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SUMARIO EXECUTIVO

O mercado encontra-se, de uma forma geral, a artegda vez mais servigcos em
vez de produtos fisicos, algo que é especialmeidere em paises desenvolvidos como

a Noruega, Suica ou Finlandia.

A pandemia de COVID-19 veio impulsionar ainda nesta transicdo, obrigando

muitas empresas a mudar ou reforcar a sua ativiotsae

O Marketing de Servicos e Relacional esta, destadpcada vez mais envolvido

na area da economia e gestao, tendo um papellanogacesso das empresas.

De forma a analisar como este é integrado numaemapescolhemos a Ernst &
Young, uma daBig Four, ou seja, uma das 4 empresas de consultoria mdéesqsas e
influentes do mundo, para estudar e desenvolvabalho proposto na UC “Marketing

de Servicos e Relacional”.

Comecamos por apresentar um pouco a identidada degbresa, justificando
também a escolha da mesma para o presente trabalBeguida, realizamos uma analise
interna e externa da empresa, a fim de percebea ats/idade e a dos mercados onde
opera. Depois, fizemos uma descricdo do Marketimg d& empresa, salientando os
aspetos mais relevantes sobre cada um dos “7 Pigdgto, Preco, Distribuicéo,
Promocao, Pessoas, Processo, Evidéncias Fisicag)resentando ainda algumas
sugestbes, que, na nossa Otica, poderia melhogerfarmance da EY enquanto
prestadora de servigos.

Por ultimo, realizadmos uma pequena exposicao sabrieecursos Humanos da
Ernst & Young que, segundo a nhossa pesquisa, ekpaca a sua reputacao e exceléncia,
e razdo pela qual é frequentemente apontada coraodasy melhores empresas para
trabalhar e construir carreira. Para isto, contaonos a ajuda de algumas colegas que ja

colaboraram ou colaboram com esta organizag&6 Ambassadors

Por ultimo, apresentamos algumas conclusfes ssbeerabalho, assim como a

nossa perspetiva acerca da realizagdo do mesmo.

Palavras-chave Prestador De Servicos, Marketing Relacional, Mtrg Mix, Consultoria, Exceléncia,

Mercado,Big Four, Servico
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INTRODUCAO

Enquanto alunos do segundo ano da Licenciatura emkeéiding da Escola de
Economia e Gestdo da Universidade do Minho, realizaum Diagndstico de Marketing
de uma empresa de servicos para a Unidade Curridalalarketing de Servicos e

Relacional.

A empresa escolhida para o desenvolvimento destaltro foi a Ernst & Young,
uma dasBig Four no mundo dos servigos. AplicAmos 0s conhecimeattosdados em
aula, compreendendo as diferencas de uma analmarttetingde um produto para uma

analise denarketingde uma empresa de servicos.
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ERNST & YOUNG

Missao, Visao, Objetivos e Valores da EY

Ernst & YoungGlobal Limited comumente conhecida como Ernst & Young ou
EY, € uma empresa multinacional de servicos pliofisgs com sede em Londres. A EY
€ uma das maiores empresas de servicos profissia@ mundo no setor da
contabilidade, juntamente com a Deloitte, KPMG &dvaterhouseCoopers (PwC),
sendo estas consideradasBag Four empresas de contabilidade. Fornece servicos de
Consultoria, Auditoria, Impostos e Transacfes parsetores financeiro, governamental,
de entretenimento, tecnologia, telecomunicacdesge evutros. A empresa atual foi
formada em 1989 pela fusdo de duas empresas dabdmlatde, Ernst & Whinney e
Arthur Young & Co, e opera como uma rede de firrmesnbro que estdo estruturadas
como entidades legais separadas numa parceria,nt@is de 270.000 funcionarios
espalhados por mais de 700 escritorios em 1509afdodo o mundd&( - Building a
Better Working World2021).

O conhecimento e os servicos de qualidade que cei@reajudam a inspirar

confianca nos mercados de capitais e em economiagld 0 mundo.

Porqué a EY?

Decidimos basear o nosso estudo nesta empresa diag@rtancia que atribui ao
servico de qualidade que os caracteriza aliadidaass de confianca, seguranca, ética e
integridade. Consideramos que é uma empresa dessupencipalmente pelas boas
praticas de gestdo organizacional que lhe esté&iadsg focando-se no trabalho em

equipa, boa integracao de todos o0s seus trababmaoqualidade dos mesmos.
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ATUAL ESTRATEGIA DE
MARKETING DA EY

Analise Interna

Para que seja possivel delinear boas estratégiaesaniais, a organizacdo deve
fazer uma analise a sua situacao atual, a fim dleeo@r os ambientes interno e externo.
Para isto é necessario elaborar uma analise SWGQF ,irglui Forgas Strengthy
FraquezasWeaknessgsOportunidades@pportunitie3 e AmeacasThreatg (Kotler &
Armstrong, 2017).

