FCSH.

Em relacdo a organizacdo da equipa no departamento, trabalhdvamos todos em
formato de “ilha”. O plano de trabalho do departamento era 0 modelo Agile, um modelo
que consiste em dividir os projetos em pequenas fases e completa-las em curtos espagos
de tempo. No caso do Benfica, geralmente tinhamos como padrdo a semana. Ao
utilizarmos este modelo era mais facil compreender prioridades e encontrar solucdes

perante os entraves que fossem surgindo.
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Figura 2 — Exemplo modelo Agile | Fonte: Imagem cedida pela instituicio para ilustrar

0 modelo Agile

3.3.1. Atividades Realizadas ao longo do estagio

Os dias de estagio no Sport Lisboa e Benfica comegcavam sempre com o registo
e validacdo de produtos contrafeitos, num site proprio para tal. Pelas onze horas, todas
as manhds, tinha uma reunido diaria sobre o alinhamento do dia seguinte e de anélise de
relatdrios diarios, de trafego e contetdo de noticias do dia anterior. Depois da reunido,
realizava de tudo um pouco conforme o que me pediam, desde analises e comparacoes,

calculos de taxas, ou pesquisas sobre determinados assuntos.

Na parte da tarde, tinha reunides com empresas externas a organizacdo e que
tinham ofertas com interesse para o Clube. Outras vezes, continuava apenas o trabalho
que tinha comecado de manhd. As atividades realizadas foram imensas: analises;
sugestdes de melhoria para a aplicacéo e para o site; comparagdes com 0S concorrentes;
reunides; sugestdes diversas; fundamentacoes e apresentacdes de novas campanhas para
o Universo Benfica; calculos de taxas de conversao; elaboracao de tabelas comparativas

no software Excel; entre outras.

Achei por bem dividir as atividades realizadas ao longo do estagio em 5
areas/secgdes pontos distintos: 1. Aplicacdo e site — analises, melhorias e registos; 2.
Anélise e comparagdo da concorréncia; 3. Reunifes; 4. Campanhas e mudangas para o

site e aplicacéo; 5. Tabelas.
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3.3.1.1. Aplicacao e site — Analises, melhorias e registos

Realizei testes de usabilidade na aplicacdo do Sport Lisboa e Benfica, de modo a
avaliar o design de interacdo da aplicacdo e ver se esta era intuitiva e funcional.

Posteriormente, identifiquei bugs *2 e possiveis melhorias.

Obedecendo as regras de SEO, apresentei sugestdes de melhoria para uma

pagina do site do clube (Benfica Baby).

Registei e validei, varias vezes por semana, produtos contrafeitos do Sport
Lisboa e Benfica, através da plataforma portal.ipr.eu, de modo que estas paginas fossem

processadas e encerradas, mediante avaliacdo juridica.

iii
i

0221126

Figura 3 - Portal de processamento de produtos contrafeitos

Descrevi, pormenorizadamente, toda a oferta presente na area de perfil do
esboco da nova aplicacao, criada em Adobe XD, de modo a encaminhar para a empresa
responsavel todas as funcionalidades que esta tinha de incluir na realizacdo da nova
aplicacdo Sport Lisboa e Benfica.

Executei uma pesquisa intensiva a0 modo de funcionamento do sistema de
bilheteira do Sport Lisboa e Benfica. Consequentemente, analisei os resultados e
elaborei um resumo sobre a pesquisa realizada, de modo a identificar os principais
pontos com necessidade de serem revistos. Por Gltimo, com total autonomia, elaborei

plano de agdes e organizei, por ordem de prioridade, os principais pontos com

2 Erros ou falhas inesperadas que devem ser corrigidas.
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necessidade de serem alterados ou melhorados no sistema de compra de bilhetes do

clube.

Analisei, imensas vezes, o comportamento dos utilizadores no site e na
aplicacdo, através do Microsoft Clarity. Com esta aplicacdo, conseguia avaliar cliques
mortos, cliques de raiva, recuos rapidos, rolagens excessivas, erros de Java Script, e
consequentemente, conseguia assim identificar possiveis bugs e melhorias, tanto no site

como na aplicagéo.
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Figura 4 - Exemplo de analise no Microsoft Clarity

Com total autonomia, elaborei um guido com questdes acerca da usabilidade da
nova loja Benfica, para que fossem respondidas por uma amostra de clientes, em
formato questionario e também de focus group. Mais tarde, estas foram analisadas
pormenorizadamente, e consequentemente os resultados foram apresentados ao diretor

do departamento.

Criei uma apresentacdo sobre as melhorias a adotar no sistema de bilhética, com

base num estudo realizado por uma empresa externa.
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Figura 5 - Apresentacéo realizada no template da instituicao

Fiz um levantamento das paginas com mais pageviews '* no site do Benfica.
Para este levantamento utilizei a ferramenta Google Analytics, a qual explorei e testei

intensivamente, o que me familiarizou ainda mais com a mesma.

