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Resumo

No ambito da Unidade Curricular de Estagio do Mestrado em Marketing Relacional, o presente
relatorio descreve as atividades desenvolvidas ao longo das 1040 horas de estdgio na empresa
Piranha Global grupo que atua na industria da tatuagem, com foco na marca Revolution
Needles, especializada na produ¢ao de agulhas para tatuagem. As tarefas abrangeram diferentes
areas do marketing e da comunicagao, com especial destaque para a gestao de comunidade e

producao de conteudos.

A fidelizacao de clientes profissionais assume particular relevancia no setor B2B, sendo cada
vez mais valorizadas as relagdes continuas entre marca e cliente. Reconhecendo a auséncia de
uma estratégia relacional formal por parte da Revolution Needles, este trabalho tem como
principal objetivo a proposta de uma estratégia centrada na criagdo de uma comunidade de

marca, capaz de fortalecer o envolvimento emocional e profissional dos artistas com a marca.

Conclui-se que, através da valorizagao da proximidade, da personalizagdo e do reconhecimento,
¢ possivel reforcar a lealdade e potenciar a diferenciacdo da marca num mercado altamente

competitivo.

Palavras-chave: Marketing Relacional, Programas de Fidelizagdo, Comunidade de Marca.
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Abstract

Under the Curricular Unit of Internship of the Master's Degree in Relationship Marketing, this
report outlines the activities carried out during the 1,040-hour internship at Piranha Global a
company operating in the tattoo industry, with a focus on the Revolution Needles brand,
specialized in the production of tattoo needles. The tasks covered various areas of marketing
and communication, with particular emphasis on community management and content

production.

Customer loyalty plays a key role in the B2B sector, where ongoing relationships between brand
and client are increasingly valued. Acknowledging the lack of a formal relationship strategy at
Revolution Needles, this report aims to propose a strategy centered on building a brand
community capable of strengthening the emotional and professional bond between artists and

the brand.

The findings suggest that by valuing closeness, personalization, and recognition, it is possible

to reinforce loyalty and enhance the brand's differentiation in a highly competitive market.

Keywords: Relationship Marketing, Loyalty Programs, Brand Community
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1. Introducao

1.1 Contexto do Trabalho

Num cenario empresarial cada vez mais competitivo e globalizado, as marcas enfrentam o
desafio de se diferenciarem ndo apenas pela qualidade dos seus produtos, mas pela capacidade
de estabelecer relagdes duradouras e significativas com os seus clientes. No setor da tatuagem,
onde a confianca, a técnica ¢ a autenticidade sao fatores determinantes na escolha de materiais,
o marketing relacional surge como uma ferramenta estratégica essencial para reforcar o vinculo
entre marca e artista. Este tipo de marketing, centrado na construcao de relagdes continuas e
personalizadas, tem ganho destaque ao privilegiar a retengdo de clientes e a criagdo de valor

mutuo, em detrimento de abordagens puramente transacionais.

Segundo Gronroos (1994), o marketing relacional visa estabelecer, manter e reforgar relagdes
com os clientes e outros stakeholders, de forma a criar valor ao longo do tempo. Esta abordagem
representa uma mudanca de paradigma face ao marketing tradicional, ao colocar o foco na
continuidade da relagdo e nao apenas no momento da transagao. Payne e Frow (2005) reforgcam
esta ideia ao afirmarem que a gestdo eficaz das relagdes com os clientes implica uma
compreensdo profunda das suas necessidades, comportamentos e valor potencial, permitindo as
empresas desenvolver estratégias personalizadas que fomentem a lealdade e maximizem o valor

ao longo do ciclo de vida do cliente.

A fidelizagdo de clientes, tornou-se um dos objetivos estratégicos centrais das organizagdes
orientadas para o cliente. Reichheld e Sasser (1990) demonstraram que um aumento modesto
nas taxas de reten¢do pode gerar ganhos substanciais na rentabilidade, uma vez que os clientes
fiéis tendem a comprar com maior frequéncia, a recomendar a marca a outros € a ser menos
sensiveis ao pre¢o. Para maximizar esse valor, € essencial que as organizagdes segmentem oS
seus clientes com base no seu valor atual e potencial, adotando estratégias diferenciadas para
cada perfil. Blattberg, Getz e Thomas (2001) defendem que a compreensdo do Customer
Lifetime Value (CLV) deve orientar todas as decisdes de marketing relacional, permitindo as
empresas investir de forma mais eficaz nos clientes mais rentaveis, desenvolver o potencial
daqueles com margem de crescimento e gerir de forma racional os que nao geram retorno. Neste
quadro, a criagao de valor mutuo, para a empresa e para o cliente torna-se o eixo central de uma

abordagem relacional bem-sucedida e sustentavel.
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1.2 Estrutura e Objetivos do Trabalho

O presente relatorio foi desenvolvido no ambito da opg¢do de Estagio Curricular, inserida como
componente obrigatoria de avaliacao final do Mestrado em Marketing Relacional, pela Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Leiria, no decurso do ano letivo de 2024/2025. A entidade
de acolhimento selecionada para a realizacdo do estagio foi a empresa multimarca Piranha
Global, na qual foram cumpridas integralmente as 1040 horas estipuladas pela respetiva
Unidade Curricular, entre 16 de setembro de 2024 ¢ 10 de abril de 2025, conforme previsto no

Plano de Estagio (Anexo A).

A realizacdo deste estagio visou, numa primeira instdncia, a aplicacdo pratica dos
conhecimentos tedricos e das competéncias técnicas adquiridas ao longo da formagao
académica, num contexto real de inser¢ao no mercado de trabalho. O segundo objetivo consistiu
no desenvolvimento e proposta de uma estratégia relacional direcionada para o fortalecimento
da comunidade em torno da marca Revolution Needles, pertencente a Piranha Global, na
sequéncia da identificagdo de uma oportunidade de mercado. Neste sentido, foi-me proposto

pela empresa o aprofundamento desta vertente estratégica.
Este relatorio encontra-se estruturado em seis capitulos, organizados da seguinte forma:

e Capitulo 2 — Caracterizagao institucional do grupo Piranha Global e, em particular, das
marcas Piranha Tattoo Studios, Piranha Tattoo Supplies € Revolution Needles, com
descrigdo pormenorizada das atividades e tarefas desempenhadas ao longo do periodo
de estagio.

o Capitulo 3 — Anadlise estratégica da organizagdo, contemplando o diagndstico interno
e externo da mesma, com o intuito de fundamentar a proposta de intervencdo
desenvolvidas no capitulo subsequente (§ 5).

o Capitulo 4 — Revisdo de literatura que fundamenta teoricamente a proposta relacional,
explorando os conceitos de marketing relacional, o valor do cliente e a fidelizagao. Foi
também feita uma analise sobre as comunidades de marca e o papel dos embaixadores
na construcao de relagdes duradouras entre marca e consumidor.

o Capitulo 5 — Apresentacao de uma estratégia relacional, concebida com o objetivo de
fortalecer a ligacao emocional e profissional entre a marca Revolution Needles e os
seus clientes, promovendo a fidelizacdo, o envolvimento e a diferenciacdo no mercado

da tatuagem.
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e Capitulo 6 — Exposi¢do das conclusdes finais, destacando os principais contributos do

trabalho desenvolvido, bem como as limitagdes encontradas.

A informacao utilizada na elaboracgao do presente relatério teve como base documentos internos
disponibilizados pela empresa, os quais foram devidamente tratados de acordo com as normas
de confidencialidade instituidas, bem como a literatura cientifica consultada e apresentada na

bibliografia.
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2. Caracterizacao da Entidade de Acolhimento

2.1.Piranha Global
2.1.1 Ficha Técnica
Nome: Piranha Global Lda.

Setor de Atividade: A Piranha Global, Lda. atua no setor da estética corporal e das artes visuais
aplicadas, com especializagdo na fabricagdo, comercializagao e distribui¢ao de produtos para
tatuagem, piercing e maquilhagem permanente (PMU). A sua atividade abrange a produgdo de
artigos em plastico técnico, fabrico ¢ montagem de equipamentos especializados, venda a
retalho e por grosso de consumiveis e acessorios, prestacao de servigos de tatuagem e piercing,
bem como atividades complementares transporte rodoviario de mercadorias ligeiras e formacao

profissional.
Localizagdo: Parque Industrial de Coimbrdes Lote 71, 3500-618 Viseu

Forma Juridica: Sociedade por Quotas

)

PIRANHA

Figura 1: Logotipo Piranha Global

2.1.2 Evolucao Historica

A Piranha Tattoo Studios foi criada em 2003, na cidade de Tondela, com a abertura de um
pequeno estudio de tatuagens. A empresa mudou-se para Viseu com o objetivo de ganhar escala
e alcancar um posicionamento estratégico mais sdlido. Com o crescimento do negocio, surgiram
novas oportunidades, nomeadamente a criacdo da Piranha Tattoo Supplies, um canal de
distribuicao especializado em equipamentos, consumiveis e acessorios para tatuadores e body
piercers. Inicialmente representando marcas internacionais, a empresa desenvolveu as suas

proprias linhas de produto, consolidando um ecossistema no setor da tatuagem.
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Paralelamente ao estudio e a distribui¢ao, foi criado o Piranha Lab, o departamento de inovagao
e desenvolvimento de produto, responsavel por marcas proprias como META Workstation,

Revolution Needles e Piranha Originals.

Atualmente, a empresa exporta para mais de 30 paises e opera a partir de Viseu. A estratégia
do grupo assenta em trés eixos principais: produto, estudio € e-commerce, que em conjunto

sustentam uma arquitetura de marca estruturada e diferenciadora.

)
PIRANHA
l [ )
PIRANHA PIRANHA PIRANHA
WM"* TRTTO0 SUPPLIOS LAB

' ME C
PIRANHA TA Revolution
ORIGINALS Needles

Figura 2: Nova arquitetura do grupo Piranha Global

Fonte: Piranha Brand Strategy (2023)

2.1.3 Equipa

A equipa do departamento de marketing € constituida por oito profissionais com formagao nas
areas de comunica¢do, marketing e design, permitindo a prestacdo de um servigo ajustado e

otimizado as especificidades e exigéncias tanto dos clientes, como das diferentes marcas.
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Pedro Dias
Chief Marketing Officer (CMO)

Joana Magalhdes Renata Flores Mariana Vasconcelos
Creative Director Communication Manager Performance Marketing Manager
Jodo Turvo [nés Rodrigues
Design Lead & Art Director Social Media Manager
Sofia Nogueiro José Rodrigues
Visual and Graphic Designer E-commerce Specialist

Figura 3: Organograma do departamento de marketing

Fonte: Elaboracio prépria

2.2 Piranha Tattoo Studios
2.2.1 Ficha Técnica
Nome: Piranha Global, Lda.

Setor de Atividade: Servigos especializados na area da arte corporal e estética avangada, com
foco nos servigos especializados de tatuagem, body piercing, remocgao a laser e maquilhagem

permanente.

Localizacdo: Quinta da Saudade, Lote 228, Loja 6

PIRANHA
~tallzr- shidios.

Figura 4: Logotipo Piranha Tattoo Studios

2.2.2 Evoluc¢ao Historica

A Piranha Tattoo Studios foi fundada em 2003, na cidade de Tondela, com a abertura de um

estudio de tatuagens. Posteriormente, o estudio transferiu-se para Viseu com o objetivo de
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expandir a sua atividade e consolidar o seu posicionamento no setor. Atualmente, integra uma
equipa de seis artistas residentes de tatuagem e disponibiliza servicos nas areas de body

piercing, remogao a laser e PMU, refletindo a diversificacao da sua oferta ao longo do tempo.

2.3 Piranha Tattoo Supplies

2.3.1 Ficha Técnica
Nome: Piranha Global, Lda.

Setor de Atividade: Atua no setor do comércio grossista e retalhista especializado, com foco
na distribui¢do de equipamentos, consumiveis e acessorios destinados a profissionais das areas

de tatuagem e body piercing.

Localiza¢ao: Parque Industrial de Coimbrdes Lote 71, 3500-618 Viseu

)

PIRANHA

TATTOO0 suppLIeS

Figura 5: Logotipo Piranha Tattoo Supplies

2.3.2 Evolucao Historica

A Piranha Tattoo Supplies foi fundada em 2004, em Viseu, com o objetivo de responder a
procura crescente por materiais profissionais para tatuagem e piercing em Portugal.
Inicialmente dedicada a distribuicdo de marcas internacionais, a empresa evoluiu para o
desenvolvimento de produtos proprios, abrangendo consumiveis e equipamentos. Atualmente,
conta com trés marcas proprias € a sede serve como centro logistico para expedicdo de

encomendas a nivel nacional e internacional.
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2.4 Revolution Needles
2.4.1 Ficha Técnica
Nome: Piranha Global, Lda.

Setor de Atividade: Atua no setor da producdo e desenvolvimento de instrumentos

especializados para tatuagem, com foco na fabricacao de agulhas tradicionais e cartridges.

Localizagdo: Parque Industrial de Coimbrdes Lote 71, 3500-618 Viseu

¢ REVOLUTION NEEDLES®

Figura 6: Logotipo Revolution Needles

2.4.2 Evolucao Historica

A Revolution Needles ¢ uma marca propria do grupo Piranha, sediada em Viseu, especializada
na producdo de agulhas para tatuagem. Com mais de uma década de atividade, destacou-se
inicialmente pela introdugdo de agulhas tradicionais pré-soldadas. Atualmente, numa industria
em que os cartridges sao amplamente preferidos, a marca acompanhou a transi¢do tecnoldgica
e langou a sua propria linha de cartridges, desenvolvida ao longo de cinco anos com o apoio de
tatuadores que se destacam na industria da tatuagem. Este avanco marcou o inicio de uma nova
fase, consolidada através de um processo de rebranding que reposicionou visual e
estrategicamente a marca, mantendo como principio orientador o compromisso com a qualidade

e a evolugdo da pratica artistica.

2.5. Tarefas

Ao longo dos oito meses de estagio curricular, tive a oportunidade de colaborar com trés marcas
distintas: Piranha Tattoo Studios, Piranha Tattoo Supplies € Revolution Needles. O estagio
decorreu sobretudo a volta da Revolution Needles, marca com a qual mantive uma ligagdo didria
e continua. Esta experiéncia permitiu-me contactar com diferentes areas do universo da
tatuagem, compreender o funcionamento de uma marca internacional e aprofundar

competéncias em comunicagdo, marketing, gestdo de comunidades e criagdo de contetidos.
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As tarefas que desenvolvi podem ser organizadas em sete eixos de intervengao principais:
2.5.1 Pesquisa e Levantamento de Insights

Uma parte significativa do estadgio foi dedicada a recolha, analise e sistematizagao de dados
com o objetivo de compreender melhor os publicos das marcas e identificar oportunidades de
melhoria na comunicacdo e fidelizacdo. Conduzi e analisei questiondrios dirigidos a clientes
inativos ou perdidos, recolhi dados através de formularios de satisfagdo (nomeadamente a
distribuidores das agulhas Revolution Needles e da Piranha Premium Fineline) e explorei
interagdes recorrentes nas redes sociais. Além disso, examinei procedimentos de pos-venda
existentes e recolhi exemplos de melhores praticas de atendimento, de modo a propor sugestoes

concretas. Participei também em pesquisas tematicas para campanhas e artigos.
2.5.2 Planeamento de Campanhas e Promocdes

Participei ativamente no planeamento estratégico de campanhas promocionais € eventos.
Contribui para a estruturagdo da Campanha de Natal e do Dia de Sdo Valentim da Piranha
Tattoo Studios, colaborei no planeamento e no desenvolvimento de material de comunicagao
para as campanhas de Black Month e Spring Deals da Piranha Tattoo Supplies e na definicao

de calendario promocional mensal.

Trabalhei ainda na gestdo da comunidade e em materiais de comunicagdo pela presenca da
Revolution Needles em convencdes nacionais e internacionais (Lisboa, Japao, Varsévia, Milao,

Paris, Lille, Helsinki, Pau, Porto...).
2.5.3 Conteudo e Copywriting (Redes, Newsletter, Blog, E-mail)

A criagdo de contetdo textual e visual foi uma constante ao longo do estdgio. Escrevi
newsletters focadas em servigos e produtos em destaque, novidades e datas comemorativas.
Redigi “copys” para publicagdes nas redes sociais sobre artistas, produtos, eventos e reviews,
assegurando um tom consistente com a identidade de cada marca. Escrevi ainda artigos para os
diferentes blogs, como o Wrap-up do ano da Revolution Needles, entrevistas e coberturas de
eventos como o Revolution Tour. Elaborei também descri¢des otimizadas de produtos e

colaborei em rubricas para o estudio como “Meet the Artists” e “Life at Studio™.
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Figura 7: Exemplos de materiais de comunicac¢io elaborados

2.5.4 Gestao de Comunidade e Interacao

Fui responsével por grande parte da manuten¢do das comunidades digitais principalmente da
marca Revolution Needles, respondendo a mensagens e comentdrios nas redes sociais e
plataformas da marca. Criei e atualizei um Manual de Interacdo para a Revolution Needles e
para a Piranha Tattoo Supplies, defini e implementei mensagens automaticas para os sites e
redes sociais, e atualizei as FAQs (Frequently Asked Questions) de cada marca de forma a
transmitir coeréncia com o servigo fornecido. Interagi com membros embaixadores da Pro-
Team da Revolution Needles e outros artistas de todas as partes do globo, enviando mensagens
personalizadas, acompanhando o feedback dos mesmos. Também ajudei na gestao da reputacao
online respondendo as diversas criticas de clientes nas plataformas e no google e contribui

também para o envio de cartdes de agradecimento.
2.5.5 Produc¢ao Multimédia

Colaborei em diversas etapas de produ¢do audiovisual, desde a captagdo, legendagem e edigao
até a locugdo de videos promocionais. Produzi contetidos visuais para campanhas como o
Halloween, conteudos sobre expedigdes para outros paises € langamentos de produtos. Elaborei
storyboards para campanhas, editei videos curtos para aniincios e comunicacao de produto e

participag@o em eventos.
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2.5.6 Administracio, Ferramentas e Suporte Interno

Por fim, desempenhei tarefas de apoio administrativo e logistico, contribuindo para a
organiza¢do interna da equipa. Atualizei documentos internos, fui responsavel pela
comunicacdo entre clientes e a logistica para mandar amostras a artistas, comuniquei com a
equipa sobre atualizagdes do Manual de Interagdo, organizei contetidos, ajudei na decoragao
dos espagos fisicos do estidio conforme os temas (ex. Natal, Sdo Valentim). Ainda ajudei na

organiza¢ao do calendério semanal das redes sociais das marcas.
2.5.7 Sugestao de um plano relacional para a Revolution Needles

Com o objetivo de reforcar a ligagdo da Revolution Needles com a comunidade de artistas, ao
longo do estagio, realizei uma investigagdo que permitiu compreender as necessidades
emocionais ¢ profissionais dos artistas, bem como identificar praticas eficazes aplicadas no
setor. A proposta estratégica que elaborei assenta na criagdo de um ecossistema de
envolvimento com a marca, combinando beneficios tangiveis com oportunidades de
reconhecimento artistico e desenvolvimento profissional. Este projeto encontra-se detalhado
mais a frente neste relatorio (§5). A estratégia, apresentada a equipa no final do estagio, destaca-
se por integrar componentes emocionais e racionais de forma holistica, posicionando a marca

de forma diferenciadora num mercado altamente competitivo.