S - Forgas

A EY investe enormes recursos na formacao e deb@émemto dos seus empregados,
resultando numa forca de trabalho ndo sO altamgu#dificada, como também

motivada para alcancar mais;

Estdo presentes em mais de 150 paises o0 que peongg&uir um novo fluxo de

receitas e diversificar o risco de ciclo econénmos mercados em gue opera;

Aposta no investimento em tecnologia para desepvalma prestacao servicos de
auditoria com maior qualidade, em solucdes tecimtddg nos colaboradores e nas

aliancas estratégicas da EY;

Em Portugal, a EY é a unidég Four presente noanking “Best Workplaces” em
2019, ocupando o 23° lugav¢lhores Lugares Para Trabalha2019)

W - Fraguezas

O investimento na area de investigacdo e desemvehito ndo acompanha o

crescimento rapido observado pelos seus concostente
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A empresa ndo tem sido capaz de enfrentar os dsspfesentes pelos novos
participantes no segmento e perdeu uma pequena deiohercado nas categorias de

nicho;

Alguns servigos tém uma quota de mercado elevadmagato os restantes tém uma
guota de mercado baixa. Esta dependéncia de gbgadstos torna a EY vulneravel

a ameacas externas.

O - Oportunidades

Aproveitar o crescimento do digital, provocado pedademia da COVID-19, para
atrair novos clientes através das plataforordme

A nova tecnologia proporciona uma oportunidade paEy praticar uma estratégia
de precos diferenciada no novo mercado.

T - Ameacas

As novas tecnologias desenvolvidas pelos conc@segnbdem constituir uma seéria

ameaca para a industria num futuro a medio e |pngzo;
O aumento da concorréncia pode reduzir a quotaedeatio da Ernst & Young;

A flutuacdo das moedas globais afeta as operacoes.

Analise Externa

No sentido de mitigar o impacto que os fatoresragepodem ter numa empresa,
assim como explorar novas oportunidades para atsudade, € crucial realizar uma
andlise externa (também conhecida como anéliseadoorambiente). Para isto, € comum
aplicar-se a andlise PESTAL, que segundo SammutiBiom Galea se pode descrever
como “a powerful and widely used tool for undersgliag strategic risk. It identifies the
changes and the effects of the external macro @mvient on a firm's competitive

position.” (Cooper, 2015). Aqui, e seguindo a orddracrénimo, séo incluidos fatores
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Politicos, Econdmicos, Sociais, Tecnoldgicos, Amtaies e Legais.

Politicos

O risco politico global atingiu um novo maximo 202@evera persistir durante
2021. A pandemia da COVID-19, as tensdes comera@aialteracdes climaticas e uma
série de outros fatores significa que a probahlilkdde o desempenho das empresas,
mercados ou economias ser afetado por decisO¢Ega®k grande.

A pandemia tornou-se o maior evento de risco polidi escala global, na medida
em que para além de ser uma crise de saude pUdsiicalve também questbes como a

seguranca nacional, lideranca global e cooperagémacional.

A entrada em paises com um elevado nivel de tghatanfluenciara diretamente
a rentabilidade da EY. A elevada tributacdo afetaraércio internacional e impede as
exportacdes. A EY pode entrar em mercados com laued de tributacdo e beneficiar
de lucros elevados que podem ser investidos emdadi®s de investigagdo e
desenvolvimento. Do mesmo modo, as elevadas @ssricomerciais podem tornar o
ambiente empresarial mais complexo, afetando asqgdes e prejudicando as relacdes

com 0s parceiros comerciais estrangeiros.

Econdmicos

O desenvolvimento economico de um pais influentcigtainente o desempenho
organizacional. As economias em crescimento ofareeenplas oportunidades de

crescimento para a EY.

A procura e a oferta de mao-de-obra determinanaastsalariais e a oferta de
mao-de-obra qualificada. A EY deve estudar e pragercondicbes do mercado de
trabalho para compreender como pode atrair trathatka talentosos e alavancar as suas

competéncias para melhorar o desempenho empresarial

As estratégias de expansédo global da EY sé&o irflagdas pela eficiéncia do
mercado financeiro, uma vez que operar em merdiaknsceiros altamente eficientes
conduz a uma melhor posicao de liquidez e a umaca#gde reforcada de entrar em
novos mercados. A saude e eficiéncia dos mercatsckiros determinaréa a capacidade

da EY de angariar o capital a pre¢os justos.

LICENCIATURA EM MARKETING (REGIME POS-LABORAL)

MARKETING DE SERVICOS E RELACIONAL




Social

A cultura organizacional deriva uma forte influénailas normas, valores e
tendéncias da sociedade. A compreensdo das teasé&bmmograficas, estruturas de
poder, padrbes de despesa dos consumidores e <antiéhadas pode ajudar a EY a

conceber mensagens warketingeficazes.

Mudangas nos padrbes demograficos como o enveleetdmda populagéo,
tendéncias migratorias e varidveis socioeconéndérasima importancia primordial para
organizacdes empresariais internacionais como a @&Yestudo das caracteristicas
demograficas pode ajudar a EY na escolha do segreseginentos de mercado

adequados com elevado potencial de crescimento.

Cada sociedade tem normas e valores distintos gaentbenham um papel
importante na formacdo do comportamento do consanni EY deve desenvolver
equipas locais e desenvolver parcerias locais gargpreender as atitudes e normas da
sociedade para adaptar as estratégianat&etingde acordo com um contexto cultural
anico. A observacao da estratificacdo da classalsstambém importante para a EY.

Tecnologico

Uma andlise detalhada do ambiente tecnoldgico ppdiar a EY a identificar as
tendéncias tecnoldgicas para alcancar vantagengrcians, tais como, aumentar a

rentabilidade, impulsionar o processo de inovac@ekorar a eficiéncia operacional.

O 5G, a mais recente geracao de redes moveist@ionp passo evolutivo para a
banda larga sem fio. O seu objetivo é elevar asnpalidades da rede atual, conhecida
como 4G, alcando uma banda larga mével de altissipaalrdes de velocidade de
conexao. Percebendo a importancia do 5G, a EY foumaa alianca com a Nokia para
ajudar as organizacdes a desbloquear o poder @x€lerar a transformacao digital nas

suas operagoes.