Selecionei todas as areas do site e da aplicagdo que deveriam receber

notificacBes automaticas quando existissem determinadas potencialidades.

Realizei uma pesquisa de todos os tipos de templates * presentes no site do
Benfica, com o recurso a aplicacdo Sitecore Experience Plataform, a qual explorei e

testei intensivamente.

No Analytics, analisei as duragGes médias de sessdo e o bounce rate *° de 3 dias

em concreto, para perceber a repentina discrepancia de valores.

13 NUmero de paginas que foram visitadas num site dentro de determinado periodo.
14 Modelo de layout que deve ser considerado como uma estrutura predefinida.

15 Taxa de rejeic3o, quando o utilizador acede a uma pégina e abandona a mesma logo de seguida.
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Figura 6 - Exemplo de uma pesquisa realizada no Google Analytics

Com base nos posts do Twitter, enumerei e indiquei a minha equipa, quais

pontos que os adeptos mais reclamavam em relacéo ao sistema de bilhética do clube.

Twitter - #benfica #bilhetes #app 01/11 a 09/11

-\arias pessoas gueixam-se que o tempo de espera ndo & mesmo em telemdvel e computador.
Umas dizem gue & mais répido realizar a compra por telemdvel do que pelo gg, outras o
contrario.

-Queixam-se gue o tempo de espera sobe em vez de descer.
-Queixam-se pela app dizer que ha bilhetes & ndo haver.
-Queixam-se de esperar e depois ndo dar para comprar.

-Queixam-se de que o site vai abaixo.

W Posts

0 App do Benfica a dizer que ainda h4 bilhetes para o jogo de domingo com
o Gil Vicente, quando os bilhetes Jd esgotaram... Viocés curtem mesmo de
dar esperangas a quem ndo conseguiu bilhetes né?

Qo et v] s

0 Fura-Redes @0FuraRedes - Nov 6
Entro primeiro no telemdvel para a fila dos bilhetes do Estoril - Benfica,
da Taca de Portugal, e tenho mais tempo de espera do que no PC em
que entrei na fila depois...
VEjam I isto @51

Q 12 T

rodrigo @Rod

0 Replying to @
para o jogo de hoje entrei no pc as 9:01 e esperei 3 minutos, agora no
telefone da me 40 que até entrei antes

(SIN ] (v 1

a
[

Figura 7 - Pesquisa realizada sobre o que os adeptos do clube falam no Twitter

0S
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Reformulei os browsers titles, as meta descriptions, as social media descriptions

e as key words de 95 produtos da Loja do Benfica para otimiza-los em termos de SEO.

Analisei os dados do relatério diario para apurar qual a causa para a discrepancia

de valores. Usei 0 google Analytics para isso.
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Figura 8 - Exemplo do relatorio diario

Analisei minuciosamente os dados de assiduidade dos adeptos do Benfica e
identifiquei as principais tendéncias. Consequentemente, elaborei um plano de
iniciativas e medidas a adotar para combater os lugares vazios no estadio e incentivar 0s
adeptos com Red Pass, que ndo podem comparecer aos jogos, a venderem 0S Sseus
lugares e a lucrarem com isso.

Tendo em conta as jornadas e tipos de consumidor existentes, equacionei todos
0s cendrios possiveis para os principais servicos do Benfica, tanto para o iniciador,

como para o influenciador, o decisor, o comprador e o utilizador.
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3.3.1.2. Analise e comparacao da concorréncia

Dissequei artigos sobre o comportamento das marcas e a migracao das vendas
B2B ° para o sistema hibrido, de modo a compreender como as empresas se estdo a

comportar com 0s seus clientes e parceiros.

Estudei os resultados sobre uma pesquisa feita as principais prioridades das
empresas e as areas que estdo a receber mais investimento, de modo a perceber o que as

empresas estdo a fazer e quais 0s pontos que estdo a ser priorizados pelas mesmas.

Investiguei as ofertas e realizei testes de usabilidade, a App NBA e a App Fifa

World Cup, para identificar possiveis melhorias a adotar na aplicacao do clube.

Comparei ofertas de diferentes clubes em relacdo ao cartdo de temporada, para
ter nocdo do que os concorrentes diretos e indiretos ofereciam, e em que pontos
podiamos pegar, para melhorar a oferta do clube de modo a tornad-la ainda mais

apelativa.

Concretizei uma pesquisa para apurar quais as taxas cobradas pelos principais
clubes de todas as competi¢des europeias, e também do Brasil, nos sistemas de compra

de bilhetes online, tanto para 0s jogos em casa, como para os jogos fora.

Investiguei 0 modo como a autorizagdo dos consentimentos de termos e
condigdes, com pisto automatico ', era abordada nas principais lojas online a vender

em Portugal.

Analisei os sites de todos os clubes da 12 e 22 divisdo portuguesa e avaliei-0s de

1 a5, em termos de design, conversao, apresentacao e usabilidade.

