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“Compreende os outros,
e seras sabio.
Compreende-te a ti mesmo,

e ficaras iluminado.”

Lao Tzu, séc. Vl a. C.
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1. Introducao

O presente relatorio tem como objetivo a descrig@o estagio que realizei no
Departamento de Comunicacao e Imagem da Santadaadasericordia de Vila Nova
de Gaia ao longo de seis meses. O presente es$idiggocomo objetivos principais
aferir e capitalizar o valor da marca da Miseric@rde Gaia, bem como desenvolver
uma perspetiva integrada de comunicacdo de magkaetincontexto da orientacdo de
mercado.

O estagio comecou no dia 3 de outubro de 201In@rteu no dia 3 de janeiro de 2012.
No entanto, foi renovado por um periodo de mass itméses, ficando concluido a 4 de
abril de 2012.

A minha atividade no Departamento de Comunicacdmagem da instituicdo foi
realizada nos servigos centrais da Misericordidsd@, nos diversos equipamentos e
unidades de exploracdo da mesma, como em varidisiegdes exteriores que o
provedor da irmandade, Joaquim Vaz, esteve presente representacdo da
Misericordia.

Comeco o presente relatério com uma revisdo datlite atual sobre os conceitos de
marketing social e de causas, bem como o markefikrgse coloca em pratica nas
Instituicbes Particulares de Solidariedade Sodiste ponto apresento ainda uma
revisao a gestdo da marca e a importancia do eetiragkna atualidade.

A segunda parte do meu relatério consiste na apias® histérica e comunicacional
da Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaa) como na descricdo das
funcbes que desempenhei no estagio, destacandabaragdo de um Plano de
Comunicacéao Integrada de Marketing para a inséituifNesse sentido, descrevo ainda
0 processo metodoldgico utilizado para a execuggdaho de comunicacgao.

Por fim, apresento os resultados do trabalho debédo e os contributos que 0 mesmo
concedeu a Misericordia de Gaia.

Concluo este relatorio com a apresentacdo dasusied do estagio, as limitacdes e
dificuldades por que passei, como traco algumdsasinde orientacdo para estudos

futuros.

Relatdrio de Estagio — Marisa Pinho 7
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2. Revisao da literatura
2.1. Introducéo

A descricdo do estagio desenvolvido na Misericoddidsaia deve ser precedida de um

engquadramento tedrico realista e atual.

Nesse sentido, comeco por apresentar uma revisaditedlatura exigente sobre
marketing social e as respetivas semelhancas eem@s com o0 marketing
comercial/empresarial e Marketing de Causas. Esteepa abordagem deveu-se a duas
razdes principais: a primeira, pela confusdo existenas fronteiras dos conceitos
apresentados; a segunda, pelo enfoque do meucesttgr intimamente relacionado

com o Marketing de Causas.

Apresento ainda as perspetivas do marketing nasituipes Particulares de
Solidariedade Social, dada, mais uma vez, a pediaédo estagio realizado na
Misericordia de Gaia.

Na presente revisdo da literatura exponho as vabasdagens a gestao do valor da
marca, identidade e imagem da marca, uma vez qée sebase de sustentacdo de

alguns dos objetivos apresentados na parte pddste trabalho.

Por fim, mas ndo menos importante, foco o podemdass tecnologias para as acdes
de marketing das organizacfes, salientando o dondei e-marketing e das suas

ramificacoes.

2.2. O marketing social

2.2.1. Conceitos

A terminologia marketing social foi apresentadaag®imeira vez por Kotler e Zaltman
na década de 70. Os autores Kotler e Zaltman (1@8finem marketing social como o
processo que utiliza design e um plano de impleagéot e de controlo do marketing

mix (produto, preco, comunicacdo e distribuicdojnco objetivo de promover a

Relatdrio de Estagio — Marisa Pinho 8
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aceitacao de ideias sociais.

O Quadro 1 apresenta algumas das mais recentes;defi sobre marketing social que

a literatura sugere:

Quadro 1: O marketing social — conceitos

Autor Definicao
A.M.A. “1. E um ramo do marketing que esta preocupado@oso do
(2012) conhecimento de marketing, conceitos e técnicdsrdea a

potenciar fins sociais, assim como as consequésc@ais das
estratégias, decis6es e ac¢des de marketing.

2. Marketing desenhado para influenciar o compagtamde um
publico-alvo, no qual os beneficios do comportamesab
direcionados pelo marketeer para que ocorram nlcpeddvo ou
na sociedade em geral (...) o Marketing social ped@sercido por
organizagfes sem fins lucrativos, publicas, prisamlaindividuos”.

Luis-Angel Sanz “... Por um lado estimula ou facilita a aceitacaadigas e/ ou
de la Tajada | comportamentos sociais benéficos, por outro desajacou impede

(2001, p.7) ideias ou comportamentos sociais prejudiciais”.

Les Robinson | “O marketing social € uma forma de planear progsadea
(2009, p. 2) | comunicacao que tém como objetivo influenciar o portamento

humano”.

Phillip Kotler | “O marketing social utiliza uma variedade de fereatas para
Nancy R. Lee | influenciar o comportamento e reduzir a pobreza...”
(2009, prefacio)

Hong Cheng, | “E uma disciplina distinta no campo do marketiri;bom para a
Philip Kotler, | sociedade assim como para 0s publicos-alvo”; “dépelns

Nancy R. Lee | principios e estratégias, desenvolvidas pelo miakebmercial,
(2009, p. 2) | especialmente designado de 4 P’s — produto, piestdbuicéo e

comunicagao”.

Relatdrio de Estagio — Marisa Pinho 9
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Nancy R.Lee | “O marketing social € um processo que utiliza asgpios e
Michael L. técnicas do marketing para influenciar comportaoeedb publico-
Rothschild | a1vo que irdo beneficiar a sociedade, bem comdivitiuo. Esta

William Smith | gisciplina estrategicamente orientada consisteréam comunicar,

(2011, pagina entregar e trocar ofertas que tém valor positiva pa individuos,

anica) . . . ,
clientes, parceiros e sociedade em geral.
The National | “O Marketing social € um sistema de gestao paea,dornecer e

Social Marketing
Center
(2011)

comunicar valor a individuos, organizacdes e a codages em
troca de comportamentos que beneficiem ambos eiedsole em

geral”.

National Social

“E uma abordagem usada para desenvolver ativicame

Marketing objetivo de mudar ou manter os comportamentosdieiduos para
Center 0 seu proprio beneficio ou da sociedade como uwi'tod
(2011, p. 4)
R. Craig “O marketing social desenvolve e aplica conceittécaicas de
Lefebvre marketing para criar valor para os individuos eceslade. Isto é
(2012, p.4) | feito através da integragdo da pratica de pesduds@ada em

evidéncias e no uso de teoria socio-comportamgntEmente com
a experiéncia de pessoas, formadores de opiniteressados.
Estas entradas e perspetivas sdo usadas parapatjetdagens
mais eficazes, eficientes, sustentaveis e equatpara melhorar o
bem-estar social. A abordagem é aquela que engddba 0s
processos e resultados que influenciam e sdo adssatom a
mudanca: entre os individuos, organizagdes, rengsis e as
normas sociais, comunidades, empresas, mercadoiiess

publicas”.

Fonte: Elaboracao prépria

Perante o0 exposto, constata-se que existe um @msarrevisao da literatura quanto a

definicdo de marketing social, realgcando-se os aspetos fulcrais:

- aintegragdo dos 4 P’s no marketing social,

Relatdrio de Estagio — Marisa Pinho

10



Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

- as acles que visam a alteracdo do comportamemtaldico-alvo em seu beneficio e

da sociedade em geral.

No quadro apresentado, considera-se ser possiyaiaam nocdo dos agentes que
colocam em pratica o marketing social, e que s@mgados pela A.M.A. como as
organizagfes sem fins lucrativos, publicas, prigamlaindividuos.

Kotler e Lee (2008) apresentam algumas semelhasg® marketing social e
marketing empresarial, como:

Semelhangas

- 0 cuidado e a atencao ao cliente;

Marketing social e - a importancia da segmentacéo das
marketing empresarial audiéncias

- a utilizacdo dos 4 P’s do marketing;

- a medicao dos resultados.

No entanto, os autores afirmam ainda que existéenedicas entre marketing social e
marketing comercial/lempresarial, nomeadamente mocgucerne aos seus objetivos,
uma vez que o marketing comercial/empresarial teyetivos financeiros, procurando a
venda de produtos e servicos, enquanto no markesogial vendem-se

comportamentos; e no que diz respeito aos condces@€ue no marketing empresarial

séo as organizacbes com 0s mesmos fins financeiros.

2.2.2. O Marketing de Causas

A literatura recente é unanime no que concerneoaoceito de Marketing de Causas.
Zimmerman (2010) define Marketing de Causas conmals@ima parceria entre uma
organizacgédo financeira e outra sem fins lucratv@® uma determinada causa social.
Michel e Lampert (2008) reiteram esta apreciac@&fprcando que o Marketing de

Causas foca-se, essencialmente, na causa soci@teracdo de valor e no incremento
das vendas para a empresa financiadora. A ingtduide assessoria a ONG’'s —
TheDoWellDoGood - (2012) refor¢ca esta posicdoafto o forte envolvimento do

Relatério de Estagio — Marisa Pinho 11
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consumidor com a causa social ou ambiental em &est

Furlow (2011) afirma que este relacionamento emteganizacdo sem fins lucrativos e
a organizacdo comercial comporta beneficios pardaamas partes: valor e
reconhecimento para a empresa financiadora e agétwi@le fundos para a organizacao
nao lucrativa. No presente trabalho de investigas&ame-se que é plausivel completar
as ideias apresentadas na literatura ao reconhesegue as acbes perfeitamente
estruturadas de Marketing de Causas podem repeseutium acréscimo de valor e
reconhecimento quer para a empresa financiadornag gmra a organizacdo sem fins
lucrativos, porque € divulgada e comentada, garthgmat esse meio, notoriedade. Por
outro lado, estas mesmas a¢bes podem repercudinda em beneficios financeiros
para ambas as partes: com o0 aumento das vendasdidgou servico da empresa, e a
angariacao de fundos dessa operacao para a orgamigam fins lucrativos. O Quadro

2 apresenta as semelhancas e diferencas entreketimgrsocial e o Marketing de

Causas.
Quadro 2: Marketing social e Marketing de Causas
Semelhancgas Diferengas
- Objetivo social - Objetivo social e comercial no
Marketing de Causas
- Beneficiarios do marketing social: - Beneficiarios do Marketing de Causas:
individuo e sociedade empresa, organizagao sem fins lucratiyos

- Utilizacdo dos 4 P’s do marketing mix

- O despoletar de um comportamento no
publico-alvo: no marketing social a compra
da ideia (mudanc¢a de comportamento) e no
Marketing de Causas a compra do bem qu

produto

Fonte: Elaboracao prépria

O presente trabalho, que consiste na descricastdgie realizado na Misericordia de

Gaia, bem como na elaboragdo de um projeto de doagdo para a instituicao,
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contempla como a irmandade coloca em pratica vagéss que visam dar a conhecer
ao publico-alvo o seu campo de atuacdo na areal seiinfancia, terceira idade e
saude, bem como as suas causas, persuadindoiidtsgas.

2.3. O marketing nas organizactes sem fins lucratg

A multiplicidade de conceitos semelhantes em gquerketing social e de causas estéo
presentes na revisao da literatura exige uma iclagio das fronteiras desses mesmos
conceitos, sendo eles Instituicbes ParticulareSalelariedade Social e Organizacdes

Nao Governamentais.

O decreto-lei n.° 119/83 de 25 de fevereiro deflnstituicbes Particulares de
Solidariedade Social como “as constituidas, semlifiade lucrativa, por iniciativa de
particulares, como proposito de dar expressdo @@@dm ao dever moral de
solidariedade e de justica entre os individuos..jafido da Republica, decreto-lei n.°
119/83 de 25 de fevereiro, cap.1, Art.1, p. 644).

A portaria 521/2009 apresenta como Organizacdo §éwvernamental (ONG) “as

associagcOes dotadas de personalidade juridicaséito@ses nos termos da lei geral que
nao prossigam fins partidarios, sindicais ou lucoat para si ou para 0S seus
associados” (in Diario da Republica, portaria 5202, 14 de maio, artigo 4.°, p. 2988).

Ambas as definicbes dizem respeito a organizagiadiss lucrativos.

Para Tajada (2001) uma ONG é uma organizacdo quecdeno objetivo o interesse
coletivo e, por isso, presta servicos sem finsalivaws, obtendo financiamento do
Estado, como de privados. Para o autor, uma ONGhewma estrutura, com uma
organizacdo bem definida, na qual existe a gesiiéEierde dos recursos. Tajada defende
gue nas ONG’s é colocado em pratica o marketing empresarial, mas sim de
servicos. Com este trabalho de investigacao refeca opinido de Burt Seearam
(2012) que defende que as organizacdes sem firailtgs recebem apoios do Estado e
do voluntariado e que devem utilizar o marketingappromover a eficacia da sua

atividade.

No entanto, Pope, Isely, e Asamoa (2009) afirmara gsi organizacbes sem fins
lucrativos ndo devem utilizar as estratégias tradais de marketing por serem mais

vocacionadas para fins financeiros, uma vez qu&eas publicos-alvo sao os clientes,

Relatério de Estagio — Marisa Pinho 13



Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

voluntéarios, doadores e patrocinadores.

Os fundos para as organizacfes sem fins lucrati@os da assinatura de protocolos,
doacbes, do Estado e, no caso das Misericordiapagamento anual de uma quota,

pelos irmaos (associados).

Poder-se-& considerar que é plausivel aprofundaestdo do objetivo das organizagfes
sem fins lucrativos, como sendo o interesse caleties mais desfavorecidos da
sociedade ou com necessidades especificas, cujggose destas organizacoes

conseguem dar resposta.

Tajada (2001) apresenta algumas no¢cbes em quea alé@mmarketing das organizacoes
sem fins lucrativos deve ter atencdo, como a ateagd concorrentes; a analise das
suas atividades e 0s respetivos beneficios paren qaieda, como também para a
comunidade em geral e, neste ponto, acrescentad® @ questdo da importancia de
existir beneficios para os proprios colaboradoras drganizacdes; o enfoque das
guestdes do mercado a atingir e o produto a ofereseado muitas vezes dificil de

distinguir; e ter em atencdo de que o0s custos psreonsumidores ndo tém de ser

sempre monetarios.

As organizagfes sem fins lucrativos, para alémottecarem em pratica o marketing de
servicos e o marketing social, realizam ainda mergepolitico, uma vez que

periodicamente acontecem eleicbes para os Org@&mEssdas mesmas. Tajada (2001)
adianta que estas organizagfes praticam aindaketimgy financeiro para a captacao de
fundos, bem como fundrisig, realizam acbes de thitggma e acbOes para captar

voluntarios.

Burt Seearam (2012) apresentam 10 boas praticasadeeting nas organizacdes sem

fins lucrativos:

1 — Ter sitios na internet, enviar notas de im@edncomunicacdo social e realizar

eventos;

2 — Monitorizar as estratégias de marketing (paradbter as estatisticas do sitio na

internet);

3 — criar equipas internas dedicadas as acOes desting e oferecer-lhes o0s recursos
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necessarios para as suas atividades;
4 — Promover estratégias que visem o aumento deieddde da marca da instituicao;

5 — Envolver-se com a comunidade para criar ratacientos fortes e promover a

lealdade dos clientes e parceiros da instituicao;
6 — Comunicar de forma planeada com os seus adsscioluntarios e parceiros;

7 — Criar canais e meios dos associados e parcpodsrem partilhar conselhos,

preocupacdes e comentarios;

8 - Dar entrevistas aos 6rgdos de comunicacaalspara ganhar legitimidade e

aumentar a notoriedade;
9 — Comunicar e relacionar-se frequentemente comeigs de comunicacgao locais;

10 — Manter os meios de comunicac¢dao digital e ddiamsdcial sempre atualizados.

2.4. A gestao da marca

2.4.1. O valor da marca

Atualmente existe uma forte proliferacdo de maneasociedade, cuja correta gestao
confere-lhes maior ou menor valor. O Quadro 3 @mtesalgumas das mais recentes

perspetivas sobre o valor da marca.

