
Frederico 
Santos 



40.000+ 
COLABORADORES 

400+ M€ 
EBITDA 

6.000+ M€ 
TURNOVER 

SONAE  
É O MAIOR 

EMPREGADOR 
PRIVADO  

EM PORTUGAL 



* Setembro 2017 (Inclui operações, serviços de terceiros, escritórios de representação, acordos de franquia e parcerias) 

90 
PAÍSES* 

E X P A N S Ã O  I N T E R N A C I O N A L  
PERFIL CORPORATIVO SONAE 



+80 
MARCAS +92k 

PRODUTO

S 

MARCAS NO VAREJO 



VAREJO ALIMENTAR. 

Hypermarkets Supermarkets Insurance services 

Organic and healthy 
food supermarkets & 
restaurants 

Proximity stores in a 
franchising format Convenience 

supermarkets 

Coffee shops 
Bookshops, 
stationer and gifts 

Health, well-being 
and opticians 

Products and services 
for cats and dogs Stationer and gifts Motor-vehicle services 

Dental and aesthetic 
medicine clinics 



Fundado em 1985 

Líder do varejo alimentar em 
Portugal 

16x vencedor dos Prémios de 
Confiança em Portugal 

>250 lojas e a crescer,  
com cobertura nacional 



Lançado em 2007 

Maior cartão de fidelização em Portugal, 
utilizado por 80% das famílias portuguesas 

Fidelização multi-marca, 
aceite em 1.700 lojas 

Promoções exclusivas na loja, cupões de 
desconto por email e outras vantagens 

Emisão de ~300 M€ descontos por ano 





Spotify Uber 

Runkeeper DriveNow 

IQOS Whatsapp 

Netflix MBWay 



! 
! 

! 

JEFF BEZOS  
CHIEF EXECUTIVE OFFICER OF AMAZON 

shareholders letter 2018 



Cliente 
Produto 
Físico Loja Física 



Cliente 
Produto 
Físico 

Loja Física 

Loja Online 

Produto 
Digital 

Serviço 



Produto 
Físico 

Produto 
Digital 

Serviço 

Compra Entrega 

Pesquisa online 
(google search) 

Assistente de voz 
(alexa, google home) 

Telemóvel 

Botões dedicados 
(amazon dash) 

 
Self-checkout 

Loja 
Física 

Self-scanning 

 
Mobile payments 

Loja  
online 

Click  
& collect 

Entrega em  
pickup point 

Entrega na mala 

Download 

Instant 
Delivery 

Preparação 

Cliente 
 

Marketplaces 

Concorrência 



Pagamentos 

Checkout 

Entrega 

Transparência 
e traceability 

Devoluções  
e suporte 

Localização 
de artigos 

Preço e 
promoção 

Preparação 
da compra 

Seleção  
de artigos 



  

  



  



  





2M FÃS NO FACEBOOK 



T O P  5   

RETALHO ALIMENTAR  
SOUTHERN EUROPE  

x C O M M U N I T Y  S I Z E  x E N G A G E M E N T  

1 Decathlon España 
facebook.com/decathlonespana 2 657 573 

2 Lidl España 
facebook.com/lidlespana 

2 054 650 

3 Lidl Italia 
facebook.com/lidlitalia 

2 045 544 

4 Continente 
facebook.com/continenteoficial 

1 986 577 

5 El Corte Inglés 
facebook.com/elcorteingles 

1 950 723 

1 Lidl España 
facebook.com/lidlespana 434 251 

2 Continente 
facebook.com/continenteoficial 

419 309 

3 Dakota 
facebook.com/dakotashoes 

417 718 

4 El Corte Inglés 
facebook.com/elcorteingles 

379 010 

5 Heve 
facebook.com/hevemoda.es 

305 441 

Fans Page Post 
Interaction 



FOLHETOS 

19 Milhões  
Visualizações / 
ano 

13,5 
Páginas vistas 

2:55 
min 

Percorrer o folheto 
Percorra as páginas 
do folheto interativo 
usando as setas 

Adicionar ao carrinho 
Adicione diretamente 
os produtos ao 
carrinho de compras 
clicando no produto 
desejado 