Pesquisei e comparei diferentes campanhas de Black Friday, do ano 2021, para
ter nocdo de qual o tipo de campanhas que as empresas tinham feito no ano anterior, de

modo a identificar possiveis potencialidades para a campanha do clube em 2022.

16 Business to business, empresas vendem a empresas

17 Opgdo automaticamente selecionada, mas que pode ser desselecionada.
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Black Friday — Novembro

Dados 2021:

« "4 par das campanhas especiais pensadas apenas para o proprio dia (ou
semana), algumas marcas estdo a estender a celebracdo a todo 0 més"™;

* Existem promocdes de fim-de-semana, semanais, quinzenais e até mensais;

* Realiza-ze tanto nas lojas fisicas como no onling;

¢ [numeros nomes diferentes para substituir o BLACK, como por exemplo Col
Friday (hotéis Amazin Evolution), Green Friday (Benamadr), Good Friday (Cash
Coverters), Cyber Monday (Decenic), Beauty Week (O Boticédrio), BLACK
Wednesday (5WIG),

¢  Amazon teve 11 dias de promocdo (19-29);

* Empresa Arcddia comegou a promocdo uma semana antes para os socios;

o Babyloop e a Freshly plantaram wma arvore por cada artigo vendido;

Figura 9 - Excerto da pesquisa realizada

Elaborei um benchmarking sobre a abordagem do Género em diferentes marcas
desportivas e nos principais clubes concorrentes, analisando a oferta destes nos filtros
dos motores de busca e de modo a entender qual era a abordagem que estes faziam ao

Mesmo Nnos Seus sites.

Realizei um benchmarking a empresas como a Amazon Prime e o Spotify, e a
clubes, como o Real Madrid, o Paris Saint-Germain e 0 Manchester United. Averiguei
desta forma os diferentes modos de adesdo e subscri¢cdo destas grandes empresas, e
também as diferentes modalidades de pagamento existentes.

| 3B N A

&

Masculin | X X X X X X X
0
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Feminin | X X X X X X X

0

Unissexo | X X X X X X
Dentro

Crianca X X X X X
Do Rapazes X

Bebé X
Geénero Genérico X
Posso  selecionar | X X X X X
varios géneros ao
mesmo tempo?

Figura 10 - Benchmarking sobre a abordagem do Género

Na aplicacdo e o no site da Zara, analisei 0 método Click & Share, de modo a

identificar possiveis melhorias no sistema de Loja do site e aplicacdo Benfica.

Dissequei minuciosamente os modelos de negdcio e revenda de empresas como
a Wook, a Vinted, o Standvirtual e a Amazon, mais propriamente a opg¢do de
Marketplace, para entender como estas geram receitas através desta opcdo. Apresentei
propostas e argumentos validos para convencer o departamento a avancar com uma

ideia que ja estava a ser pensada ha algum tempo.

Avaliei a oferta da empresa IMG Arena e identifiquei possiveis upgrades para o
clube, tanto a nivel de transmissdo, como de logistica e de engagement.

Analisei e revi o modelo de revenda de roupas usadas da marca Patagonia, de

modo a identificar possiveis estratégias a adotar no universo Benfica.

Concretizei uma pesquisa intensiva sobre 0os meios de pagamento de inimeros
sites, mais especificamente os que aceitassem pagamentos com o Apple Pay com o

objetivo de identificar mais valias da adesdo a este meio de pagamento.
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Realizei uma pesquisa e um benchmarking sobre o0 modo como as fundagfes
reinem os seus fundos. Consequentemente, selecionei ideias para implementar na
Fundagdo Benfica de modo a obter mais doagdes e reuni com o0s responsaveis pela

gestdo da Fundacao, para lhes apresentar o apanhado que tinha realizado.

QR CODE
Do'na‘livc Donative | Donativo | Donative | MBWAY MBWAY | MBWAY Transferé POP
Unico Mensal Anual Anonime Soliddrio | Solidario ncia up
Bancaria
gicare | € | €
&e € | £
: L)
M |€]e| [e]e E
r‘:l* IJ_ EF : € €
P
. € € | € €| €| €
lil' Save the Children. € €
.
ﬁ:“..‘ﬂﬂﬁf!ﬁ?" € €

Figura 11 - Benchmarking sobre o0 modo como as fundagdes reinem os seus fundos

Analisei a oferta da JW Player e selecionei possiveis funcionalidades para

incorporar nas transmissdes de video do Benfica.

Realizei um benchmarking 8 a empresas como a Amazon Prime e o Spotify, e a
clubes, como o Real Madrid, o Paris Saint-Germain e 0 Manchester United. Averiguei
desta forma os diferentes modos de adesdo e subscri¢cdo destas grandes empresas, e

também as diferentes modalidades de pagamento existentes.

Pesquisei e estudei um pouco sobre Customer Relationship Management *°
(CRM) para entender do que se tratava e saber quais os principais softwares presentes

no mercado e como era o do Benfica visto pelos utilizadores.