Grande parte das tarefas definidas no plano de estagio foram desenvolvidas de forma direta ou
transversal ao longo dos oito meses, nomeadamente: segmentar clientes com base em
comportamentos, preferéncias e historico de compras; identificar perfis para campanhas de
marketing personalizadas; analisar e atualizar o banco de dados de CRM; desenvolver conteudo
relevante para blogs, redes sociais € outros canais de comunicagdo; apoiar na criacdo de
materiais de marketing que eduquem e envolvam os clientes; criar guides de interacdo e
relatorios sobre as atividades de marketing relacional; bem como definir e analisar métricas de

satisfacao e retencao de clientes.

No entanto, devido a baixa médica da minha orientadora, vi-me integrada num regime de co-
orientagdo e, juntamente com a restante equipa, assumi fungdes prioritarias para assegurar a
continuidade do trabalho. Neste contexto, ndo foi possivel desenvolver em profundidade
algumas tarefas previstas, como a criagao e gestdo de programas de fidelidade e recompensas,
a monitoriza¢do do envolvimento nesses programas, a analise da sua eficdcia e a implementagao

de automatismos previamente definidos.
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Ainda assim, esta adaptacdo permitiu-me explorar diversas areas da comunicagdo e do
marketing, contribuindo ativamente para o funcionamento diario da empresa e enriquecendo a

minha experiéncia num ambiente exigente e colaborativo.
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3. Enquadramento Estratégico

3.1 Missiao, Visao e Valores

Para que as acOes estratégicas implementadas pela organizagdo sejam coerentes e eficazes, ¢
essencial que todos os departamentos estejam alinhados com uma dire¢do comum (Kotler e
Keller, 2012). A missdo, visao e valores constituem os principais pilares orientadores da
atividade de uma empresa, funcionando como guias para o comportamento organizacional e

para a tomada de decisoes consistentes e coordenadas.

A missdo de uma empresa deve traduzir a sua razao de existir, orientando o seu propdsito atual
e as suas prioridades estratégicas. Segundo David (2017), uma missdo eficaz deve ser clara,
motivadora e centrada no cliente, refletindo o que a organizagao faz e para quem o faz. A missao
da Revolution Needles consiste no desenvolvimento, producdo e fornecimento de agulhas
tradicionais e cartridges de elevada qualidade, com o propdsito de antecipar as necessidades

dos artistas de tatuagem, ao oferecer solucdes que previnem possiveis dificuldades nesta area.

A visdo organizacional, por sua vez, representa uma proje¢ao aspiracional do futuro da empresa,
funciona como um ponto de referéncia para o seu crescimento e desenvolvimento. De acordo
com Johnson, Scholes e Whittington (2017), uma visdo eficaz proporciona uma dire¢dao
inspiradora e estratégica de longo prazo, refor¢ando a identidade da organizacdo. A visdo da
Revolution Needles consiste em assumir um papel determinante na evolugdo da tatuagem
enquanto forma de arte, ao impulsionar os artistas que confiam na marca a ultrapassar os seus
proprios limites criativos e técnicos, de modo que explorem novas possibilidades e consolidem

a sua identidade no setor.

Os valores representam os principios éticos e culturais que orientam as decisdes e
comportamentos dentro da organizacdo. Segundo Schein (2010), os valores organizacionais
moldam a cultura interna e influenciam a forma como a empresa interage com 0s seus
stakeholders. A Revolution Needles baseia a sua atuagao em trés valores fundamentais. Em
primeiro lugar, acredita que qualquer artista pode se tornar revolucionario, desde que disponha
das ferramentas certas. Em segundo lugar, persegue a melhoria continua com determinagao e
rigor, refletindo um compromisso s6lido com o progresso constante. Por fim, rejeita qualquer

precipitacao, pois considera que a qualidade e a perfei¢ao sao prioridades inegociaveis em todas
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as fases do desenvolvimento dos seus produtos. Estes valores orientam a atuagdo da marca,

promovendo uma abordagem diferenciadora e centrada no artista.
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3.2 Segmentacio

A segmentagdo de mercado B2C pode ser realizada com base em quatro grupos principais de
critérios: demograficos (idade, género, estado civil, nivel de rendimento, etc.); geograficos
(localizagao, clima, densidade populacional); psicograficos (estilo de vida, atitudes, valores,
personalidade); comportamentais (frequéncia de compra, lealdade, beneficio procurado,
sensibilidade ao preco, etc.). Estes critérios podem ser utilizados isoladamente ou combinados,
dependendo da complexidade do mercado e dos objetivos estratégicos da empresa. A escolha
adequada dos critérios ¢ essencial para garantir a eficdcia das acdes de marketing e a relevancia

da proposta de valor para cada grupo-alvo (Kotler e Keller, 2012; Solomon, 2017).

A segmentacdo de mercado permite que uma empresa compreenda melhor os diferentes perfis
de publico ¢ adapte a sua oferta as necessidades especificas de cada grupo. De acordo com
McDonald e Dunbar (2012), segmentar o mercado significa dividir um mercado heterogéneo
em subconjuntos relativamente homogéneos, com base em caracteristicas comuns como
comportamento, necessidades ou motivacdes. Esta abordagem facilita o desenvolvimento de
estratégias comerciais mais eficazes e orientadas, otimizando os recursos € maximizando o
valor entregue ao cliente. Esta pratica, frequentemente utilizada como base para decisdes
estratégicas de marketing, contribui para uma comunicac¢do mais eficaz, uma maior fidelizagao

e um melhor aproveitamento dos recursos da organizagdo (Wind, 1978).

Para além destes critérios, aplicados maioritariamente em contextos B2C, a segmentagdo de
mercados B2B requer variaveis adicionais e mais complexas, uma vez que as decisdes de
compra neste tipo de mercados tendem a ser racionais, formais e tomadas por multiplos
intervenientes. Segundo Bonoma e Shapiro (1983), os critérios de segmentacdo B2B podem
agrupar-se em cinco grandes categorias: variaveis demograficas organizacionais, como a
dimensao da empresa, o setor de atividade e a localizagcdo geografica; varidveis operacionais,
que incluem a tecnologia utilizada, as capacidades técnicas e os requisitos especificos dos
produtos; abordagem de compra, que contempla os critérios de decisdo (prego, qualidade,
prazos), as politicas de aquisi¢@o e a estrutura do centro de compras; fatores situacionais, como
a urgéncia das encomendas, a dimensao e a frequéncia das compras; e caracteristicas pessoais
dos decisores, relacionadas com as suas atitudes perante o risco, lealdade a fornecedores e

abertura a inovagao.
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De acordo com Kotler e Keller (2016), a utilizacdo combinada destas variaveis permite
identificar grupos organizacionais com necessidades semelhantes, facilitando a adaptacdo da
proposta de valor e o desenvolvimento de estratégias de marketing personalizadas, alinhadas

com o0s objetivos e o potencial de cada segmento.

Tendo em conta a diversidade das areas de atuagdo da Piranha, torna-se essencial aplicar
critérios de segmentacdo distintos para cada uma das suas vertentes: estidio de tatuagem
(consumidor final), distribuicdo e retalho (clientes profissionais) e desenvolvimento de produto

para revenda (parceiros comerciais).

Para os servigos de estiidio de tatuagem (B2C), a segmentagdo podera basear-se em critérios
demograficos, como a idade e o género, bem como em critérios psicograficos, como o estilo de
vida, os valores e os interesses culturais dos consumidores. Segundo Kotler e Keller (2016),
estes critérios sdo especialmente uteis para compreender motivagdes profundas e padrdes de
consumo associados a produtos ou servigos com forte carga simbolica e expressiva, como ¢ o
caso da arte corporal. O publico ¢ composto por pessoas de diferentes idades, géneros e
contextos sociais, que partilham um interesse comum pela tatuagem enquanto forma de
expressao pessoal. Valorizam a seguranga, o profissionalismo dos artistas e a personalizagao
do servigo. As redes sociais, os testemunhos de outros clientes e a estética do portefolio sdao

fatores determinantes na escolha do estudio.

No segmento de venda de produtos para tatuagem (B2B), dirigido a artistas profissionais e
revendedores, a segmentacdo deve ter em conta fatores como a localizacdo geografica, o
volume de compras, o tipo de atividade comercial e o grau de especializagdo técnica (Bonoma
e Shapiro, 1983). Os artistas de tatuagem procuram marcas que aliem qualidade, inovagado e
seguranca nos materiais utilizados. Valorizam ainda o apoio formativo e a relagdo com marcas
que se mostram presentes na comunidade artistica. Os revendedores, por sua vez, priorizam a
capacidade de resposta dos fornecedores, a diversidade da oferta, os prazos de entrega e o apoio

ao cliente.

Na vertente de inovacdo e desenvolvimento de produto (B2B) para venda a grosso, o foco recai
em parceiros comerciais que pretendam diferenciar-se no mercado através da revenda dos
produtos Piranha. De acordo com Bonoma e Shapiro (1983), a segmentacdo de mercados
industriais deve considerar variaveis como a dimensao do cliente, o tipo de setor, os critérios

de compra e o grau de sofisticagdo técnica exigido. Esta abordagem permite as empresas
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identificar grupos organizacionais com necessidades semelhantes, facilitando a adaptacdo da
oferta de valor. Este tipo de cliente inclui distribuidores com presenga em varios paises ou
revendedores que apostam em marcas de autor. A segmentagao ¢ feita segundo critérios como
a dimensao do negocio, o posicionamento no mercado e a abertura a cocriagdo de solugdes

adaptadas as suas necessidades e ao seu publico.
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3.2.1 Segmentos-Alvo

A segmentagdo adequada permite desenvolver ofertas mais personalizadas e a¢des direcionadas
que aumentam o valor percebido pelos clientes e contribuem para a sua fidelizagdo. Segundo
Kotler e Keller (2016), a identificacdo de segmentos com necessidades e comportamentos
semelhantes € essencial para a criagao de propostas de valor diferenciadas e para a defini¢ao de
estratégias de marketing mais eficazes. Solomon (2017) acrescenta que compreender as
motivagdes e expetativas dos consumidores permite fortalecer a ligacdo emocional com a
marca, potenciando relagdes mais duradouras.

Esta logica revela-se particularmente relevante na induastria da tatuagem, onde, segundo a
analise realizada durante o estagio, os artistas procuram garantir a fiabilidade e a qualidade dos
materiais que utilizam, valorizando aspetos como a precisdo, seguranca ¢ durabilidade dos
equipamentos, bem como a eficiéncia do suporte técnico, facilidade de aquisi¢do e

acessibilidade financeira.

No ambito do eixo de inovagao e desenvolvimento de produto, a marca Revolution Needles foi
selecionada para a analise e elaboracdo da proposta de programa de fidelizagdo apresentada

neste estudo.

A marca atua nos segmentos B2B, direcionado a artistas de tatuagem em diferentes fases da
carreira, ¢ B2B, focado em revendedores com diversas dimensdes e posicionamentos no

mercado. O segmento-alvo deste tem como foco os artistas de tatuagem.
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3.3 Concorréncia

A concorréncia pode ser entendida como a presenga de organizagdes que disputam os mesmos
clientes, procurando satisfazer necessidades semelhantes por meio de produtos ou servigos
comparaveis. Wind (1978) reforca que a analise da concorréncia permite identificar alternativas
reais e potenciais que influenciam a escolha do consumidor, sendo essencial para a defini¢do
de estratégias de diferenciagdo. Para Bonoma e Shapiro (1983), a concorréncia, sobretudo em
mercados industriais, deve considerar critérios técnicos, logisticos e relacionais, uma vez que
estes influenciam diretamente a decisao de compra. McDonald e Dunbar (2012) acrescentam
que a compreensao da concorréncia exige uma analise continua das forcas do mercado e da
evolugdo das necessidades dos clientes, sendo um fator determinante na formula¢do de
posicionamentos eficazes. Nesse contexto, ¢ considerando a atuagao no setor dos equipamentos
para tatuagem profissional, foram identificados trés dos principais concorrentes da Revolution

Needles: Cheyenne Professional Tattoo Equipment, Bishop Tattoo Supply e Kwadron.
Cheyenne Professional Tattoo Equipment

A Cheyenne Tattoo Equipment é uma marca alema, fundada em 2006, especializada no
desenvolvimento de equipamentos profissionais para tatuagem. Sediada em Berlim a Cheyenne
destaca-se pela inovagdo, qualidade e seguranca dos seus produtos. A marca foi pioneira na
introdugdo do sistema cartridges de agulhas descartdveis com uma membrana de seguranca
patenteada, que previne a contaminagao cruzada, assim estabelecendo novos padrdes de higiene

na industria.
Bishop Tattoo Supply

A Bishop Tattoo Supply é uma empresa norte-americana fundada em 2008 por Franco Vescovi,
tatuador e engenheiro com mais de 25 anos de experiéncia na industria. A marca dedica-se ao
desenvolvimento de equipamentos de tatuagem de alta precisdo. A Bishop destaca-se pelo
compromisso com a inovacao e pelo suporte técnico oferecido aos artistas, promovendo uma

abordagem centrada na melhoria continua e na exceléncia do desempenho profissional.
Kwadron

A Kwadron ¢ uma empresa polaca reconhecida internacionalmente pela producdo de

equipamentos de tatuagem de alta qualidade. Destaca-se pela fabricacao de agulhas e cartridges
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de precisao. A Kwadron mantém um compromisso continuo com a inovagao e a exceléncia,
consolidando-se como uma escolha preferencial entre profissionais exigentes na industria da

tatuagem.
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3.3.1 Modelo de Avaliaciao de Fishbein

O Modelo de Avaliacdo de Fishbein ¢ uma ferramenta de analise que procura quantificar a
atitude dos consumidores perante marcas, produtos ou servigos. Este modelo baseia-se no
principio de que a atitude de compra ¢ determinada pela soma das crencas do individuo sobre
os atributos de um objeto e a importancia relativa atribuida a esses mesmos atributos. Assim,
cada atributo ¢ avaliado numericamente e multiplicado pelo importancia que o consumidor lhe
atribui. Este modelo permite comparar objetivamente diferentes alternativas de mercado,
facilitando a tomada de decisdes com base nas preferéncias do publico-alvo (Fishbein e Ajzen,

1975).

Para compreender melhor as preferéncias dos tatuadores na escolha dos cartridges, foram
utilizados quatro atributos considerados determinantes neste segmento de mercado. A avaliacao
dos atributos foi realizada com base em critérios objetivos e alinhados com a perce¢do do
mercado profissional. O preco foi pontuado de forma inversamente proporcional ao seu valor,
ou seja, quanto mais elevado o prego da linha de cartridges, menor a pontuagdo atribuida,
considerando o impacto do custo na decisdo de compra. A inovacao foi avaliada de acordo com
o grau de diferenciacdo tecnologica e funcional que cada marca apresenta no mercado. No
critério de seguranca, consideraram-se as caracteristicas técnicas descritas pelos fabricantes,
como a presenga de membranas protetoras, mecanismos de vedacao e protecdo contra refluxo.
J& a variedade teve em conta o numero e a diversidade de configuragdes disponiveis em cada
linha de cartridges (didmetro e numero de agulhas), refletindo a adaptabilidade a diferentes

estilos de tatuagem.

Estes critérios refletem as exigéncias técnicas e operacionais dos artistas e foram ponderados
de acordo com a sua importancia relativa no processo de decisdo: inovacao (5), prego e
seguranga (4) e variedade (3). A valorizagdo atribuida a cada atributo foi definida com base em
percecdes partilhadas pelos membros da equipa de marketing, apoiadas pela experiéncia
acumulada no contacto direto com tatuadores e numa andlise qualitativa das respostas ao

questionario aplicado durante o estagio.

Para efeitos desta analise, foram consideradas as seguintes linhas de produtos: Revolution
Cartridges, Cheyenne Safety Cartridges, Bishop Da Vinci V2 e Kwadron Cartridge System, por

apresentarem um nivel de qualidade e desempenho comparavel.
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Revolution Cheyenne Bishop Kwadron
Needles
Preco 4 4 16 4 16 3 12 4 16
Inovacao | 5 5 25 5 25 4 20 3 15
Seguranca | 4 4 16 5 20 4 16 3 12
Variedade | 3 4 12 5 15 4 12 5 15
Total 69 76 57 58

Tabela 1: Modelo de Avaliacio de Fishbein aplicado a Revolution Needles ¢ Concorréncia

Fonte: Elaboracio propria

A pontuagdo total de cada marca foi calculada através da seguinte formula:
Pontuacio Total = X (Importiancia do Atributo X Avaliagao da Marca no Atributo)

Este modelo segue os principios do Modelo de Avaliagao de Fishbein, que propde que a atitude
de um consumidor em relagdo a um objeto como uma marca ou produto, resulta da soma
ponderada das avaliagdes dos seus atributos (Fishbein e Ajzen, 1975). Esta abordagem permite
uma analise quantitativa e ponderada da percecdo dos consumidores em relacdo as marcas
selecionadas, facilitando a identificacdo de vantagens competitivas e oportunidades de

melhoria.