Ambiental

As normas, leis e regulamentos ambientais variamsaante os diferentes
mercados. A presenca internacional do EY exige ajuwganizacdo considere estas

diferencas para evitar circunstancias indesejaveisnalise ambiental detalhada é
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imperativa antes de decidir entrar num novo mercadwecessario para a EY considerar
fatores ambientais como as mudancas nas conditif@gicas, uma vez que podem

influenciar a eficiéncia empresarial. Por exempglandicdes meteoroldgicas extremas
podem aumentar o custo das operacfes e obrigaratBiar a cadeia de valor mais
flexivel. Tais mudancas podem também influenciar paslrdes de despesa dos

consumidores, levando a organizacdo a rever orseluto e estratégias dearketing

Outro fator a ter em conta € o aumento do uso dekegias renovaveis. A EY
pode beneficiar e investir mais nesta area paegasas a sustentabilidade a longo prazo.
Este investimento ira também aumentar a satisfdgagartes interessadas e expandir a

base de clientes devido a uma imagem de marca raddo

Legal

A Ernst & Young nao pode entrar num novo mercado astudar em detalhe o seu
ambiente legal e a estrutura reguladora de conslinaecessaria uma avaliacdo
cuidadosa destes aspetos legais para evitar prablgraves. A ignorancia a este respeito
pode causar circunstancias indesejaveis para adts’como, prejudicar a vantagem
competitiva como resultado da violacdo dos direiles propriedade intelectual e
prejudicar a imagem organizacional devido a vialag@ds normas de protecdo do
consumidor/empregado/ambiente.

STP de Servigcos da EY

Segmentacéo

A segmentacéao consiste na divisdo do mercado enepes grupos de clientes que
partiiham necessidades, comportamentos de comaracteristicas, e/ou padrdes de

consumo comuns.

No caso da EY, a sua estratégia é de foco em semi@ vez que sé fornecem
quatro servicos principais (consultoria, auditomapostos e transacdes) a um mercado
bastante amplo (desdsart-upsa multinacionais de todos os setores). Este tgo d
estratégia obriga o desenvolvimento de conhecimsent@bilidades para servir bem cada
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segmento, envolvendo um maior investimento em fdeaendas e comunicacdo de

marketing

Targeting

Depois dos clientes de uma empresa serem segmgnht@adempresa avalia a
atratividade de cada segmento e decidir quais s pnavaveis interessados nos seus
servigos, e concentrar-se em servi-los bem (LokefowVirtz, 2016).

Segundo cCountry Managing Partneda EY em Angola, Jodo Alves, “ajudamos
0s pioneiros digitais a combater a pirataria dermBcao; guiamos governos em crises
de cash-flow; desbloqueamos novos tratamentos ogdiom data analytics; e
procuramos auditorias de alta qualidade para coafianca nos mercados financeiros e
nos negocios. Por outras palavras, trabalhamos ezopresarios, empresas e paises

inteiros para resolver os seus desafios mais comgle(Alves, 2021).

Posicionamento

O posicionamento é o0 espaco que um determinadicgereupa nha mente do
consumidor num determinado mercado. Por isso, éneisd estabelecer e manter uma
posicdo distintiva na mente do mesmo, comunicanth@ umensagem simples e
consistente, diferenciando-se da concorréncia. ‘#ratégia de posicionamento
preocupa-se em criar, comunicar, e manter difesenifstintas que serdo notadas e
valorizadas pelos clientes com quem a empresaguosiaria de desenvolver uma relacao

a longo prazo.” (Lovelock & Wirtz, 2016).

A EY posiciona-se na mente dos seus consumidoras tmrnecedora de servigos
e solucdes de qualidade e de exceléncia, comprdereim 0s seus valores e com 0S seus

clientes.

Os seus principais concorrentes sao a Deloitte, 8MEB e a
PricewaterhouseCoopers (PwC), trés empresas g faarte daBig Four, juntamente
com a EY, termo que distingue as quatro grandgsocagcdes de auditoria e consultoria

com atuacao internacional.
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llustracéo 1 - Edificios das empresas Big Four: @€, pwc, EY e KPMG

Disponivel emhttps://analyticsindiamag.com/why-the-big-four-atifitims-pwc-ey-deloitte-kpmg-are-investing-

heavily-in-artificial-intelligenc/
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MARKETING MIX DA EY

Produto

Os produtos da EY séo, na verdade, servicos, apyagp intangivel e ndo palpavel.
Os seus servigos inclueassurance tributario, assessoria, transacdes e servicos de

consultoria.

O servico deassurance inclui contabilidade financeira, investigacao deutie e
servicos de disputa e € uma das fatias maioresepgpeesa, contribuindo com cerca de
38% da faturacdo da mesma. ©srvicos tributarios consistem em precos de
transferéncia, fiscais internacionais, conformidaititaria comercial, capital humano,
imposto global e direto, pertencendo esta area% @&6sincomesda EY. Com a

assessoriaa EY fornece ajuda a nivel de desempenho e risco.