18 Estudo ou analise da concorréncia com o intuito de melhorar certo produto ou servico.

19 processo de gestdo das interagdes e relacionamentos com os clientes.
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3.3.1.3. Reunides.

Todos os dias, as 11 da manhd, tinha uma reunido via Teams, sobre o
alinhamento do dia seguinte e para analise dos relatorios diarios de trafego e contetdo
de noticias, do Sport Lisboa e Benfica. O intuito da reunido era que todos os membros
do digital, estivessem a par do que correu bem no dia anterior e o que podia ter corrido

melhor e ser melhorado.

Todas as semanas havia uma reunido com os membros do Digital Marketing
onde todos resumiam o que tinham feito na semana anterior, para termos uma nogéo do

que ja tinha sido realizado e do que era prioritario fazer na semana seguinte.

As quartas-feiras estava também presente nas reunides com todos Os
departamentos do DCM e com uma empresa externa a organizacdo, a T Insigthts. Nestas
reunides eram apresentados e definidos os pontos que deviamos melhorar, quais ja
estavam num bom caminho e onde a nossa equipa também propunha upgrades no site

para a empresa idealizar.

Presenciei também varias reunides via Google Meet, com a empresa LiveLike.
Uma empresa que ajuda clubes a gerar engagement a partir de gamificagdo % e que nos
apresentou a sua oferta e orcamento. Nas reunides seguintes fomos definindo estratégias

e negociando orcamentos para a modalidade que queriamos adquirir.

Reuni também imensas vezes com o meu orientador de estagio, Tiago Nobre,
para mostrar as tarefas que ia realizando, de modo a analisarmos e debatermos os temas

emergentes.

Numa reunido para toda a equipa do Digital, apresentei as melhorias a
implementar no sistema de bilhética do clube, com base no estudo que tinha realizado e

com uma apresentacdo, também realizada por mim, como suporte.

Estive presente numa reunido com uma empresa de fornecimento de servigos

financeiros online, a Klarna.

Tambem fui responsavel por registar em ata tudo o que foi tratado numa das

reunides semanais com a empresa T Insights.

20 Uso de jogos para gerar engagement, motivar comportamentos e facilitar aprendizagens.
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Estive presente numa reunido via Google Meet, com a empresa Touch EngageCraft,
uma empresa de gamificacdo que trabalha com empresas como a UEFA e que nos
apresentou o seu produto e orgamento.

Designed To Engage: Empower Your Users

Allow users to participate in the experience, keeping

in your opp for longer whil g new sponsor inventory.

Interactive Widgets: Polls, Quizzes, Sliders, Cheer Meters Widgets: Alorts ions, Deals & Promotion:

+ Monetization Opportunities 7 Deep userinsight ¥ Increase ARPU
A 6&00 Cl hg;.aﬂ@.\ Lk ‘nf‘@') a8t s Bcn
N OB (s

moEM®0Q s OmAEA™ Y U

Figura 12 - Reunido com a empresa Touch EngageCraft

Estive presente numa reunido via Zoom, com a empresa Amondo, uma empresa que
trabalha com marcas como o Liverpool e que cria feeds com base em conteldos

partilhados dentro de um ecossistema, 0s quais permite monetiza-los.

3.3.1.4. Campanhas e inovacges para o site e aplicacdo

Criei e programei uma versdo do Quiz Benfica 1000 parceiros, onde o foco foi
dar destaque as vantagens de ser socio. Este quiz foi programado com a aplicacdo

Woobox & Sleeknote e as imagens para 0 mesmo foram trabalhadas no Canvas.
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BenficaQuiz - 1000 Parceiros

Participa no BenficaQuiz e habilita-te a receber prémios!

Faz-te s6cio e comeca ja a usufruir das nossas parcerias

Figura 13 - Exemplo Benfica Quiz Prestart

BenficaQuiz - 1000 parceiros

Escolhe a pergunta correta

Qual foi o primeiro parceiro de desconto em cartao Mais Vantagens?

D05 RELOGIOS S = HOTELS

REPSFOL

o T || & | SBY

My Story Hotels
Qual foi o parceiro 1000 do Mais Vantagens?

100 starUfon .
MONTADITOS Ri&ra‘l“m

Xiaomi

100 Montaditos Stay Upon

Figura 14 - Exemplo Benfica Quiz 1000 parceiros
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Qual foi o parceiro Mais Vantagens exclusivo desconto em cartae que
entregou mais descontos aos sdcios do SL Benfica no decorrer da
época 2021/22?

rede expressos B

[ [el(all[del | afarmacia

Rede Nacional ... Norauto A Farmacia Seaside

Até ao momento, quantas transagdes foram realizadas pelos socios do SL
Benfica em parceiros Mais Vantagens no decorrer da época 2022/237
-200k

200k a 300k

300k a 400k

Qual é o parceiro com mais lojas que te da mais descontos em cartdo?