Com base nos resultados obtidos através da aplicacdo do Modelo de Avaliagdo de Fishbein,
observa-se que a Cheyenne se destaca como a marca mais bem classificada, com um total de 76
pontos, refletindo uma performance equilibrada e superior nos quatro atributos analisados,
especialmente em termos de seguranca e variedade. Segue-se a Revolution Needles com 69
pontos, apresentando uma pontuagdo so6lida em inovagdo e seguranca, embora ligeiramente
inferior na variedade. J4 as marcas Kwadron e Bishop obtiveram pontuacdes mais baixas, 58 e
57 pontos respetivamente, devido a desempenhos menos expressivos nos critérios de inovagao

e seguranca, apesar de manterem uma boa relagao qualidade/preco.

Desta forma, ¢ possivel concluir que a Revolution Needles se encontra bem posicionada no
mercado, destacando-se como uma alternativa fidvel e competitiva no segmento premium,

especialmente pela sua aposta na inovacao e na seguranga dos seus produtos.
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3.4 Posicionamento

A marca define a sua posicdo no mercado através da forma como ¢é percebida pelos
consumidores relativamente aos seus concorrentes, comunicando atributos distintivos que a
tornam relevante para o seu publico-alvo. Esta percecdao resulta da combinacao entre os
beneficios oferecidos, a proposta de valor e a diferenciagdo face a outras ofertas disponiveis.
Segundo Kotler e Keller (2016), o posicionamento eficaz deve refletir uma vantagem
competitiva clara e sustentavel, alinhada com as necessidades dos consumidores. Keller (2013)
acrescenta que esta estratégia deve ser coerente ao longo do tempo, reforgando a identidade da

marca e orientando todas as agdes de marketing € comunicagao.

Segundo Porter (1985), as estratégias genéricas de posicionamento dividem-se em trés grandes
categorias: lideranga por custos, diferenciacdo ¢ enfoque. A Revolution Needles posiciona-se
no mercado como uma marca especializada e altamente aspiracional, dedicada ao
desenvolvimento de agulhas para tatuagem consideradas de exceléncia, resultado de extensos
anos de investigagdo e desenvolvimento, adotando uma estratégia de diferenciacgao, ao destacar-
se pela elevada qualidade dos seus produtos, pelo foco na inovagdo continua e pela ligagao
emocional com os artistas. A Revolution Needles segue uma logica de enfoque num segmento
especializado (os tatuadores profissionais) apostando num relacionamento proximo € numa

oferta adaptada as exigéncias técnicas deste publico.

Inserida na arquitetura de marcas do grupo Piranha Lab, a Revolution Needles destaca-se pela
sua autonomia expressiva mantendo simultaneamente uma ligagdo estratégica a organizagao-
mae, o que refor¢a a sua credibilidade e alcance. A marca evidencia um compromisso rigoroso
com qualidade e ergonomia, resultando em produtos inovadores e otimizados. Esta abordagem
focada no desempenho e na experiéncia do utilizador, validada pela participagdo ativa da
comunidade profissional de tatuadores, refor¢a o posicionamento da Revolution Needles como

uma referéncia no segmento de equipamentos para tatuagem.
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3.5 Analise do Ambiente Interno

O ambiente interno da empresa refere-se ao conjunto de elementos que fazem parte da propria
organizacdo ¢ que influenciam diretamente o desempenho da mesma, como 0s recursos
humanos, estrutura organizacional, cultura interna e tecnologia disponiveis. Esta analise
permite identificar forcas e fraquezas internas que podem afetar a capacidade da empresa de
responder as exigéncias do mercado (Kotler e Keller, 2016). Barney (1991) reforca esta visao
ao afirmar que os recursos controlados pela empresa constituem a base para formular estratégias
sustentaveis. Neste sentido, a analise interna serve nao s6 para avaliar a eficiéncia operacional
da organizacdo, mas também para descobrir vantagens competitivas, muitas vezes ligadas a

ativos intangiveis como conhecimento, reputacdo ou inovagao.

Tendo em conta que a Revolution Needles ¢ uma marca pertencente ao grupo Piranha Global, e
ndo uma unidade organizacional auténoma, a andlise dos seus recursos internos deve ser
conduzida a partir da estrutura e capacidades da organizagdo-mae. Como tal, os recursos
considerados nesta avaliacdo refletem o ambiente interno da Piranha, enquanto entidade
responsavel pelo desenvolvimento, producao e gestdo estratégica da marca. Esta abordagem
segue-se na perspetiva de Kotler e Keller (2012) que defendem que a andlise interna deve

contemplar os recursos e capacidades da organizacdo no seu todo.
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3.5.1 Recursos humanos
Pontos fortes
Colaboradores com formagao superior e elevada especializacao técnica
Equipa coesa, com forte espirito de colaboragao
Atitude proativa na identificagcdo de solugdes
Pontos fracos

Falta de uma funcdo dedicada de gestdo de projetos (Project Manager), o que pode

comprometer a coordenagdo e eficiéncia na execugdo das atividades organizacionais.

Dificuldade em reter talentos a longo prazo, refletida no facto de cerca de 50% dos

colaboradores atuais terem menos de trés anos na empresa.

Pouca flexibilidade da organizagdo em adaptar as condicdes de trabalho, o que pode influenciar

a motivagao dos colaboradores.
3.5.2 Recursos organizacionais
Pontos fortes

Integracdo numa estrutura corporativa solida, com experiéncia consolidada no mercado de

equipamentos para tatuagem e piercing;

Cultura organizacional que valoriza o trabalho em equipa através de projetos colaborativos onde

diferentes departamentos contribuem para objetivos comuns.

Comunicagdo interna otimizada através do uso de ferramentas digitais integradas, como o
servico Google Workspace, que facilita o acesso e partilha de informagdo entre os membros da

equipa.

Utilizacdo da plataforma ClickUp para gestdo de projetos e tarefas, promovendo a organizacao,

o acompanhamento eficiente do trabalho e a colaboracdo entre departamentos.
Pontos fracos

Auséncia de uma abordagem relacional interna estruturada, com foco no colaborador.
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Falta de clareza na estrutura interna da empresa quanto ao papel de algumas marcas, gerando

davidas sobre a sua ligagdo direta ou indireta a organizacao-mae.
3.5.3 Recursos financeiros

Pontos fortes

Gestao financeira prudente que permite manter operagdes essenciais.

Pontos fracos

Recursos financeiros limitados, com sinais de pressao na rentabilidade recente.
3.5.4 Recursos de Marketing

Pontos fortes

Estratégias de marketing definidas e adaptadas para as diferentes marcas do grupo;

Utilizagao de plataformas digitais avancadas, incluindo a utilizacdo da plataforma Shopify Plus,

que facilita a gestdo de comércio eletronico;

Implementacdo de ferramentas de automagdo como o Klaviyo, para campanhas de email

marketing personalizadas;

Desenvolvimento de projetos inovadores, como assistentes com inteligéncia artificial, para

melhorar a experiéncia do cliente;

Presenga de uma comunidade fiel e emocionalmente ligada as marcas com elevado potencial

de fidelizacgao.
Pontos fracos

Utilizagdo pouco estratégica do sistema de CRM (Customer Relationship Management)
existente, devido a auséncia de um plano estruturado que permita maximizar o seu potencial

na gestdo e fidelizacdo de clientes.

Pouca preocupacao com o acompanhamento pds-venda.
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3.6 Analise do Ambiente Externo

3.6.1 Modelo das 5 Forcas de Porter

O modelo das Cinco Forgas de Porter, proposto por Michael E. Porter em 1979, constitui uma
das ferramentas mais amplamente utilizadas na analise do ambiente competitivo de uma
organizagdo que permite compreender a estrutura do setor onde a empresa se insere, identificar

o grau de atratividade do mercado e avaliar o potencial de rentabilidade a longo prazo.

Segundo Porter (2008), a concorréncia numa industria ndo depende exclusivamente das
empresas ja estabelecidas, mas resulta de um conjunto de forcas competitivas que atuam de
forma interligada. A identificacdo e analise destas forgas fornece um quadro estratégico que
ajuda as organizagdes a posicionar-se de forma mais eficaz no mercado, antecipando riscos e

explorando oportunidades.

Estas cinco forcas sdo: o poder de negociagdo dos fornecedores, que influencia os custos de
produgdo ¢ a estabilidade da cadeia de fornecimento; o poder de negociagdo dos clientes, que
afeta a definicdo de precos e impde exigéncias crescentes de qualidade e personalizagdo; a
ameaga de entrada de novos concorrentes, que pode intensificar a competi¢do e reduzir as
margens das empresas ja estabelecidas; a ameaca de produtos substitutos, que representa a
possibilidade de os consumidores optarem por alternativas viaveis, afetando a procura pelos
produtos ou servicos da empresa; e, por fim, a rivalidade entre empresas existentes, que
determina o grau de pressdo competitiva no setor, com impacto direto na rentabilidade e

sustentabilidade das organizagdes.

Considerando o setor em que a Piranha Global atua, o modelo das Cinco Forcas de Porter ¢
aplicado para avaliar o grau de atratividade e os principais desafios competitivos. Apresenta-se
a seguir uma analise sintética adaptada a realidade do grupo, com mengao pontual a marca

Revolution Needles quando pertinente.
Poder de Negociacao dos Fornecedores

A Piranha Global depende de fornecedores externos para o fabrico de produtos, componentes
técnicos e matéria-prima, o que pode afetar os custos e prazos. Contudo, o volume de compras

e relagdes estabelecidas com fornecedores reduz ligeiramente o seu poder de negociagao.

Poder de Negociacio dos Clientes
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Os clientes estdo cada vez mais informados e exigentes, com facilidade em comparar pregos e
procurar alternativas no mercado, o que concede um poder de negociagdo médio-alto,
especialmente em mercados com concorréncia direta. No entanto, a existéncia de comunidades
de clientes fi¢is pode reduzir esse poder, uma vez que clientes envolvidos com as marcas
tendem a valorizar mais o relacionamento e a experiéncia, tornando-se menos sensiveis a

mudangas e ofertas da concorréncia.
Ameaca de Entrada de Novos Concorrentes

Apesar das exigéncias técnicas e do investimento inicial elevados no setor, a crescente
digitalizagdo e o acesso global a fornecedores tém facilitado a entrada de novos concorrentes.
Contudo, o posicionamento consolidado e o reconhecimento das marcas do grupo Piranha

principalmente no mercado nacional, atuam como barreiras a entrada de novos concorrentes.
Ameaca de Produtos Substitutos

Existem alternativas mais acessiveis, com menor qualidade, oriundas de mercados como a
China, que podem atrair consumidores mais sensiveis ao preco. No entanto, clientes mais
experientes e exigentes mantém-se fiéis a produtos certificados e seguros, o que reduz

parcialmente esta ameaca.
Rivalidade entre Empresas Existentes

O setor ¢ competitivo, com varias marcas a operar globalmente e nacionalmente. A
diferenciag¢do por qualidade, inovagdo e branding torna-se essencial para manter a quota de
mercado. As marcas do grupo Piranha Global, incluindo a Revolution Needles, procuram

destacar-se pela especializagdo, inovacao e proximidade com a comunidade artistica.

Da aplicacdo pratica das 5 Forgas de Porter, conclui-se que o setor apresenta uma atratividade
moderada: a rivalidade elevada e o poder de negociagdo médio-alto dos clientes constituem
desafios relevantes; no entanto, estes sao parcialmente compensados por barreiras a entrada que
dificultam a chegada de novos concorrentes, por um poder de negociagdo dos fornecedores
controlado e por uma ameaga de substitutos reduzida entre clientes mais exigentes e fiéis a

marca.
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3.6.2 Analise PESTEL

A andlise PESTEL ¢ uma ferramenta estratégica amplamente utilizada no ambito da gestdo e
do planeamento empresarial para identificar e compreender os fatores macro ambientais que
podem influenciar o desempenho de uma organizagao. O acrénimo PESTEL representa seis
categorias de fatores externos: Politicos, Economicos, Sociais, Tecnologicos, Ecolégico e
Legais (Gupta, 2013). Segundo Yiiksel, 2012, avaliacdo sistematica destes fatores permite
antecipar tendéncias, oportunidades e ameagas no ambiente externo da empresa. Ao analisar o
contexto macroecondmico e sociopolitico, a organizacdo consegue alinhar as suas estratégias
com as realidades do mercado, o que possibilita a minimizag@o de riscos e potencia vantagens

competitivas (Johnson, Scholes e Whittington, 2008).

O ambiente externo € constituido por variaveis que a empresa nao pode controlar diretamente.
Nesse sentido, a analise PESTEL fornece uma visdo abrangente e estruturada dessas forcas
externas, permitindo que as organizagdes se adaptem de forma proativa as mudangas e

minimizem o risco de enfrentar surpresas estratégicas inesperadas (Wheelen e Hunger, 2012).
Ambiente Politico

Nos ultimos trés anos, o contexto politico nacional e internacional revelou-se especialmente
desafiante para o ambiente empresarial portugués. A conjugagdo de eventos geopoliticos
externos, como a guerra na Ucrania e o conflito Israel-Palestina, com a crescente instabilidade
politica interna, afetou significativamente a confianca dos investidores, o planeamento

estratégico das empresas ¢ a estabilidade econdmica geral.

A invasdo da Ucrania pela Russia, iniciada em fevereiro de 2022, teve efeitos colaterais severos
sobre a economia portuguesa, sobretudo através da escalada dos precos da energia e da escassez
de algumas matérias-primas. Segundo dados reportados pelo Observador, empresas nacionais
como o Grupo Campicarn enfrentaram aumentos de mais de 300% nos custos energéticos ainda
em 2022, o que impactou diretamente o pre¢o final ao consumidor e reduziu as margens de
lucro em varios setores. Adicionalmente, a escassez de cereais e ragdes originada pela
interrupg¢ao das exportacdes ucranianas afetou gravemente a industria alimentar e téxtil, levando
ao encerramento de algumas empresas, a reducao de postos de trabalho e ao aumento da inflagao

na Europa.
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A partir de 2023, o agravamento do conflito entre Israel e a Palestina voltou a introduzir
elementos de incerteza no panorama internacional. Embora os efeitos diretos sobre a economia
portuguesa tenham sido limitados, a instabilidade geopolitica gerou receios em torno da
seguranca das cadeias de fornecimento e afetou a confianca dos mercados. Paises europeus
como a Franca reavaliaram as suas relagdes diplomaticas e comerciais com Israel, o que
contribuiu para a hesitacdo dos investidores em setores sensiveis as oscilagdes externas. Em
consequéncia, diversas empresas em Portugal adiaram ou reavaliaram investimentos

estratégicos previstos para esse periodo.

Internamente, Portugal atravessou um dos periodos de maior instabilidade politica desde o 25
de Abril. A Operacao Influencer, desencadeada em 2023, resultou na demissdo do primeiro-
ministro Antonio Costa na sequéncia de suspeitas de corrupgdo. Esta crise governativa
culminou na dissolugdo do parlamento e na convocacdo de elei¢cdes legislativas antecipadas,
num ambiente de desconfianca generalizada. A incerteza institucional afetou negativamente a
confianca dos agentes econdmicos, com mais de 60% das empresas a identificarem a

instabilidade politica e social como o principal risco de operagdo em 2024.

A nova queda do governo e as eleigdes legislativas de 2025 confirmaram a tendéncia de
fragmentacdo politica, com a emergéncia de novos partidos € o enfraquecimento do
bipartidarismo tradicional entre o Partido Socialista (PS) e o Partido Social Democrata (PSD).
O partido Chega alcangou resultados histdricos, igualando o PS em nimero de mandatos, o que
levou a uma distribuicdo parlamentar altamente fragmentada. Apesar da formacao de uma
coligacdo liderada pela Alianca Democratica (AD), composta por PSD, CDS-PP e PPM, o
governo resultante ndo obteve maioria absoluta, permanecendo assim dependente de acordos
pontuais para garantir estabilidade legislativa. Esta configuragdo reduziu a previsibilidade das
decisoes politicas e legislativas, dificultando o planeamento a médio e longo prazo por parte

das empresas.

A auséncia de uma maioria solida na Assembleia da Republica comprometeu a execucao de
reformas estruturais, nomeadamente nas areas da fiscalidade, do trabalho e da digitalizagao,
pilares essenciais para a competitividade empresarial. Além disso, a incerteza politica levou a
atrasos na implementacdo de programas financiados por fundos europeus, particularmente no
ambito do Plano de Recuperacao e Resiliéncia, o que prejudicou o acesso ao financiamento e a

modernizacao tecnologica de muitas PME.
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Ambiente Economico

Apds o choque provocado pela pandemia da COVID-19, o ano de 2022 marcou um ponto de
viragem para a economia portuguesa, caracterizado por uma recuperacdo econdémica mais
rapida do que o esperado. A Comissao Europeia previa inicialmente um crescimento do Produto
Interno Bruto (PIB) portugués de 5,5%, valor que foi revisto em alta para 5,8% apds o inicio da
guerra na Ucrania, com Portugal a posicionar-se como um dos paises da Unido Europeia com
maior crescimento nesse ano. No entanto, o crescimento real do PIB superou ainda mais as

expetativas, atingindo os 6,8%, de acordo com dados do Instituto Nacional de Estatistica.

Apesar deste impulso econémico, o cenario subsequente foi marcado por fortes pressoes
inflacionistas e instabilidade politica, que afetaram de forma significativa o ambiente
econdmico e empresarial. Em 2022, a taxa de inflagdo em Portugal atingiu os 7,8%, o valor
mais elevado desde 1993, num disparo de 6,5 pontos percentuais face ao ano anterior. Este
aumento foi impulsionado sobretudo pela escalada dos pregos da energia e das matérias-primas,
diretamente relacionados com o conflito no Leste Europeu e com a imposi¢do de sangdes

econdmicas a Russia, maior fornecedora de petroleo da Europa.

O impacto dos custos energéticos foi particularmente evidente no setor empresarial. Segundo o
Inquérito Répido e Excecional as Empresas, realizado pelo Banco de Portugal em maio de 2022,
59% das empresas inquiridas indicaram o aumento dos custos energéticos como o fator mais
critico com impacto negativo na sua atividade. Como consequéncia, 67% das empresas
afirmaram ter aumentado os seus pre¢os, numa tentativa de absorver o aumento dos custos de
producdo, e 32% mantiveram-nos inalterados. Apenas 2% conseguiram reduzir oS pregos

praticados.