Quadro 3: O valor da marca - conceitos

Autor Definicao

Kevin Lane Keller | “O valor da marca origina-se no conhecimento deacaiar
(2003)
p.596
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Philip Kotler
Kelly Lane Keller
(2006)
p.151

“O valor da marca € a avaliacéo subjetiva e intzigio
cliente da marca para além do seu valor objetivoghédo.
Os motores do valor da marca s&o a notoriedadeadzam
atitude do consumidor para com a marca e a percecéatca
da marca por parte do cliente. As empresas utiliazam
marketing mix e outras ferramentas para afetas eéstgores”
“O valor da marca é o valor acrescentado de prgdaito
servicos. Este valor pode ser refletido na forntacos
consumidores pensam, sentem e agem em relaca@a, mar
bem como os precos, participagdo de mercado e tiozo
comandos da marca para a empresa. O valor da éaroa
importante ativo intangivel que tem valor psicobage

financeiro para a empresa.”

John Burnett, R. Bruct

2“0 valor da marca é uma medida financeira de ragaf”

Hutton
(2007)
p.342
Jean Noél Kapferer | “O valor da marca é a capacidade da marca paralgeras.
(2008) A marca nao tem valor financeiro, a ndo ser queggsrar
p.14 lucros. Ao se dizer que a falta de lucro ndo é urblpma de
marca mas um problema de negdcio é separar a aarca
empresa, uma tentagao intelectual. Certamente @sasa
podem ser analisadas do ponto de vista da so@plogi
psicologia, semidtica, antropologia, filosofia siaspor
diante, mas, historicamente, elas foram criad e fozs
comerciais e sao geridas com o objetivo de produaio”
Philip Kotler, “As métricas usadas para calcular o valor da maodam ser

Hermawan Kartajaya
lwan Setiawan
(2010)
p.144

interpretadas financeiramente pelo que sdo masaetes

para os acionistas”
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O.C. Ferrell, “Outra forma de olhar para o valor da marca € orval

Michael Hartline financeiro associado a posi¢cdo da marca no mercado”

(2011) “O valor da marca deriva de quatro elementos: reddade da
p.204 e 205 marca, lealdade a marca, qualidade da marca eag®es de
marca”
A.M.A. “Descrever o valor que uma marca bem conhecidadem,
(2012) base na ideia de que o proprietario de uma maroa be

conhecida pode gerar mais dinheiro a partir deygosdcom
essa marca do que com produtos com um nome menos
conhecido, como os consumidores acreditam que adufw
com um nome bem conhecido € melhor do que prodotns
nomes menos conhecidos”

“Do ponto de vista do consumidor, o valor da ma&rca
baseado nas atitudes dos consumidores sobre lmst@srda

marca e consequéncias favoraveis de uso da marca”

Florian Stahl, Mark | “O valor da marca esta enraizado na cabeca e @odaci
Heitmann, Donal | consumidores”
R.Lehmann Scott A.| “Beneficios que um produto consegue através dorpaisua
Neslin marca”
(2012)
p.44 e 45

Fonte: Elaboracao prépria

O presente quadro sugere-nos duas perspetivasrdéer mas complementares, sobre 0

valor da marca: uma qualitativa e outra financeira.

Na perspetiva qualitativa, defendida por KellerO2Q Kotler e Keller (2006), Stahl,
Mark Heitmann, Lehmann e Neslin (2012) e a A.M20%2) o valor da marca consiste
na imagem que existe na mente dos consumidores determinada marca, que os leva
a ter determinadas atitudes em relacdo a marceehmado-a como melhor ou pior,
comparativamente com as outras. Nesta perspetarenpms ainda incluir as fontes de
valor da marca, referidas na literatura, como ebgpos Quadro 4:
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Quadro 4: Fontes de valor da marca

Fontes de valor da marca Perspetiva critica

- Nivel de conhecimento dos consumidores
sobre a marca (se conhece ou ndo a marca,
se conhece muito ou pouco a marca)

- Notoriedade pode ser espontanea/top pf

Notoriedade da marca mind (quando o consumidor lembra-se
imediatamente da marca), assistida
(quando séo usados elementos que
auxiliam o consumidor a lembrar-se da
marca; e global (o conhecimento global do

consumidor sobre a marca)

Capacidade dos consumidores associarem
Associagfes a marca maior ou menor qualidade e valor

(monetario) a marca

Grau de envolvimento do consumidor com
Lealdade a marca a marca. Retrata a fidelidade do

consumidor para com a marca

A opinido do consumidor sobre a

qualidade da marca. E um conceito
abstrato que esta na mente do consumidor,
Qualidade percebida podendo néo corresponder a realidade da
marca. A qualidade percebida de

determinada marca pode conferir-lhe a

possibilidade de haver um preco premium

Fonte: Elaboracao prépria
A presente investigacdo coloca em prética os ctwse@presentados pela literatura
sobre o valor da marca. Durante o estagio na Misetia de Gaia foram distribuidos
questiondrios aos clientes/utentes da instituigdia pe apurar os niveis de notoriedade e
valor da marca da instituicdo, que sao apresentadoserceira parte do presente

relatorio.

A perspetiva financeira sobre o valor da marcangada pela literatura, como Burnett e
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Bruce (2007), Kapferer (2008), Kotler, Kartajay@etiawan (2010), e Ferrell e Hartline
(2011) visam o calculo do valor da marca com ototgeda obtencdo de lucros para as

empresas.

Figura 1: O valor da marca

Valor da Marca

Produto X com
uma marca forte

Preco

Volume

Fonte: Adaptacao deapferer (2008) p.504

A Figura 1 demonstra que num dado momento os predigm uma marca forte e 0s
produtos com uma marca forte tém 0 mesmo comporn@nejue consiste na

diminuicdo do preco a medida que o volume aumeniaseja, a lei da oferta e da
procura. O Figura 1 retrata ainda que o diferenemie as duas linhas dos produtos

corresponde ao valor da marca.

2.4.2. A identidade da marca e a imagem da marca

A importancia que, atualmente, as organiza¢cdeshexxem a sua identidade e imagem
corporativas € indiscutivel. A literatura recentmlesada indica que, por vezes, é
complicado diferenciar identidade da marca de inmada marca, gerando-se confuséao.

Nesse sentido, os Quadro 5 e Quadro 6 apresentanmempais diferencas, nomeadas
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pela literatura sobre estes dois conceitos.

Quadro 5: A identidade da marca

D

ia

Autor Definicao
John M.T. | “Deve notar-se que a identidade do negdcio é esioo englobando
Balmer instituicdes publicas, sem fins lucrativos e setgnévados, bem como supra
(2001) e sub-organizacionais, tais como industrias detidizthes, aliancas,
p. 249 associacdes comerciais, unidades de negdcios igiswias”
Rajagopal | “A imagem corporativa e a reputacao contribuemiBagtivamente para a
(2008) construcao da identidade da marca”
p.8
Courtney&Co | “ldentidade da marca é a expresséo visual de umgamae é comunicada
(2009) ao mundo exterior, e inclui 0 seu nome, logétiper@aurca, comunicacoes,
p.1 aparéncia visual. Um sistema de identidade e maleuatientacédo permite
uso consistente da identidade da marca atravéslds bs consumidores e
pontos de contacto, permitindo que uma marca Eesdacilmente
reconhecida e que ganhe consciéncia no mercadtemidade da marca cr
uma ligacdo emocional e reflete o posicionamentmaiaca desejada”
Mustafa “Unidade corporativa pode compreender papel timtyradr, escrita ou logq
Karadeniz | em veiculo de transporte”
(2009) “A importancia de dar unidade as ferramentas degsgéo torna-se maior
p3e4d se a empresa tiver um relatério, jornal da emptasa,de referéncia ou

mais outras impressodes. A integridade na visacocatipa depende da

existéncia de uma imagem relacionada com esseiatat@presso”
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Bijuna C
Mohan &
A H Sequeira
(2009)

p.1

“A identidade da marca deve ajudar a estabelecarratacéo entre a marc
e o cliente, gerando uma proposta de valor, enudlydeneficios

funcionais, emocionais ou auto expressos. A idadadla marca deve ser
modificada para diferentes segmentos de mercadadeljos. Uma imagem
€ como vocé é percebido e uma identidade é a fooma vocé aspira a se

percebido.”

I

Fonte: Elaboracao prépria

O Quadro 6 expressa que as organizagfes publidesdas, financeiras ou sem fins-

lucrativos devem ter uma série de elementos (lpgptior, papel timbrado, tipo de

letra, material impresso, ...) que identifiquem aamigacdo e que tornem a sua imagem

e comunicacao consistentes. A identidade da mairtcala a expressao visual que a

organizagdo transmite aos seus publicos interredeznos, fomentando, dessa forma,

um vinculo relacional e emotivo com os mesmos. & com Rajagopal (2008), a

identidade da marca beneficia ainda da imagemuwgaegio corporativas.

O estagio desenvolvido na Misericordia de Gaia, bemo o projeto elaborado para a

instituicdo coloca integralmente na pratica os edns apresentados pela literatura no

gue diz respeito a identidade e imagem da marcearirio estagio verificou-se que a

instituicdo ndo possuia uma identidade e imagemistemtes, dando lugar a confuséo e

dispersdo dos elementos visuais que deveriam comgpoa identidade: logotipo, cores,

tipo de letra,..

. Nesse sentido, apresenta-se nooRlanComunicagédo Integrada de

Marketing o objetivo de aumentar a consisténciaidagem da instituicdo e, por

conseguinte, a elaboracdo de um manual de idertididdal para a Misericordia de

Gaia em que estdo presentes todos os elementategem constituir a identidade da

marca da instituicdo. A instituicdo & detentoravdeos documentos, relatorios e uma

revista que devem passar a dotar 0S mesmos elesnast@is e comunicacionais para

ganhar maior consisténcia.
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Quadro 6: A imagem da marca

Autor Definicao

John M.T. | Imagem corporativa consiste na “imediata percegé&otahda
Balmer organizacao, realizada por um individuo, grupoeule®
(2001)

p. 257
Csordas | “ldentidade corporativa esta ligada a outros cdnseaisados para
(2008) descrever e revelar organizacdes, estas sao nuaias fornecidas
p. 22 para explicar o conceito de identidade. O mais |aomleles é
inevitavelmente a imagem corporativa que as vezssiéo como
sinbnimo de identidade corporativa”
Mustafa “Imagem corporativa esta relacionada com a fornmacca empresa se

Karadeniz | comporta mentalmente e como a empresa € conhésichriente”
(2009) “As imagens que as pessoas tém das organizacoassi@mdas com

p.3,7e8 | adjetivos”

“Tanto a imagem interna, como externa devem estanarmonia comn

a realidade, para ser original e persuasivo”

Beatriz “A organizacao objetiva a consisténcia entre oajaale facto € e 0
Rustiguel da | que ela quer projetar para os seus publicos coragam”
Silva “Pela sua natureza a marca € um elemento reprégenta
(2012) Objetivamente, ela representa produtos e sen@Budgetivamente, ela
p. 8 e 14 | representa também experiéncias, expectativas P@tanto, uma

importante parte de sua construgédo € puramentesimagu seja, a su

D

construcado € a interpretacdo do que os publicenfale suas

experiéncias e expectativas”

Fonte: Elaboracao prépria

O Quadro 7 apresenta que a imagem da marca € pneseatacdo mental dos cidadaos
sobre a organizacdo, englobando ainda as expedatexperiéncias, opinides do
publico para com a marca. A opinido de Karaden3092 esteve presente na parte

pratica deste trabalho, uma vez que uma das geedtdquestionario apresentado aos
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clientes/utentes da Misericordia de Gaia consistia nomeacdo de adjetivos (ja

apresentados) que retratassem melhor a Misericded@aia. A imagem da marca deve

estar em perfeita sintonia com a identidade da andfea Figura 2 apresenta-se uma

abordagem a imagem da marca corporativa.

Figura 2: Imagem da marca corporativa

Identidade da Comportamento
marca: corporativo:

- logétipo - comportamento

da instituicao para

- r .
cores com os clientes,

- papel timbrado sociedade e

colaboradores
- envelopes
timbrados - comportamento
dos colaboradores
- tipo de letra para com os

clientes e para com
- elementos o

- a instituicao

graficos

2.5. E-marketing

2.5.1. Conceitos

O fendbmeno do nascimento da

Comunicagao
corporativa:

- publicidade
- slogan
- notas a imprensa

- Relagbes Publicas

Filosofia Evidéncias
corporativa: fisicas
politica de

qualidade

(visdo, missao,

missao,

valores)

Imagem

da marca

corporativa

Fonte: Elaboracéo propria

internet e do seu ioBlEWento com o

utilizador/consumidor conduziu a que as estratégiagcoes de marketing fossem

obrigadas a adaptar-se a este novo meio, surgisslm a e-marketing, o marketing
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online ou o marketing digital.

A internet € um meio em constante evolucao e oredgratégia de marketing tem de ter

em conta que a abrangéncia das suas ac¢0des € global.

O e-marketing € um conceito recente na historimddketing, mas tem angariado uma

forte adesdo por parte das empresas e instituiddésratura € unanime no que que diz

respeito a sua definicdo e beneficios, como se pmasatar no Quadro 7.

Quadro 7: E-marketing/ marketing online/ marketing digital - conceitos
Autor Definicao
Paulo Rita, | “O e-marketingou marketingeletronico baseia-se na utilizacéo das
Cristina tecnologias de informacé&o e comunicacao (TIC) mcgsso de
Oliveira criagdo, comunicagédo e fornecimento de valor a@estels, e na gestgo
(2006) das relagcdes com os clientes, de modo a benediaeganizacao e oS
p.8 seusstakeholders
Eley, Shayne | “Marketing online pode ser simplesmente definidooa atividade
Tilley promocional na internet, incluindo email. Pode assmuitas
(2009) formas, incluindo marketing de motor de busca, emarketing,
p.1 publicidade online, médias sociais e marketingeafd”
Claudio Torres| “O marketing digital € o conjunto de estratégiasndeketing e
(2010) publicidade, aplicadas a internet e ao novo comapwehto do
p.7 consumidor quando esta a navegar. Nao se tratmd®u outra acaa,

mas de um conjunto coerente e eficaz de acdesrigme €m contactg
permanente da sua empresa com 0s seus clientesrk@timg digital
faz com que os consumidores conhecam o seu negdoecitdgéem nele

e tomem a decisdo de compra a seu favor”

The Internet
Marketing
Academy

(2011)
p.8

“O marketing online ndo é mais uma opcéao, é umassitade”, “a
internet € um conglomerado de media tradicionagsagsumem

diferentes formas”
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A.M.A. “Termo que se refere a internet e ao e-mail, baseadaspetos de
(2012) uma campanha de marketing. Pode incorporar “bahrmeemsail
marketing, otimizagdo de motor de busca, e-comneméras

ferramentas”

Fonte: Elaboracé&o propria

O projeto desenvolvido durante o estagio na Misedia de Gaia reproduz na pratica
0s conceitos avancados pela literatura recentepriigente relatorio pode-se verificar
como é importante a instituicdo utilizar as novasnologias de informacdo e

comunicacao digitais — internet — para promoveesgle marketing e publicidade, bem
como dar a conhecer aos seus clientes/utentesceirpar as suas acles, projetos,
produtos e servigos, repercutindo-se, dessa form acréscimo de valor para a
instituicdo e para 0s seus clientes/utentes e ipasce

Deve-se completar a revisdo da literatura presaatescentando que as acdes de e-
marketing beneficiam de maior eficacia quando exish planeamento permanente e
adequado das mesmas ao meio. Reforca-se que essarpknto deve ser semanal,
mensal e trimestral de acordo com as caractedstiaanstituicdo e da comunicacao a

ser veiculada.

2.5.2. Ramificacbes do e-marketing: e-commerce, niaating viral,
marketing afiliado

2.5.2.1. E-commerce
O e-commerce constitui uma ramificacdo do e-margetHortinha (2001) defende que
0 e-commerce corresponde ao conjunto de transaod®srciais de produtos e servigos

gue sao efetuadas atraves da internet ou de ou#ios tradicionais.

A AM.A. (2012) reitera esta definicdo, afirmandaoieqexistem muitos modelos
comerciais na internet e que utilizam as estrasédgamarketing mix com o objetivo de
conduzir os utilizadores a determinados sitiosnternet e, por conseguinte, que estes

adquiram determinado produto ou servico que estéseptes nesses mesmos sitios
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online.

2.5.2.2. Marketing viral

Na internet, os conteddos estdo expostos a um pumeito elevado de utilizadores
gue passam a ter conhecimento de determinada ia¢dione transmitem-na, através de
partilhas, de uma forma rapida e permanente, cameitus ou uma doenga, avanca a

A.M.A. sobre a definicdo de marketing viral.