$))

institutoptico

ol YIVY | minisom
GLASSDRIVE'

Instituto Optico Glassdrive

Minisom

Opticalia

Figura 15 - Exemplo Benfica Quiz 1000 parceiros

O passatempo acabou!

Participa no proximo BenficaQuiz e habilita-te a
receber prémios!

Faz-te socio e comeca ja a usufruir das nossas parcerias

Figura 16 - Exemplo Benfica Quiz Ended
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Efetuei pesquisas, selecionei argumentos e justificacGes validas, para convencer
0 DCM de que um novo projeto deveria ser disponibilizado apenas na aplicacdo e néo
s no site.
Concebi uma interface para uma nova area para o site e na aplicacdo, o Quiz

Benfica. Com base em HTML, esta pagina foi criada com a aplicacdo Woobox &
Sleeknote. O intuito foi questionar os adeptos diariamente com perguntas acerca da

instituicdo, criando assim mais engagement.
Investiguei e selecionei funcionalidades do Google Maps Plataform, para incluir

no mapa do Universo Benfica e apresentei a proposta ao Departamento
Idealizei um evento de Natal Benfica e propus as ofertas para 0 mesmo, com
base nos parceiros interessados e 0 universo Benfica
Elaborei e programei a 72 votacdo do Benfica World que foi disponibilizada no

site do clube. Aqui editei as fotos, programei o layout e lancei o passatempo no site

Q&4 E=

SLBenfica Socios Bilhetes Loja

BenficaWorld  Direto  Calenddrio eResuitados  Classificacio  Man of the Match

NA MELHOR FOTO

Diana Bravo - Nova lorque

Margarida Freire - Zanzibar

Figura 17 - 72 votacdo do Benfica World
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— ¥ Agora  Jogos  Futebol  Modalidades  SLB v Q& D [

BeficaWorld ~ Dreto  CalendarioeResuhtados  Classificagio  Man of the Match

@

G

Pedro Nevado - Bulgaria Jodo Azevedo - Trolitunga

Vote Vote

Rui Castro - Maldivas Luis Pinheiro - Sa Calobra

Figura 18 - 72 votagéo do Benfica World

— ¥ Agora  Jogos Futebol Modalidades  SLB v o\ & [;7]
= ¥

BenficaWorld  Direto  Calendério e Resultados  ClassificacBo  Man of the Match

Rui Baido - A sobrevoar Paris Diana Durdo - S3o Francisco

Alexis Martinho - Machu Picchu Luis Pedro - St Andrews

Ver Regulamento

Figura 19 - 72 votagéo do Benfica World
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<5 G
P < Qaa fH

el
= ‘\E_:" Agora  Jogos  Futebol  Modalidades  SLB SLBenfica Sicios Bihetes  Loja

VOTA

NA MELHOR FOTO

Obrigado pelo teu voto!

Aproveita e visita a nossa loja para te vestires a Benfica antes [in]
da tua viagem!

Quero vestir-me a Benfica

Figura 20 - Ended 72 votacao do Benfica World

Registei toda a informacdo (conteldo) presente nas novas paginas de lista de
espera para Redpass do novo site, para enviar aos tradutores do departamento, para

traducdo da informacdo nos outros idiomas que o site oferece.

Por livre vontade, criei uma proposta de publicidade para o clube conseguir

adquirir novos socios e apresentei a ideia aos meus colegas do Digital.

Lancei uma campanha do Benfica através do Facebook Business. Para langar a
campanha comecei por definir um nome e uma categoria para a mesma. Depois, defini o
objetivo da campanha, o or¢camento, o nimero de dias em que ia estar disponivel e a
conversdo que desejava, que neste caso, foi um formulario instantaneo. Foi também
necessario definir as segmentacdes para 0 andincio, como o publico-alvo, as idades e o
género. Por Gltimo, foi necessario criar o formulario para os interessados se inscreverem
na iniciativa que ia ser langada. Dentro do conteddo deste formulario, tive de definir o
nome e tipo do mesmo, a apresentacdo, as perguntas, a politica de privacidade e ainda
quais as mensagens que iriam aparecer para leads. Dentro das definicdes, tive de
configurar o formulério, dar nomes a todos 0s campos do mesmo e ainda definir os

parametros de monitorizag&o.

Programei e elaborei uma votacao para 0s socios do Benfica, acerca de quem é
que esperavam que calhasse ao Benfica na fase seguinte da Champions League. O

intuito foi criar mais interacdo com os utilizadores da aplicacéo e do site, e também que
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estes partilhassem a votacao nas suas redes sociais, de modo a gerar mais engagement

para o clube. A programacéo do quiz foi realizada no Woobox e a edi¢do das imagens

no Canva.