Estes servicos sdo personalizados para cada cliéependendo da industria,
geografia e até solugbes e andlises preferidatieddecem questdo. Assim, a EY ajuda
as organizac¢des a cumprir requisitos regulamentaraanter os investidores informados
e a satisfazer as necessidades slakeholdersDesta forma, as empresas serdo mais

eficientes e terdo um maior crescimento a longagra

Podemos considerar que os servi¢os da EY séo xie tantacto, uma vez, que se
caracterizam por ser “chave na méao” (sao entrggaggsamas), havendo pouca interacao
entre os intervenientes (comprador e vendedor)amapra. Contudo, estes servigos
possuem alta qualidade, inovacdo e séo realizados exceléncia por parte dos
colaboradores da empresa. Para isto, a EY utilggada dos seustakeholderspara que

juntos criem mudancgas positivas.

Dado que os servicos da EY séo intangiveis e de lmmintacto, SGo poucos ou
quase inexistentes 0s servigos suplementares. tBeamnexistentes temos a informacéo,
caracteristica bastante valorizada pelos colabotadda empresa, dado que esta se
encontra explicada da maneira mais pormenorizadiara possivel navebsiteda Ernst
& Young. A hospitalidade € também um servico gquesatta o servico central e Ihe
acrescenta tanta qualidade, uma vez que os clisatesatados com cortesia e cuidado

por parte da empresa. Este fator € determinangatisiacdo dos clientes.
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Preco

O preco da EY néo é constante, dada a vasta diedarvicos, variando consoante

0 servico prestado que a empresa oferece.

Contudo, a EY tem implementada uma politica deqepemium uma vez que é
considerada uma d&sg Four, mas tem como misséo, garantir sempre uma bogiela

qualidade-preco, com a existéncia de alguns dessont

Distribuicao

A distribuicdo € a variavel mais relevante parastater as necessidades do
mercado, visto que é através da mesma que a enguésdalar diretamente com o seu

consumidor e fortalecer a sua imagem.

Na EY os seus servi¢cos sao distribuidos atravésueebsite principalmente, mas

também através da presenca em feiras internacionais

Neste caso, os clientes € que vao ao provedomdiese A EY estd presente em
mais de 150 paises e apresenta mais de 700 a@sstiggndo que a sede da empresa esta
localizada em Londres. A sua estrutura esta digiddth duas facbes: a primeira,
Executivos, é responsavel pela lideranca globalpersisdo da marca, investimentos,
prioridades, etc; a segunda caracteriza-se pordoRggP8 ao todo, agrupadas por area
geogréfica (Américas; Europa, Oriente Médio, irelidfrica (EMEIA); Asia-Pacifico e
Japao). Em Portugal estéo localizados em LisbaaRonto, na Avenida da Republica e

na Avenida da Boavista, respetivamente.
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llustracéo 2 - Print Screen do Website da Ernst@uivg

EYBmIdinga better
working world

Pesquisar... Explorar
Quem somos
0 gue fazemos
O que pensamos

Carreiras na EY

Onde estamos

Profissional Portugués
2019-20

A época 2019-20 ficou marcada pela crise pandémica da COVID-19, que

@ Portugal portugués Alterar
[0 Contacte-nos

impactou adversamente a indistria do Futebol Profissional Portugués. % My EY log in

Disponivel em: https://www.ey.com/pt_pt

Promoc¢ao/Comunicacao

A comunicacgéo denarketingde uma empresa é composta por complexas medidas,
técnicas e métodos pelos quais a informacao solmarea, produtos ou servigos da
empresa chega aos consumidores. O mix de comuaitazfarte da “Promocédo”, que

integra os tdo famosos e importantes 4 P’s do Macke
As ferramentas da promocaaoséo:

A publicidade que, segundo Kotler e Armstrong, signiffcaalquer forma paga de
apresentacao e promoc¢éo nao pessoal de ideiaspiersvicos por um patrocinador
identificado” (Kotler & Armstrong, 2017). No cas@ (EY, esta faz anuncios de
televisédo apelando ao lado emocional dos clientes&cando os beneficios dos seus
servicos. Promove-se também em revistas e joroai® ®New York Timed-orbes

e The Guardian
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llustragéo 3 - llustracdo de Artigo Sobre a EY nalfes

Forbes
INSIGHTS

Disponivel em; https://www.forbes.com/forbesinsigitadata _analytics_2015/index.html

llustragdo 4 - Print Screen de Noticia Relacionadana EY no Jornal Britanico "The Guardian”
Support the Guardian Searchjobs @ signin O Search Th International edition v
Available for everyone, funded by readers G e

uardian

For200years
News Opinion Sport Culture Lifestyle More ~

Business B Economics Banking Money Markets Project Syndicate B2B Retail

Rapmemicpenis UK economy predicted to grow at fastest
rate since second world war

EY Item Club upgrades forecasts for 2021 after businesses adapted
better to Covid controls

See all our coronavirus coverage

Richard Partington &
Economics correspondent
¥ @RJPartington

Man 26 Apr 2021 00.01 BST

f v =2 107

Disponivel em; https://www.theguardian.com/busine&J2{pr/26/uk-economy-predicted-to-grow-at-fastege+

since-second-world-war-covid
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O marketing direto e digital define-se em a marca/empresa se envolver diretamen
com os consumidores e comunidades de clientesas#enente escolhidos com o fim
de contruir relacbes duradouras com os clientebter ama resposta imediata. O
principal meio utilizado pela EY para este fim éseu website onde contém
informacé&o sobre a empresa, 0s seus servicos eadhagpe promocdes decorrentes.
Outra forma de construir relacdes solidas com @ntels e obter uma resposta
imediata sdo as redes sociais. A EY esta presentikdin, Facebook Youtubee
Instagramonde tem uma presenca ativa e interage diretamentes consumidores,

0 que Ihe permite perceber melhor as suas necdssidauriosidade: enquanto que no
Facebooke Instagramcada pais tem a sua propria paginal.indin existe apenas
um perfil da EY, onde fazem publicacdes em lingligssentes de modo a demonstrar

proximidade com todos os paises onde a EY estarniges

llustracé@o 5 - Print Screen da Pagina de LinkdInEM

= A\

EY

EY

Building a better working world. Providing trust through assurance and helping businesses grow,
transform and operate.