Em resposta as adversidades econdmicas, o montante total de empréstimos concedidos as
empresas aumentou para 22,05 mil milhdes de euros em 2022, cerca de dois mil milhdes acima
de 2021, sendo que os empréstimos superiores a um milhdo de euros cresceram de forma mais
acentuada, refletindo uma maior necessidade de liquidez por parte das médias e grandes

empresas.

No entanto, a recuperacdo econdmica foi travada por um novo fator de risco interno: a
instabilidade politica. Esta traduziu-se num clima de incerteza institucional, afetando
diretamente a confianga dos investidores e das empresas. De acordo com um estudo publicado

pelo Jornal de Negocios em 2024, cerca de 60% das empresas consideraram a instabilidade

44



Estratégia de Fidelizagdo na Industria da Tatuagem: O Caso da Revolution Needles

politica como o principal risco a sua atividade, especialmente devido a imprevisibilidade
legislativa e a dificuldade em aceder a fundos europeus por auséncia de continuidade politica.
A constante alteragdo de prioridades governativas e a falta de consenso politico para aprovar
reformas estruturais essenciais tém dificultado o planeamento estratégico empresarial, levando

a suspensdo de investimentos e ao adiamento de projetos de expansao.

Neste contexto, observa-se também uma retracdo no investimento em marketing e inovagao,
areas frequentemente afetadas em periodos de maior contengdo orcamental. O ambiente
econdmico-financeiro continua condicionado por elevadas taxas de juro e riscos geopoliticos
persistentes. Apesar de um ligeiro retomar da atividade no inicio de 2024, o crescimento
econémico na UE manteve-se modesto, com proje¢des do PIB de apenas 1,0% para 2024 e

1,6% para 2025, refletindo uma recuperagao gradual apds o periodo de estagnacao de 2023.
Ambiente Sociocultural

Nos ultimos anos, o contexto sociocultural em Portugal tem sido profundamente influenciado
por mudangas estruturais no mundo do trabalho, muitas das quais aceleradas pela pandemia da

COVID-19 e posteriormente sustentadas por transformagdes sociais, geracionais e legislativas.

Uma das mudangas mais significativas foi a normalizagdo do teletrabalho, inicialmente adotado
como medida de emergéncia em 2020, este modelo de trabalho remoto revelou-se vantajoso
para muitos setores, originando uma transformag¢@o nas dinamicas laborais e nas expetativas

dos colaboradores.

Em 2023, quase 960 000 pessoas (19,3 % da populagdo empregada) teletrabalhavam, com
regimes hibridos a atingir 330 000 pessoas. No segundo trimestre de 2024, cerca de 1,07 milhao
de trabalhadores estavam em regime de teletrabalho total ou parcial, sendo 402 900 em regime

hibrido, representando 37,6 % dos teletrabalhadores, conforme dados do INE.

Este fenomeno trouxe novos desafios as empresas, como a gestdo da produtividade a distancia,
a cultura organizacional hibrida e a necessidade de investimento em ferramentas digitais e

politicas de flexibilidade.

Em paralelo, destacam-se as diferengas geracionais na relacdo com o trabalho, um aspeto cada
vez mais relevante na gestao de equipas e na defini¢ao da sua cultura organizacional. Com Baby
Boomers (1946—1964), Geragdo X (1965-1980), Millennials (1981-1996) e Geragao Z (1997—

2012) a coexistirem nos mesmos ambientes profissionais, surgem diferentes valores,

45



Estratégia de Fidelizagdo na Industria da Tatuagem: O Caso da Revolution Needles

expetativas e estilos de trabalho. Enquanto os mais experientes valorizam a estabilidade e a
estrutura, as geragcdes mais jovens privilegiam a flexibilidade, a inovagdo e o propdsito social.
Esta pluralidade de perspetivas desafia as organizacdes a desenvolver estratégias inclusivas que
promovam a colaboragdo intergeracional, o respeito pelas diferencas e o desenvolvimento
continuo.

Neste sentido, Ventura (2025) sublinha que a presenga simultdnea de varias geragdes no seio
das organizacdes impde novos desafios a lideranca, nomeadamente ao nivel da motivagao e da
comunicac¢do. Por outro lado, Ribeiro (2022) destaca que as organizagdes que conseguem
integrar eficazmente esta diversidade geracional beneficiam de uma maior riqueza de
experiéncias, criatividade e adaptabilidade. Segundo o autor, o reconhecimento das
especificidades de cada geracdo deve traduzir-se em estratégias de gestdo diferenciadas,
promovendo a complementaridade de competéncias e o desenvolvimento de uma cultura

organizacional mais plural e resiliente.

A terceira tendéncia refere-se ao aumento da preocupagao com a saide mental e bem-estar dos
colaboradores. A atengdo a satide psicologica tornou-se uma prioridade urgente em Portugal.
Em 2022, o stresse e problemas de saide mental representaram um custo estimado de 5,3 mil
milhdes de euros para as empresas (1,8 mil milhdes em absentismo e 3,5 mil milhdes em
presentismo, quando os funcionarios trabalham, mas ndo conseguem ser tdo produtivos por
consequéncia). Em resposta, algumas empresas come¢am a implementar politicas direcionadas,
incluindo dias de satide mental, apoio psicologico, com impacto positivo na produtividade e no

employer branding.

A saude mental ¢ cada vez mais valorizada pela sociedade, sendo reconhecida como um pilar
essencial do bem-estar individual e coletivo. No contexto profissional, os problemas de satde
mental t€m impacto direto na produtividade, no absentismo e nas dinamicas organizacionais, o
que levou a um aumento das iniciativas de sensibilizagdo e formagao para identificar sinais e
promover o apoio entre colegas. Esta mudanca cultural estd a impulsionar iniciativas de
promogao de literacia em saude mental, reforcando a importancia da empatia, da prevencdo e

do apoio entre colegas no local de trabalho (Nogueira 2020).
Ambiente Tecnologico

Nos ultimos anos, Portugal tem vindo a acelerar a sua transformacao digital, reforcada pelos

investimentos publicos e por iniciativas do setor privado. A implementacao de ferramentas de
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automacao, inteligéncia artificial e plataformas colaborativas estd a redefinir processos
organizacionais, impulsionando ganhos de produtividade e exigindo requalificagdo massiva da
forca de trabalho: estima-se que cerca de 30 % dos trabalhadores (1,3 milhdes) necessitardo de

formagdo em Inteligéncia Artificial (AI) até 2030 para colmatar a lacuna de produtividade.

Os resultados do Inquérito as Competéncias dos Adultos (2022-23) revelam que a populagdo
portuguesa apresenta niveis de habilita¢des significativamente abaixo da média da Organizagao
para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE) nos dominios da literacia,
numeracia e resolucao adaptativa de problemas. Em Portugal, cerca de 40% a 42% dos adultos
situam-se nos niveis mais baixos destas competéncias, face a uma média de 25% a 29% nos
paises da OCDE. As disparidades sdo particularmente visiveis entre faixas etdrias, com os
adultos mais velhos (55-65 anos) a registarem desempenhos substancialmente inferiores aos
dos jovens (25-34 anos), refletindo diferencas geracionais na educagcdo. Mesmo entre os jovens
(16-24 anos), os resultados mantém-se abaixo da média da OCDE, o que levanta preocupagoes
quanto a eficécia do sistema educativo nacional. Adicionalmente, as desigualdades de aptidao
associadas ao nivel de escolaridade, género e origem migratoéria evidenciam a necessidade de

politicas publicas mais direcionadas no desenvolvimento de competéncias fundamentais.

Em paralelo, os dados da ANACOM revelam que em 2023, 27,1 % da populagao portuguesa
tinha literacia digital abaixo do nivel bésico e 14,2 % ndo usava a Internet nos trés meses
anteriores ao inquérito, sendo que quase metade desses inquiridos (48,1 %) justificava a falta
de utilizagdo por ndo saber utilizar tecnologias digitais. Embora indicadores mais recentes do
relatorio do Digital Decade mostrem um ligeiro progresso, com 56 % da populacao a atingir
competéncias digitais basicas, valor pouco acima da média europeia de 55,6 %, persistem
desafios em dimensdes criticas como seguranga, criacdo de contetdos e resolugdo de problemas
que sdo areas fundamentais para o uso eficaz de plataformas e servigos publicos digitais. Estes
dados sublinham a urgéncia de consolidar programas publicos como o “INCoDe.2030,
“Creative Communities for Digital Inclusion” e o “Eu Sou Digital” através de agdes
direcionadas de formacdo, inclusdo digital e apoio a adultos menos qualificados, de forma a

permitir uma verdadeira literacia que sustente a transformagao digital da sociedade portuguesa.

Com o aumento do uso das tecnologias, Portugal tem vindo a sofrer ataques cibernéticos de
grande escala que evidenciam fragilidades significativas nas suas infraestruturas. Em fevereiro
de 2022, a Vodafone Portugal foi alvo de um ataque direcionado e complexo que causou falhas

graves na rede mdvel, nas comunicacdes de emergéncia e no sistema Multibanco, afetando
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milhdes de utilizadores. Em janeiro de 2023, o grupo cibercriminoso LockBit divulgou ter
comprometido a infraestrutura digital do Porto de Lisboa, comprometendo dados sensiveis
como registos de tripulagdo e contratos, apesar de o funcionamento operacional dos terminais

nao ter sido interrompido.

O Relatorio do Observatorio da Cibersegurancga de 2024 indica que os ataques de ransomware
(software malicioso que bloqueia o acesso aos dados e exige resgate) e phishing (fraude digital
que engana a vitima para revelar dados sensiveis) aumentaram significativamente em 2023,
com as infraestruturas da administragdo publica local a assumir um nivel de vulnerabilidade
alarmante. Estes incidentes revelam a complexidade crescente das ameacas e também a
vulnerabilidade persistente de sistemas essenciais em setores como telecomunicagdes,

transportes e servigos publicos.
Ambiente Ecoldgico

O teletrabalho e os negdcios digitais tém vindo a revelar-se uma estratégia ambientalmente
vantajosa, particularmente em Portugal, onde a adogdo destes modelos tem permitido uma
reduc¢do significativa das emissdes de dioxido de carbono. Estudos nos EUA indicaram que o
teletrabalho pode diminuir até 54% da pegada de carbono por trabalhador, sobretudo pela
reducao das deslocagdes diarias, uma das maiores fontes de emissdes nas zonas urbanas. O
acesso digital a documentagao e a logistica organizacional contribui para uma notavel poupanca
no consumo de papel, o que diminui a pressdo sobre os recursos florestais. Além disso, a
crescente utilizacdo de tecnologias digitais, como videoconferéncias e servicos na nuvem,
promove uma diminuicdo do consumo energético associado as infraestruturas fisicas

tradicionais.

No entanto, importa reconhecer que o teletrabalho também apresenta limitagdes. O aumento do
tempo passado em casa pode implicar um acréscimo no consumo energético doméstico,
nomeadamente em eletricidade, aquecimento e arrefecimento, que se estima situar entre 10 %
e 30% acima dos niveis registados antes da adog¢do generalizada do trabalho remoto.
Simultaneamente, a intensificacdo do uso de ferramentas digitais, implica uma maior
dependéncia de centros de dados, os quais requerem elevados volumes de energia para o seu
funcionamento continuo. Estes fatores podem atenuar, ou mesmo comprometer, parte dos
beneficios ambientais associados ao teletrabalho, sobretudo quando ndo acompanhados por

estratégias de eficiéncia energética adequadas.
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A Inteligéncia Artificial tem vindo a ser aplicada em diversas areas com potencial contributo
para a sustentabilidade ambiental. Entre as suas aplicacdes destacam-se a monitorizacao
ambiental, a gestdo sustentavel da agricultura e das florestas, a previsdo de desastres naturais,
a otimizagao de redes de energia renovavel, bem como a melhoria da eficiéncia na produgao
agricola, na industria alimentar e no setor da moda. A nivel politico, a Unido Europeia tem
integrado a IA nas suas estratégias sustentaveis através do “Pacto Ecologico Europeu” e da
iniciativa “Green Deal Data Space”, que visa utilizar dados ambientais para fundamentar

decisodes politicas.

Apesar do seu potencial positivo, os impactos ambientais da [A sdo significativos. O seu treino
e funcionamento exigem elevados consumos de energia, 4gua ¢ minerais raros, contribuindo
para a emissao de gases com efeito de estufa e a consequente criagao de residuos eletronicos
toxicos. Estima-se que o treino de um Unico modelo de linguagem possa emitir cerca de 300
mil kg de dioxido de carbono, valor equivalente a aproximadamente 7.500 voos entre o Porto e
Lisboa. Além disso, uma tnica interacdo com modelos como o ChatGPT pode consumir até 10

vezes mais energia do que uma pesquisa convencional na internet.

A manuten¢do de centros de dados, essenciais para o funcionamento diario da IA, agrava este
impacto. Estas infraestruturas recorrem frequentemente a energia proveniente de fontes fosseis
e necessitam de grandes volumes de agua para o arrefecimento dos servidores. Em 2022, os
centros da Google consumiram 21 mil milhdes de litros de dgua potdvel, e estima-se que o
treino do GPT-3 possa ter requerido cerca de 700 mil litros. Prevé-se que, até 2027, a IA possa
consumir entre 85 e 134 TWh/ano, cerca de 0,5% da eletricidade global atual e até¢ 6,6 mil
milhdes de metros cibicos de dgua, o equivalente a seis vezes o consumo anual da Dinamarca.
O aumento da procura energética e hidrica ja se reflete, por exemplo, no crescimento de 34% e

20% no consumo de agua dos centros de dados da Microsoft e da Google, respetivamente.

Face a estes desafios, t€ém surgido solugdes para mitigar os impactos ambientais da IA, como o
recurso a energias renovaveis, a constru¢do de centros de dados em regides de clima frio ou
com acesso a agua do mar como na Finlandia, e o desenvolvimento de métricas padronizadas
para avaliar o impacto ambiental dos sistemas de IA. O Programa das Nagdes Unidas para o
Meio Ambiente defende ainda a transparéncia na divulgagdo desses dados, a transi¢do para
infraestruturas mais sustentaveis € o papel das florestas na compensagao das emissoes, desde

que geridas de forma responsavel com o apoio da propria IA.
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Ambiente Legal

Para a constituicdo da empresa, ¢ obrigatério o cumprimento do Cddigo das Sociedades
Comerciais, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 262/86, de 2 de setembro, que estabelece as regras
para a constituicao, funcionamento, transformagao e dissolu¢do das sociedades comerciais em
Portugal. Define ainda os diferentes tipos de sociedades e os direitos e deveres dos socios,

orgdos sociais e administracao.

No que diz respeito a producdo e venda de agulhas de tatuagem, aplica-se o Regulamento
Conformidade Europeia (CE) n.® 765/2008, garante que os produtos colocados no mercado
europeu cumprem requisitos de seguranga, protecdo da saude e do ambiente, bem como a
marcagdo CE obrigatoria para produtos que possam implicar riscos para a saude e seguranga.
As agulhas devem estar acompanhadas pela declaracio de conformidade, ficha técnica e
informagao clara sobre a esterilizagdo e uso Unico. Adicionalmente, o fabricante deve cumprir
a Diretiva Geral de Seguranga dos Produtos (2001/95/CE), que obriga a garantir que todos os
produtos colocados no mercado sdo seguros quando utilizados nas condi¢gdes normais ou
previsiveis. Isto inclui testes de resisténcia, controlo de esterilizagdo, integridade da
embalagem, entre outros. Aplica-se principalmente a produtos de consumo, garantindo que nao
representem riscos a saude ou seguranca dos utilizadores. Define também obrigacdes para
fabricantes, distribuidores e autoridades, como a vigilancia do mercado, retirada de produtos

perigosos e informag¢do ao consumidor.

Relativamente a relagcdo com os seus trabalhadores, a Piranha Global est4 abrangida pela Lei
n.° 7/2009, de 12 de fevereiro, que aprova o Codigo do Trabalho. Esta lei estabelece os deveres
do empregador no que toca a contratos de trabalho, horarios, remuneracao, seguranga no
trabalho e cessacdo de contrato. Em situagdes de teletrabalho, aplica-se ainda a Lei n.® 83/2021,
de 6 de dezembro, que estabelece que o teletrabalho deve ser acordado por escrito, garante o
direito de o trabalhador pedir para trabalhar a distdncia especialmente quem tem filhos

pequenos, prevé compensacao de despesas bem como o direito a desconexao.

Adicionalmente, no ambito da digitalizagao do negocio, € obrigatéria a conformidade com o
Regulamento Geral de Protecao de Dados (RGPD), assegurada pela Lei n.° 58/2019, de 8 de
agosto, que impde regras rigorosas no tratamento de dados pessoais dos clientes, tanto em

plataformas digitais como em processos internos.
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Por fim, a empresa deve ainda considerar o enquadramento legal da Estratégia Nacional
Anticorrupc¢ao 2020-2024, instituida pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 37/2021 com
o objetivo de reforcar a prevengio, deteco e repressdo da corrup¢ido em Portugal. E necessario
operacionalizar o Decreto-Lei n.° 109-E/2021, no sentido de promover praticas transparentes,

prevenir riscos legais e fortalecer a confianca junto dos clientes e parceiros.

Em sintese o ambiente politico entre 2022 e 2025 foi marcado por uma combinagao de choques
externos e instabilidade interna, cujas consequéncias se refletiram diretamente na atividade
empresarial. A elevada volatilidade legislativa e a fragmentacao do poder politico contribuiram
para um cendrio de incerteza prolongada, obrigando as empresas portuguesas a adotar posturas

mais defensivas e a reavaliar as suas estratégias de crescimento e investimento.

Apesar do forte crescimento econdémico registado em 2022, Portugal enfrenta um ciclo
prolongado de incerteza econdémica que afeta a dindmica do tecido empresarial nacional. A
conjugacdo de fatores externos, como a guerra, inflagdo e disrupcdes nas cadeias de
fornecimento, com a instabilidade governativa constituem desafios estruturais para a retoma

sustentada da economia portuguesa nos proximos anos.

Nos ultimos anos, o trabalho em Portugal mudou bastante, especialmente com o teletrabalho a
tornar-se comum apds a pandemia. Isso exigiu novas formas de gerir equipas e cultura
organizacional. A presenca de varias geracOes no mesmo local de trabalho traz diferentes
valores e expetativas, desafiando as empresas a criar ambientes mais inclusivos. Além disso, a
saide mental dos colaboradores passou a ser uma prioridade, levando a mais iniciativas de

apoio e prevengdo no local de trabalho.