Liga dos Campeoes: possiveis adversarios nos oitavos de final

Serfics 428 3 3eSE © 2T SOSTATIN VEE 207 e te0g, T S novemErs 43 11800 2o Pznagel Covtnente

O Benfica conhece nesta segunda-feira, 7 de novembre, em Nyoa, na Suiga, o prdxime

adve: crien dos oitavos de final da prova realiza-se 3s

Liverposl, Clok Brugpe, inter cu Mile=. Ceats i=te de s—ble—ea 3¢ © everair's 5 Qendce »o3 Stevod Ze fim

223 Comzeles

Qual é o adversario preferido para os oitavos de final da
Champions League?

o o ®

Clubd 8rugps Livargos Inter MISC

B T

% Fran 58 LalpTig Eorussia Dartmund

AC Mian

(s} T g iR :' =

Figura 21 - Votac&o do proximo adversario na Champions League
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Elaborei uma estratégia de comunicacdo para o evento de Natal do Benfica.
Defini a frequéncias e os meios de comunicacdo em que o evento seria divulgado.
Determinei também o reach ?'que era expectavel com base nas campanhas passadas, e

decidi ainda, como iriam funcionar os promcodes das ofertas.

Analisei 0s novos esbocos para a renovacdo das paginas de modalidades
realizadas no Adobe XD, pela empresa que reunimos todas as semanas (T Insights),
para identificar possiveis erros e melhorias a corrigir antes da aprovacao final. Executei
esta tarefa para todos os esbogos que recebemos ao longo dos quatro meses que estive

em estagio.

Criei a mensagem informativa de processamento do Advento Natal Benfica e

também o regulamento do mesmo, com base em passatempos ja realizados pelo clube.

Ajudei na recolha de dados estatisticos para a apresentacdo final, da proposta do
Advento de Natal Benfica, de modo a justificar ao Diretor do Departamento, Jorge
Castanheira, que seria uma boa iniciativa, que iria gerar mais engagement no site e que

ia levar mais pessoas a criar conta no mesmao.

Passei da “ideia para o papel” um projeto que estd para ser langado, mas que
ainda esta numa fase prematura. Redigi uma justificacdo para avancarmos com o0
mesmo. Realizei um modelo canva, expliquei quais as vantagens e desvantagens da

iniciativa, as regras do mesmo, e também, o modo como obteriamos lucro.

Com base no layout institucional concebi a apresentacdo do Advento Natal
Benfica. L& inclui uma pesquisa que realizei de métricas quantitativas e qualitativas de
iniciativas anteriores. O plano de comunicagdo, com todos 0s meios, canais e
periodicidade em que a campanha ia ser divulgada. O reach expectavel em cada canal
de comunicacdo, e ainda as ofertas que iam ser disponibilizadas, com o respetivo

cronograma para todos os dias do advento.

Defini uma série de mensagens e sugestoes, para aparecerem aos diferentes tipos
de clientes, no fim do processo de compra em loja online, tendo em conta o tipo de

cliente que fossem e de modo a gerar mais lucros para o clube.

Criei e produzi uma vasta lista de possiveis nomes para um novo projeto no

Benfica e apresentei-os aos diretores encarregues do mesmo.

2L Namero total de utilizadores que conseguimos alcancar com determinada acio.
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Enumerei uma lista de todas as imagens que iriamos necessitar para o Advento
de Natal Benfica, tendo em conta as temdticas e as ofertas, para enviar para o
departamento de Design.

Elaborei uma série de questdes e consequentemente um e-mail, para apresentar
ao nucleo de Futebol, uma proposta de votacGes sobre o Mundial a disponibilizar no site
do Benfica. A ideia foi englobar a competicdo e os 6 jogadores do Benfica convocados,
fazendo questdes em modo votacdo, um pouco a semelhanca do que fizemos para a

Champions League.

Criei varios casos praticos para a incluir numa apresentacdo de PowerPoint,
sobre uma das propostas que ainda estdo em fase embrionéria e que fiquei encarregue de

desenvolver.

Introduzi todo o novo menu do site do Benfica no sistema de Back Office, desde
as paginas de 1° nivel, como péagina principal, bilhetes, loja, sdcios, business, instituicdo
e apoio, até as paginas de 5° nivel. Por exemplo, Benfica (1° nivel), Formagéo (2° nivel),
Formar a Benfica (3° nivel), Human Performance Department (4° nivel), Fisioterapia
(5° nivel)

Traduzi todas as péaginas criadas em Back Office para espanhol, inglés e

portugués, verificando ainda todos os links presentes em cada pagina.

Com base no novo menu criado em Back Office, verifiquei todas as paginas
existentes no mesmo, mas ndo presentes no site atual, de modo a ter tudo correto

guando a migracdo do mesmo fosse realizada.

Analisei o template de um novo projeto a ser langado, de modo a identificar
possiveis bugs e melhorias. Depois de concluido partilhei o meu feedback com a

restante equipa responsavel.

De forma autodidata, elaborei e redigi uma proposta de uma ideia que tive, para
apresentar aos meus superiores. A ideia foi bem recebida e acabei por envia-la para o
diretor do DCM.