Inicio Sobre Publicacées Vagas Dia a dia Pessoas Eventos Videos
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llustragéo 6 - Print Screen de uma Publicacdo ngiRa de LinkdIn da EY em Inglés

| EY ~
EY 5.064.414 sequidores
1sem+*®

How can technology help the gaming industry play fair?
Together, EY and Microsoft Xbox are... veja mais

Visualizar traducéo

How can blockchain
transform a gaming platform

into a game changer?

>
EY B Microsoft

Bulding a better
warking wartd

0:29 _man

llustragdo 7- Print Screen de uma Publicacdo naiRagle LinkdIn da EY em Portugués

s By >
EY 5.064.414 seguidores
2d-®

O equilibrio entre dar resposta as exigéncias do
presente e o pensar e construir o amanha é a chave
para o sucesso das organizagdes, no geral... veja mais

Receitas antigas para
novos problemas
Sera uma definicao
de prudéncia?

©

Nuno Deus
Director EY, Financial Accounting
and Advisory Services

#BarometroEY

llustragcBes 5, 6 e 7 disponiveis em: P4gina dedlimkia Ernst & Young
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llustracéo 8 - Print Screen da Conta de Instagraar&Y Portugal

& eyportugal

999 3558 179

Publicagbes Seguidores A seguir

Q

EY Portugal
Ink.bio/eyportugal
Avenida da Republica, 90 - 3, Lisbon, Portugal 1649-024

Mensagem Ligar

©00C¢

EY Questions EY This Week EY People EY Cares EY Tal

Disponivel em: Pagina de Instagram da Ernst & YoBogtugal

Em relacbes publicase essencial “construir boas relagdes com os vparibicos da
empresa, obtendo publicidade favoravel, construurda boa imagem corporativa, e
tratando ou encabecando rumores, historias, e ayvatdsfavoraveis” (Kotler &
Armstrong, 2017). A Ernst & Young desenvolve umiiadégia de relacdes publicas
extremamente extensa, composta principalmentegatocinio de grandes eventos
na area do desporto e da arte como, por exempljirapiadas de Verdo no Brasil e
exposicdes de Bonnard e Picasso. Para além dassyiuma fundacao, cujo principal
objetivo é apoiar jovens empreendedores. Uma damtimas de promocao mais
importantes é o Prémio Empreendedor Mundial do 4oe,é atribuido anualmente a
um/a empreendedor/a de qualquer pais que se destaguea. O painel de jurados é
independente e composto por empresarios de sueeastigos galardoados. Este
prémio garante aos vencedores um lugagvioNorld Entrepreneur of the Year Hall

of Fame
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llustracéo 9 - Guy Villax, CEO da Hovione e VencedioEntreperneur of the year 2021 Portugal

q“) EY Entrepreneur
Of The Year

S 3 EY Entrepreneur
“EY Entrepreneur N r @ €CO tvi24 @ Of The Year
Of The Year” =g

-
i gae B 6o

ey @eco ni2d4  @ERT

g EY Entrepreneur EY
Z p. @ Of The Year o

& (@eco
i i esam— £ €

By @c<o ¢t

e

Disponivel em;_https://www.hovione.pt/noticias/newsfglisx-vence-o-premio-ey-entrepreneur-year

Nasvendas pessoaiséo valorizadas as intera¢@Essoais entre os clientes e a forca
de vendas da empresa de modo a atrair clientesteicoelacées com 0s mesmos, e
vender 0s nossos produtos e servigos. Na multinaciestas decorrem atraves da
presenca em feiras internacionais, do usinfleencerse de iniciativas como “EY
Experience the Yellow” onde é possivel dar a coehecmensagem da empresa e
todas as suas mais-valias a possiveis consumidorasa criagdo dos programas
Embaixadores EYEY Open Doar Mentoring entre outros (mais focados na

comunidade académica).

Por fim, napromocéo de vendasao criados “incentivos a curto prazo para encoraja
a compra ou venda de um produto ou servigo” (Ké&lérmstrong, 2017), em que a

EY pratica com a sua politica de preposmium

Pessoas

As pessoas séo de grande importancia no Marketirngadis séo elas que prestam
0 servico e sdao outras que o recebem, ou sejaseefet uma relacdo longa e formal entre

elas, principalmente no contexto dos servicos. éNeshtido, 0 impacto das pessoas no
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Marketing ndo pode ser subestimado. A organizaeé de ter em consideracdo o
conhecimento e as capacidades da sua equipa,ractvacéo e o seu investimento no
apoio a sua marca. Todos os elementos do Markigixgém a sua importancia, contudo
as pessoas sao um elemento em que se torna claseqleve considerar o Marketing

como uma parte integrante na forma de efetuar g&anes de forma eficiente.