Portugal tem apostado na transformacao digital, promovendo a adoc¢do de novas tecnologias e
a modernizac¢ao dos processos organizacionais. No entanto, esta evolugdo tecnologica expoe
fragilidades estruturais, como a fraca literacia digital da populacdo e a vulnerabilidade das
infraestruturas criticas a ciberataques. Persistem desafios relacionados com desigualdades
sociais e etdrias no acesso e uso eficaz das tecnologias, bem como na capacidade do sistema
educativo e das politicas publicas em preparar a populacdo para uma economia cada vez mais

digital e interligada.
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O teletrabalho, os negdcios digitais e a inteligéncia artificial apresentam potencial para
contribuir positivamente para a sustentabilidade ambiental. Contudo, o teletrabalho implica um
aumento do consumo energético doméstico e digital, enquanto a aplicacdo da inteligéncia
artificial suscita preocupagoes devido ao seu elevado consumo de recursos € impacto ambiental.
E essencial adotar uma abordagem cautelosa, baseada em evidéncia cientifica e orientada para

praticas tecnologicas sustentaveis.

A empresa deve cumprir as regras para sua constituicdo e funcionamento, garantir que as
agulhas de tatuagem sejam seguras e bem documentadas, respeitar os direitos dos trabalhadores
incluindo o teletrabalho, proteger os dados pessoais dos clientes e adotar praticas transparentes

para prevenir riscos legais e fortalecer a confianca com clientes e parceiros.

3.6.3. Oportunidades e Ameacas Identificadas através da Analise do Ambiente

Externo
Oportunidades identificadas:

A crescente digitalizagdo da sociedade e a adog¢do generalizada de ferramentas tecnologicas,
incluindo a inteligéncia artificial, representam uma oportunidade para otimizar processos
internos e reforcar a experiéncia dos clientes, nomeadamente através da personalizacdo da

comunicag¢do e da automacdo de campanhas.

A valorizagdo crescente da saude mental e do bem-estar no trabalho pode ser integrada como
valor diferenciador da marca e refletida na sua cultura organizacional, consequentemente

aumentando o seu apelo junto das novas geracdes e reforcando o employer branding.

Existem apoios europeus a inovacao e a transformacao digital, como o Plano de Recuperagao e
Resiliéncia (PRR) ou o programa INCoDe.2030, que podem ser aproveitados para modernizar

infraestruturas e processos internos.

A consolidagdo do teletrabalho e dos modelos de negocio digitais representa uma oportunidade
para reduzir custos operacionais, aumentar a flexibilidade e acelerar a capacidade de resposta

da organizag@o perante mudancas no mercado.
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A presenga simultanea de varias geragdes no mercado de trabalho pode ser explorada para
integrar novas competéncias e enriquecer a cultura organizacional através da

complementaridade de perspetivas.

O crescimento das comunidades digitais e das redes sociais oferece novos canais de fidelizagao,
permitindo a marca manter uma relacdo proxima e continua com os artistas, reforcando o

envolvimento emocional e o sentimento de pertenga a marca.
Ameacas identificadas:

A instabilidade politica, tanto a nivel nacional como internacional, afeta a confianca dos
investidores, compromete o acesso a apoios ¢ dificulta o planeamento estratégico das empresas,

podendo limitar o crescimento sustentado da organizagao.

O aumento generalizado dos custos de energia, matérias-primas e transporte, em grande parte
impulsionado por conflitos geopoliticos e disrup¢des nas cadeias de fornecimento, coloca

pressdo sobre as margens de rentabilidade e obriga a reavaliagdo dos precos praticados.

A fragilidade das infraestruturas digitais em Portugal e o aumento significativo dos ciberataques

representam uma ameaca a continuidade operacional e a reputacdo das empresas.

A concorréncia de produtos substitutos de baixo custo, especialmente oriundos de mercados
como a China, representa um risco para a diferenciagao da marca, podendo atrair clientes mais

sensiveis ao preco em detrimento da qualidade.

Os clientes profissionais estdo cada vez mais informados e exigentes, com maior capacidade de
comparagao de ofertas e elevado poder de negociacdo, o que obriga as marcas a investirem

continuamente na diferenciacdo e na personaliza¢do da proposta de valor.

A rivalidade entre empresas do setor ¢ elevada, intensificando a competi¢cdo por quota de

mercado e exigindo um esforco continuo de inovagao e fortalecimento da marca.
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3.7 Analise SWOT

A andlise SWOT ¢ uma ferramenta estratégica amplamente utilizada no marketing para
identificar e avaliar os pontos fortes (Strengths), pontos fracos (Weaknesses), oportunidades
(Opportunities) e ameagas (Threats) de uma organizacdo, permitindo uma compreensdo
integrada do ambiente interno e externo da empresa (Kotler e Keller, 2012). Serve para apoiar

o processo de tomada de decisdo, formulacdo de estratégias e alocacdo de recursos, sendo

especialmente 1til na defini¢cao de posicionamento competitivo (Armstrong et al., 2020).

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Equipa com formacdo superior e elevada

especializagao técnica

Auséncia de um gestor de projetos dedicado

Forte espirito de colaboracdo e atitude

proativa

Dificuldade em reter talentos e taxa de

rotatividade elevada

Estrutura corporativa solida com experiéncia

no setor

Estrutura interna pouco clara quanto ao papel

de algumas marcas

Estratégias de marketing adaptadas as

diferentes marcas

Falta de abordagem relacional estruturada

com foco no colaborador

Aposta em inovagao digital

Recursos financeiros limitados e pressdo

sobre a rentabilidade

Presenga de uma comunidade fiel e

apaixonada em torno das marcas

Utilizagdo pouco estratégica do sistema de

CRM por falta de plano estruturado

Pouca preocupacdo com o acompanhamento

comércio eletronico

poés-venda
Oportunidades Ameagas
Crescente digitalizacdo e abertura ao | Alta rivalidade no setor, com concorréncia

nacional e internacional

Potencial de tecnologias como IA e
automacdo para melhoria de processos e

sustentabilidade

Ameaga de produtos substitutos mais baratos

Incentivo a inovagdo tecnologica e

automacao

Poder de negociagdo elevado dos clientes,

cada vez mais informados e exigentes

Tendéncia de criar comunidades de marca.

Tabela 2: Analise SWOT
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A andlise SWOT apresentada permite ndo so6 identificar o posicionamento atual da marca, como
também orientar o desenvolvimento de acdes estratégicas que visam corrigir fragilidades
internas, proteger os pontos fortes, atenuar as ameacgas externas e capitalizar as oportunidades
identificadas. Evidenciou pontos fortes como uma equipa qualificada, uma cultura colaborativa
e a presenga de uma comunidade fiel, mas também limitagdes internas ligadas a gestdo de
projetos, reten¢do de talentos e pos-venda. As oportunidades de crescimento encontram-se na
digitalizagcdo, inovacao tecnologica e no aproveitamento do potencial das comunidades de
marca, enquanto o setor enfrenta ameacas significativas devido a elevada rivalidade, pressao

dos clientes e concorréncia.

Os pontos fortes como a equipa especializada, a integracdo numa estrutura corporativa sélida,
o desenvolvimento interno de produtos inovadores e o uso de ferramentas tecnoldgicas
avancadas, deverao ser continuamente valorizados através de investimento em inovagao,
formag¢do e comunicagdo interna eficaz. As oportunidades relacionadas com a digitalizacdo, a
valorizacao da saide mental, os apoios a inovagao e a diversidade geracional no trabalho devem
ser acompanhadas por estratégias de modernizagdo, cultura organizacional inclusiva e

posicionamento diferenciado no mercado global.

Para corrigir pontos fracos como a utilizagdo pouco estratégica do CRM, recomenda-se a
criacdo de fluxos de automacao e segmentacdo de base de dados, alinhados com o ciclo de vida
dos clientes e as suas preferéncias. Relativamente ao ponto forte da presenga de uma
comunidade fiel e apaixonada e a oportunidade de mercado associada a tendéncia crescente de
valorizacdo das comunidades de marca, ¢ necessaria uma proposta relacional centrada na

construcao de uma comunidade de marca

De modo a mitigar a dificuldade na reten¢do de talentos bem como a falta de uma abordagem
relacional estruturada com foco no colaborador deverdo ser implementadas acdes de
valorizacdo interna e reconhecimento, com foco na satide organizacional e no bem-estar da
equipa, nomeadamente através de medidas de flexibilizacdo, feedback continuo e oportunidades
de desenvolvimento profissional. A falta de uma funcao dedicada a gestao de projetos podera
ser compensada através da nomeagdo de um responsavel interno com perfil de coordenagdo ou

da criagdo de procedimentos transversais que garantam o alinhamento entre equipas e tarefas.

No que diz respeito as ameacas externas, como a rivalidade intensa no setor ¢ a concorréncia

de produtos substitutos de baixo custo, ¢ essencial reforgar a diferenciagdo da marca com base
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na inovacdo continua, posicionamento relacional e aposta na qualidade percebida. A
instabilidade politica e economica podera ser atenuada através de uma gestdo prudente dos
recursos € planeamento financeiro flexivel, com capacidade de adaptagdo a cenarios de

incerteza.

Dado este contexto, o relatoério propdoe a implementacdo de uma estratégia de fidelizagao
baseada num modelo de comunidade, visando otimizar as relagdes e potenciar a lealdade dos
clientes que podemos considerar brand lovers, uma vez que estes desempenham um papel
estratégico na consolidagdo da marca. E de notar que a retengdo de clientes fidelizados, é
significativamente mais vantajosa do que a aquisi¢do constante de novos consumidores. A
fidelizagdo nao so6 reduz custos de marketing, como também gera maior valor ao longo do
tempo, através da repeti¢ao de compra e da recomendacao positiva (Kotler e Keller, 2016). Os
brand lovers tendem a demonstrar maior lealdade, a partilhar experiéncias positivas com outros
consumidores e a manter uma ligacdo emocional que os torna menos suscetiveis a influéncias
negativas ou ofertas concorrentes (Batra et al., 2012). Neste sentido, o capitulo subsequente
aprofundara este conceito, apresentando o enquadramento tedrico e as abordagens
metodoldgicas que sustentam a sua relevancia estratégica, culminando o relatorio na proposta

de aplicagdo pratica a realidade da Revolution Needles.
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4. Revisao de Literatura

4.1 O Marketing Relacional como Estratégia de Fidelizacao

Atualmente, a fidelizacdo de clientes representa um dos maiores desafios das marcas,
especialmente num contexto marcado pela abundancia de escolhas, pela digitalizagdo do
consumo e pela crescente exigéncia dos consumidores em relagdo a personalizacdo das
experiéncias. Nesse sentido, as organizagdes tém procurado investir em estratégias de
fidelizag@o que vao além das recompensas transacionais, focando-se na construcdo de ligagdes

emocionais, na cocriagao de valor e na criagdo de comunidades em torno da marca.

O marketing relacional surgiu como resposta as limitagdes do marketing tradicional, que se foca
apenas na transac¢ao e na aquisi¢ao de novos clientes. A esséncia do marketing relacional, por
sua vez, estad na constru¢do ¢ manuten¢ao de relagdes duradouras com os clientes, com o
objetivo de criar valor mituo ao longo do tempo. Segundo Berry (1983), o marketing relacional
consiste em atrair, manter ¢ quando necessario intensificar o relacionamento com o cliente, indo
além do simples ato de vender. Gronroos (1994) reforga esta visdo ao defender que o marketing
relacional implica um processo continuo, onde a intera¢cdo, a comunicacao € a entrega de valor
ao cliente sdo constantes. Ao contrario da logica transacional, que termina com a compra, o
marketing relacional considera que a venda ¢ apenas o inicio de um processo continuo de
relacionamento, onde a experiéncia, a comunica¢ao personalizada e a criacdo de valor

sustentado assumem um papel central.

Assim sendo, a construcao de relagdes de longo prazo com os clientes tornou-se um fator critico
para a sustentabilidade das marcas num mercado cada vez mais competitivo. Estabelecer um
vinculo continuo com os consumidores ndo sé permite aumentar o seu valor ao longo do tempo,
como também reduz os custos de aquisi¢do, reforca a lealdade e promove comportamentos de
recomendacao espontanea. Morgan e Hunt (1994) argumentam que a confianga e o
compromisso sdo os dois pilares fundamentais que sustentam o sucesso das relacdes de
marketing a longo prazo, sendo que estes elementos influenciam diretamente a cooperagdo, a
partilha de informagdo e a redugdo da percecdo de risco por parte do cliente. Assim, mais do
que apenas vender, as organizacdes devem focar-se em criar um ecossistema relacional onde o

cliente se sinta valorizado, compreendido e emocionalmente ligado a marca.
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4.2 O Valor do Cliente

Atualmente, os clientes assumem um papel central na estratégia das organizacdes, sendo vistos
ndo apenas como destinatarios finais dos produtos e servigos, mas como verdadeiros ativos
estratégicos. A perspetiva orientada para o cliente, defendida por Kotler e Keller (2012), coloca
o consumidor no centro de todas as decisdes da empresa, reforgando que “o inico valor que
uma empresa sempre criard € o valor que vem dos clientes”. Este pensamento reflete-se numa
abordagem relacional que reconhece que nem todos os clientes tém o mesmo valor, exigindo

por isso uma gestao diferenciada da base de clientes.

Neste contexto, Peppers e Rogers (2004) propdem a metodologia IDIC, que serve como um
modelo estratégico para a implementacdo eficaz do marketing relacional com base em
Customer Relationship Management. O seu objetivo principal é gerar valor para o cliente e,
consequentemente para a empresa, através do desenvolvimento de relagdes personalizadas,

duradouras e mutuamente benéficas.

A metodologia IDIC assenta em quatro fases fundamentais como base para a criagdo de relagdes

personalizadas: Identificar, Diferenciar, Interagir e Customizar.
Identificar

A organizagdo deve conhecer os seus clientes de forma individualizada, ao recolher dados sobre
o seu comportamento, preferéncias, historico de compras e caracteristicas sociodemograficas.

Reconhece que cada cliente ¢ um individuo Unico, sendo esta a base da personalizagdo.
Diferenciar

Distinguir os clientes com base no seu valor atual e potencial, bem como nas suas necessidades,
permite a organizagao alocar recursos de forma eficiente. Com base no valor atual e potencial

dos clientes, a empresa deve dividi-los em trés categorias:
e Most Valuable Customers (MVC)

Clientes com maior valor atual, em termos de rentabilidade, lealdade e propensdo a

colaboracao.

e Most Growable Customers (MGC)
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Clientes com alto potencial de crescimento, mas que ainda ndo expressam esse valor
plenamente e por esse motivo exigem estratégias de desenvolvimento e

acompanhamento.
e Below Zero (BZ)

Clientes cujo custo de manuten¢do ¢ superior ao retorno que geram. Em muitos casos
devem ser desincentivados, uma vez que a sua retengcdo pode representar um encargo

maior para a empresa do que a propria conquista de novos clientes.
Interagir

Esta fase foca-se na criagdo de um dialogo continuo e relevante com o cliente, construindo um
relacionamento baseado em confianga, o que refor¢a o envolvimento do cliente com a marca e

permite uma adaptagdo continua da oferta.
Customizar

Com base na informagao recolhida nas fases anteriores, a organizagao ajusta os seus produtos,
servicos e comunicagdes as necessidades individuais de cada cliente. Garante uma experiéncia

personalizada, que aumenta a fidelizagao, o valor percecionado e experiéncia do cliente.

Esta segmentaco permite que a empresa aloque os seus recursos de forma mais eficiente. E
neste enquadramento que surge o conceito de Customer Lifetime Value (CLV), que representa
o valor econdémico total que um cliente pode gerar para a empresa ao longo de toda a sua relagao
com a marca. Este indicador permite que as organizagdes priorizem os clientes com maior
potencial de rentabilidade, orientando os esfor¢os de retengdo e personalizagdo de forma
estratégica. Segundo Kotler e Keller (2012), o CLV ¢ uma ferramenta essencial para a tomada
de decisdes no marketing relacional, pois permite avaliar o retorno do investimento em
diferentes segmentos de clientes. Blattberg, Getz e Thomas (2001) defendem ainda que a
rentabilidade a longo prazo ¢ frequentemente mais elevada do que os ganhos obtidos numa
Unica transacdo, e que a gestao eficaz do ciclo de vida do cliente pode ser determinante para o

sucesso sustentavel da empresa.
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Compreender e maximizar o valor do cliente a longo prazo implica uma abordagem centrada
no relacionamento, na lealdade e na experiéncia continua, em vez de focar exclusivamente na

aquisi¢cdo de novos consumidores.

Neste sentido, compreender conceitos como a construgdo de relagdes de longo prazo, a
confianga, o compromisso ¢ o valor do cliente ao longo do tempo revela-se essencial para
justificar a adocdo de estratégias que privilegiem a criagdo de vinculos duradouros e
sustentados, constituindo a base tedrica para qualquer proposta relacional verdadeiramente

eficaz.
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4.3 A Fidelizacao de Clientes e 0 Valor da Comunidade
4.3.1 Lealdade vs Fidelizacao

De acordo com Marques (2012), a principal distingdo entre lealdade e fidelidade reside na
profundidade do vinculo do consumidor com a marca. A lealdade envolve um processo mais
complexo e consolidado, dividido em trés fases: cognitiva, afetiva e comportamental, esta
ultima designada como “inércia de acdo”. J& a fidelidade, embora também se caracterize por
uma ligacao positiva entre o consumidor e a marca, abrange apenas as fases cognitiva e afetiva,

sem necessariamente implicar um compromisso comportamental continuo.

Nesse sentido, pode-se afirmar que a fidelidade ¢ uma componente da lealdade, mas ndo a sua
totalidade. Um cliente leal mantém um compromisso duradouro com a marca, sendo pouco
suscetivel a estratégias de marketing da concorréncia. Em contrapartida, o cliente fiel tende a
preferir e a retornar & sua marca de eleicdo, mas pode ser influenciado a experimentar

alternativas, sobretudo diante de estimulos promocionais ou mudangas no mercado.