Scott (2008) afirma que o sucesso do marketing ge@ae-se a vontade dos utilizadores
de auto partilharem os conteddos na internet, sgsto€ adicionais, conseguindo-se
fortalecer as relagcdes comerciais. Assim, consgatgue o marketing viral € uma
adaptacao as novas tecnologias do meio de comépiteadicional “passa-a-palavra”.
Por outro lado, é notéria a complementaridade ddketiag também na web, uma vez
gue o marketing viral pode ser bastante eficaz pamaretizar as acdes do e-commerce

no e-marketing.

2.5.2.3. Marketing afiliado

O marketing afiliado é outra potencialidade do ekeiing com vantagens no ambito
do e-commerce. The Internet Marketing Academy (20dvdanca que o marketing

afiliado baseia-se no desempenho do anunciantemedcdimerciante ao publicar

conteudos publicitarios na web que s6 serdo paglmsgomerciante se 0s respetivos
anuncios forem bem-sucedidos. Essa situacdo éadalidom base em medidas de
desempenho, como as vendas, 0s cliques, 0s registascombinacdo destes varios

fatores, como explica a A.M.A.

O universo do e-marketing € vasto e encontra-secenstante evolucdo com o
surgimento de novos métodos de marketing na welkseRtemente podemos
esquematizar alguns dos ramos do e-marketing, jgioreados, na Figura 3.
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Figura 3: E-marketing

E-Marketing

E-Commerce Marketing Viral Marketing Afiliado

—

Fonte: Elaboracdo propria
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3. Estagio na Santa Casa da Misericordia de Vila Nova

de Gaia

3.1. Introducao

O estagio de seis meses desenvolvido na Santadadgissericordia de Vila Nova de
Gaia, no ambito do Mestrado de Ciéncias da Comgaca Comunicacao Politica, de
outubro de 2011 a abril de 2012, revestiu-se denemamportancia para a concluséo e
consolidagéo deste segundo ciclo de formagao supema vez que consegui colocar
em pratica - constatando as vantagens, eficacig, tarabém as dificuldades -, os
conteudos adquiridos quer no 2.° como também mocle’da formacédo em Ciéncias da
Comunicagdo. Na Misericordia de Gaia tive a pokddide de desenvolver as fungbes
de RelagbBes Publicas, publicidade, Marketing Ititea direto e de causas, de
jornalismo, edicéo, coordenacgdo e paginacdo derewista. Paralelamente a realizagédo
dessas fungdes, adquiri novos conhecimentos etigwes a instituicdo com vista a
preparacdo do projet@’lano de Comunicacdo Integrada de Marketing para a
Misericérdia de Gaia 2013Este objetivo surgiu apos confirmar na institaigiie em

83 anos de historia desta irmandade nunca havia sidborado um plano de
comunicacdo que pudesse otimizar 0S recursos mbastee promover as areas de
negocio e intervencdo da instituicAo. Nesse sentidglizei inquéritos aos
clientes/utentes da instituicdo para apuratabus quada mesma e, dessa forma, poder
delinear estratégias mais adequadas ao univerdtisgaicérdia. Os inquéritos foram
distribuidos a uma amostra de 100 clientes/utetiéesnstituicdo, de acordo com a
importancia de cada area de negadcio/intervencao.elSomo, posso afirmar que o meu
estagio na Santa Casa da Misericordia de Vila Nlev&aia revestiu-se de uma dupla
finalidade: a pratica dos conteudos académicos iadiog, e, pela primeira vez na
historia da instituicdo, a realizacdo de um projd® comunicacdo integrada de
marketing realista e adequado ao universo da Miselia de Gaia.

Para a realizacdo do projedano de Comunicagao Integrada de Marketing para a
Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaia 2@ necessario efetuar uma
analise interna a instituicdo, aos produtos e gaswjue disponibiliza, o seu historico de

comunicacdo, bem como os seus pontos fortes esfratavés da nova perspetiva
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SWOT. A nivel externo, verifiquei quais as caradsteras dos clientes/utentes, os seus
estilos de vida, padrdes de consumo, critérios @sdles de compra, através da
realizacdo dos inquéritos j& mencionado anteriotenen

E ainda analisada a segmentacdo dos pUblicos-atvoindtituicio, e o seu

posicionamento.

3.2. Caracterizacao da instituicao

A Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaiagalmente uma instituicao
particular de solidariedade social, reconhecida ccqressoa coletiva de utilidade
publica.

A luz da lei — Decreto-Lei n°. 119/83-, de 25 deefreiro - a Misericordia de Gaia, a
exemplo das outras irmandades de Misericordia piasaasas da Misericordia, € uma
associacdo constituida na ordem juridica canon@ma © objetivo de satisfazer

caréncias sociais e praticar atos de culto divino.

A Misericordia de Gaia tem estatutos, designadoCdenpromisso”, e um cédigo de
ética proprios, usando a denominacdo de Irmandadgadta Casa da Misericérdia de
Vila Nova de Gaia. O Compromisso dita que a ing#ito pode ainda ser corretamente
referenciada por Misericordia de Gaia e por SamtsaCGla Misericordia de Vila Nova

de Gaia.

A Misericordia de Gaia foi criada em 1929 e, coma88s de histéria, tem um grande
legado histoérico e patrimonial, fruto de varias @iims de beneméritos ao longo da sua
histéria.

O servico primordial que a Misericérdia de Gaiasped comunidade € a sua acao
social. Nesse sentido, a irmandade possui trés $m@ais: o Lar Salvador Brandéo, em
Gulpilhares, o Lar Anténio Almeida Costa, nas DagzSanta Marinha, e o Lar José
Tavares Bastos, na Madalena. O Lar Antonio Alméldata localiza-se no coracéo de
Vila Nova de Gaia e os Lares Salvador Branddo € Jasares Bastos na periferia. Por
ser mais central, o Lar Antonio Almeida Costa @ie gecebe mais utentes de um maior
numero de freguesias do municipio. Nos lares syoia utentes recebem servigos de

habitacdo, alimentacado, de higiene e conforto sadele durante 24 horas por dia. Os
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lares estdo equipados por camaratas com duag n@és camas e quartos individuais
com casa de banho; uma sala de refeicdes; umdrdas\salas de estar e convivio; uma
capela; salas de formacao para pessoal e utenégs espacos verdes. Relativamente
aos recursos humanos, a instituicdo tem duranteoPds assegurado para os utentes
equipas de saude, constituidas por médicos (em Eada&xiste um medico) e

enfermeiros (em cada lar existe entre 3 a 4 enfesmem regime de rotatividade),

servico de assisténcia social para fazer a intagraps novos utentes e receber os
familiares, uma diretora para fazer a gestdo gldbatquipamento, e uma animadora
sociocultural que desenvolve, diariamente, ativdadpsicomotoras, ladicas e

recreativas para manter os utentes ativos e retardgarecimento de deméncias. A
maioria dos utentes tem liberdade para sair de la&ceber visitas. Cada equipamento

tem ainda viaturas devidamente equipadas e adaptada o transporte dos idosos.

A acgao social da instituicdo estende-se aos sandeocentro de dia, em que utentes
passam o dia e fazem as suas refeicdes nos lanesssoegressando ao seu domicilio
ao final da tarde, e o servico de apoio domiciggm que a instituicdo tem equipas
preparadas para se deslocarem a habitacdo dossutertfetuarem todo o servico de
alimentacdo e higiene. Existem casos em que mdaaspessoas que requisitam o

presente servico s contactam diariamente com egtagas, vivendo na solidao.

Atualmente, o Lar Salvador Brand&o acolhe 100 ageei internamento, 25 em centro
de dia e 33 no apoio domiciliario. O Lar Anténiomfdida Costa tem 86 utentes em
internamento, 25 em centro de dia e 24 em apoioidl@rio. O Lar José Tavares

Bastos cuida de 59 utentes em internamento, 1aleacia de centro de dia e 21 na de

apoio domiciliario.

No que concerne a terceira idade, a MisericordigGdea dispbe ainda de um Lar
Residencial com 50 apartamentos T1 privados parasidentes que o solicitarem. Este
€ um servico para um estrato da populacdo maiaddevO Lar Residencial tem os
mesmos servigos que os lares sociais, diferencis@deelos niveis de privacidade,

conforto e luxo.

No aspeto da prestacdo de servigo social a comdmida Misericérdia de Gaia tem

também um Departamento de Intervencdo Comunit®I&)(que apoia em leites,
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fraldas, papas e medicamentos varias familias ciaes das 24 freguesias do

municipio.

Na infancia, a Misericordia de Gaia tem uma crezferdim de infancia em regime de
acordos com a Seguranca Social. A Misericérdia d&a @ai inaugurar, em breve, a
ampliagdo da parte nova da creche da instituigd® @m novo parque infantil para as
criangas, devidamente equipado. O senso comunquita creche e jardim de infancia
da Misericordia de Gaia tem uma conotacao com tbagale qualidade”. Atualmente,
na Creche e Jardim de Infancia D. Emilia de JeastaCfrequentam na valéncia de
creche 72 criangas e, na valéncia de jardim decrda86.

Ainda na infancia, a instituicdo tem um centro dell@imento temporério (CAT) que
acolhe criancas em risco que sao reencaminhada$pglranca Social e pelo Tribunal
de Protecdo de Menores. Esta valéncia acolhe abgas dos zero meses aos seis anos
de idade que deveriam permanecer na instituiciouporperiodo de seis meses,
dependendo de cada caso. Durante o periodo emsauréaacas estdo na instituicdo €
feito um diagnaostico as suas familias biologicasliees tracado um projeto de vida que
pode passar pelo retorno a familia biologica, aegat a familia alargada ou para
adocdo. Pelo CAT ja passaram mais de 120 criancksgo de 13 anos e a sua lotacao
encontra-se esgotada.

O CAT é a unidade social que comporta maiores fa@gua instituicdo, estando a sua
continuidade em risco. A Misericordia de Gaia tamghdo varios apelos a comunidade
para apoiarem a causa do Apadrinhamento do CAT,\sta a obtencdo de receitas

para sustentar este equipamento.

Na génese da Misericordia de Gaia encontra-seessidade da prestacdo de cuidados
sociais e de saude aos mais desprotegidos. Emal®B8ericordia de Gaia conseguiu
apoios monetarios para colocar em pratica duasusacdes no ambito da saude que
foram a abertura de uma farmacia e a criacdo deehfarmarias (uma feminina e outra
masculina) com médicos voluntarios, e que libemacahospital de Santo Anténio de
muitos doentes. Mais tarde, a instituicao criouospital Sub-Regional de Vila Nova de
Gaia (1960) que foi nacionalizado apés o 25 delAbri

No presente, a Misericérdia de Gaia mantém a sumafda, localizada em Vilar de
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Andorinho, possui ainda uma clinica de fisiatria @nipilhares e dispde de um vasto
leque de servicos de saude a comunidade, nomeatdarservicos de podologia, de
terapia da fala, hidroterapia, medicina de reagdib, entre outros.

Fruto das doacdes que foi requerendo ao longondpagea Misericordia de Gaia possui
um vasto patrimoénio, do qual uma grande parte estaperfeitas condi¢cdes para o

mercado de arrendamento de habitacdo e de esusitori

3.3. O marketing mix da Santa Casa da Misericérdia de

Vila Nova de Gaia

As Santas Casas da Misericordia, Instituicbes dedaties de Solidariedade Social,
muitas delas penta centenérias, e a Santa Casasdddérdia de Vila Nova de Gaia,
com mais de oito décadas, tém na sua essénciart afe servicos aos mais
desfavorecidos da sociedade. No entanto, a malestas instituicdes acompanhou a
evolugédo dos tempos e hoje tém uma estrutura aa@ara idéntica a das empresas.
Nesse sentido, o marketing mix da Misericordia @ga@ bastante complexo, dada a

multiplicidade das suas areas de negadcio.

A Misericérdia de Gaia disponibiliza a sociedade legue variado de produtos,
direcionados a publicos bastante diferenciadosnshituicdo presta maioritariamente
servicos que sdo realizados, também na maioria cdses, nas instalacdes dos
equipamentos sociais, que apresentam 0s respeterog;os (lares sociais Antonio
Almeida Costa, Salvador Brandao e José Tavareo®asha infancia Creche e Jardim
de Infancia D. Emilia de Jesus Costa e Centro d@hinento Temporario N.2 Sr.2 da
Misericérdia). Estes equipamentos sociais tém amdeo denominador comum, neste
caso relacionado com a evidéncia fisica da suaegterior que é amarela, sem
aparentemente nenhuma razao especial relacionadaacsua histéria ou modo de
atuacdo. O preco dos servicos das respostas seécides acordo com 0s protocolos
estabelecidos com a Seguranca Social, uma vezequata de uma IPSS. O mesmo ja
nao acontece com as unidades de exploragao dauigd, cujo principal objetivo da
sua criacdo era prestar cuidados de saude e awuxibastentabilidade das respostas
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sociais, estes equipamentos sdo uma farmacia, limaacde fisiatria e um lar

residencial.

O marketing mix da Misericordia de Gaia pode seesgntado mais detalhadamente da

seguinte forma:
Produto — Educacéo

Preco —O preco pelo servico de educacédo, proporcionada @etche e Jardim de

Infancia D. Emilia de Jesus Costa, é determinatis pgientacdes em vigor dimanadas
do Instituto da Seguranca Social, de acordo copscaldes de rendimento do agregado
familiar, sendo necessarios para os calculos dor\dd mensalidade documentacao

comprovativa da natureza fiscal do agregado.

As familias tém um desconto de 20% no valor da alelagle, caso tenham dois filhos

neste estabelecimento.

A instituicdo recebe uma comparticipagdo do cedistrital da Seguranca Social por
cada vaga preenchida.

Distribuicdo — Este servico € adquirido nas instala¢des da creg¢aslim de infancia,
gue se localiza no complexo social Antonio Alme@izsta, no centro de Vila Nova de

Gaia.

Comunicacdo —O principal processo de comunicacdo deste servigp “passa a
palavra”, sendo que nos ultimos anos ja se prinleigguma publicidade e Marketing

Interativo sobre este servigo.

Evidéncias fisicas —As instalacdes da creche e jardim de infancia, ez de
construir em 2001, séo de cor amarela, sendo gaeta das instalacdes ampliadas em

2011 sao de cor branca.

Publico — Este servico é direcionado as familias tradicioreismonoparentais que
procuram uma creche e jardim de infancia para os fi@os dos 4 meses aos 6 anos de
idade, de acordo com a sua possibilidade econdenioatras, pelos valores e peso que

percebem da instituicdo Misericordia de Gaia.

Processo de prestacao de servicoeorre a abertura das inscricdes para 0 novo ano
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letivo em abril. Para quem se inscreve pela primeaz € realizada uma pré-inscricao
com toda a documentagdo exigida para o efeito. iBewm documentacdo € feito o
céalculo da mensalidade a pagar em cada caso, t#oammm os rendimentos familiares.
Ha o preenchimento de uma grelha pelos servicosMaericordia com varios
parametros de selecdo e priorizacdo das vagagesitle uma escala de 0, 3 e 5. Cada
pré-inscricdo tem uma pontuacdo obtida por ordeamedeente. A selecdo das pré-
inscricdes para as vagas existentes é feita ded@ocom as pontuacdes mais elevadas.
A lista de espera é organizada de acordo com ast&esas e o numero de vagas
existente. Apds este processo, avisa-se 0s enadoegde educacdo das criancas
selecionadas para as vagas existentes e solickalsslocacao aos servigos centrais da
instituicdo para entrega da documentacédo em fgtyamento da matricula. Nos casos
de renovacdo de matricula € necessario efetuarc@agio no prazo estabelecido e a
instituicdo calcula a mensalidade para o novo ativo, que deve ser paga em
setembro. O novo ano letivo abre em setembro enthuessse més a equipa responsavel
pela area da infancia na Misericordia de Gaia ieerifs criancas candidatas que se
apresentaram na creche e jardim de infancia e @sague desistiram. No caso de
desisténcia, selecionam-se novos candidatos ddacom a lista de espera. De julho a
setembro sdo assinados os contratos pelo provedimisttuicdo e pelos encarregados

de educacéo.

Produto — Acolhimento de criancas em risco

Preco —O preco pelo servico de acolhimento de criancagisto é suportado pela
propria instituicdo e parte pela Seguranca Sadgagcordo com o acordo de cooperagao
estabelecido.