No caso da EY, esta foca-se essencialmente noddgemento e educacao das
pessoas, uma vez que a mesma reconhece a imparnt@sciuncionarios na construgcédo
de relacionamentos consistentes com os clientegdt®motivo, a empresa garante que
todos os funcionéarios fazem formacdes regularmerde, s6 na area em que estéao
inseridos, mas também em competéncias de gestégarizacdo. Estas formacgdes e
atividades também vao de encontro das necessidiezdpsogressao e crescimento do

funcionario, assim como as metas e objetivos tdatempresa, como dos colaboradores.

S&o estes sistemas de progressao de carreira ouoigéinaen a EY manter os seus

funcionéarios motivados e felizes, refletindo-seaientes satisfeitos.

Por todos estes motivos, a EY encontra-se em 2§#r ltanking “100 Best
Companies to Work For” realizado pela revistatuneem 2020. Ranking per Brand
n.d.)

Processos

Em relacdo ao processo, podemos descrever com® sEngrocedimentos,
mecanismos e fluxos de atividades através dos qaaervigos sao executados e que sédo
essenciais a estratégia derketing Os processos sao igualmente importantes para
estabelecer uma cultura organizacional que pertodaa organizacdo, do topo para a
base, fazendo com que exista um bom ambiente edlagdes ndo s6 entre os membros

da organizacao e os clientes, mas também entm®psqgs funcionrios.

A EY possui diversos processos de negocios pardestacar no dominio da
consultoria. Na empresa, 0s processos operacigdaisverificados multiplas vezes
através de um sistema interno da organizacao perdd supervisdo, garantindo que os
seus servigos sdo prestados com a melhor qualiagtem também processos claros

para a gestdo de pessoas e a fomentacdo de umntamiléee confianca, pois estes
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processos relacionados com as mesmas ndo sao aumenasicados aos gestores e

supervisores, mas também aos funcionarios.

Evidéncias Fisicas

As evidéncias fisicas, ou ambiente fisico, é tudaeo cliente assimila da empresa
a partir do momento em que entra em contacto camfgbercecdo que o cliente tem de
um determinado produto e a forma como se destacardarréncia € influenciado por
vérios fatores, tais como o atendimento, a decordgdespaco, a forma como os seus

colaboradores se apresentam e, por fimebsiteda empresa.

Os escritorios da EY destacam-se pelo designminimalista e moderno, onde
reinam as cores da empresa: o cinzento, o pretamanelo, sendo que esta Ultima da
uma tonalidade vibrante e jovem aos mesmos. Ogespla sede espelham também os
valores de trabalho e exceléncia da EY, “assegorar@b apenas comodidade e
funcionalidade, mas potenciando a identidade catp@ar que € a sua marcaSdde
Portuguesa Da EYh.d.).

Os seus colaboradores apresentam-se cordress coddormal e bem cuidado,
disponiveis e acessiveis para ajudar e acompashelientes, sem nunca descurar da
simpatia. Comunicam com os clientes de forma désmida, uma vez que dao muito

mais valor a relacdo mais proxima com o clientdee;erta forma, “informal”.

O seuwebsiteé bastante completo e interativo, com designem concordancia
com 0s escritorios, desde a sua paleta croméatisawaestilo simplista. Este € o primeiro
contacto que o cliente tem com a empresa onde ériampe realcar a intuicdo e a

facilidade do mesmo.

LICENCIATURA EM MARKETING (REGIME POS-LABORAL)

MARKETING DE SERVICOS E RELACIONAL




llustragdo 10 - Foto dos Escritérios da EY em Pgaiu(Parte 1)

T

i *.!

llustragéo 12 - Foto dos Escritérios da EY em PgaiuParte 3)

B

llustragBes 10, 11 e 12 disponiveis em: https://wangigaeassociados.com/pt-pt/project/sede-portugtesga
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TATICAS DE FIDELIZACAO
DE CLIENTES E CRM

Alguns autores acreditam que os programas de dafii do cliente vao além de
influenciar os habitos de consumo e aumentar ogake clientes ou incentivar a
compras adicionais, 0S mesmo acredita que existertagnrazbes para as empresas
adotarem esses mesmos programas, principalmertegmtd dos mesmos programas
encorajarem os consumidores a direcionar mais dg ompras para uma empresa e
menos para os concorrentes. O uso do CRM tem téamoli muito as empresas a
determinar em quais clientes concentrar os recutsaosarketingpara maximizar os
retornos e também a recolher dados dos clientesrpatrear os comportamentos dos
mesmos. Os programas de fidelidade ajudam a @#@ddde extra, aléem da qual €
derivada do valor relativo do produto ou servicestsatégias do programa de fidelidade
criam e apresentam muito valor para os clientepragramas de fidelidade da coalizdo
funcionam melhor, pois apresentam mais flexibil&ladh projetos de oportunidades de

retorno e inovagdes para as empresas.

A EY também utiliza os programas de fidelidadera pso utilizam um carta&y
Alumni Cluh que oferece servigcos e descontos fornecidos matgwesas que tém
parceria do mesmo programa com a EY. Os consunsidgue aderem ao mesmo
programa na EY, tém que concordar com algumas ¢coeslique, ao aceitar a aderéncia
do cartdo automaticamente concordas com elas,isergum aproveitar e usufruir dos
mesmos servigcos e descontos. Esses servicos getals@ oferecidos por terceiros,
entretanto a EY ndo responde pelas mesmas emmesas se responsabiliza pela
confiabilidade dos servicos prestados pelas enmprésceirizadas. Dentre essas
empresas temos@onstroy Companyue oferece descontos e algumas ofertas para os
membros d&Y Alumni Club
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ANALISE CRITICA

E importante saber gerir corretamente a prestagiond servico, assim como
compreender as suas caracteristicas. Esta geftéyat na consideragdo de um novo
projeto ou até no desenvolvimento de um servicexXistente. As campanhas de

marketingsdo também influenciadas por esta gestao.