Construi uma lista de possiveis questdes para disponibilizar nas noticias
langadas em dias de jogo. A ideia era pbr os leitores a interagir com a noticia e desse

modo criar mais engagement no site e na aplicacéo.
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3.3.15. Tabelas.

No Excel, calculei taxas de conversdo para diversas areas do Benfica,
nomeadamente, bilhética (bilhetes, museu), quotas, adesdo de sbcios e loja
(merchandising). Resumidamente, removia os duplicados, calculava o numero de
sessOes por més, e no fim calculava a taxa de conversdo tendo em conta 0 numero de

vendas mensal e o niUmero de sessoes.

Com total autonomia, elaborei uma agenda de contetdos para 0 més de outubro.
L& ficavam incluidos todos os jogos e eventos a realizar-se em cada dia do més, os
acontecimentos historicos para o Clube, as datas especiais, e ainda, as potenciais
dindmicas que podiamos incluir em cada dia. Por exemplo, dia 27 de setembro foi o Dia
Mundial do Turismo, logo, uma potencialidade desse dia foi oferecer descontos nas

visitas ao estadio e ao museu. O processo repetiu-se no més de novembro e dezembro.

Acontecimento “Histérico™ Datas Especiais Patenciais Din3micas
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Figura 22 - Exemplo de 4 dias da agenda de conteudos

Para saber quantas pessoas esperavamos impactar com o Advento de Natal do
Benfica (Reach) montei um excel com dados dos relatorios diarios e também do
Analytics. La, calculei as médias de visualizagcdes de publicacdo, tanto no Instagram
como no Facebook, e também a taxa de CTR das notificacdes enviadas na aplicacdo do

Benfica, todas elas no més de dezembro de 2021 e 2020.
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Criei de raiz, uma agenda de perguntas para 0 Quiz Benfica, o qual também criei
o template. L4, programei e alinhavei todas as perguntas a realizar durante todo 0 més

de novembro, tendo em conta acontecimentos passados e o calendario de jogos do més

em questao.

2¢ Jodio Duarte Quantos parcsiros tem o Mais Vantagens neste momento 2 R: Mais de 800
- Champions - Benfica Juventus Em que cidades europeias foi ¢ Benfica campedo europeu? Rierna e Amesterdio
Aniversario da inauguracao do estadio da luz Quem foi o primeiro jogador a marcar golo na Nova Catedral? R: Nuno Gomes
26 Dia de Hoqusi Cosme Damido, para além de futsbol, praticou outras modalidades. Foi guarda-redes sm qus modalidade? R: Hoquei em Campo
27 Futebol equipa feminina Em que ano fol fundada a equipa de futebol feminino do Benfica ? R2017
Em que ano Telma Honteiro assinou pelo Benfica? R:2007
28 Dia mundial do judo A medalha conquistada pela judoca Telma Wonteiro nos Jogos Olimpicos em 2016 era de ouro, prata ou bronze? R: Bronze
29 Eusébio racebeu a sua segunda Bota de Ouro Em qus ana ingressou Eusébio no Benfica? R: 1960
30 Renato Sanches estreou-se na equipa principal Contra que equipa Renalo Sanches marcou o seu primeiro gole na eguipa principal? R: Académica
3 [ A maior distincio a que pode aspirar um sécio do SL Benfica & ? R: Aguia de Ouro
1 Dia de todos os santos & todos os mortos Fernando Chalana era defesa, médio ou avangado 2 R: Médio
2 Dia de Champions - Waccabi Benfica 0 Benfica jogou a final da Taga dos Campefies Europeus de 1989/90 contra quem? RiMildo (AC Milan)
3 Quem marcou ontem os golos do Benfica em lsrasl? R: A definir
4 A gécada d ouro do futebol do Benfica foi a dos anos? R: 60
5 Futebol Sub 19 Hacional vs Benfica Qual a vitéria mais expressiva da equipa principal do Benfica no Campeonato Nacional 2013/197 R: 10 - 0 frente ao Nacional
5 Primeira liga - Estori Praia vs Benfica Qual foi 0 mehor resultado do Benfica frente a0 Estoril na liga? R:6-0
7 Sorteio Oitavos de Final Champions. Qual foi a primeira grande conquista curopeia do Benfica? R-Taga Latina (1949/50)
& Andebol Campeonato Nacional - Povea vs Benfica Em que ano o Benfica venceu a Liga Europeia de Andebor? R:2021/22
s P — Em que ano foi inaugurado o actual Estadio da Luz? R: 2003
10 Para além do futebol, qual ¢ a modaldade mais antiga do Benfica em atividade? R: Atletismo
1 Futsal - Benfica vs Quinta dos Lombos Em que époea & equipa masculna de fulsal se sagrou camped europeia pela primeira vez? R2009110
12 Dia de Andebol mascuino e feminino Quantas ligas j4 conquistou a equipa de Andebol ferinina do Benfica ? R: Oito
13 Primeira liga - Benfica vs Gil Vicente Quem & 0 methor marcador do Benfica esta época? R: Gongalo Ramos (provavelmente)
14 _ Quem marcou ontem os golos do Benfica frente ao Gil Vicente? R: A definir
15 P — Que jogador mais vezes usou a bragadeira de capitio do SLB? R: Luiséo
16 [ — Em que época a equipa masculina de futsal se sagrou campe europeia pela primeira vez? R: 2009:2010
a7 —