Manter clientes leais representa um desafio significativo para as marcas, uma vez que esse tipo
de vinculo exige consisténcia na entrega de valor, confianga mutua e um elevado grau de
satisfacdo ao longo do tempo. No entanto, a conquista e retencdo desse perfil de consumidor
pode proporcionar vantagens competitivas sustentaveis, tais como maior resisténcia a

concorréncia e maior valor no ciclo de vida do cliente.
4.3.2 Programas de Fidelizagao

Os programas de fideliza¢do sdo estratégias de marketing relacional que visam reforgar o
vinculo entre os consumidores € uma marca, incentivando a recompra e o aumento do valor do
ciclo de vida do cliente. Segundo Berman (2006), estes programas sdo particularmente eficazes
quando bem estruturados, atuando ndo apenas como mecanismos de recompensa, mas também

como ferramentas de diferenciagdo num mercado competitivo.

Os programas de fidelizagdao t€ém como objetivos aumentar a retencao de clientes, reduzindo a
probabilidade de migracao para marcas concorrentes; recompensar o comportamento de compra
repetido ao criar incentivos tangiveis e emocionais para o regresso; recolher dados sobre os
habitos de consumo ao permitir uma segmentagdo mais precisa e campanhas de marketing

personalizadas; estimular o valor do cliente a longo prazo, incentivando maiores volumes de
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compra e mais frequéncia nas transagdes; promover o envolvimento com a marca, ao criar uma
relag@o mais proxima e significativa com os consumidores. Ou seja, procuram simultaneamente
aumentar a rentabilidade da empresa e melhorar a experiéncia do cliente, promovendo uma

relagdo duradoura e personalizada (Peppers e Rogers, 2004).

Com base em Rapp e Collins (1994, citados por Bogmann, 2000) ¢ possivel identificar os

principais modelos de fidelizagado utilizados pelas organizagdes:
Modelo de Recompensa

Este modelo ¢ o mais tradicional e amplamente difundido. Funciona segundo a logica da
acumulacdo de pontos ou créditos, que podem ser trocados por prémios, descontos ou
experiéncias. E eficaz no estimulo da frequéncia de compra, embora possa gerar

fidelizacdo baseada apenas na transagao € nao na emogao.
Modelo Educacional

Foca-se no fornecimento continuo de informacao relevante ao cliente, contribuindo para
o seu conhecimento e envolvimento com a marca. Este modelo fortalece a confianga e a

autoridade da marca, incentivando uma ligagdo emocional.
Modelo Contratual

Implica um compromisso mais formal do cliente com a marca, mediante o pagamento de

uma subscri¢ao ou taxa, em troca de acesso exclusivo a beneficios.
Modelo de Afinidade

Baseia-se na construgao de comunidades ou clubes de clientes com interesses em comum.
Tem potencial forte de fidelizacdo emocional uma vez que ¢ utilizado por marcas com

valores partilhados com os seus publicos.
Modelo de Valor Agregado

A fidelizacdo ¢ promovida através da oferta de servicos adicionais que enriquecem a
experiéncia do cliente. Estes servigos valorizam sobretudo a conveniéncia, a

exclusividade e o status, em vez de se centrarem em reducdes de preco.

Modelo de Alianca ou Complementar
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Este modelo pressupde parcerias entre empresas ndo concorrentes, criando sinergias e

valor acrescentado para os clientes.

Com o avango constante da tecnologia os programas de fidelizagdo tém vindo a tornar-se
significativamente mais inteligentes e personalizados. Entre as principais tendéncias, destaca-
se a fidelizacdo omnicanal que consiste na integragao fluida das experiéncias dos clientes em
multiplos canais, possibilitando que o cliente acumule pontos e beneficie de vantagens em
qualquer ponto de contacto com a marca, tanto online como offline (Lemon e Verhoef, 2016).
A gamificacdo ¢ uma estratégia cada vez mais utilizada para aumentar o envolvimento dos
clientes ao tornam a interagdo com a marca mais dindmica e divertida (Werbach e Hunter,
2012). A personalizagdo baseada em inteligéncia artificial analisa dados comportamentais e
historicos de compra para que as organizagdes consigam recomendar produtos, ofertas e
conteudos adaptados ao perfil individual de cada cliente (Wedel e Kannan, 2016). Por fim, nos
ultimos anos vemos um foco crescente na sustentabilidade, com programas que recompensam
escolhas ecologicas, correspondendo as exigéncias ambientais atuais e a uma crescente

valorizagao ética por parte dos consumidores.

Os programas de fidelizacao evoluiram de simples esquemas de recompensa para estratégias
complexas e integradas. De acordo com Kumar e Reinartz (2016), a eficacia dos programas de
fideliza¢do depende da sua capacidade de gerar valor percebido pelo cliente, bem como da sua
adaptacdo as necessidades e motivagdes do publico-alvo. Um programa bem-sucedido deve

equilibrar recompensas tangiveis com beneficios emocionais, como reconhecimento € pertenca.
4.3.3 Comunidade de marca

Segundo Muniz e O’Guinn (2001), uma comunidade de marca ¢ uma forma especializada de
comunidade baseada na admiragdo por uma marca, com elementos como consciéncia coletiva,

rituais € um senso de responsabilidade moral entre os membros.

Estas comunidades nao se limitam ao consumo do produto em si, mas estendem-se a construgao
de uma identidade partilhada, frequentemente sustentada por interagdes online (como redes
sociais ou foruns) ou presenciais (eventos, encontros € workshops). A marca, neste contexto,
funciona como elo central que une os individuos, mas o envolvimento vai além da relagdo
comercial uma vez que os membros participam ativamente, geram conteudos, trocam

informagdes e reforcam o sentimento de pertenca.
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A gestao eficaz de comunidades de marca pode ser uma poderosa estratégia de marketing
relacional, pois cria um ambiente no qual os consumidores se tornam defensores da marca o
que contribui para a sua reputacdo, alcance organico e fidelizagdo. As comunidades
proporcionam uma variedade de beneficios aos seus membros, que podem ser agrupados em

dimensdes emocionais, sociais e funcionais.
Dimensoes Emocionais

A liga¢do emocional ¢ um dos principais fatores que impulsionam o envolvimento nas
comunidades de marca, uma vez que os consumidores sentem-se compreendidos e
valorizados, desenvolvendo uma relagdo afetiva com a marca ¢ com os outros membros.
Segundo McAlexander, Schouten e Koenig (2002) esta conexdo emocional pode
aumentar a satisfacao, o entusiasmo e o compromisso com a marca, reforgando a lealdade

a longo prazo
Dimensdées Sociais

As comunidades de marca também promovem o sentimento de pertenca, identificagdo e
reconhecimento dentro de grupos sociais com interesses semelhantes. Os consumidores
formam lacos, constroem redes e partilham experiéncias, o que contribui para a
construcdo da identidade individual e coletiva. O capital social gerado por estas interacdes

fortalece ainda mais o valor percebido da marca e do grupo (Cova e Pace, 2006).
Dimensées Funcionais

Do ponto de vista funcional, os membros das comunidades beneficiam do acesso a
informagdes uteis sobre os produtos, sugestdes de utilizacdo, suporte técnico e
recomendacdes. Segundo McAlexander, Schouten e Koenig (2002), as comunidades de
marca funcionam como redes sociais de consumidores interligados ndo apenas a marca,
mas também entre si e aos produtos e atividades associadas. Os consumidores tornam-se
participantes ativos, ndo s6 na promoc¢do da marca, mas também na construcdo e
manuten¢do da propria comunidade. Partilham experiéncias, oferecem apoio mutuo e
contribuem para o desenvolvimento coletivo da identidade da marca. Neste contexto, os
proprios consumidores tornam-se cocriadores de valor, influenciando produtos,

campanhas e estratégias de comunicagao.
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Enquanto os descontos geram beneficios pontuais e transacionais, a pertenga a uma comunidade
constroi um vinculo duradouro, baseado na identificacao, envolvimento e sentido de pertenca.
Esta relagao mais rica e significativa tende a aumentar o compromisso a longo prazo, tornando

os consumidores menos sensiveis ao preco € menos suscetiveis a concorréncia.
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4.4 O Papel dos Embaixadores e da Identificacio com a Marca

Um dos recursos que t€m sido cada vez mais valorizados pelas marcas na construgao de relagdes
duradouras com os consumidores ¢ a utilizagao de embaixadores e microinfluencers, que atuam
como extensoes crediveis da identidade da marca. Segundo Schivinski e Dabrowski (2016), os
embaixadores tém um impacto significativo na percecdo da marca, pois geram contetidos
auténticos que promovem confian¢a, identificacdo e envolvimento emocional por parte do
publico. Os microinfluencers por sua vez, destacam-se pela proximidade e pela afinidade com
nichos especificos, sendo frequentemente vistos como mais acessiveis e genuinos do que
celebridades ou influenciadores de grande escala (Veirman, Cauberghe e Hudders, 2017). Estes
perfis desempenham um papel central na ativacao da prova social, influenciando diretamente o
comportamento de compra através de recomendacdes percebidas como espontidneas e
desinteressadas. Segundo Freberg, Graham, McGaughey e Freberg (2011), os embaixadores e
microinfluencers contribuem ainda para a construcdo de comunidades de marca, promovendo

o didlogo entre os consumidores e refor¢cando o sentimento de pertenca.

Segundo Conde e Casais (2023), os microinfluencers desenvolvem relagdes parassociais com
os seus seguidores, vinculos unilaterais que geram sentimentos de familiaridade, empatia e
confianga, que se traduzem numa influéncia persuasiva mais eficaz do que a exercida por macro
e megainfluencers. A sua comunicagdo ¢ geralmente percebida como mais honesta e
espontanea, o que resulta em niveis superiores de engagement, maior credibilidade das
recomendacdes e uma maior predisposi¢ao do publico para adotar comportamentos sugeridos.
Estas caracteristicas tornam os microinfluencers nao apenas veiculos de divulgacdo, mas
verdadeiros facilitadores de identificagdo com a marca, desempenhando um papel central na
constru¢do de comunidades e no refor¢co da lealdade a marca. Assim, mais do que o alcance
quantitativo, o que determina a eficacia da influéncia ¢ a qualidade da relacdo com a audiéncia,
reforgando a pertinéncia da sua inclusdo em estratégias de marketing relacional orientadas para

a cocriagao e envolvimento emocional.
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5. Proposta de Estratégia Relacional

Como referi anteriormente, a minha proposta de estratégia relacional tem como base a marca
Revolution Needles. Esta proposta foi realizada ao longo do periodo de estagio como um projeto
continuo em simultaneo com as tarefas previstas. Este projeto teve por base o Diagnostico da
Anélise SWOT beneficiando do ponto forte “Presenga de uma comunidade fiel e apaixonada
em torno das marcas” e da oportunidade de mercado “Tendéncia de criar comunidades de

marca”.

A Revolution Needles ¢ uma marca especializada em agulhas para tatuagem, amplamente
reconhecida pela sua elevada qualidade e precisdo. A marca disponibiliza uma gama
diversificada de agulhas tradicionais e cartridges, desenvolvidas para responder as
necessidades de diferentes técnicas e estilos de tatuagem. O seu posicionamento estratégico

assenta na escuta ativa dos artistas e na adaptagdo continua as suas exigéncias.

Destacando-se pela inovagdo em design, a Revolution Needles investe significativamente em
tecnologia e no feedback dos artistas, assegurando que os seus produtos oferecem uma
experiéncia unica comparada as opg¢oes atuais do mercado. A comunica¢do da marca € realizada
em inglés, adotando um tom confiante, mas proéximo do seu publico. A sua abordagem de
mercado diferencia-se pela recusa em recorrer a estratégias agressivas de venda, enfatizando,

em vez disso, a sua paixado pela arte da tatuagem.

5.1 Publico-alvo

A marca segmenta os seus consumidores em trés grupos principais:

o Artistas de tatuagem experientes — Inclui profissionais altamente qualificados, sejam
especialistas num estilo especifico ou generalistas competentes. Estes artistas
procuram ferramentas que estejam a altura da sua experiéncia e que lhes permitam
elevar a qualidade do seu trabalho.

o Artistas de tatuagem em desenvolvimento — Profissionais que, apesar de ja
possuirem alguma competéncia técnica, continuam a aperfeigoar as suas habilidades e

procuram materiais que os auxiliem nesse processo.
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e Wholesale (distribuidores e revendedores) — Profissionais que priorizam marcas

inovadoras, focando-se na qualidade dos produtos e na capacidade de fornecimento.

A marca recebe frequentemente mensagens de artistas interessados em integrar a Pro Team,
que consiste num grupo exclusivo de artistas cuja principal fungdo ¢ representar a marca e
testar, em primeira mao os seus produtos. Estes artistas sdo escolhidos com base no seu
reconhecimento, técnica, bem como na sua afinidade com os valores da Revolution Needles.
Proporcionam a marca alcangar uma audiéncia alargada e participam no desenvolvimento de
produtos. O elevado interesse demonstrado por artistas que ndo sdo aceites no programa

representa, no entanto, uma oportunidade estratégica para fortalecer a relacdo entre a marca e

os seus clientes.

“] actually spread the word when i can.
| am starting to consider how i could provide these needles to everyone

so all the artists working inside my walls will only have the best supplies.”

Elie Hammond

Figura 8: Review cliente Revolution Needles.

Fonte: Mensagem Privada do Instagram da Revolution Needles

5.2 Proposta de Criacao da Comunidade Revolution Needles

De forma a capitalizar este envolvimento e a paixdo dos artistas pelos produtos da marca,
propde-se a criagdo de uma comunidade exclusiva. O objetivo principal desta iniciativa ¢
reconhecer e recompensar os profissionais que demonstram fidelidade a Revolution Needles,

mesmo nao integrando a Pro Team.

Através de uma estratégia de marketing relacional, pretende-se desenvolver um programa de
fidelizacdo que promova um sentimento de inclusdo e valorizagdo. Este modelo incluira um
sistema de recompensas, suporte educacional e reconhecimento dos membros, fortalecendo

assim a afinidade com a marca.

A Comunidade da Revolution Needles sera estruturada como uma plataforma de apoio
continuo, com o proposito de reforgar a lealdade dos clientes e consolidar o prestigio da marca

no setor da tatuagem.

68



Estratégia de Fidelizagdo na Industria da Tatuagem: O Caso da Revolution Needles

A comunidade tera como principais objetivos fomentar a lealdade a marca, manter um contacto
préoximo e continuo com os clientes, reforcar a confianga e o sentimento de exclusividade, obter

feedback direto dos membros e gerar buzz para fortalecer a notoriedade da Revolution Needles.

Para incentivar a participacao e o envolvimento dos artistas, a comunidade oferecera beneficios
como maior reconhecimento profissional, acesso a descontos exclusivos, possibilidade de
obtencao de recompensas, influéncia direta no desenvolvimento de produtos através da partilha

de feedback e oportunidades de exposi¢do para destacar o trabalho dos seus membros.

5.3 Importancia da Fideliza¢ao na Industria da Tatuagem

No setor da tatuagem, a fidelizagdo dos clientes ¢ um fator determinante para a construgdo de
relacdes de confianca e para a diferenciacdo da marca. Os artistas procuram produtos de elevada

fiabilidade, uma vez que existe um impacto direto na qualidade e seguranga do trabalho final.

Com a ampla variedade de marcas disponiveis no mercado, a retencao de clientes torna-se uma
estratégia mais eficiente e econdmica do que a aquisi¢do de novos consumidores. Clientes
fidelizados tendem a tornar-se promotores naturais da marca, impulsionando o marketing boca

a boca (word of mouth), um fator decisivo no setor.

A experiéncia demonstrada pela marca revela que muitos artistas adotam os produtos
Revolution Needles com base em recomendagdes de colegas, o que evidencia a importancia de
recompensar estes consumidores. Além disso, a fidelizagdo contribui para a criagdo de uma
comunidade coesa de artistas que partilham valores e objetivos alinhados com a marca. Este
sentimento de pertenca reforga a reputacdo da Revolution Needles como referéncia de qualidade

e fiabilidade no mercado.

Este relatorio abordara a estratégia a adotar para a implementacdo da Comunidade Revolution
Needles, justificando a sua importincia e analisando o mercado e as iniciativas ja existentes. O
estudo incluira a fundamentagdo da estratégia proposta, explorando os seus beneficios e
impacto na relagdo cliente-marca, bem como a viabilidade da sua aplicacdo no contexto da

Revolution Needles.
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5.4 Metodologia

Para desenvolver uma estratégia de comunidade eficaz e centrada nas necessidades dos artistas,

adotou-se uma abordagem estruturada em varias etapas.

Inicialmente, realizou-se uma analise do publico-alvo por meio de entrevistas qualitativas, com
o objetivo de compreender profundamente as motivagdes, expetativas e percegoes dos artistas
em relagdo a uma comunidade de marca. Esta primeira fase permitiu a recolha de insights

fundamentais sobre as necessidades do publico.

Posteriormente, procedeu-se a um estudo de benchmarking, identificando as melhores praticas

utilizadas por marcas com presenga consolidada e influéncia em comunidades.

Esta metodologia combinou a recolha de dados primarios, através de entrevistas, com uma
analise de dados secundarios, permitindo uma visdo abrangente e fundamentada para o

desenvolvimento da comunidade Revolution Needles.
5.4.1 Pesquisa Qualitativa

A pesquisa qualitativa foi essencial para compreender as necessidades, expetativas e percegdes
dos artistas face a uma comunidade de marca. Ao obter uma compreensdo aprofundada destes
aspetos, tornou-se possivel desenvolver uma proposta de valor alinhada com o publico-alvo,
garantindo que a comunidade oferece beneficios significativos e promove uma relacdo de

lealdade com a marca.
5.4.2 Questionario

Os participantes do questionario representam uma amostra diversificada de artistas,
abrangendo diferentes niveis de experiéncia, objetivos profissionais e formas de envolvimento
com a arte. Foram selecionados artistas com perfis variados, incluindo artistas iniciantes,
experientes e aspirantes a Pro Team. A composi¢ao do grupo foi cuidadosamente delineada
para garantir uma visdo abrangente e inclusiva, permitindo captar uma ampla variedade de

necessidades e perspetivas.