Segundo Kotler (Kotler & Armstrong, 2017), os seod tém 4 caracteristicas
inerentes:  intangibilidade, inseparabilidade, \@lidade/heterogeneidade e

perecibilidade.

No que toca antangibilidade dos seus servigcos, percebemos que a EY utiliza
certas técnicas para amenizar estes impactos vegalissim sendo, sdo exemplos disso
o site bem estruturadoatean dando destaque as principais informacdes e os deai
700 escritérios com ambiente fisico idéntico (mepalata de cores, mesma organizacao,
mesmos materiais utilizados, etc); a area peddgakEy, que € uma fonte exclusiva
personalizada da EY para o cliente que Ihe ofesieesso a tecnologias da EiYsights
pessoas, eventos e outras oportunidades adaptadasvslettefonde sdo comunicadas
as noticias sobre a EY e sao publicados artigesaptes, que de certa forma informam

o cliente e aproximam-no do servi¢o da EY).

Normalmente nanseparabilidade os servicos sao produzidos e consumidos
simultaneamente, ou seja, ndo € possivel estabel®eeseparacdo entre a producdo e o
consumo dos servigos, como se faz com produtoso$isgque sdo produzidos,
armazenados, transportados e posteriormente adtogigi consumidos. Aqui os clientes
assumem um papel mais preponderante e influencreproducao, afetando assim o

seu resultado.

Ao considerarmos os servigos da EY como servicdmde contacto, percebemos
que a influéncia dos clientes durante o procesgoage nula. Este facto pode ter um
impacto negativo na empresa, uma vez que exisientes$ que preferem envolver-se no
procedimento para o qual contrataram a EY, podesskm, afetar o resultado final do

Sservico.

Para reduzir este afastamento entre cliente e smpr@ Ernst & Young,

recentemente, lancou o Portal do Cliente Edhvas Este consiste huma plataforma
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online alojado com uma nuvem privada da EY que liga apeqde auditoria aos seus
clientes. Esta nova ferramenta permite o acompaahi@nem tempo real, simplifica as
comunicacdes entre ambos e reduz o risco de dugglifo de pedidos através de um canal

direto noEY Canvas

Tal como a intangibilidade e a inseparabilidadencradas anteriormente, a
heterogeneidadeé também uma caracteristica de muitos servicoglosque na sua
esmagadora maioria, a qualidade e resultados dogaedepende de quem, como, onde
e quando o mesmo € preparado e entregue. QuarsBwsos ndo Sao consistentes, a
satisfacdo dos clientes pode ficar comprometid@ tmazendo beneficios para as

empresas.

De forma a combater este obstaculo, a EY investerngacdo e qualificacdo dos
seus colaboradores, para que todos tenham um deskmponstante e igualitario e,
assim, resultar num servico mais coeso e consestEremplo disto € o programa virtual
MBA EY TechnaHult International Business Schoofferecido aos trabalhadores da EY,

independentemente das suas qualificacdes, paé&éku

Segundo K. Douglas Hoffman e John E. G. Batesofffifrém & Bateson, 2010), a
perecibilidade € “uma caracteristica distintiva dos servi¢cos emmfio podem ser salvos,

a sua capacidade néo utilizada nao pode ser reseado podem ser inventariados.”

Estes aspetos podem levar a que haja um deseuditire a procura (clientes que
procuram usufruir de determinado servico) e ofgotastadores de servicos disponiveis
para tal), de forma a que seja necessario criahared praticas para responder aos

desafios colocados por este atributo.

No caso da EY, esta pode adotar um melhor sistemesgrvas dos seus servicos,
aumentar a participacao do cliente na prestac@eiico e utilizacdo de funcionarios a

part-timenos periodos de maior procura.

Curiosidade: EY e os (Recursos) Humanos

Como ja foi mencionado anteriormente, as Pessaasurs@ parte integrante e

crucial do Marketing de Servicos. Quanto maior @rsa, maior € a complexidade do
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trabalho dos Recursos Humanos, cuja funcéo, deafatgo figurativa, € fazer com que

todos os colaboradores “remem na mesma diregao”.

Numa organizagdo a escala da Ernst & Young, é atiperque seja atingida a
exceléncia na gestdo das pessoas, algo pelo gogbr@sa que escolhemos é conhecida.
Segundo a plataforma australia@ansultancy.com.ayor exemplo, “global business
network platform LinkedIn has unveiled its Top Canjes List for 2021, showcasing
the country’s top 25 employers for career growtbnslilting giant EY tops the list, with
McKinsey & Company and Deloitte also landing a spotthe illustrious ranking.”
(LinkedIn Names EY, McKinsey and Deloitte Top ANpIByers 2021).

No sentido de desenvolver mais este topico e peraelimpacto dos RH na alta
performance e reputacdo desta empresa, realizamoperguena pesquisa (também junto
das pessoas que entrevistamos e que colaboramanoi@am com a EY) que agora

apresentamos de forma sucinta.