Distribuicdo — Este servico é proporcionado nas instalacdes doocee acolhimento,

na freguesia de Arcozelo, em Vila Nova de Gaia.

Comunicacdo —As criangas sdo direcionadas para o centro de igcatbo pelo

Tribunal de Protecédo de Menores e pelo departanten8eguranca Social.

Evidéncias fisicas -O equipamento é de cor amarela.
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Publico — O publico-alvo séo as criancas dos 0 aos 6 anddade que se encontram

em situacao de risco por abandono ou negligéndiandéia biologica e alargada.

Processo de prestacdo de servicos G- centro de acolhimento € contactado pelo
Servico de Gestdo de Vagas do Centro Distrital dgufdingca Social a solicitar o
acolhimento de uma criangca em risco. O princip&érgo de selecdo do CAT da
Misericordia de Gaia é pelo fator de proximidadecdontro com a area de residéncia da
familia biolégica ou alargada da crianca em rigcdiretora do CAT solicita ao Servico
de Gestao de Vagas do Centro Distrital da Segur@ocel a seguinte documentacgéo:
copia da cédula pessoal ou certiddo de nascimentcridnga em risco, informacao
social e clinica da crianca em risco. Apos a amdalia documentacao recebida pela
diretora, a mesma solicita o parecer do caso aannedo CAT e da chefe do Servico
de Acado Social da Misericordia de Gaia que levameger e o caso a decisao final do
provedor e da Mesa Administrativa. Se a decisdafoovada é comunicada ao Servigo
de Gestao de Vagas do Centro Distrital da Segur@ocal com o pedido da seguinte
documentacdo: medida de promocédo e protecdo daunkdibou da Comissdo de
Protecdo de Criancas e Jovens, boletim de sauti#inbale vacinas, cédula original e
cartdo de utente. E realizado o processo de admigsécrianca no centro com o
maximo de informacédo e de seguida comeca-se artoagaojeto de vida de cada

crianca.

Produto — Internamento

Preco —A comparticipacdo mensal dos utentes, abrangidasgoerdo de cooperacao
com a Seguranca Social, € de 80% do seu rendimanimo mensal, incluindo
pensbes, subsidios de férias e de Natal, bem conotmomso rendimentos. A
comparticipacdo é de 85% do seu rendimento mensataso dos utentes mais
dependentes (que ndo consigam realizar as suassitmes basicas de alimentacéao,
higiene pessoal, vestuario, locomocdo) ou que siers de constantes cuidados de
saude. A Seguranca Social paga a instituicdo adothaima comparticipacao adicional
por cada utente que esteja nhuma situacdo compraedapendéncia de 2.° grau. Os

utentes que ndo sao abrangidos pelos acordos geragdo pagam uma mensalidade
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de acordo com as normas de justica e bom sendwidizis anualmente pela Seguranca

Social e pela Mesa Administrativa da Misericérdia.

Distribuicdo — Este servico € facultado nas instalacbes de cadpaggento social (Lar
Antonio Almeida Costa — centro de Gaia, freguesaSadnta Marinha; Lar Salvador
Brandao, em Gulpilhares; Lar José Tavares Bastoslatlalena).

Comunicagcdo —O principal processo de comunicacdo deste servigp “passa a

palavra” e o contacto direto do candidato com atingéo.

Evidéncias fisicas -Os equipamentos foram doados pelos benfeitoreastituicéo e

sdo de cor amarela.

Publico —Pessoas com idade igual ou superior a 65 anosepassitem de cuidados de
acolhimento e de assisténcia por razdes econonsoamis, de saude, familiares ou
outras. Excecionalmente, e devidamente comprowsie,servico pode aceitar pessoas

com uma idade inferior a 65 anos.

Processo de prestacao de servicoso-candidato apresenta-se no DIC (Departamento
de Intervencdo Comunitaria) onde se efetua a sédnpcricdo para internamento. A
mesma fica em lista de espera para a disponibéidid vaga. Quando se verifica a
vaga, promove-se 0 contacto com o candidato paspw&r se ainda esta interessado.
O candidato apresenta no DIC a seguinte documentégébcdpia do bilhete de
identidade/cartdo de cidadao, fotocopia do cargacomtribuinte, fotocépia do cartédo de
beneficiario da Seguranca Social, fotocopia dodcado Servico Nacional de Saude,
fotocopia do cartdo de eleitor, documentacdo dernmicdo relevante sobre a sua
natureza fiscal, situagao patrimonial, rendimeetdespesas anuais fixas do candidato e
do seu agregado familiar, relatorio médico sobseia situacdo de saude. E elaborado
um relatorio que deve ter o parecer do mesariogqugpamento social sugerido para o
internamento do candidato e a admissdo € aprovelta gyovedor e pela Mesa
Administrativa da instituicdo. E acordado com aeidira do equipamento social
selecionado a data de admisséo do utente. O aomkeahlojamento e de prestacéo de

servicos € assinado pelo provedor, pelo utentéoespe representante.
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Produto — Centro de Dia

Preco —A comparticipacdo mensal dos utentes, abrangidasgoerdo de cooperacao
com a Seguranca Social, é entre 30% a 50% do sdumento liquido mensal, sendo o
duodécimo da soma de todos os seus rendimentéddéganuais, atualizados no inicio
de cada ano econémico, incluindo pensoées, subsiididérias e de Natal, bem como
outros rendimentos. A percentagem varia de acoaun 0s servigcos pretendidos
(pequeno-almocgo, almocgo, lanche, jantar) e dos eltabelecidos (Uteis e/ou fim de

semana).

O servigo é comparticipado pelo Centro DistritalS#sguranca Social do Porto/Instituto

da Seguranca Social, através do acordo de coopegatgbelecido com a institui¢ao.

Distribuicdo — Este servigo é facultado nas instalacdes de cadpaggento social (Lar
Antonio Almeida Costa — centro de Gaia, freguesiaSadnta Marinha; Lar Salvador

Brandao, em Gulpilhares; Lar José Tavares Bastoslatlalena).

Comunicacdo —O principal processo de comunicacdo deste servigp “passa a

palavra” e o contacto direto do candidato com &tingéo.

Evidéncias fisicas -Os equipamentos foram doados pelos benfeitoreadtituicéo e

sdo de cor amarela.

Publico — Pessoas com idade igual ou superior a 60 anos uessitem de
acolhimento e apoio diario em curtos periodos depte ao longo do dia.
Excecionalmente, e devidamente comprovado, estecsgoode aceitar pessoas com

uma idade inferior a 60 anos.

Processo de prestacdo de servicogO-candidato apresenta-se no DIC (Departamento
de Intervencdo Comunitaria) e preenche uma ficheadéidatura, na qual constam as
condicbes de admisséo e os servigos a usufruir,doeno deve ainda ser facultada a
instituicéo toda a informacgao de identificagao dpresentante do candidato, caso seja
necesséario. O candidato apresenta no DIC a segdodementacdofotocopia do
bilhete de identidade/cartdo de cidadao, fotocdpiaartdo de contribuinte, fotocopia

do cartdo de beneficiario da Seguranca Socialcépia do cartdo do Servico Nacional
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de Saude, fotocopia do cartéo de eleitor, documaatde informacao relevante sobre a
sua natureza fiscal, situacdo patrimonial, rendiogere despesas anuais fixas do
candidato e do seu agregado familiar, relatorioicoédobre a sua situacdo de saude.
AplOs o registo da informacdo, o DIC elabora o msceindividual do utente.
Posteriormente, a técnica de servico realiza umigavao domicilio do candidato para
apurar as reais necessidades e a adequabilidadeotomento. Logo que possivel, a
coordenadora do servico agenda um exame médicardbdato com o médico do lar
onde pretende ser acolhido. A coordenadora doceetgva a proposta de admisséao,
apos parecer do mesario do equipamento social idaggrara ser aprovada pelo

provedor e pela Mesa Administrativa da instituig&o.

Produto — Apoio_Domiciliario (servico de alimentacédo, higiene pessoal, servico

doméstico, tratamento de roupa e, quando justiicavealizacdo de compra,

acompanhamento a consultas médicas e de assunbasabicos).

Preco —No que diz respeito ao preco do servi¢co para adeitenmesmo é determinado
pela comparticipacdo mensal do utente de 35% a 80%eu rendimento liquido
mensal, sendo o duodécimo da soma de todos osreedisnentos liquidos anuais,
atualizados no inicio de cada ano econémico. Gicgegr comparticipado pelo Centro
Distrital da Seguranca Social do Porto/InstitutdSéguranca Social, através do acordo
de cooperagao estabelecido com a institui¢ao.

Distribuicdo — O servico é realizado no domicilio de cada uteoteyma das equipas

dos equipamentos sociais.

Comunicagcdo —O principal processo de comunicacdo deste servigp “passa a

palavra” e o contacto direto com a instituicao.
Evidéncias fisicas -Residéncia dos utentes.

Publico —Pessoas com idade igual ou superior a 60 anosapassitem de apoio para
a realizacdo das suas necessidades basicas edgwidiarias, estando incapazes por

razdes de doenca, deficiéncia, isolamento. Excabiimente, e sempre que justificavel,
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pessoas com idade inferior a de 60 anos.

Processo de prestacdo de servicos © pedido de admissdo é feito no DIC
(Departamento de Intervencdo Comunitaria) da Midedia de Gaia, através do
preenchimento de uma ficha de inscricdo, onde séinidbs os servicos a usufruir e a
mensalidade, e o preenchimento da total identicalp representante do candidato, se
houver. Ao mesmo tempo, o0 candidato deve apres@&saseguintes documentos:
fotocopia do bilhete de identidade/cartdo de cidadfbtocépia do cartdo de
contribuinte, fotocopia do cartdo de beneficiare Seguranca Social, fotocdpia do
cartdo do Servico Nacional de Saude, fotocopiaadtiic de eleitor, documentagéo de
informacéo relevante sobre a sua natureza fisitahc¢dio patrimonial, rendimentos e
despesas anuais fixas do candidato e do seu agréyadiar, relatorio médico sobre a

sua situacao de saude.

O candidato e o seu representante familiar devemasuma declaragdo-compromisso
do pagamento de retribuicdo do servi¢o prestadoaomontantes definidos no inicio
de cada ano economico pela Mesa Administrativa. sAmgistada a admissédo da
candidatura, a técnica do servi¢o social realiza ursita ao domicilio do candidato e
elabora um inquérito social, a partir do qual Yatwar o diagndstico das necessidades e
da adequabilidade do servico de apoio domiciliariediante a recolha e o tratamento
de informacdo sobre os condicionalismos pessoatjlif&a e socioeconomico do
candidato. A coordenadora do servico de acdo sapralsenta a proposta de admisséo
do candidato e parecer do mesario do respetivpamgnto a que o servico de apoio
domicilidrio esta adstrito, para ser aprovada getivedor e Mesa Administrativa da
instituicdo. Na assinatura do contrato de admissadepresentante do candidato assina
uma declaracdo em que se compromete a asseguuderde a prestacdo de todos os

servicos exteriores a valéncia.

Produto — Produtos e servicos de farmacianedicamentos, administracao de vacinas,

pesagem, medicdo da tensdo arterial, cosméticarialairtopédico e de puericultura,

podologia

Preco —O valor mediante cada produto e servigo.
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Distribuicdo — O presente servico de farmacia é distribuido madara da Misericérdia

de Gaia, situada em Vilar de Andorinho, em Vila Boe Gaia.

Comunicacdo —A comunicacédo do servico é feita pela media inteanternet e por

publicidade.

Evidéncias fisicas -Loja da farmacia da Misericordia de Gaia, situada\élar de
Andorinho.

Publico — Comunidade gaiense, no geral, e, em particularyitte de Andorinho,

colaboradores da Misericordia de Gaia.

Processo de prestacdo de servicosG- cliente/utente dirige-se ao espaco fisico da

farmacia da Misericordia de Gaia para adquirir mslptos e servicos.

Produto — Servicos de fisiatria:terapia da fala, hidroterapia, pediatria, mediciea

reabilitacdo, massagens terapéuticas e medicerdig outros.
Preco —O valor dos tratamentos é de acordo com a tab&lhedscida.

Distribuicdo — Os servigos sao adquiridos na Clinica de Fisiaditaada no complexo

social Salvador Brandao, em Gulpilhares, Vila NdeaGaia.

Comunicacdo —A comunicacédo do servico é feita pela media inteanternet e por

publicidade.

Evidéncias fisicas —A Clinica de Fisiatria localiza-se no edificio darLSalvador

Brandao que é de cor amarela.

Publico —Criancas, adultos e idosos com problemas de sdddeaeidentes e que, em

alguns casos, sao encaminhados por seguradoras.

Processo de prestacdo de servicosG- cliente/utente dirige-se ao espaco fisico da
Clinica de Fisiatria da Misericordia de Gaia padlguarir o servico recomendado por
prescricdo médica, por acidente de trabalho eeness0, por indicacdo da seguradora,

ou a titulo pessoal. Uma vez na Clinica, as pessbasempre atendidas pela médica
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especialista que € quem prescreve 0s tratamestreia realizados.

Produto — Arrendamento

Preco —O preco varia de acordo com o imével a arrendar.
Distribuicdo — O produto de arrendamento € adquirido no respéital do imoével.

Comunicacdo —O processo de comunicagdo € efetuado pelo Markétiegativo e
publicidade.

Evidéncias fisicas -Especificas de cada imovel.

Publico — pessoas singulares, casais com rendimentos médiosbgue procuram

habitacao, proprietarios de empresas e comércio.

Processo de prestacdo de servicos Gs interessados entram em contacto com o
departamento de Assessoria Técnica da instituicdo pgesta todas as informacoes
solicitadas e regista a solicitagdo numa listaalgactos, caso ndo existam no momento
fracbes com as caracteristicas pretendidas. Hareag@ de uma visita ao local e
solicita-se a seguinte documentacdo aos interessados seus fiadores: questionario
de arrendamento preenchido, fotocopia do bilhete idientidade, numero de
identificag&o fiscal ou cartdo de cidad&o, reciboittimo vencimento e modelo 3 de
IRS. Apds entrega de documentacao esta é validelda pervicos administrativos de
acordo com a ordem de entrada. Caso as condigaes aeeites € elaborado e assinado

0 contrato, os inquilinos pagam duas mensalidadaschaves do imovel séo entregues.

Produto — Residencial(alimentacédo, tratamento de roupas, limpeza dotapanto,

higiene pessoal, de cuidados de saude).

Preco —A prestacdo mensal deste servico € acordado, ntedsatabela de precos
estabelecida e que varia consoante a idade desstato, nimero de interessados no

apartamento (se é uma pessoa ou um casal) e patogrado andar.

Distribuicdo — O Lar Residencial Conde das Devezas, situa-seagrna $Marinha, Vila
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Nova de Gaia.

Comunicacdo —O processo de comunicacao € feito pelo “passa avnpdl e por

publicidade.

Evidéncias fisicas -Edificio do Lar Residencial Conde das Devezas qde 8jolo e

cor laranja.

Publico — Pessoas individuais ou casais com idade igual pergw a 60 anos, que
procuram um apartamento para habitar durante desepo de vida com qualidade,

conforto e seguranca.

Processo de prestacdo de servicos G interessado entra em contacto com a
Misericordia de Gaia a solicitar informacéo sobservico residencial e € marcada uma
visita ao local que é acompanhada pela diretoralado O interessado apresenta
previamente a seguinte documentacgdo: fotocépiailleté de identidade, cartdo de
contribuinte ou cartdo de cidadéo, fotocopia dtécade utente do Servigco Nacional de
Saude ou outro sistema de saude, boletim de vacioascopia do cartdo de
pensionista, de reformado ou de aposentado, macliografia, exames radiolégicos ou
de especialidade, declaragdo do Departamento dte $4€ntal do Cento Hospitalar ou
de um médico da especialidade a testar o estadsadde mental e psiquico do
interessado. E realizada uma consulta médica noRemidencial e procede-se a
assinatura do contrato de compra do direito de agagvitalicia de um apartamento e

dos servi¢os no Lar Residencial pelo interessgukieeprovedor.

3.4. Meios de comunicacédo da Santa Casa da
Misericordia de Vila Nova de Gaia

3.4.1.Revista Lagcos de Amor

Lacos de Amor é a publicacdo da Misericordia dea@ae comecgou por ser trimestral,
em 2009, passou a bimestral em 2011 e, novametimestral em 2012.