Para orientar as entrevistas e garantir a relevancia das respostas, foram elaboradas questdes
organizadas em quatro dareas principais: expetativas da comunidade, preferéncias de

comunicacdo, ativacdes de marca e fidelizagdo. As perguntas foram construidas com base na
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observagdo de interacdes anteriores com artistas nas redes sociais e canais da marca, nas
necessidades estratégicas da equipa de marketing, particularmente no que diz respeito ao
envolvimento emocional e a lealdade e em conceitos-chave sobre marketing relacional e
fidelizacdo nomeadamente o valor da personalizacdo, da confianga, da identificagdo com a
marca e do reconhecimento, conforme defendido por autores como Gronroos (1994) e Payne
e Frow (2005). Assim garantindo que as questdes fossem relevantes do ponto de vista pratico
e operacional e alinhadas com os objetivos estratégicos da proposta relacional que sera

apresentada neste relatorio.
5.4.2.1 Perguntas
Expetativas da comunidade

e "O que valorizas mais numa comunidade dedicada a artistas de tatuagem?"
e "Que tipos de conteudos ou beneficios gostarias de receber de uma comunidade para

artistas?"
Preferéncias de comunicacao

e "Quais sdo as tuas plataformas preferidas para interagir com outras marcas e artistas?
Porque?"
e "Preferes um canal de comunicacdo mais formal (e-mail, newsletter) ou uma

abordagem mais informal e interativa (redes sociais, grupo privado)?"
Ativagoes de marca

e "Que tipo de beneficios te incentivariam a ser um membro ativo da comunidade (ex.:

exclusividade, acesso antecipado, produtos gratis, associacdo a marca)?"
Fidelizagao

e "O que te faria ser leal a uma marca?";
e "Qual ¢ o aspeto mais importante para ti numa relagdo de longo prazo com uma marca

de tatuagem?".
5.4.2.2 Analise dos Resultados do Questionario

Os dados obtidos através das entrevistas qualitativas permitiram identificar cinco dimensdes-

chave que orientam a criagdo de uma comunidade para os artistas de tatuagem:
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o Necessidades emocionais

Os artistas valorizam uma ligacdo que va além da utilidade dos produtos, dando

importancia a conexdes que satisfagam os seus desejos emocionais e interpessoais.
¢ Sentimento de comunidade e apoio mutuo

Os participantes expressaram o desejo de integrar uma comunidade que promova a
partilha de experiéncias, técnicas e desafios. Este ambiente colaborativo fortalece os
lagos emocionais e fomenta um espago de crescimento coletivo. Além disso, ha uma
valorizacdo significativa da autenticidade e diversidade, garantindo a

representatividade de todos os estilos e niveis de experiéncia.
¢ Reconhecimento e sentimento de pertenca

Os artistas procuram ser reconhecidos pelo seu trabalho e desejam sentir-se parte de
algo maior. A associagdo a uma marca de prestigio reforga este sentimento de pertenga
a uma comunidade profissional e respeitada, além de proporcionar suporte para o

desenvolvimento das suas carreiras.
o Exclusividade e beneficios

O acesso antecipado a produtos, edigdes limitadas, descontos e produtos gratuitos
foram identificados como fortes motivadores para a participagdo ativa na comunidade.
Além disso, os artistas valorizam iniciativas que associam o seu trabalho a marca,
como partilhas em redes sociais ou parcerias que aumentem a sua visibilidade. A
formacao técnica e a disponibiliza¢ao de contetudos especializados foram igualmente

destacadas como fatores atrativos.
e Proximidade e confianca

A qualidade consistente dos produtos e a confiabilidade da marca foram citadas como
elementos indispensdveis para manter a lealdade dos artistas. A marca deve garantir
um relacionamento transparente e estavel com os seus membros, promovendo um

envolvimento continuo e duradouro.

A andlise destes resultados demonstra que os artistas de tatuagem procuram uma comunidade

que va além do suporte técnico, englobando aspetos emocionais como reconhecimento,
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pertenca e colaboragdo. Adicionalmente, os beneficios tangiveis, como exclusividade e
visibilidade, sdo fatores determinantes para a participagdo ativa. A criacdo de uma comunidade
que incorpore estas caracteristicas serd essencial para fortalecer a relagdo entre a marca e os

artistas, consolidando a fidelizacdo e o envolvimento a longo prazo.
5.4.3 Benchmarking

A criagao de uma comunidade de marca eficaz exige uma analise detalhada das praticas bem-
sucedidas adotadas por outras empresas dentro e fora do setor de tatuagem. O benchmarking ¢
um método essencial para identificar estratégias que promovam lealdade, envolvimento e
crescimento sustentavel da comunidade. Este estudo analisa marcas de referéncia na industria
da tatuagem, bem como programas de fideliza¢do implementados por empresas de renome em
outros setores, para extrair aprendizagens que possam ser aplicadas ou adaptadas a comunidade

da Revolution Needles.
5.4.3.1 Analise das Marcas do Setor de Tatuagem
Cheyenne Tattoo Equipment

A Cheyenne Tattoo Equipment ¢ uma marca abundantemente reconhecida no setor,
destacando-se pela inovagao e qualidade dos seus produtos. A relagdo proxima com os clientes
¢ um dos pilares da sua estratégia, promovendo a confianca e lealdade através da escuta ativa
e adaptacdo continua dos produtos com base no feedback dos artistas. No que diz respeito a
gestdo da comunidade, a Cheyenne utiliza redes sociais e eventos para fortalecer a interagao
com os artistas, incentivando a partilha de experiéncias através de hashtags e contetidos

colaborativos, bem como educacional.
Bishop

A Bishop diferencia-se pelo seu posicionamento premium e pela forte ligacdo emocional que
estabelece com os artistas. A marca aposta na exclusividade, oferecendo edi¢des limitadas,
colaboragdes especiais e um relacionamento mais préximo com os seus clientes. A comunidade
da Bishop ¢ dinamizada por meio de redes sociais, onde os artistas podem divulgar os seus
trabalhos, e por um programa de e-mail marketing que fornece informagdes sobre langamentos

€ promogoes.

Kwadron
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A Kwadron foca-se na exceléncia técnica e na precisao dos seus produtos, construindo a sua
reputagdo através da qualidade. A marca mantém uma relagdo de proximidade com os artistas,
disponibilizando amostras para testes e incentivando o feedback continuo. A sua comunidade
global ¢ estimulada por conteudos educativos, promovendo o crescimento profissional dos
artistas ¢ demonstrando a qualidade dos seus produtos. Para comunicagdo e envolvimento, a

Kwadron utiliza Instagram, YouTube e newsletters.
5.4.3.2 Analise de Programas de Fidelizacio e Comunidades de Sucesso
Sephora — Beauty Insider

O programa Beauty Insider da Sephora ¢ uma referéncia no mercado de fidelizacdo,
destacando-se pelo sistema de pontos, onde os clientes acumulam beneficios a medida que
realizam compras. A estrutura em diferentes niveis permite que os clientes mais fié¢is acedam
a recompensas exclusivas, como eventos privados, brindes e promogdes personalizadas. Além
disso, a Sephora criou uma comunidade online onde os membros podem interagir, trocar dicas

e partilhar experiéncias, aumentando o envolvimento emocional com a marca.
Amazon Prime

O programa de fidelizacdo da Amazon Prime baseia-se num modelo de subscricdo que
proporciona uma ampla variedade de beneficios aos membros. A oferta de envios gratuitos e
acesso antecipado a promogdes exclusivas cria um incentivo significativo para a recorréncia
de compras. A combinagdo de vantagens praticas com um ecossistema integrado de servigos,
como Prime Video e Prime Music, faz com que os consumidores vejam a adesdo ao programa

como essencial para a sua experiéncia de compra.
Lululemon — Exclusive Perks

A Lululemon construiu uma comunidade fiel ao oferecer beneficios exclusivos para os seus
clientes. O programa de recompensas inclui acesso antecipado a produtos, eventos exclusivos
e servicos adicionais, como ajustes gratuitos em roupas. A marca promove ativamente o sentido

de pertenca, transformando os seus clientes em verdadeiros embaixadores da marca.
E.L.F — Beauty Squad

O Beauty Squad, programa de fidelizacao da e.l.f., permite aos membros acumular pontos

através de compras, interagdes e atividades, que podem ser trocados por produtos gratuitos,
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cartoes-presente com parceiros e recompensas exclusivas. Os participantes ganham pontos
por cada ddlar gasto e podem aumentar os seus beneficios ao subir de nivel. Sdo oferecidas
vantagens crescentes, incluindo acesso antecipado a colegdes, recomendagdes personalizadas,
envio gratuito, participagdo em eventos exclusivos e testes de novos produtos antes do

langamento.
Barnes & Noble — Premium Membership and Rewards

A adesdo ao programa da Barnes & Noble oferece beneficios exclusivos, incluindo um sistema
de recompensas onde os membros acumulam carimbos, podendo troca-los por descontos. Além
disso, os membros usufruem de descontos, envios gratuitos sem valor minimo de compra, um
eBook gratuito por més, acesso antecipado a edigdes especiais e eventos, bem como promogdes
exclusivas. A adesdo tem um custo anual fixo, de 39.99% incluindo todos os beneficios do

programa.

5.5 Aplicacio das Praticas a Comunidade da Revolution Needles

Com base nas estratégias analisadas, algumas praticas podem ser adaptadas para fortalecer a

comunidade da Revolution Needles:

Envios gratuitos como incentivo a fidelizacdo — Inspirado no modelo da Amazon Prime, a
Revolution Needles pode oferecer envios gratuitos para membros da comunidade que atinjam
determinado nivel de envolvimento ou volume de compras. Este beneficio reforca a percegdo

de exclusividade e incentiva compras recorrentes.

Sistema de pontos e recompensas — Seguindo o exemplo da Sephora, a implementagao de um
programa de fidelizagdo baseado na acumulacdo de pontos permitiria aos artistas obter
descontos, acesso antecipado a produtos e brindes exclusivos. A existéncia de niveis dentro do

programa pode reforcar a lealdade a marca e estimular a participagdo ativa na comunidade.

Beneficios exclusivos e eventos privados — Inspirando-se na Lululemon, a Revolution Needles
pode criar experiéncias exclusivas para os seus membros, como masterclasses online,
lancamentos antecipados e colaboracdes especiais com artistas do setor. Isso ndo sé incentiva

o envolvimento continuo, mas também reforga a perce¢ao de pertenca a um grupo exclusivo.
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O estudo de benchmarking demonstrou que a criacdo de uma comunidade de sucesso requer
estratégias que vao além do simples envolvimento digital. Ao adotar estas praticas, as marcas
tém o potencial de criar um ecossistema de fidelizacao sélido, garantindo um envolvimento

continuo e uma maior lealdade dos clientes.
5.6 Analise de Mercado e Publico-Alvo

5.6.1 Caracteriza¢do da Industria da Tatuagem e das Necessidades dos Artistas

A indGstria da tatuagem tem registado um crescimento significativo a nivel global,
impulsionado pela crescente aceitagdo cultural e pela diversificagdo dos estilos e técnicas.
Antes associada a subculturas especificas, a tatuagem tornou-se mais inclusiva e abrangente,

atraindo um publico diversificado em termos de idade, género e contexto social.

Atualmente, observa-se uma procura crescente por estidios profissionais e equipamentos de
alta qualidade, refletindo a valorizagdo da tatuagem como forma de expressdo artistica e
identidade pessoal. Esta evolucdo impulsiona a concorréncia entre as marcas, incentivando o
investimento em inovagdo, tanto ao nivel dos equipamentos quanto dos materiais. O
desenvolvimento de tecnologias avangadas, como agulhas de alta precisdo e maquinas
ergondmicas, responde as exigéncias dos profissionais, garantindo um desempenho superior e

maior conforto no processo de tatuagem.

Apesar do crescimento dinamico, o setor enfrenta desafios regulamentares, com exigéncias
rigorosas de seguranca e higiene em varios paises. No entanto, essas obrigacdes também criam
oportunidades para as marcas se diferenciarem, através da conformidade com padrdes de

qualidade exigentes e da implementacdo de abordagens inovadoras.

Adicionalmente, o contexto econdmico global poés-pandemia e as tensdes geopoliticas, como
os conflitos armados em curso, geram instabilidade financeira, inflagdo e incerteza econdmica,
fatores que influenciam diretamente os hébitos de consumo. Sendo um servigo considerado
nao essencial, a tatuagem pode ser impactada pela mudanca de prioridades dos consumidores,
que tendem a concentrar os seus gastos em bens de primeira necessidade. Paralelamente, o
aumento dos custos de producdo e logistica representa um desafio adicional para as marcas,

que precisam de se adaptar a um mercado cada vez mais sensivel ao fator preco.

Outro elemento critico € a rapida evolucdo tecnologica, que exige uma constante atualizagao
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por parte das empresas do setor. Por outro lado, a digitaliza¢do crescente oferece oportunidades
valiosas de intera¢do direta com os artistas, possibilitando uma comunica¢do mais proxima
através de redes sociais, e-commerce ¢ comunidades online. Estes canais permitem ndo sé a
promocao de produtos, mas também a criacao de relagdes mais personalizadas e duradouras

com os artistas.
5.6.2 Segmentacao do Publico-Alvo

Os artistas de tatuagem valorizam a oportunidade de expandir as suas competéncias e garantir
a fiabilidade dos materiais que utilizam. A precisdo, seguranca ¢ durabilidade das agulhas,
pigmentos e maquinas sdo fatores determinantes na escolha de fornecedores, assim como a
eficiéncia do suporte técnico, a facilidade de aquisicdo dos produtos e a acessibilidade

financeira.

Dentro deste mercado e de acordo com os clientes da Revolution Needles, ¢ possivel identificar

trés segmentos principais, cada um com necessidades e motivagdes distintas:

Segmento Caracteristicas Necessidades Motivacoes

Artistas em | No  inicio  de| Formagdo continua, acesso a| Construir uma  base

ascensio | carreira, com| equipamentos de qualidade al solida de conhecimentos
menos experiéncial precos acessiveis,| e  estabelecer-se  na
no setor. oportunidades para aumentar| industria.

a visibilidade.

Profissionais| Experiéncia Equipamentos avancados que| Manutencdo da
estabelecidos| consolidada, garantam consisténcia,| qualidade do trabalho e
carteira de clientes| precisio e  durabilidade,| fortalecimento dal
estavel. parcerias que reforcem a sua| posi¢do no mercado.
reputagdo.

Aspirantes a | Estilo artistico bem| Feedback sobre o trabalho,| Ganhar notoriedade ¢

Revolution | definido, oportunidades de networking| validar o talento através
Pro Team | reconhecimento ¢ de associacdo com marcas| de colaboracdes
crescente. de prestigio. estratégicas.

Tabela 3: Segmentacio dos clientes da Revolution Needles

Fonte: Elaboracio propria
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Cada um destes perfis apresenta exigéncias especificas que devem ser consideradas na defini¢ao
de estratégias de marketing e fidelizacdo. A aposta em programas de apoio a formacao, a oferta
de vantagens exclusivas e a cria¢ao de oportunidades de networking sdo fatores essenciais para

garantir o envolvimento dos artistas e reforcar a sua ligagdo a marca.
5.7 Estratégia de Relacionamento com os Artistas

5.7.1 Definicao da Estratégia

A Revolution Experience, nome do programa de fidelizacdo, pretende estabelecer uma
hierarquia progressiva de envolvimento dos artistas com a marca, criando uma escala de
relacionamento. Esta abordagem visa fortalecer a relacdo com os artistas e proporcionar
incentivos adequados ao nivel de compromisso de cada artista. A estrutura proposta ¢ a

seguinte:

THE REVOLUTION EXPERIENCE

REVOLUTION MEMBERS

Artistas em >~ Clientes, Membros da
Geral Esporadicos <7 Comunidade
\
!
V
ProTeam _____ Embaixadores da
Exclusivo por convite Revolution Needles

da marca

Figura 9: Revolution Experience

Fonte: Elaboracio prérpia
5.7.2 Implementacio da Estratégia
Membros da Comunidade - Revolution Membership

Para aderir ao programa de Membros da Comunidade, os artistas devem realizar uma inscri¢ao
através do site. Este programa, mediante o pagamento de uma subscri¢ao anual de 20 euros,

oferece um conjunto de beneficios exclusivos, tais como:
e Envio gratuito dentro da Unido Europeia para compras superiores a 50 euros;
e 10% de cashback sobre o valor gasto, a utilizar em compras futuras no site;

e Oferta de produtos e merchandising periddicos, incluindo amostras e acesso
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antecipado a lancamentos de produtos;

e Desconto de 10% na primeira compra apds adesdo ao programa. A inscricdo no
programa serd incentivada através de pop-ups no site, newsletters e no checkout das

compras, facilitando o processo de adesao.
Embaixadores da Marca - Revolution Ambassador

O programa de Embaixadores ¢ destinado a artistas que demonstram grande envolvimento com
a marca, mas que nao fazem parte da Pro Team. Este programa tem como principais objetivos
recompensar artistas que promovem a Revolution Needles de forma orgénica, criar um grupo
de artistas que dao resposta a elevada procura por integracdo na Pro Team, incentivar a

promogao da marca através do marketing de recomendagao (WOM ou eWOM)

Os embaixadores da Revolution beneficiam de:
e Comissdo de 10% por cada compra realizada através das suas recomendagdes;
e 10% de desconto em compras proprias;
e Divulgacdo do seu trabalho nas redes sociais oficiais da marca.

A sele¢do dos embaixadores ¢ feita através de um processo de candidatura, permitindo a
Revolution Needles avaliar se os artistas estdo alinhados com os valores da marca e se possuem

um portfélio adequado para representar a empresa.
Membros da Pro Team

Como referido anteriormente a Pro Team da Revolution Needles ¢ um grupo restrito de artistas
selecionados exclusivamente por convite da marca. Embora os artistas possam manifestar
interesse em integrar a equipa, a decisdo final é sempre tomada pela marca, garantindo a

coeréncia na representacdo dos seus valores e padrdes de qualidade.
Os membros da Pro Team beneficiam de:

e Exposicdo dos trabalhos nas redes sociais da marca;

e Landing page propria no site da Revolution Needles;

e Fornecimento das agulhas sem qualquer custo, como parte do patrocinio;
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e [nsights no desenvolvimento de produtos.
5.7.3 Plataformas e Canais de Comunicacio

Para promover esta estrutura de relacionamento, serao utilizadas diversas plataformas e

estratégias de comunica¢do, nomeadamente:
e Email marketing, para campanhas dirigidas a diferentes segmentos do publico;
e Redes sociais, para interagdo e reconhecimento dos artistas e promog¢ao do programa;
e Website e blog da marca, com informacdes detalhadas, e historias de sucesso;

e Materiais exclusivos na primeira compra como infograficos para divulgar o programa

de membros e incentivar a adesao.