A primeira caracteristica enunciada foi 0 bom amigierganizacional, o que se
reflete em relacdes saudaveis quer profissional ppesoalmente. Para isto, a EY aposta
na diversidade e igualdade de género. Os propriosam que “diversity and
inclusiveness are core to who we are and how w&Wede hold a collective commitment
to foster an environment where all differences\aklied, practices are equitable and
everyone experiences a sense of belonging — wisenge are inspired to team and lead
inclusively in their interactions every day.” Estendseté especialmente importante se
tivermos em consideracdo que esta empresa opévalalobal, tendo diariamente que
interagir com trabalhadores e clientes de todo wdouOGlobal Executive Diversity and
Inclusion Statemerftisa bem o facto de que “including varying poiofsview in our
decision-making, operations and actions is fundaate¢a establishing long-term value
for EY people, as well as long-term client, so@at financial value. This helps us to
fulfill the EY purpose of Building a Better Workingorld” (Diversity and Inclusiveness
n.d.).

Por outro lado, a EY aposta na formacdo continum skus trabalhadores,
disponibilizando os recursos necessarios de fornfftoq help employees build a
professional foundation that sets them up for ssx@®th at the company and beyond"
(Mendoza, 2021). E comum esta empresa contrataltradores jovens a quem, mesmo
nao tendo muita experiéncia na area, é proporceonaazportunidade de desenvolverem

as suaskills, trabalhando diretamente e, tal como a EY defendejmpo do cliente. A
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empresa beneficia destes colaboradores, uma vezgtriéouem constantemente para a
dindmica da EY com novas ideias, alta motivacaspéri€o critico. Para além disto, e
como ja foi referido, tém também a oportunidadédmar uma carreira na EY, uma das
melhores empresas para fazé-lo, seguridokedin,que analisou e incluiu esta empresa
no “top”, de acordo com “seven key pillars, eactesting an important element of career
progression: ability to advance, skills growth, gamy stability, external opportunity,
company affinity, gender diversity and educatiobatkground” (inkedln Names EY,
McKinsey and Deloitte Top ANZ Employe2821).

No fundo, a Ernst & Young é extremamente dedicanlaseu ambiente intra
organizacional, 0 que, na nossa opiniao, transpagemfluencia a forma como esta
realiza a sua atividade - baseada numa relacaonppyrofissional e competente. A
satisfacao dos trabalhadores resulta num maiol déveotivacéo e, consequentemente,
dedicacdo e entrega, imprescindivel quando reatigamrma atividade “de pessoas para

pessoas”.

EY Experience the Yellow

“Todas as grandes consultoras sdo excelentes emgrasas a nossa tem algo muito

especial”

A EY destaca-se em muitos temas citados em Markd@nServicos e Relacional,
por ser uma empresa muito forte em matérias desesihumanos, desenvolvimento
pessoal da sua equipa e Marketing de Servicosazi@eél. A EY tenta estar mais perto
dos seus clientes, e principalmente facilitar agracdo dos novos membros na equipa,
por ser uma empresa situada em varios paises ankite rico em culturas. Ha varias
dimensdes, citadas pela EY, que podem nos ajuelateader o prestigio da EY na area
de Marketing de Servigos e Relacional:

Prestigio e Valores —As coisas certas, pelos motivos certBsjlding a Better
Working World:

Flexibilidade na EY —Autonomia e a liberdade muito valorizada na empresde a

conjugacéao da vida pessoal e profissional ndo profsiema.
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Ambiente no Trabalho —Uma empresa pessoal e humana, onde todos se pratam

“tu”, informais e responsaveis no carater e naegatr
Atitude EY — Promocéo da independéncia e a responsabilidade;
Desenvolvimento de competénciasbBesenvolvimento de carreira como prioridade;

Network EY — Facilidade de trabalhar com membros de varios paseulturas
diferentes;

Well-being EY —“We are EY”;

E Mobilidade EY — A EY facilita muito nos percursos funcionais da sgaipa, o

know-howe o capital intelectual da equipa, é o maior ati@@mpresa.

llustragédo 13 — Foto da Campanha Publicitaria "Exieeice The Yellow"

Disponivel em; https://eco.sapo.pt/2020/03/02/egraacrutar-200-pessoas-ate-ao-final-do-ano/
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CONCLUSAO

Com a realizagdo deste trabalho pudemos aprofursdaossos conhecimentos da
Unidade Curricular de Marketing de Servigcos e Refad e aplica-los a uma empresa
real, neste caso uma das multinacionais prestadigraservicos de consultoria mais

influentes - a Ernst & Young.

Atraveés da identificacdo do Marketing Mix da EYaksamos como esta responde
aos desafios das principais caracteristicas de wrvi¢ce (intangibilidade,

inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade).

Permitiu-nos também compreender melhor o mundosdpscos, desde a forma
como este opera a sua cultura organizacional. Malgurespeito a EY, percebemos que
a relacdo profissional entre os trabalhadoresagnrdl e acessivel fomentando um bom
ambiente dentro da empresa onde todos trabalhasemido de “building a better

working world”.

Para a execucdo deste relatério, e no sentido ddater a falta de certas
informacgdes online com que nos depardmos, contastalguns “EY Ambassadors” que

nos esclareceram acerca de determinados temastesagpe incluimos neste trabalho.

E de salientar que, para além de nos ajudar ahmroselhor os conteidos da UC,
pelo facto de os relacionarmos com uma empresaastalprojeto permitiu-nos obter um
conhecimento mais aprofundado sobre o que €, de, facMarketing de Servicos e
Relacional, assim como constatar a sua extremartarmmia nos negocios de hoje em dia.
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