A revista Lacos de Amor da a conhecer as iniciatitas diversos equipamentos e
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unidades da instituicdo a comunidade, a sua hast®riagenda. Por outro lado, a
publicacdo é também um fator de unido de todamilif@ da instituicdo, uma vez que

da espaco e voz a criatividade e cultura dos wgemtdos colaboradores, através dos
artigos nas seccdes A Palavra dos Utentes, Espage S Voluntariado que sédo do

interesse interno e externo da instituicao.

Para além do publico interno, a publicagdo chegachentes da irmandade da Clinica
de Fisiatria e da Farmacia, aos irmaos que téngarnpanto das quotas em dia, a varias

Misericordias e entidades.

3.4.2.Sitio na internet da Misericordia de Gaia

No final de 2010 arrancou o sitio na internet dadvicordia de Gaia. Através do sitio
na internet os utilizadores passaram a ter conlggdorda histéria da instituicdo, da sua
presenca e acdo na comunidade. O sitio na intérmehstantemente atualizado com
noticias e informacéao util sobre a instituicdo, baymo tem assinalados os principais
eventos da Misericordia de Gaia que passam a fpaee, desta forma, do
conhecimento dos dirigentes, colaboradores, faradidos utentes e da comunidade em
geral. No mesmo séo ainda publicadas varias galenédeos sobre a instituicdo.

3.4.3.Rede social facebook

A Misericordia de Gaia pretende-se assumir na casladie como sendo uma instituicao
de cariz social ativa, inovadora e voltada parautardé. Dessa forma era premissa
obrigatéria estar presente nas redes sociais.almente, foi criado um perfil da
Misericordia de Gaia no facebook que rapidamenigrémsformado em pagina de
organizacdes sem fins lucrativos.

A pagina de facebook é constantemente atualizatiaasanformacdes e noticias sobre
a instituicdo, galeria de fotos e comentarios.revés desta ferramenta que a instituicao
comecga a ter consciéncia de que a sua agédo concbega aos seus publicos internos,
obtendo comentarios dos colaboradores, dos faesliados utentes, de outras

Misericordias, cidadaos e entidades com quem dstabkacos.
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3.5.  Histérico de comunicacéo da Santa Casa da
Misericordia de Vila Nova de Gaia

3.5.1. Publicidade

O Departamento de Comunicagdo e Imagem da Misdiicate Gaia tem sido o

responsavel por colocar em pratica todas as fodeapropaganda e publicidade da
Misericordia de Gaia, ndo sendo, por iSso, nedessarorrer-se a servicos externos,
nomeadamente, cartazes, panfletos, anuncios pakibiei que foram publicados em
orgdos de comunicacdo social nacionais e regiohlasse sentido, h4 o registo de
producéo e publicacdo em 6rgaos de comunicacaal stecum anuncio em 2009, dois
em 2010 e 3 em 2011. A instituicdo utilizou ainds troll ups em 2009 e em 2011, e
distribuiu vérios cartazes sobre os eventos danidiede ao longo do triénio. Uma outra
forma de publicidade da instituicdo é o 6érgado dawtcacao interno a revista Lacos de

Amor. Em 2009 a revista teve trés publicactes, @b 2eve 4, em 2011 teve 6.

3.5.2. Relac¢bes Publicas

A partir do ano de 2009, a Santa Casa da Miseigdlel Vila Nova de Gaia passou a

dispor de um Departamento de Comunicacdo e Imagemsttuicdo em que uma das

suas funcdes € desenvolver a pratica de Relacddkddida irmandade. No que diz

respeito a elaboracdo e envio de press release2089 ndo ha qualquer registo,

verificando-se a elaboracédo e envio de 9 presaseteem 2009, 42 em 2010 e 34 em
2011. A funcgéo do clipping — filtragem de noticesbre a Misericérdia de Gaia na

comunicacao social — s6 comecou a ser praticadétia gie 2009.

Relativamente a realizacdo e acompanhamento déosyelestaca-se a existéncia de 6
eventos em 2009, 45 em 2010 e 53 em 2011.
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3.5.3. Marketing Interativo

A instituicdo s6 comecou a fazer uso da ferramdatMarketing Interativo a partir de
2010 com a criagdo do sitio na internet da Misediedde Gaia e, em 2011, ao aderir &

rede social facebook.

3.5.4. Promocéao de Vendas

No que diz respeito a Promoc¢édo de Vendas, ant&00@ imperava na farmacia da
instituicdo o sistema de acumulagdo de pontos ndaveompra de medicamentos e
produtos para colaboradores e 6rgéos sociais. 28se sistema foi eliminado,
dando-se lugar a um desconto de 10% para colabesad® Orgaos sociais da
instituicdo. Na altura do Natal, nos ultimos cirmws, a farmacia deu sempre brindes

aos seus clientes.

3.5.5. Venda Pessoal

A Venda Pessoal € uma ferramenta que esta intansste ligada ao historico de
comunicacdo e a propria histéria da instituicioawez que desde a criacdo dos
servigos de farmécia, clinica de fisiatria, creehardim de infancia e servico social que

a Venda Pessoal esta explicita e, noutros casphbcit@mente presente.

3.5.6. Marketing de Causas

A Misericordia de Gaia tem todas as condi¢cdes peseover agfes de Marketing de
Causas ou mesmo ser alvo destas agles por enteladaesades externas, uma vez que
no municipio desenvolve uma forte acéo social gaerelhice, como na meninice, com
o centro de acolhimento temporario de criancasisoo (CAT). Nesse sentido, e nos
altimos cinco anos, registaram-se as acoes de tiagkede Causas com o evento Sarau
de Solidariedade em 2010 e com os | e Il Torne$§utsal da Misericordia de Gaia

em 2010 e em 2011, cujas receitas reverteram a avGAT.
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3.5.7. Marketing Direto

Nos ultimos anos, e mais precisamente de 2009 &, 20ihstituicdo remeteu mais de
4500 cartas com informagdes, convites e comunisagéémandade.
Embora a Misericérdia de Gaia tenha no seu histatie comunicacdo a pratica das

varias ferramentas, verifica-se que nem sempre atiaram de forma integrada.

3.6. Trabalho desenvolvido na Misericordia de Gaia

3.6.1. Relacbes Publicas

De 3 outubro de 2011 a 4 de abril de 2012 desenepeaath funcées de Relacdes
Pdblicas da instituicdo. Partilho da ideia de nuitutores de que a assessoria de
imprensa é uma das areas das Relacdes Publicase Bla#tido, durante este periodo,
elaborei varios press releases que foram enviadosanicacao social quer a anunciar
novas iniciativas da instituicdo, como a divulgeergos e noticias da mesma. A minha
experiéncia académica e profissional na area dpaljsmo permite-me ter um
conhecimento realista deste meio, ajudando-me @a@das press releases da instituicao
as vontades e expectativas dos 6rgdos que ascglzereAinda nesta funcéo estabeleci,
por diversas vezes, contacto mais direto com a o@magdo social na agenda,
preparacdo e acompanhamento de entrevistas quenanicacdo social realizou ao
provedor da instituicdo. Ainda no que diz resp@itassessoria de imprensa, efetuei,
guinzenalmente, a tarefa de clipping, sempre qusipel, dados os meios disponiveis
na instituicdo. Dessa forma, consegui compilaraginioticias e referéncias que foram
publicadas nos media sobre a Misericérdia de Ganalo consciéncia de que ndo foram
a sua totalidade.

No ambito das funcdes de Relacbes Publicas estiv@iacdo e organizacdo de varios
eventos da instituicdo, quer para o seu publicra, como externo. Nos eventos era a
responsavel por receber a comunicagdo social, daedoos dossiés de imprensa,
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preparados previamente ao evento com toda a ing@onelevante, encaminhando-a ao
melhor espaco para o desempenho da sua funcdodesampre disponivel todo o
material técnico para a captacdo audiovisual donteye dando pessoal e
personalizadamente informacfes adicionais, bem caonganizando pequenas
entrevistas no momento com o anfitrido e convidatlb®vento com a comunicacao
social. Dos eventos de maior destaque da instduigite periodo passo a destacar os
seguintes:

- Abertura dos encontros intergeracionais Mised@ode Gaia e Escola Primaria das
Devezas - 11 de outubro de 2011;

- 78.° aniversério do Lar Salvador Brand&o — 18wtabro de 2011;

- Comemoracao do Més do Idoso — 19 de outubro i2;20

- 23.° aniversario da reabertura do Lar José Taugastos — 27 de outubro de 2011;

- Sessdo solene de entrega dos certificados deficagio aos colaboradores da
instituicdo — 29 de outubro de 2011,

- Dia Internacional da Tolerancia — 16 de novenuz @011

- Ato eleitoral dos 6rgéos sociais da MisericomiaGaia para o triénio 2012/2014 — 19
de novembro de 2011,

- Jogo de Futsal Misericérdia do Porto vs Misedarde Gaia — 10 de dezembro de
2011,

- Homenagem a nova benfeitora da Misericordia da 644 de dezembro de 2011;

- Festa de Natal dos colaboradores da Misericatdi&aia com a causa solidaria de
angariacdo de bens de higiene e conforto paraiascas em risco do CAT — 16 de
dezembro de 2011;

- Tomada de Posse dos novos 6rgaos sociais daiddiska de Gaia — 6 de janeiro de
2012;

- Praca da Alegria (RTP) no Lar Salvador Branddweso tema “Soliddo dos idosos” —
1 de fevereiro de 2012;

- Instalacdo do sistema de teleassisténcia nostestethe apoio domiciliario da
instituicdo — 6 de fevereiro de 2012;

- Dia Internacional do Doente — 11 de fevereir@d&2;

- Grupo de Voluntariado da Misericordia de Gaiaed roupa de bebé a maternidade
de Gaia — 23 de fevereiro de 2012;
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- Comemoracao do 50.° aniversario de servico n&rdiardia de Gaia do assessor da
provedoria — 1 de marcgo de 2012;
- Mesa redonda na Escola Superior de Tecnologi@adale do Porto sobre “A surdez
no idoso” — 22 de marco de 2012;

- Sessao de apresentacado do relatorio de ativeladetas 2011 — 29 de marco de 2012;

Uma outra funcdo desempenhada na area das Rel@gbésas foi a realizacdo de
varias reunides com fornecedores da instituicdujaecomo objetivo a angariacdo de
patrocinios para o evento das 1.2s Jornadas ddhEniweento Ativo, que se realizou
nos dias 18 e 19 de junho de 2012.

Héa que ressalvar que durante o estagio foi possitMecar em pratica e integrar as
ferramentas de comunicacao Relacfes Publicas ekeMey de Causas (realizacdo da
Festa de Natal dos colaboradores da instituicdo @@ausa de angariacdo de bens de
higiene e conforto para as criancas em risco do)CBdm como o marketing politico,
uma vez que coincidiu com o periodo do ato elditera Tomada de Posse dos novos
orgaos sociais da institui¢ao.

3.6.2. Cobertura noticiosa, redacao e coordenacaa devista
Lacos de Amor

Durante o estagio coloquei em pratica a comunicaigdiormativa/noticiosa da
instituicdo ao fazer a cobertura integral dos exeet iniciativas da instituicdo, com a
finalidade da elaboracdo de noticias que foramiqgadds nos 6rgaos de comunicacao
internos da institui¢cdo: sitio na internet, redealdacebook e revista Lagos de Amor.
Numa primeira fase assumi a funcéo de redatorawdsta, passando no inicio de 2012
a coordenadora da mesma. Nesse sentido, passaioesgonsavel ndo so pela redacao
das noticias e reportagens da revista, mas tambdnmerdar a producao de artigos de
opinido e técnicos de varias sec¢les desta puddticaprrigi-los, editd-los e publica-
los. Devo realgcar ainda a recolha e o tratamertimgféfico de todos o conteudo da

revista.
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3.6.3. Gestéo de conteudos para web

Ao longo do meu estéagio fui responsavel pela gedt&ocontetdos do sitio na internet
da instituicdo fww.scmg.py e da rede social facebook, quer da irmandade
(facebook.com/misericordiadegaia), quer a do eved@ms 1.2s Jornadas de
Envelhecimento Ativo (facebook.com/jornadasenvethento) com atualizacdo da
agenda, criacdo de eventos, publicacbes frequeddssiniciativas e eventos da

instituicao.

3.6.4. Paginacao

Dada a minha bagagem técnica, proporcionada peleiraade Design do 1.° ciclo
académico, sugeri no decurso do meu estagio assegjuda as fungbes de paginacao
da revista Lacos de Amor, libertando a instituigésse encargo financeiro até entdo a

cargo de uma agéncia de comunicacao externa.

3.6.5. Criacdo artistica de conteidos de publicidad da

instituicao

Uma das funcdes que também desenvolvi foi a criagiistica de publicidade. Ficou a
minha responsabilidade a elaboracdo de alguns @msupcblicitarios de areas de
negdécio da instituicdo, bem como a criacdo de z@sta anunciar os eventos a serem

realizados.

3.7. O Plano de Comunicacao Integrada de Marketing (CIM)

3.7.1. Introducéo

Atualmente a diversidade de oferta das mesmasar&egle produtos e servi¢os, dada
a forte concorréncia do mercado, a agitacdo da dataconsumidores, a sua baixa
fidelizacdo as marcas e a diminuicdo das vantagansublicidade tradicional fazem

com que as empresas tenham que adaptar as suaasgeren® estratégias aos seus
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publicos-alvo.

Belch (2008) foca a importancia das empresas debarem planos de comunicacéo
integrada de marketing (CIM) e apresenta ferransetidacomunicacao que devem estar
perfeitamente integradas e coordenadas para samitanmensagens de forma eficaz

aos consumidores.

Solomon, Marshall e Stuart (2012) defendem que @dalgem CIM dita que “os
consumidores entram em contacto com uma empresmastoa de muitas formas

diferentes: antes, depois e durante a compras{p). 3

Para Ferrell e Hartline “o CIM apresenta uma vidd@60 graus do cliente, e considera
cada contacto que um cliente ou potencial clientiepa ter com a empresa” (2010, p.
291).

As seis ferramentas apresentadas por Belch (2088)aspublicidade, as relacdes
pubicas, o Marketing Interativo, o Marketing DiretoPromocao de Vendas e a Venda

Pessoal.

Kotler, Solomon, Marshall e Stuart ndo incluem o Marlgtmerativo nos modelos de
mix comunicacionais que apresentam. No entantoleKatonsidera como uma

ferramenta mix os eventos e experiéncias criadasepepresa para divulgar a marca.

O autor defende que o plano estratégico de comcédc e, por conseguinte, de
negocio, de uma empresa deve planear, desenvelkecutar e avaliar os programas
persuasivos de comunicagdo, com objetivos geraispecificos, utilizando as varias
ferramentas de comunicacdo, num determinado pededempo e mediante orcamento
previsto para os atuais clientes, clientes futucmdaboradores, parceiros e outros

publicos. Dessa forma garante que se consegueadinanceiro.

3.7.2. Os instrumentos CIM
3.7.2.1. Marketing Interativo

O Marketing Interativo é uma das ferramentas queseste de maior peso hoje em dia,
uma vez que, retirando o seu custo inicial no casoconstrugdes dos sitios na internet
das empresas e 0 custo permanente de acesso reetinterbastante utilizado pelas

empresas, possibilitando a interatividade e o flimdirecional da informagdo com
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rapidez.

O Marketing Interativo integra-se com os demaisneletos CIM e, tal como essas
ferramentas, apresenta vantagens e desvantageegralra Promocao de Vendas,
divulgando-se no sitio na internet, em blogs, resbesais ou através da mala direta do
Marketing Direto pelo envio de emails e newslettBisssibilita ainda a Venda Pessoal,
podendo-se marcar um encontro para fomentar aimgracao, cria bancos de dados
a partir dos quais conhece-se o cliente, sabe-geeoeste pretende e mantém-se o
relacionamento com ele, tendo toda esta dinamistogumuito baixos. A funcao de
Relacdes Publicas tem também expressdo na intetretes da publicacdo da agenda
dos eventos e acontecimentos da empresa, a cd@ustdegcuma imagem positiva da
empresa com a publicacdo e partilha de informadaesiesma e possibilidade de se

apresentar causas.
Em resumo, o Marketing Interativo apresenta asistgguvantagens:

- Proporciona mensagens de marketing mais pergadak ao publico-alvo, oferecendo

0 que os clientes necessitam;

- Possibilita a interatividade, obtendo-se o feelllio publico-alvo com o objetivo de

se potenciar um maior envolvimento e satisfacdo @@mpresa;
- Fornece uma vasta gama de informacéo;
- Provoca as vendas e a criatividade da apresentasdmensagens;

- Possibilita a exposicdo de produtos e servicomptementando destas formas as
outras ferramentas CIM;

- Beneficia da rapidez do meio.