A abordagem ao programa de embaixadores sera feita de forma seletiva. Pretende-se evitar
uma promocgao excessiva que resulte em tornar o programa acessivel demais. O objetivo é que

seja percebido como um estatuto distinto e valorizado pelos artistas.
5.7.4 Segmentacio do Publico-Alvo e Expetativas de Adesao

Com base na segmentacdo do publico-alvo previamente definida, a adesdo ¢ expectavel nos

seguintes termos:

Artistas iniciantes a estabelecidos — Inscricdo no programa de Revolution Membership,
beneficiando das vantagens oferecidas e estabelecendo uma relagdo mais proxima com a

marca.

Artistas estabelecidos e aspirantes a Pro Team — Candidatura ao programa de Revolution

Ambassador, incentivados pelo reconhecimento da marca e pelos beneficios financeiros.

Esta estrutura de adesao estéd alinhada com uma estratégia de diferenciacao e enfoque, conforme
proposta por Porter (1985). A diferenciacdo € visivel na aposta em inovacao, exclusividade e
experiéncia relacional com a marca, enquanto o enfoque incide num segmento profissional
especifico, artistas de tatuagem em diferentes fases da carreira cuja lealdade ¢ cultivada através

de programas personalizados de valor crescente.
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5.7.5 Justificacio da Importancia da Estratégia para a Revolution Needles

A estrutura proposta permite um acompanhamento progressivo dos artistas, fortalecendo a
relacdo com a marca desde o primeiro contacto até a possibilidade de integrarem a Pro Team.

Esta abordagem gera vantagens competitivas, tais como:

Fidelizacdo de clientes, incentivando a compra recorrente através de descontos,

cashback e outros beneficios.

e Diferencia¢do da marca, ao criar uma estrutura de envolvimento progressivo posiciona
a Revolution Needles como uma marca que valoriza e acompanha o crescimento dos

seus artistas.

e Maximizacdo do WOM ao atribuir incentivos a artistas que ja promovem a marca
espontaneamente aumenta a credibilidade e a expansdo organica da Revolution

Needles.

e Aumento da receita, tanto o cashback como os descontos incentivam compras
frequentes, enquanto as comissdes de Embaixadores geram um ciclo de vendas

indiretas.
Exemplo de Beneficio para o Cliente

Para ilustrar a eficacia da estratégia, considera-se o seguinte exemplo de compra recorrente de

um artista membro:
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{ REVOLUTION NEEDLES®

REVOLUTION

EXPERIENCE

For those who demand more.

Precision isn't just about the tools you use — it's about the choices you make.

The Revolution Membership is built for those who don't settle.

Free EU shipping

\‘
Exclusive access, (o p

drops, and deals befo

10% cashback, beca

Surprise rewards, bec

10% off your first order. so your n
[
REVOLUTION NEED £
The numbers don't lie:
Free Gifts 35€
10% cash back 32¢
Free Shipping 20€
X = iraleos
Featured exposure. C M
or 20€ per year
This isn't about discounts. It's about an edge.
Get yours.
p YU
UNLOCK EXPERIENCE

Figura 10: Prototipo Newsletter Revolution Membership

Fonte: Elaboracao propria
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0 REVOLUTION IEEDLES Cartridge Traditional Needles ProTeam AboutUs Blog Ambassadors Search Q 2900/

\V{S' 2 )/ 2 iy W‘Uj },\,/
BACKING | REVOLUTION

Join the Revolution Experience, and be part of our ambassador community. Earn rewards, unlock exclusive perks, and be

recognized for standing behind the tools that push the craft forward.

10% Commission ~ Eam on every sale you bring in. Exclusive Rewards - Complete challenges, unlock
rewards

1
¢ REVOLUTION NERD ES
10% Off Purchases - An exclusive perk for you, because & C - Rep the
those who stand with Revolution get the best, always. with your art. A space for those who take their craft beyond.

How it works?

Apply—quick and simple.

Share your unique code and start earning with every sale.

Take on challenges, earn rewards, and level up your Revolution Experience.

“1 get to connect with artists who push boundaries, share
knowledge, and keep the craft alive. Repping a brand that
values precision, durability, and real innovation? That's a no-
brainer. It's not just a name on my setup; it's a mindset.”

-R.INK

Ready to be part of it?
Ride on.

i
APPLY NOW.
Figura 11: Protétipo landing page Revolution Ambassadors

Fonte: Elaboracao propria

Com esta abordagem, os artistas sentem-se incentivados a permanecer na marca, usufruindo de

beneficios exclusivos e contribuindo para a notoriedade da Revolution Needles no mercado.

5.8 Implementacgio da estratégia
5.8.1 Passos concretos para a aplicacido da estratégia

A implementagdo de um programa pago de fidelizagao requer uma abordagem estruturada para
assegurar a sua eficdcia e adesao por parte dos clientes. O primeiro passo consiste em delinear
claramente os beneficios exclusivos oferecidos aos membros do programa. Estes beneficios

devem ser suficientemente atrativos para justificar o custo associado a adesdo. Tal como
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exemplificado pelo programa de fidelizagdo da Barnes & Noble, que cobra uma taxa anual em
troca de descontos exclusivos, portes gratis e cupdes de bonus, a percecao de valor € essencial

para incentivar a participagao.

A promogao do programa deve destacar as vantagens tangiveis para o cliente, comparando o
valor dos beneficios com o custo de adesdo. Estratégias como a oferta de bonus iniciais por
exemplo, cupdes no valor maior a taxa de adesdo, aumentam a perce¢ao de valor e incentivam

a inscri¢do imediata.

Além disso, ¢ fundamental utilizar prova social para reforgar a atratividade do programa.
Testemunhos de membros atuais, destacando experiéncias positivas e beneficios obtidos,

ajudam a consolidar a credibilidade do programa e a influenciar novos clientes.
5.8.2 Recursos necessarios e responsaveis pela execuciao

A execucdo do programa exige uma equipa dedicada responsavel por diversas areas:
e Gestao do programa - Defini¢ao dos beneficios e gestdo das subscrigdes.

e Marketing e comunicagdo - Criacdo de campanhas promocionais para divulgar o
programa, utilizando canais como e-mail marketing, redes sociais e o site da

Revolution Needles.

e Design e conteudo - Desenvolvimento de materiais visuais e textuais, incluindo

infograficos, banners promocionais e landing pages.

e Servigo ao cliente - Suporte dedicado aos membros do programa, esclarecendo davidas

e garantindo uma experiéncia positiva.
5.8.3 Indicadores de sucesso para avaliar a eficacia da estratégia

Para medir o impacto e a eficicia do programa pago de fidelizacdo, ¢ essencial estabelecer

indicadores de desempenho (KPIs) claros, tais como:
e Taxa de adesdo - percentagem de clientes que se inscrevem no programa.
e Taxa de retencdo - nimero de membros que renovam a subscri¢do anualmente.

e Volume de vendas - aumento nas vendas atribuidas a membros do programa.

84



Estratégia de Fidelizagdo na Industria da Tatuagem: O Caso da Revolution Needles

e Valor médio de compra - comparacdo entre o gasto médio dos membros e ndo

membros.
e Satisfacdo dos membros - avaliagdes e feedback recolhidos através de inquéritos.

e Taxa de recomendagdo — percentagem de novos membros adquiridos por referéncia

de membros existentes ou valor retido através de recomendagoes.

A monitorizagdo continua destes indicadores permitira, além de ajustar a estratégia e otimizar
os resultados, segmentar os clientes pelo seu valor e diferenciar as acdes de fidelizacdo de
acordo com cada perfil, assegurando que o programa se mantém relevante e valioso para os

clientes.

5.9. Justificacao da importancia da estratégia para a Revolution Needles

A estratégia proposta para a Revolution Needles visa fortalecer significativamente a relagao
entre a marca e os artistas, promovendo um ambiente de lealdade, exclusividade e
reconhecimento. Esta abordagem procura ndo s6 aumentar a notoriedade da marca, mas
também criar um ecossistema de pertenca e lealdade, impulsionando o envolvimento continuo

dos artistas através de incentivos estratégicos.
5.9.1 Beneficios Esperados para a Marca

A implementagdo desta estratégia oferece beneficios significativos que impactam diretamente
a visibilidade, a credibilidade e a relagao da Revolution Needles com a sua comunidade de

artistas.

Em primeiro lugar, destaca-se o fortalecimento das relagdes com os artistas. A criacdo de uma
estrutura hierarquica clara fomenta um compromisso progressivo. Este sistema promove nao
apenas o reconhecimento dos talentos emergentes, mas também cria um incentivo tangivel para

que os artistas se envolvam ativamente com a marca.

Adicionalmente, o programa de embaixadores incentivard o Word of Mouth e a partilha
organica de conteudos artisticos nas redes sociais. Este mecanismo amplia substancialmente o

alcance da marca, reforcando a sua notoriedade e consolidando a sua presenca digital no setor.
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Outro beneficio fundamental ¢ a criagdo de uma comunidade leal. O programa de membros
pagos nao s6 oferece acesso a beneficios exclusivos, mas também promove um sentido de
pertencga. Esta exclusividade gera um vinculo emocional com a marca, incentivando compras

recorrentes e fortalecendo a fidelizacao.
5.9.2 Comparacao com Outras Abordagens Possiveis

Ao analisar diferentes estratégias de fidelizagao aplicadas por outras marcas reconhecidas,
torna-se evidente que a abordagem escolhida pela Revolution Needles oferece vantagens

competitivas distintas.

O sistema de pontos utilizado pela e.l.f., por exemplo, promove a gratificacdo e recompensa a
frequéncia de compras através de um programa escalonado por niveis. Embora eficaz na
motivacdo de compras repetidas, esta estratégia centra-se exclusivamente em incentivos
monetarios, deixando de lado o envolvimento emocional que a Revolution Needles promove

ao integrar o crescimento artistico na sua estrutura de beneficios.

Por fim, o programa de comunidade da Sephora destaca-se por criar um espago onde os
membros podem interagir, partilhar experiéncias e participar em eventos exclusivos. Embora
este modelo promova uma forte interacdo entre os consumidores, o programa da Revolution
Needles vai além ao integrar beneficios tangiveis, criando um ecossistema mais robusto e

focado nas necessidades dos artistas.
5.9.3 Impacto na Diferenciacio da Marca

A estratégia proposta posiciona a Revolution Needles como uma marca inovadora e centrada
nas necessidades reais dos artistas. Ao combinar beneficios tangiveis, como descontos e
cashback, com oportunidades de crescimento profissional e reconhecimento artistico, a marca

distingue-se pela sua abordagem holistica.

Esta diferenciagdo permite a Revolution Needles criar uma relacdo simbidtica com a sua
comunidade, onde o sucesso dos artistas reflete diretamente no fortalecimento da marca. A
hierarquia escalonada e o programa de embaixadores ndo apenas incentivam o envolvimento
continuo, mas também refor¢cam a identidade da marca como uma parceira essencial no

percurso artistico e profissional dos artistas.

Assim, a estratégia nao so solidifica a lealdade dos artistas como também posiciona a
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Revolution Needles como lider inovadora no setor da tatuagem, destacando-se pela sua

capacidade de oferecer valor acrescentado e criar conexdes auténticas com a sua comunidade
5.10 Visao Global da Estratégia

A presente proposta explorou a importancia de desenvolver uma estratégia de relacionamento
eficaz entre a Revolution Needles e a sua comunidade de artistas, destacando o impacto positivo
que tal abordagem pode gerar no fortalecimento da marca e na sua diferenciacdo no setor da

tatuagem, nomeada de Revolution Experience.

Ao longo deste estudo, foi realizada uma analise aprofundada do mercado e do publico-alvo,
evidenciando o crescimento continuo da industria da tatuagem e as crescentes exigéncias dos
artistas em relagdo a qualidade dos materiais, suporte técnico e oportunidades de
desenvolvimento profissional. Através da metodologia adotada, que incluiu pesquisa qualitativa
e benchmarking, foi possivel compreender as necessidades emocionais e profissionais dos

artistas, bem como identificar praticas de sucesso aplicadas por outras marcas de referéncia.

A estratégia proposta assenta na segmentacao de um ecossistema de envolvimento com a marca,
promovendo ndo apenas beneficios tangiveis, como descontos e cashback, mas também
oportunidades de reconhecimento artistico e crescimento profissional. Esta abordagem visa
fortalecer a lealdade dos artistas, fomentar o Word of Mouth e consolidar a presenga digital da

marca.

A comparagdo com outras abordagens, como programas de pontos, iniciativas centradas em
valores sociais ou programas de comunidade, evidenciou que a estratégia da Revolution Needles
oferece uma proposta mais holistica e alinhada com as necessidades especificas dos artistas. Ao
combinar beneficios emocionais e tangiveis, a marca consegue diferenciar-se num mercado

competitivo, criando uma comunidade coesa e leal.

Deste modo, o programa Revolution Ambassador foi concebido para responder a procura
inicial de artistas interessados em integrar a Pro Team. Considerando que a marca visa manter
este grupo exclusivo e que alguns candidatos ainda ndo preenchem todos os critérios
valorizados, o programa surge como uma solugdo alternativa, assegurando que esses artistas

ndo fiquem sem resposta.
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Por outro lado, o programa Revolution Membership foi desenvolvido com o intuito de
proporcionar aos participantes um sentimento de pertenga a algo maior, oferecendo um

ambiente mais acolhedor e valorizando o seu envolvimento com a marca.

Perspetivando o futuro, a implementacao desta estratégia poderd posicionar a Revolution
Needles como lider no setor, ndo apenas pela qualidade dos seus produtos, mas também pela
sua capacidade de criar conexdes auténticas e duradouras com os artistas. Com a constante
monitorizagdo dos indicadores de sucesso e o ajuste continuo das taticas, a marca estard
preparada para responder as mudancas do mercado e as necessidades emergentes da
comunidade artistica, assegurando um crescimento sustentdvel e uma presenca marcante no

setor da tatuagem.
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6. Conclusao

A concretizagcdo deste estdgio teve como principal objetivo a aplicacdo pratica dos
conhecimentos adquiridos ao longo do Mestrado em Marketing Relacional, bem como o
desenvolvimento de competéncias profissionais num ambiente organizacional real. A
experiéncia na Piranha Global permitiu-me aprofundar o funcionamento do marketing num
setor tao especifico e exigente como o da tatuagem profissional. Para além do contacto com
multiplas areas da comunica¢ao e do marketing digital, esta experiéncia proporcionou-me uma
visdo mais clara sobre a importancia das relagdes de longo prazo com os clientes, especialmente

em mercados de nicho como este.

A auséncia de uma estratégia relacional estruturada refor¢ou a relevancia do tema escolhido e
motivou o desenvolvimento de uma proposta centrada na criagdo de valor mituo e duradouro.
Ao longo deste relatorio, foram explorados temas essenciais para a criagdo desta proposta
alinhada com as necessidades da marca Revolution Needles e do seu publico. Segue-se um

resumo das principais conclusdes por capitulo:

e Capitulo 2 — A caracterizacdo da entidade de acolhimento permitiu compreender a
estrutura e dinamica das diferentes marcas do grupo, destacando-se a Revolution
Needles como a mais estratégica do ponto de vista da fidelizagdo B2B. As tarefas
desenvolvidas demonstraram a transversalidade do marketing relacional, desde a
criacdo de conteudos a gestdo da comunidade e anélise de dados.

e Capitulo 3 — A analise do enquadramento estratégico revelou que, apesar da
posicionamento solido do grupo, a marca carecia de uma abordagem relacional mais
estruturada. A auséncia de um plano de CRM e programas de fideliza¢do destacou a
oportunidade de intervengdo nesta drea, validando a pertinéncia do trabalho
desenvolvido.

e Capitulo 4 — A revisao de literatura permitiu consolidar o enquadramento tedrico da
proposta, demonstrando que a fidelizagdo deve assentar numa gestdo diferenciada dos
clientes (MVC, MGC e BZ), valorizando o seu envolvimento emocional com a marca
e o papel das comunidades e embaixadores.

e Capitulo 5 — Foi apresentada uma estratégia relacional centrada na criacdo de uma
comunidade de marca, com agdes que promovem o reconhecimento, o

desenvolvimento profissional e a proximidade com os artistas. Esta proposta responde
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aos objetivos definidos, ao alinhar a pratica da marca com os principios do marketing

relacional e ao visar uma fidelizagdo sustentavel ¢ diferenciadora.

Deste modo, conclui-se que os objetivos gerais e especificos definidos no inicio deste relatorio
foram atingidos, permitindo ndo s6 aplicar conhecimentos académicos, como também
apresentar uma proposta estratégica concreta, exequivel e ajustada a realidade da marca
Revolution Needles. Espera-se que este trabalho represente um contributo util para a evolucao

para a marca, potenciando o seu crescimento e posicionamento no mercado global da tatuagem.
6.1 Limitacoes

Apesar de o plano de estagio ter sido cumprido na generalidade e de a equipa de marketing ter
demonstrado sempre disponibilidade e empenho, registaram-se algumas limitagdes ao longo do
processo. Em determinados momentos, a auséncia de um planeamento detalhado e continuo das
tarefas a desenvolver gerou periodos com menor atividade, o que afetou o ritmo de trabalho e
a continuidade do envolvimento pratico. Ainda assim, os tempos disponiveis foram
aproveitados para desenvolver a proposta relacional e colaborar em diferentes frentes da

comunicagdo da marca, o que permitiu cumprir os objetivos definidos para este trabalho.

Adicionalmente, a natureza ndo remunerada deste estdgio, caracteristica comum em contextos
curriculares pode em alguns momentos influenciar a motivagdo, especialmente quando
associada a responsabilidades continuas e elevado envolvimento. Ainda que ndo comprometa a
aprendizagem ou o cumprimento dos objetivos definidos, este fator pode impactar a percecdo
de valorizagdo da funcdo, sendo relevante a implementacdo de mecanismos simples de
valorizacdo, acompanhamento continuo e reflexdo sobre formas de reconhecimento que

potenciem o compromisso € o envolvimento dos estagidrios ao longo de todo o periodo.
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