0 Benfica j4 marcou mais de 5000 golos no campeonato? R: Sim

Figura 23 - Agenda de perguntas para o Quiz Benfica aumente o tamanho da tabela
para ser legivel

Numa folha de Excel ja programada, elaborei relatérios diarios de trafego e
contetdo de noticias, do Sport Lisboa e Benfica. Inserindo dados do dia anterior, como
o reach, o engage, os likes, os comentarios e as partilhas, a folha de calculo, ja
programada, gerava as métricas diarias para que estas fossem comparadas com as do dia

e semana anterior, nas reunioes diarias.
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4. Concluséo

Ao estagiar no Sport Lisboa e Benfica foi possivel desenvolver ainda mais
competéncias, tanto a nivel pessoal, como a nivel profissional, e relacionar todas elas
com o meio digital e com o conhecimento obtido ao longo do mestrado. A componente
letiva foi imprescindivel para ter realizado um bom trabalho no estagio. Desde os testes
de usabilidade realizados na unidade curricular de Standards, Usabilidade e
Acessibilidade, a inimeras ferramentas utilizadas no Atelier de Design e Producdo de
Contetdos para Web, e sem esquecer toda a aprendizagem adquirida nas aulas de
programacdo, toda a formacdo foi fundamental para que o meu trabalho fosse bem

desempenhado.

Ao longo do estagio aprendi de tudo um pouco. Criei conte(dos com o intuito de
gerar engagement e conversdes no site e na app. Produzi e-mail marketings para enviar
mensagens comerciais a nossa audiéncia. Lancei publicidades online com recurso ao
Google e ao Facebook Ads. Incentivei projetos e estive responsavel por outros.
Desenvolvi habilidades de comunicacdo ao apresentar ideias aos meus superiores e ao
estar presente em inmeras reunides, tanto com a minha equipa, como com empresas
externas. Otimizei a nossa marca nos diferentes motores de busca, ao implementar
regras de SEO. Aprendi a utilizar inimeras ferramentas de automacéo de marketing,
como o Google Analytics, Microsoft Clarity, Google Trends, Sitecore Experience

Plataform, Google Ads e Facebook Ads.

Com as pesquisas realizadas para a execucdo do presente relatdrio, foi possivel
evidenciar que é impossivel considerar uma estratégia ou uma abordagem de marketing,
como uma lei imutavel. Um exemplo disso é a abordagem tradicional do marketing
transacional e o modelo dos 4 P’s - a sua base estruturante. Durante muitos anos foi
considerada como adequada e insubstituivel, mas com a evolucdo dos tempos,
principalmente das tecnologias, comecou a ser fortemente criticada, por ndo captar toda

a complexidade e amplitude do marketing, e também por ndo refletir a realidade atual.

Atualmente, os profissionais de marketing tém a nogdo que 0s meios de
comunicagdo tradicionais ja ndo tém o mesmo poder que tinham no passado. Para
chegar aos clientes e manter uma relacdo com estes, € necessaria uma presenca assidua
nos novos media. Mas ndo € sO no marketing tradicional que temos assistido a

progressos. Esta evolugdo dos novos media e das novas tecnologias veio alterar a forma
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como o marketing digital desportivo é realizado pelas empresas e entendido pelo

publico.

As marcas desportivas, com recurso aos diferentes métodos de publicidade e aos
varios canais de disseminagdo desta, conseguem realizar vendas aos seus clientes de
uma forma muito mais eficiente. Estas empresas desportivas tém nocdo do valor e
influéncia que tém junto dos seus fas, e servem-se deste fator para lucrar com isso, e

ainda mais importante, gerar investimentos.

Todo o conhecimento que adquiri ao longo do mestrado em Novos Media e
Praticas Web, ao longo do estagio realizado no Sport Lisboa e Benfica, e na redacdo do
presente relatdrio, considero ser uma mais-valia tanto para mim, como para qualquer

empresa que possa vir a trabalhar.
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6. ANEXos

"Hugo Sousa realizou o seu estégio curricular no Sport Lisboa e Benfica sempre
com muito interesse e vontade ao longo do seu percurso, desempenhou diversas tarefas
tanto numa vertente digital como numa vertente de marca Benfica, em todas as tarefas

realizadas apresentou ter um alto nivel de competéncias e habilidades.

Ao nivel de soft-skills destacar a proatividade e resiliéncia, ja em termos de

hard-skills de destacar toda a capacidade de analise web."

Tiago Filipe Nobre (Orientador de Estagio)
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