Ao contrario de Belch (2008) que vé a questdo dasoracdo no Marketing Interativo
como uma desvantagem, consegue-se percebé-la cm@osantagem, uma vez que

hoje em dia € possivel mensurar as visitas, vizagdes e cliques do sitio na internet.

Como desvantagens, Belch (2008) menciona aindaifasilldades e demora na
navegacao, podendo-se gerar algum aborrecimentocbmo a saturacdo de anuncios

e do SPAM. Por outro lado, evidencia os perigodatta de privacidade e o menor
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alcance na transmissdo da mensagem do que adelep® exemplo.

No presente planeamento estratégico para a Misdiaca@le Gaia, o Marketing
Interativo reside no sitio na internet e na redeiatoda instituicdo, tendo como

principais objetivos:

- Complementar as outras ferramentas CIM na execdgd respetivas estratégias
(publicagéo de noticias e informagfes sobre amtivias da instituicdo, agenda do sitio

na internet, divulgacéo de informacgdes, promogdedp de emails e newsletters,...)

- Apostar na componente multimédia com a publicad@aalerias de imagens e de

videos

- Apostar na interatividade com a possibilidade diéntes deixarem comentarios,

colocarem questoes.

Esta ferramenta direciona-se quer ao publico ioter instituicdo — clientes/utentes,
orgaos sociais, colaboradores e parceiros -, cambém ao publico externo — outras
entidades e comunidade no geral com interesse seribbrdia de Gaia.

3.7.2.2. Marketing Direto

O Marketing Direto visa que a empresa consiga tniirsa sua mensagem ao publico-
alvo de forma mais direta e personalizada, tendwocobjetivo uma resposta rapida por
parte do cliente e que pode ser transportada nisigiu do produto ou servico, no
aumento do seu conhecimento sobre a instituicawotidacao da imagem que tem da
mesma e a satisfacdo das suas necessidades. Ass fdorMarketing Direto séo, em
muitos casos, ja integradas com outros elementds €Iimo a mala direta com o envio
de cartas, emails ou newsletters, e neste caspantlb a internet; o telemarketing; a
televisdo interativa; o material de impressao;aiélogos; os bancos de dados; a Venda
Pessoal e a Promogdo de Vendas. As vantagens féestmenta, segundo Belch
(2008), séao:

- A segmentacao dos publicos-alvo;

- O grande alcance;
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- A frequéncia;

- A flexibilidade deste meio;

- As oportunidades que proporciona;
- A mensuracao da efetividade;

- Os custos.

Contrariamente ao que o autor defende, entendersens| custos com o Marketing
Direto podem variar de acordo com os meios utibgadolomon, Marshall e Stuart
acrescentam (2012) que o Marketing Direto fornena informacéo extensiva sobre o
produto ou servico ao consumidor, assim como mattipfertas num s6 contacto; bem
como possibilita ainda a recolha do feedback ddignilperante a eficacia do produto
ou servico para futura base de dados. Como degpesaBelch apresenta a imagem
negativa, proporcionada pelo SPAM; a problematacatdalizacado dos dados; a falta de
humor e os custos elevados no caso dos CTT's. Solomarshall e Stuart (2012)
acrescentam ainda como desvantagem o facto dosimamltses poderem ter uma

opinido negativa sobre esta ferramenta.

No presente plano, a Misericordia de Gaia utilizdarketing Direto conjugado com o0s
outros elementos CIM para divulgar as iniciativas idstituicdo por telefone, por
material impresso, pela mala direta e pela interffa@endo uso dos seus bancos de

dados.
3.7.2.3. Venda Pessoal

Na Venda Pessoal ndo existe uma comunicacao pdeséoé um processo em que 0
vendedor esta pessoalmente com o cliente, tentdecéro, perceber as suas
necessidades e transmite-lhe a mensagem adequada perfil. O vendedor transmite
os beneficios do produto ou servi¢co, promove arxgatacdo, elimina equivocos que
o cliente possa ter sobre o produto ou servica;ates outras necessidades latentes, da

mais explicacdes e ajuda muitas vezes no procesdeaisao de compra.

Para Belch “a Venda Pessoal € uma forma de conygfiat® “a qualidade do produto e
servigo ao cliente sao fatores muito importantea pananutencéo do cliente” (2008, p.
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580 e 581).

A Venda Pessoal goza de uma vantagem que mais menio instrumento goza que

€ o feedback direto, proporcionado pela interag@adcom o cliente. Outras vantagens
desta ferramenta s&o a auséncia de distracbesmagiio do marketing relacional, uma
vez que o vendedor estabelece um relacionamentaodrante, gerando-se confianca
e o facto do vendedor ser uma privilegiada fontenflermacéo sobre os produtos e
servicos. As desvantagens residem muitas vezedivexgéncias entre a Venda Pessoal
e as decisdes de marketing cujas mensagens tratespbdem nao ser consistentes; o

elevado custo do recurso humano; o pouco alcansegeblemas éticos.

A Venda Pessoal reforca em muitos casos a acaaublécidade. Muitas vezes, o

vendedor assume ainda a funcdo de Relacdes Puljmapie a sua personalidade e
perfil podem refletir a imagem da empresa e inftigmo processo de compra; a Venda
Pessoal pode ser reforcada pelo Marketing Diretapaesentar as promocgoes. Se por
um lado a internet pode ser uma ameaca para odems, por outro gera-lhes

também oportunidades, uma vez que possibilitadesentar a base de dados, oferece-
Ihes informacéo sobre os produtos que pode cadlecema explicacdo pormenorizada e

pessoal e gera contactos.

No presente plano, a Venda Pessoal encontra-snieea todas as areas de negocio da
instituicdo, tendo, obrigatoriamente, que compldarer® ser complementada pelos

demais elementos.
3.7.2.4. Promogéo de Vendas

A Promogdo de Vendas € um estimulo e um incentadodaos consumidores e

distribuidores, tendo como principal objetivo a dammediata.

A Promocao de Vendas diferencia-se da propagana&igade, mas podem ajudar-se
mutuamente, porque se a propaganda apela a meideeenocdes do consumidor,
oferecendo-lhe razbes para a compra, jA a Promdea¥endas apela ao bolso,
oferecendo aos consumidores um incentivo para etmar a compra. E um recurso
gquando a propaganda/publicidade ndo € eficaz, engat a fidelizacdo. “Os

consumidores respondem favoravelmente aos incangjwe ela [Promocao de Vendas]

oferece (Belch, 2008, p. 498). H& promocdes de aendais direcionadas para a
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construcdo do valor da marca e outras que naoroenstvalor, mas tém como principal
impulso o aumento das vendas. As técnicas de Péorie Vendas sdo variadas, como
a amostragem, os cupdes, concursos e sorteiogjnoed) descontos, marketing de

eventos, programas de fidelidade.

Solomon, Marshall e Stuart (2012) apresentam ccemtagens da Promocgao de Vendas
o sentimento favoravel quer para distribuidores a@omara consumidores, o
encorajamento a experimentacdo e o facto da Pramded/endas orientada para o
preco ser bastante eficaz nos consumidores sensieepreco. Como desvantagem
mencionam o0 énfase que é dado na compra diretaetimento da construgdo da
lealdade a marca, a pouca eficacia desta ferrameatado existem muitos anunciantes
a pratica-la ao mesmo tempo, ndo havendo um fderedciador e ainda o facto de que
um excesso da utilizacdo desta ferramenta podeuzona diminuicdo da percecdo do

valor da marca pelo consumidor.

Na estratégia promocional apresentada a Promoc#ert#as tem como objetivos:
- fidelizar os clientes/utentes;

- potenciar as vendas cruzadas;

- aumentar o numero de vendas das areas de negécio;

- fazer com que os clientes consumam mais num nespaco de tempo.

As presentes estratégias direcionam-se, essenot@mpara 0 publico interno da

instituicdo, e serdo colocadas em prética duraateale 2013.
3.7.2.5. Relagdes Publicas

Relacbes Publicas e publicidade corporativa fazartepde um plano promocional. O
Relacdes Publicas tem como fung¢do gerir quer aeémagg instituicdo/empresa, como
dos seus produtos e servigos, sendo também usadostituicées sem fins lucrativos.
Relacbes Publicas e marketing complementam-se jetivabbcomum de promoverem a
boa imagem corporativa e no crescimento da emprgserizacdo. As Relacdes
Publicas sdo um processo continuo e adapta aségsgaos diferentes publicos-alvo
interno e externo. Os meios utilizados pelas Rewgdublicas variam consoante os
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objetivos e os publicos que se pretendem atinguepdo ser o press releases, kits de
imprensa, entrevistas quando solicitadas e/ou gnoggas, entrevistas exclusivas e

conferéncias de imprensa, o envolvimento na conaglei@ a internet.

A principal vantagem das RelagBes Publicas € aibiliddde que transmite em
provocar noticias gratuitas e, dessa forma, fugeitaracdo da propaganda/publicidade.
Por outro lado, considera-se que os custos ndeled@iados, consegue alcancar grupos
especificos de segmentos de mercado, gera con@acosstroi uma imagem forte da
instituicdo. Como desvantagem apresentada por B@ieb8) é o facto de nao ter
capacidade individualmente de complementar o psocds comunicacao e, por vezes,
falhar nos alvos, em caso de falta de comunicag@oamarketing. Solomon, Marshall
e Stuart avancam ainda com outra desvantagem deaguexiste nenhuma garantia de
gue a mensagem atingird alguma vez o publico-ghomm®trariamente a Belch (2008),
afirmam que é dificil medir a eficacia do esfor@s dRelacdes Publicas. No plano de

comunicacao elaborado, as Relacfes Publicas tém cbjetivos:
- Transmitir uma imagem positiva da Misericordia@ha;
- Promover a consisténcia da imagem da instituic&o;

- Elaborar press releases, entrevistas e o envehtoncom a comunidade, através de

acOes de Marketing de Causas;
- Promover a satisfacdo do seu publico interno.

As Relagbes Publicas na Misericérdia de Gaia témocpublicos-alvo o interno e

externo, e desenvolvem as suas acdes periodicaaeitdago de 2013.
3.7.2.6. Publicidade/Propaganda corporativa

Belch (2008) identificou mais duas ferramentas denunicacdo que derivam das
Relacdes Publicas: publicidade e propaganda cdiyareE plausivel simplificar o

modelo de CIM apresentado por Belch, referindo-spublicidade e propaganda
corporativa como um sé, uma vez que ambas as &ctéon como objetivo promover
uma imagem positiva da organizacdo e transmitiew @osicionamento, ja que “um
produto bem posicionado tende muito mais a ser sieradido” (Belch, 2008, p. 569).

A credibilidade, o valor noticia e a direcdo dasi\sagens a segmentos de publico-alvo
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estabelecidos sdo mais algumas das vantagens. tAltteerha que ter presente que a
publicidade pode ndo ser controlada pelas RelaBiddicas, podendo mesmo ser
negativa. A desvalorizacdo da eficacia da publad#da da propaganda corporativa, bem
como as suas implicacbes éticas pode constituuneg das desvantagens destes

elementos.

No presente trabalho, a publicidade e a propagemgerativa ttm como objetivos:
- Proporcionar uma imagem positiva da instituic@oseu posicionamento;

- Divulgar os seus produtos, servicos e iniciativas

A publicidade sobre a Misericordia de Gaia é prada; periodicamente, com a
publicacdo da revista Lacos de Amor, bem como,yadmiente, sempre que estejam

agendados eventos, através de flyers, convitedazea.

3.7.3. Andlise PEST
3.7.3.1. Anélise do Ambiente

O ambiente condiciona e influencia as organizaddes como as acdes de marketing
gue estas podem desenvolver. As organizacdes vam \de uma forma isolada, porque
tém um determinado contexto e envolvéncia. Estarae@ fruto de uma multiplicidade
de fatores internos e externos que podem inteerr a capacidade de administracéo,
desenvolvimento e relacionamento de uma empresa/igdo, marca, produto ou

servico com o seu mercado-alvo.

O sucesso das Instituicbes Particulares de Sadikaale Social, como o caso da Santa
Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaia, cujavises consistem em oferecer
respostas sociais e de saude aos mais carenciadogiddade, passa por compreender
a incerteza ambiental, acompanhar as suas evoleg@@sracionalizar conhecimentos e
respostas. O marketing surge como uma ponte estrastituicbes e o ambiente,
mantendo uma posi¢céo privilegiada para percebeeio envolvente, do qual fazem

parte os concorrentes — outras IPSS’s e Misergsrdi

A analise ambiental identifica as variaveis-chaue gfetam ou afetardo o desempenho
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da instituicéo, e, as quais deve reagir e responder

As instituicbes devem, por isso, delinear uma &gjia que vise a concretizagdo dos
objetivos da organizagcdo num mercado que esta estacde mutacdo. Dai que seja
fulcral aproveitar as oportunidades do ambiente neamar as ameacas como
possibilidades de rever as estratégias existeatesgar e/ou melhorar as respostas

atuais.

A Santa Casa da Misericérdia de Vila Nova de Gpiasenta um ambiente de natureza
estéatica, uma vez que as mudancas sdo pouco caginidis, sendo ainda os mercados e
a concorréncia estaveis. Para a analise da envelvecorreu-se a uma analise PEST
que consiste numa verificagdo dos fatores extaarmganizacdo que mais influenciam
0 seu campo de acdo. A presente analise PEST timoarse, através do escrutinio dos
fatores politico/legais, demograficos/econdmicosjcculturais e fisico/tecnolégicos. A
analise PEST permitiu, deste modo, identificamfis@éncias ambientais importantes no

passado para projetar potenciais alteracdes ardeoar presente e no futuro.

A Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaarie-se na sec¢do das Irmandades
da Misericordia ou Santas Casas da Misericérdiaegula-se pelas disposi¢cdes

aplicaveis as Instituicbes Particulares de Sokdkde Social.

3.7.3.2. Andlise Politico/Legal

O contexto politico/legal afeta de forma bastamtmpnciada as decisdes de marketing
numa organizacdo. A alteracdo e/ou introducdo deasnonedidas governamentais
podem alterar as estratégias de marketing, bem aenoutras areas de acdo das
instituicbes, de forma positiva ou negativa, semdmzessario, por vezes, rapidos

reajustes as decisdes inicialmente programadas.

Atualmente, Portugal atravessa uma das maioresscasonOmicas e financeiras de

sempre, 0 que tem provocado uma forte agitacas@deentamento social.

A situagao agravou-se no primeiro semestre de 20ii o chumbo do Programa de
Estabilidade e Crescimento do entédo primeiro-nmmidbsé Sdcrates, que acabou por se
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demitir das suas funcdes, despoletando eleicOescipatlas no pais. As eleicdes
antecipadas aconteceram no dia 5 de junho de 28ddo saido vencedor o maior
partido da oposicdo — PSD — com Pedro Passos Caedbo 0 novo primeiro-ministro

de Portugal, mas sem maioria absoluta, pelo quetos®u vital a coligacéo

PSD/CDSPP.

Para além da crise politica interna que afetousay@m e a credibilidade do pais a nivel
internacional, a crise financeira agravou-se emtuBal com novas medidas de
austeridade, apresentadas pelo governo, e com p@assigies do Fundo Monetario
Internacional e da Troika. A semelhanca dos deMaisstérios, também o Ministério
da Solidariedade e da Seguranga Social foi constopgtom medidas no Orgamento de
Estado de 2012 bastante restritas o que afetacadasinstituicoes de solidariedade

social.

A atividade e o desempenho das Irmandades da bbseéia regulam-se pelas
disposicfes que séo aplicadas as instituicdes latsedade social. A Irmandade da
Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaieomna-se influenciada pelo
Decreto-Lei n. 119/83, aprovada em 25 de fevergque regula todo o setor das
Irmandades da Misericordia. Os principais objetisae “satisfazer caréncias sociais e
de praticar atos de culto catolico, de harmonia omau espirito tradicional, informado
pelos principios da doutrina e moral cristas” (@dpil, Seccdo Il, Artigo 68.°). A
presente lei ja sofreu vérias alteracdes, tornandwais completa. Abrange ainda os
parametros do regime juridico aplicavel, dos asslos e da extincdo e destino dos

bens.

3.7.3.3. Ambiente Demografico/Econémico

A area de marketing deve estar atenta e compreendentexto econémico e, por
conseguinte, demografico em que a organizacaoirestéida, uma vez que sao estas

realidades que vao influenciar o comportamentootiswmo da populacao.