Adicionar à  
compra online 
Confirme os produtos 
selecionados e adicione 
à sua compra online 



1,5 MILHÕES 
De ações / ano 

+ 103% 
Do que no ano anterior 

Das ações são pedidos de direção  
86% 

L O J A S  

GEOREFERENCIADAS 





Adesão e Associação 
simplificada 

Gestão Cupões com 
utilização em loja 

Benefícios  
exclusivos 

Fatura Eletrónica Histórico de 
compras 

Área de Ajuda 



ENGAGEMENT 

Criar maior envolvimento dos 
utilizadores com a App, em 
todas as fases da jornada do 

cliente 

RETENTION 

Garantir a stickiness da app, 
principalmente para os 

utilizadores que substituíram o 
envio de cupões por carta 

ADOPTION 
 

Angariar novos clientes para a 
App 

Minimizar a taxa de perda na 
Associação 

TASKS 

Implementar features que 
tenham valor percepcionável 

para o cliente 

HAPPINESS 

Aumentar o grau de 
satisfação atual e perceção 

de ease of use da App 



Adoption 

Retention 

Engagement 

Happiness 

7 

0 p.p. 

4 

4 

70% 

600 K 

380 K 

<8% 

5,8 

-4,67 p.p 

3,6 

- 

68% 

604 K 

432 K 

6% 

? 21,5 % 

Frequência média de utilização 

% participação no mailing 

Classificação stores (Android)  

Avaliação in-App 

#downloads vs. #associações 

# utilizadores associados 

# clientes ativos mensais 

Taxa de churn média trimestre 

% utilização em loja (transações) 



Ultrapassamos os  
600 K utilizadores 



Avaliação de Satisfação 

Mecânicas member-get-member 

Geolocalização 

Partilha de benefícios 

Gamification 

Dashboard de Compras 

Identificação frente de caixa 

Cadernetas de Selos 

Recuperação de Cupões 





Continente Online com 
tendência crescente… 

Evolução de encomendas Continente 
Online para recolha em loja 

Jan2016 Dez17 

Aposta dos 
principais 

players 
internacionais  



jan/18 abr/18 jul/18 out/18 mar/19

Lojas com 



Entrega da  
Encomenda Chegada à Loja 

Escolha do Ponto 
de recolha no site 

ou app 



Pré  Pós Revisão 

Tempo médio 
desde chegada 
do cliente até 
entrega da 
encomenda  

Mais Clientes  

2017 2018 

Maior Qualidade  
do serviço 

Os resultados traduzem o 

Processos mais  
simples e mais 
robustos 

A ENCOMENDA 90D38547 FOI 
FINALIZADA COM SUCESSO 

Hora de entrada: 10:32 
Hora de saida: 10:37 

- 60% 
+58% 



Tráfego  
nas Lojas 

Vendas  
Incrementais 

não eram 
clientes da Loja 

efetuaram uma 
transação na loja 

40% 

19% 





Contexto 
Adaptação ao 
local onde  
o cliente está e 
como pretende 
fazer a compra 

Personalização 
Aprendizagem  
continua dos 
produtos e 
promoções  
de cada cliente 

Rapidez 
Nas listas, nas 
promoções, na 
loja, utilizando a 
voz,  
a escrita, o leitor 





Produtos 
próximos  
em 
promoção 

Novos 
equipamentos 
cliente e 
checkout 

Tira-vez 
(gestão 
de filas) 

Personalização de 
promoções e produtos 

Checkout em loja  
E envio para o online 

Listas de compras com 
voz e google home/alexa 

Listas e compra 
partilhada em loja 

Check-in por gps com 
adaptação à loja 



  

  



Learn 

Build Measure 

Ideas 

Product 

Data 

Localização  
de produtos 

em loja 

Pedido de 
preparação de 

produto de 
atendimento 

Seamless 
checkout com 

pagamento 
mobile 



Ainda mais foco, 
envolvendo-o 
diretamente nos 
esforços de inovação 



Começar pequeno 

Medir 

Aprender 

Iterar 



• Equipas pequenas  
com dedicação 
elevada 

•Compromisso  
com resultados 



Como ferramenta 
que simplifica e 

acelera as partes 
mais desafiantes 

dos processos 