Em termos econdmicos, Portugal estd mais pobre vemgue atravessa uma das mais
graves crises financeiras de sempre. A prova-lstex evolugdo do Produto Interno

Bruto (PIB) que no primeiro trimestre de 2012 cai8% comparativamente ao mesmo
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periodo no ano anterior.

A taxa de desemprego no primeiro trimestre de Z6iLde 14,9%, representando um
crescimento de 2,8% relativamente ao periodo hogool

Esta realidade traduziu-se em sacrificios paraaslihs portuguesas que viram o seu
poder de compra diminuir e, por conseguinte, pamnaresas. A maioria da populacéo
portuguesa viu-se obrigada a poupar cada vez maiszentrando-se somente na
aquisicao de bens de primeira necessidade. Egt&d reprime a economia, uma vez
gue muitos setores comerciais correm 0 risco deafecolocando em causa varios

postos de trabalho.

Ha ainda que referir qgue em 2011 o pais assistitmaaumento da taxa de IVA,
sobretudo na tributagdo de eletricidade e gas, dmmo a eliminacdo e limitacdo de
beneficios e deducdes fiscais em sede de IRS e ARfresente cenario traca, desta
forma, a demografia do pais. Dos 10555853 habgarf®@rtugal tem populacao
envelhecida, dado o aumento da esperanca meédiaddeevo baixo numero de
nascimentos que, na maioria dos casos, € provqueldaatual situacdo econdmica e
demografica, no sentido em que a populacdo atidéden estda a diminuir. Essa
reducdo deve-se ao aumento do desemprego, umalgeasgempresas nao contratam
pessoal, tentam reduzir a sua mao de obra ou chegasmo a encerrar. Os recém
licenciados também aumentam o numero do desemplegpais, porque nao tém
oportunidades, porque tém qualificacdes demasiadasmbém pelo facto de s6 haver

espaco para estagiarios nao remunerados ou voastar

A comunicacao social tem noticiado que cada vezte&xi mais pedidos de alimentos as
instituicbes de solidariedade social. Tal aconpaErgue o0 presente contexto econdémico
do pais levou ao incremento da pobreza em Portbgal, como ao aparecimento do
fendmeno “novos pobres”. A Santa Casa da Miseriadid Vila Nova de Gaia, atraves

do seu Departamento de Intervencdo Comunitariaa aoias familias carenciadas das

24 freguesias do municipio.

3.7.3.4. Ambiente Sociocultural

No que concerne aos aspetos socioculturais, Poreigaum nivel de literacia baixo.
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No entanto, estes dados tém sido contrariados calesenvolvimento do Programa
Novas Oportunidades, permitindo que muitos cidaddsnham o 9.° e 0 12.° ano de
escolaridade. Por outro lado, verificou-se nosnas censos que houve um aumento do
numero de licenciados. Os cidadaos que procuraemvige de creche da Misericordia
de Gaia, contrariamente ao que sucedia no pastadoum nivel sociocultural mais
elevado, recorrendo a este servico pelos valores agunstituicdo transmite e por
acreditarem que é a melhor opgcdo para elas e gaseuws familiares. No entanto,
verifica-se que, de acordo com a medida do antme@mo socialista que aprovou a
reestruturacdo dos campus escolares com mais eesg@odins de infancia, a procura
deste servico na Misericérdia de Gaia diminuiu. Bédm na valéncia de internamento e
centro de dia tem-se assistido a rapidas e profumdtaracbes. Dado que muitas
familias encontram-se na situacdo de desempregtama@or ficarem a cuidar dos seus
progenitores, obtendo a ajuda financeira da suseapacao, ndo recorrendo aos lares de

terceira idade.

3.7.3.5. Ambiente Fisico/Tecnolbgico

E de salientar o crescimento do nimero de portegugse utilizam as tecnologias,
internet e redes sociais. Cerca de 60% dos pordeguatiliza a internet. Estudos
recentes indicam que a utilizacdo da internet eresle 6,3% em 1997 para 59% em
2011. Tudo indica que estes nimeros Vao crescea aiais Nos proximos anos, devido
a popularidade deste meio que revelou proporciomaforte alcance, eficacia, rapidez

e muitos outros beneficios para os utilizadores.

A variavel tecnolégica é fundamental para o cresoim e desenvolvimento de
gualquer negdcio. Hoje em dia € comum existiremmadoria das empresas ja um
computador por colaborador e, mesmo que nao o teohkcal de trabalho, estes

colaboradores utilizam-no em casa por lazer.

O acesso a conteudos da web tem alcancado umatmitecdo, assistindo-se cada vez
mais a sua presenca em equipamentos moéveis (tedgsnoiphones, ipads,
smartphones,...).

A Misericordia de Gaia utiliza as varias potendatlies que as tecnologias permitem

para veicular as suas acoes, transmitir os seugsagrbem como para dar a conhecer a
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sua historia. Destas potencialidades/tecnologiatade@m-se os computadores, LCD’s,

meios audiovisuais, internet, redes sociais, entriéos outros.
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3.7.4. Andlise SWOT

A classica analise SWOT, que analisa os pontosda@tfracos da empresa, bem como

as oportunidades e ameacas da envolvente da aagaanjzé um poderoso instrumento

para as organizacfes efetuarem o seu diagnéstmmarem decisdes quanto aos seus

produtos e servi¢cos. O Quadro 8 apresenta a cdaasalise SWOT da Misericordia de

Gaia.
Quadro 8: Analise SWOT da Misericordia de Gaia
Pontos Fortes Pontos Fracos
Fatores 1 - Forte presenca no sefot - Despesa superior a recei
Internos social no municipio 2 - Elevados custos com o
2 - Variedade de respostasentro de acolhimento de
sociais e de saude criancas em risco
3 - Vasto patrimoénio 4 — Desmotivacao dos
4 - Imagem forte colaboradores internos da
5 - Diferenciacdo das instituicao
respostas/servicos 5 — Ma localizagéo da
Fatores relativamente a concorréncia Farméacia da Misericérdia de
Externos

Gaia

(a

Oportunidades
1 — Aumento da populacs

envelhecida

2 - Novos casos de pobreza

3 - Aumento do mercado d@

arrendamento

Ameacas

dl — Diminuicdo das margens de lucro dos medicarae

imposta por lei

2 — Aumento do desemprego leva as familias a fica@@m os

seus idosos em casa
3 — Aumento do numero
gublicos

4 — Forte concorréncia na ar

de jardins de infancia nogg

ea da fisiatria

5 — O ndo aumento das comparticipacdes da Segusanial

para o Centro de Acolhimento de criangas em risco

6 — Diminuicdo do poder d

patriménio de arrendamento

e compra que leva a eatchy

a instituicao

nto
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No entanto, considera-se a existéncia de uma nasa SWOT ao entender-se que as
ameacas podem ser interpretadas como oportunidadéslio e longo prazo. Esta visao
mais positiva faz com que as organizacgoes, depdonddm seu campo de acdo, tenham
em maior consideracéao o fator tempo para tomareis@ks de gestdo para com 0s seus
produtos e servicos. O Quadro 10 apresenta a malse SWOT da Misericordia de

Gaia:
Quadro 9: Nova SWOT
Pontos Fortes Pontos Fracos
1 - Forte presenca no setor social |nd - Despesa superior a receita
Fatores preseng P P
municipio 2 - Elevados custos com o centro de
Internos _ o , ] ,
2 - Variedade de respostas sociais e| decolhimento de criancas em risco
saude 3 — Desmotivacao dos colaboradores
3 - Vasto patrimonio internos da instituicdo
4 - Imagem forte 4 — Ma localizagéo da Farmécia da
5 - Diferenciacéo das respostas/serviggsMisericérdia de Gaia
relativamente & concorréncia
Fatores
Externos

Oportunidades a curto e médio prazo | Oportunidades a médio e longo prazo

1 — Aumentar os pontos de distribuicdd 1 — Fomentar a¢g6es de esclarecimento e educacimmareche e jardim de infancia
de venda de medicamentos da Misericordia de Gaia

2 — Beneficiar os publicos da 2 — Promover o aumento do numero de parcerias egaradoras, clinicas e unidades
Misericérdia de Gaia com desconto de| hospitalares para a clinica fisiatrica

20% de artigos de estética 3 — Encetar parcerias com unidades hoteleiras ercoas, no ambito da lei do
3 — Proporcionar descontos de 10% ngsmecenato, em favor do centro de acolhimento dagagem risco
tratamentos da clinica fisiatrica da 4— Aumentar a oferta de servigos na area do aporooiliario

Misericérdia de Gaia 5- Divulgar o patriménio de arrendamento junto ai@enidade académica

4 — Aumentar a oferta de servi¢os na afea

do apoio domiciliario
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3.7.5. Posicionamento
Misericordia de Gaia

“Uma familia ao servico da comunidade”

O posicionamento é a imagem do produto, servigorganiza¢do que esta na mente do
consumidor/utilizador.

Para Solomon, Marshall e Stuart posicionamento & estratégia de marketing “para
influenciar como um segmento especifico de mergemtioebe um bem ou um servico
em comparacao com a concorréncia (2012, p. 201)

Belch (2008) defende que as estratégias de poamiento podem ser direcionadas na
exaltacdo dos atributos e beneficios dos produioseovicos para os consumidores ou
demonstracdo dos beneficios dos produtos ou servicomparando-os com a
concorréncia. Callen (2010) afirma que, por noragpessoas tendem a colocar uma
marca numa determinada categoria percetual eméacelags concorrentes e que “as
primeiras impressdes sdo as ultimas impressoealle(C 2010, p. 83) ou seja, as que
permanecem. O autor reconhece ainda que o quedifedenciar o0 mesmo produto de
uma empresa relativamente a concorréncia € o @ktilsua cultura ou a reputacdo da
sua marca” (Callen, 2010, p. 93).

Para Kotler e Armstrong (1996) os consumidores éen@ escolher os produtos e
servicos de acordo com o valor que lhes reconhgesse sentido, defendem que a
solucédo é entender primeiro 0s seus concorrenteseeessidades e 0s processos de
compra dos consumidores para dotar os produtovigae de maior valor. J& Subhash
(2000) garante que o posicionamento deve ser dei@dm pelo mix de marketing,
principalmente pelo design e pela comunicacéo.

O objetivo do posicionamento “Misericordia de Gaiema familia ao servico da
comunidade” visa transmitir os valores de familidee proximidade. Pretende ainda
transmitir que todos os que se relacionam com &rdi&rdia de Gaia sdo como a sua
familia: 6rgaos sociais, colaboradores, utentesfids, parceiros e os que trabalham em
prol da comunidade. A Misericérdia de Gaia exigté88 anos para cumprir as 14 obras
de Misericérdia, fazendo o bem pelos mais despidiegla sociedade, mas tem que ser

moderna, inovadora e realista. Tem a consciéncgudes valores de misericordia ndo

Relatdrio de Estagio — Marisa Pinho 65



Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

bastam para fazer misericordia, precisa da suailitdnpara colocar em prética a sua
esséncia — cuidar dos enfermos e mais desprotegidwsido sé — cuidar dos seus
familiares, da comunidade geral, dai a oferecera péém de varios equipamentos
sociais, unidades de exploracdo — creche, farmétimca fisiatrica, patriménio de

arrendamento — para satisfazer as necessidadesnaanidade, mas também para
garantir a sustentabilidade dos valores de misei@oNos resultados da metodologia
aplicada neste trabalho verifica-se que este mosanento funciona, estando presente

na mente dos clientes/utentes.

3.7.6. Segmentacéao

O presente plano de comunicacao para a Misericded(@aia engloba varios segmentos
de mercado, uma vez que possui muitas respostasiss@ de negdcio, tendo

logicamente uma multiplicidade de publicos-alvo.

Segundo Belch (2008), a segmentacdo dos mercadasisieo no agrupar dos
consumidores com estilos de vida e necessidadsastazer semelhantes.

Para cada objetivo e estratégia tracados estabedecemasegmentacdo geogréfica
considerando, na maioria dos casos, a populacé&tenés no municipio de Vila Nova
de Gaia, exceto para a area de negocio de arrentiancensiderando-se os publicos
dos locais em que a instituicdo tem espacos digpisnpara arrendar, como Porto e
Lisboa. Estabeleceu-se ainda um@gmentacdo socioprofissionatlirecionada aos
colaboradores da instituicdo, bem como aos en@tosgde educacao das criancas da
creche e jardim de infancia, unsegmentacdo comportamentale acordo com os
habitos de consumo dos clientes da farmacia e id&calde fisiatria e ainda uma
segmentacdo por beneficio, ao focarmos o publion-glie procura a Misericordia de
Gaia para satisfazer as suas necessidades de etdjansadde e sociais, como 0S

clientes/utentes de internamento, centro de d@o®alomiciliario.
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3.7.8. Principais objetivos do planeamento estratémp

Um Plano de Comunicagédo Integrada de Marketing dmrdgemplar objetivos de

comunicacdo. Estes objetivos sdo tracados de acommoa orientacdo estratégica da
organizacédo e pelo orcamento de promocéao dispomueha analise mais aprofundada
€ plausivel afirmar que os objetivos de comunicagisfazem ainda os objetivos de
marketing. Os objetivos de comunicagdo direcionanmg aumento ou melhoria do
conhecimento, interesse, preferéncia, atitudes agem favoraveis relativamente a
marca. Estas premissas abrem caminho para o poodesmpra/aquisicdo do bem ou
servico do consumidor, cumprindo-se, assim, ostigbg de marketing que assentam
no lucro e vendas. Segundo Belch (2008) “as ClMstaju-se ao programa de
marketing e 0 que a empresa espera atingir por m&igropaganda e de outros
elementos promocionais. O passo seguinte é estabelbjetivos em termos de metas
especificas de comunicacéo e tarefas” (Belch, 200895). Em resumo, Belch afirma
que os gestores de marketing devem “traduzir’ tobg gerais de marketing em

objetivos de comunicacéo e objetivos especificqsrdmocao”.

No presente plano promocional, os objetivos de cocagdes gerais e especificos ao
serem concretizados, conduzirdo a satisfacdo detvals de marketing da instituicao
como, por exemplo, o aumento das vendas em alganeas de negocio (farmécia,

clinica de fisiatria, creche e jardim de infanapoio domiciliario,...).

3.7.9. Estratégia de Comunicacao Integrada de Markieg

De acordo com 0 exposto, apresenta-se 0 QuadranSacestratégia de comunicacao
integrada de marketing para a Santa Casa da Misgiacde Vila Nova de Gaia em

2013. O Quadro 9 apresenta os objetivos geraipex#igos para a instituicdo, segundo
a revisao da literatura recente analisada, bem aswesultados obtidos do trabalho de
investigacdo em que se apurou junto dos clientrgks da Misericordia de Gaia o

ponto situacional do valor da marca da instituigdalesenvolvimento de estratégias
para potenciar esse mesmo valor e a identidadentandade. O quadro demonstra
ainda as ferramentas CIM a serem usadas, o pudlirog-a agenda, a orgamentacgéo e
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0S meios para a colocagao na pratica de cadawabjeti

Quadro 10: Planeamento estratégico CIM para a Misecordia de Gaia 2013
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Objetivos de comunicagao Objetivos de comunicagao Ferramenta CIM Publico-alvo Data Orcamento de Meios
gerais especificos comunicagao

1) Aumentar o grau de 1.1) Criar interesse pelo livro - Publicidade: Irmaos e Margo de 2013 | - Material de divulgagdo e Imprensa,

notoriedade da SCMG da MG (Misericérdia de Gaia) | cartazes, convites, associacbes/ — Academia de escritorio: 43,00€ internet

(Santa Casa da Misericérdia
de Vila Nova de Gaia)

“A MISERICORDIA — A Santa
Casa de Vila Nova de Gaia” em
5% do publico-alvo

LCD’s

- Marketing (Mkt)
interativo: sitio na
internet,

- MKT direto: cartas,
emails, newsletter

- Relag6es Publicas
(RP): Envio de press
releases, cobertura
noticiosa e
audiovisual,

- Promogao de
Vendas: desconto de
5% nos livros para
irmaos e
colaboradores da MG
(20,00¢€)

organizacoes de
Gaia e do Porto
interessadas na
histéria da MG

Sénior de Gaia;

Outubro de
2013 — Ateneu
Comercial do
Porto

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- LCD’s: 17,00€
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1.2) Divulgar os servicos e as
mais-valias da MG entre 90 %
do publico-alvo

- Publicidade: Revista
Lacos de Amor com
publicidade dos
servicos, distribuida
pelas 4 edi¢des no
ano, e
publireportagens;
Video promocional da
MG, Programas
informativos sobre a
MG a passar nos LCD’s
da instituicdo.

Mkt interativo: sitio
na internet, facebook,
webside

Mkt direto: mala de
direta, com o envio de
emails, cartas e
newsletter com
vantagens e novidades
dos servicos

Irmaos, parceiros,
residentes,
colaboradores,
utentes, clientes,
inquilinos,
comunidade geral

Publicidade:
—revista:
anuncios
publicitarios,
noticia ou
publireporta-
gem dos
diversos
servigos,
distribuidos
pelas 4 edigGes;
-video
promocional:
apresentado no
84.2 aniversario
da instituicao;
Programas
informativos: 1
por més.

MKT interativo:

uma publicacao
por dia

MKT direto:
uma newsletter
por més

- Revista Lagos de Amor:
160,00€;

-LCD’s: 17,00€

- maquina de filmar

Internet
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1.3) Aumentar em 5% o Publicidade: cartaz, Irmaos, Divulgar um - Material de divulgagdo e Imprensa,
interesse do publico-alvo na programas, revista colaboradores, més antes do de escritorio: 43,00€ internet
comemoracdo do aniversario Lacos de Amor voluntdrios, érgdos | evento que se
da MG Mkt interativo: sitio sociais realiza no dia 26 | - Revista Lagos de Amor:

na internet e facebook de junho de 160,00¢€;

Mkt direto: envio de 2013

correspondéncia

RP: Envio de press

releases
1.4) Aumentar em 5% o Publicidade: cartaz, Irmaos, Divulgar um - Material de divulgacdo e Imprensa,
interesse do publico-alvo nas programas, revista colaboradores, més antes do de escritério: 43,00€ internet

Procissdo N.2 Sr.2 da
Misericordia

Lacos de Amor
Mkt interativo: sitio

voluntdrios, érgaos
sociais,

evento que se
realiza no dia 26

- Revista Lagos de Amor:

na internet e facebook | comunidade da de maio de 160,00€
Mkt direto: envio de freguesia onde se 2013
correspondéncia vai realizar a -LCD’s: 17,00€
RP: envio de press procissao
releases
2) Aumentara 2.1) Criar a consciéncia da Mkt interativo: sitio Colaboradores, A partir de - Material de divulgagdo e

consisténcia da
marca MG

utilizacao do Manual de
Identidade Visual da MG em
100% do publico-alvo.

na internet

Mkt direto: envio por
mail a cada
colaborador, cuja
funcao necessita do
Manual de Identidade
Visual

cujas funcoes
precisam do
Manual de
Identidade Visual
da instituicdo e
6rgdos sociais da
MG

janeiro de 2013

de escritorio: 43,00€
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2.2) Criar a consciéncia da
utilizacao do Manual de

Mkt direto: enviado
por mail para o

Elementos da Mesa
Administrativa,

A partir de
janeiro de 2013

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€

interesse de 2% dos parceiros
da MG pela revista Lagos de
Amor.

Revista Lagos de
Amor, LCD’s dos
equipamentos e
unidades

Mkt interativo:
Sitio na internet e
facebook

Mkt direto: newsletter

parceiros

janeiro de 2013

Gestdo de Comunicacao de publico-alvo diretor-geral,
Crise em 100% do publico- diretores e chefes
alvo de equipamentos
sociais e unidades
de exploracdo
2.3) Criar o aumento do Publicidade: Fornecedores e A partir de - Revista Lagos de Amor:

160,00€

- LCD’s: 17,00€
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2.4) Criar o Cartdo da

Misericérdia de Gaia (MG) de

Irmao

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s,

Mkt interativo:
Sitio na internet e
facebook

Mkt direto:
newsletter, correio

Promogoes de
vendas: o cartdo de
irmao da desconto de
10% nos servicos de
farmacia, clinica de
fisiatria, outros
servicos e produtos

Irmaos da MG

A partir de
janeiro de 2013

- CartOes e impressao
personalizada: 533,00€

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- LCD’s: 17,00€

3) Aumentara
satisfacdo dos
colaboradores da
MG

3.1) Criar a consciéncia da
oferta de um Manual de
Acolhimento em 100% do
publico-alvo

Mkt direto: envio por
mail ou entrega
pessoalmente do
Manual aos
colaboradores da MG

Todos os
colaboradores da
MG

A partir de
janeiro de 2013

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€
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3.2) Criar preferéncia pelas
atividades extra laborais em
50% dos colaboradores da
instituicao

Publicidade: cartazes
Mkt direto: envio de
email

Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
RP: organizagdo de um
torneio de futsal inter-
misericordias;
realizacdo de um
piguenique na mata
do Lar Salvador
Branddo,

realizacdo de uma
caminhada na orla
costeira

Colaboradores,
voluntdérios e
6rgdos sociais da
MG

- Torneio de
futsal inter-
misericérdias:
maio de 2012

- Caminhada:
junho 2013

- Piquenique na
mata: agosto
2013

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€
- Tagas: 40,00€
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4) Aumentara
importancia do
servico da Farmacia
da MG para a
instituicao.

4.1) Aumentar em 5% a

preferéncia dos consumidores

pela Farmacia da MG.

Publicidade:

- anuncio na revista
Lacos de Amor;

- transmitir nos blocos
informativos (LCD’s)
uma informacgdo por
més/época sobre
problemas de saude e
respetivo
aconselhamento
farmacéutico/médico
Mkt interativo: sitio
na internet e
facebook, webside
(publicagdo dos blocos
informativos)
Promocgdo de Vendas:
desconto de 10% com
cartao de fidelidade

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais
das criangas da
creche e jardim de
infancia, inquilinos,
empresas,
entidades e
organismos de
Gaia, comunidade
no geral

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€
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4.2) Cartdo de fidelidade da
MG - Farmdcia

Publicidade:

- anuncios e noticia na
revista Lagcos de Amor,
- blocos informativos
Mkt interativo: sitio

na internet e facebook

Mkt direto: envio de
email, carta, e
protocolo para
empresas e entidades
Promocgdo de Vendas:
desconto de 10% nas
aquisicoes de
produtos da Farmacia

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais da
creche e jardim de
infancia, inquilinos,
parceiros,
empresas,
entidades e
organismos de Gaia

A partir de
janeiro de 2013

- CartOes e impressao
personalizada: 533,00€

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

4.3) Estabelecer vendas
cruzadas entre 50% do
publico-alvo

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s,
flyers

Mkt direto:

- Mala direta: envio de
carta e email,
telemarketing
Promocgdo de Vendas:
10% de desconto com
a aquisicao do cartao
de fidelidade

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais da
creche e jardim de
infancia,

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€
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4.4) Aumentar o nimero de Publicidade: anuncio Publico geral A partir de - Recursos humanos Imprensa,
servicos da Farmdcia na revista Lacos de janeiro de 2013 internet

Amor, flyers, cartazes, (introdugdo de - Revista Lagos de Amor:

LCD’s NoVos Servigos 160,00€

Mkt interativo: sitio gradualmente)

na internet e facebook -LCD’s: 17,00€

Mtk direto: newsletter

Promocgdo de Vendas: - Material de divulgacdo e

1.2 consulta gratuita, de escritério: 43,00€

mediante marcacao;

50% de desconto na

2.2 consulta

77
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5) Aumentar a 5.1) Aumentar em 5% a
importancia do preferéncia dos consumidores
servico da Clinica pela Clinica de Fisiatria.

de Fisiatria da MG
para a instituicao.

Publicidade:

- anuncio na revista
Lacos de Amor;

- transmitir nos blocos
informativos (LCD’s)
uma informacgdo por
més/época sobre
problemas de saude e
respetivo
aconselhamento
fisioterapeuta

Mkt interativo: sitio
na internet e
facebook, webside
(publicagdo dos blocos
informativos)
Promocgdo de Vendas:
desconto de 10% com
cartao de fidelidade
da Clinica de Fisiatria

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais da
creche e jardim de
infancia, empresas,
entidades e
organismos de Gaia

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€
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5.2.) Cartdo de fidelidade da
MG - Clinica de Fisiatria

Publicidade:

- anuncios e noticia na
revista Lagcos de Amor,
- blocos informativos
Mkt interativo: sitio

na internet e facebook

Mkt direto: envio de
email, carta, e
protocolo para
empresas e entidades
Promocgdo de Vendas:
desconto de 10% nos
tratamentos

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais da
creche e jardim de
infancia, empresas,
entidades e
organismos de Gaia

A partir de
janeiro de 2013

- CartOes e impressao
personalizada: 533,00€

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

5.3) Promover vendas
cruzadas entre 50% do
publico-alvo

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s,
cartazes, flyers

Mkt direto:

- Mala direta: envio de
carta e email,
telemarketing
Promocgdo de Vendas:
10% de desconto com
a aquisicao do cartao
de fidelidade da
Clinica de Fisiatria

Colaboradores,
6rgaos sociais,
utentes de centro
de dia, utentes de
apoio domiciliario,
residentes do Lar
Residencial, pais da
creche e jardim de
infancia, inquilinos,
parceiros,
empresas,
entidades e
organismos de Gaia

A partir de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€
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6) Aumentara
importancia da
Creche e Jardim de
Infancia para a
instituicdo (CJI)

6.1) Aumentar a preferéncia
pelo servigo da CJl entre 90%
do publico-alvo.

Publicidade: anuncio
na revista Lacos de
Amor, nos LCD’s

Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
Promocgdo de Vendas:
descontos de 10% nos
produtos e servicos da
Farmacia e da Clinica
de Fisiatria da MG;

- desconto de 5% na
alimentacdo das
criangas que se
encontram no escaldo
A

- MKT de eventos:
sessoes de informacao
sobre problematicas
relacionadas com a
infancia.

RP: envio de press
release

Pais das criancas da
o]

A partir de
janeiro de 2013

Sessdes de
informacao

- janeiro de
2013 para
jardim de
infancia

- fevereiro 2013
para creche

- Oferta a orador
convidado nas sessoes de
informacao: 30,00€

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

Imprensa,
internet
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6.2) Aumentar a diversidade
de ofertas de atividades extra
curriculares (Ginastica, Inglés,
Mdusica, Karaté, Ballet, Danga,
Informatica)

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s
(gravar VT com
professores)

Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
Mkt direto: mala
direta: envio de carta,
mail e newsletter
Promocgdo de Vendas:
primeira aula
experimental

Pais das criancas da
o]

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

6.3) Servico de psicologia
permanente para criangas e
pais, mediante marcacdo

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s
Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
Mkt direto: mala
direta (carta, mail e
newsletter)

Promocgdo de Vendas:
primeira sessao
gratuita

Pais das criancas da
ol]

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€

7) Aumentara
importancia do
Servico de Apoio
Domiciliario (AD)
para a instituicao

7.1) Aumentar os pacotes de

ofertas de servicos de AD em

2%:

- Enfermagem

- Burocraticos

- Domésticos

- Sociais (rede de vizinhanga e
de voluntariado)

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s
Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
Mkt direto: mala
direta (carta, mail e
newsletter)

Pessoas com idade
avancada ou
doentes com
necessidades de
servico de apoio ao
domicilio

A partir de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€
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7.2) Criar a preferéncia pelos
demais servicos da instituicao
entre 5% do publico-alvo.

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s,
cartazes, flyers (junto
dos regulamentos)
Mkt direto:

- Mala direta: envio de
carta e email,
telemarketing
Promocgdo de Vendas:
10% de desconto com
a aquisicdo do cartdo
de fidelidade da MG -
Farmacia e Clinica de
Fisiatria

Pessoas com idade
avancada ou
doentes com
necessidades de
servico de apoio ao
domicilio

A partir de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

8) Aumentara
importancia do
servico de
arrendamento da
MG

8.1) Criar a preferéncia pelo
patrimdnio de arrendamento
disponivel entre 5% do
publico-alvo.

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s
Mkt interativo: sitio
na internet e facebook

Novos inquilinos

A partir de
janeiro de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€
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9) Aumentar os
apoios para o
Centro de
Acolhimento
Temporario de
Criangas em Risco
N.2Sr.2 da
Misericdrdia

9.1) Criar o interesse pela
campanha de
Apadrinhamento de uma
crianga em risco entre 10% do
publico-alvo

Publicidade: revista
Lacos de Amor, cartaz,
convites, LCD’s

Mkt interativo: sitio

na internet e facebook

Mkt de causas

- Langamento do Livro
“Um momento por
favor”, cujas receitas
revertem a favor do
CAT

RP

- Envio de press
releases, cobertura
noticiosa

- Protocolo com
empresas mediante a
Lei do Mecenato

Irmaos,
colaboradores,
orgaos sociais,
entidades parceiros

Lancamento do
livro no dia de
aniversario do
CAT - 8 de abril
de 2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

Imprensa,
internet
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9.2) Criar interesse pela Publicidade: revista Unidades A partir de - Revista Lagos de Amor: Imprensa,
campanha “Um euro a mais Lagos de Amor, LCD’s, | hoteleiras de Gaia | janeiro de 2013 | 160,00€ internet
na sua estadia, da as criancas | flyers, roll ups e Porto
em risco uma alegria” entre Mkt interativo: sitio -LCD’s: 17,00€
70% do publico-alvo na internet e facebook

Mkt direto: mala - Material de divulgacdo e

direta - carta, mail ou de escritério: 43,00€

newsletter

Mkt de causas: a
doagdo de um euro na
altura do check out
nas unidades
hoteleiras de Gaia e
Porto revertem a favor
do CAT

RP: press releases,
cobertura noticiosa,
protocolo com
unidades hoteleiras

84
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9.3) Criar consciéncia da Publicidade: cartazes, | Consumidores do Novembro e - Revista Lagos de Amor: Imprensa,
campanha de Natal entre 50% | flyers, LCD’s, revista El Corte Inglés dezembro de 160,00€ internet
do publico-alvo: parceria MG Lacos de Amor 2013
e El Corte Inglés Mkt interativo: sitio -LCD’s: 17,00€

na internet e facebook

Mkt direto: mala - Material de divulgacdo e

direta - carta, mail e de escritério: 43,00€

newsletter

Mkt de causas: na
compra de produtos
de puericultura de
higiene e conforto,
roupa ou brinquedos
no El Corte Inglés, um
euro poderia reverter
a favor do CAT

RP: press releases,
cobertura noticiosa;
organizacao de evento
de apresentacao de
resultados com o El
Corte Inglés
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9.4) Conseguir donativos
provenientes da declaracao
de IRS entre 20% do publico-
alvo

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s
Mkt interativo: sitio
na internet e facebook
Mkt direto: mala
direta — correio, mail e
newsletter

Mkt de causas: 5% da
retencdo de IRS dos
contribuintes pode
reverter a favor do
CAT sem prejuizos
para os declarantes

Colaboradores,
6rgaos sociais,
irmaos, pais das
criancas da CJI,
residentes,
utentes, parceiros,
inquilinos,
comunidade geral

Marco e abril de
2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritério: 43,00€

Imprensa,
internet

9.5) Angariacdo de mais 5%
do que no ano anterior de
bens de higiene e conforto na
festa de Natal dos
colaboradores

Publicidade: revista
Lagos de Amor, LCD’s,
cartazes

Mkt interativo: sitio
na internet e facebook

Colaboradores,
6rgaos sociais

Dezembro de
2013

- Revista Lagos de Amor:
160,00€

-LCD’s: 17,00€

- Material de divulgacdo e
de escritorio: 43,00€

Fonte: Elaboragdo prépria
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De forma a ndo comprometer a calendarizacdo doemteesplano estratégico de
comunicacao, utilizei o software MS Project, dotnalssim, de maior flexibilidade e

dinamismo a organizacdo das tarefas apresentamae,se pode constatar na Figura 4:

Figura 4: Calendarizacdo das tarefas do plano de ownicacao para 2013
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] o iTask Name | Start } Firtsh Decemt:ecr2012 fJanuarJvaznms ;Februar\/201 arch 2073 TAprl 2018 Thiey 2013 |
T | 1) Apresentagdes do livro da SCMG Fri 150313 Fri25-10-13
1.1) Apresentagio na Academia S énior Fri 15-03-13 Fri 15-03-13
1.2) Apresentagéo Ateneu Comercial do Porto Fri25-10-13 Fri 26-10-13
2) Revista Lagos de Amor Tue01-01-13  Mon 23-12-13 '
2.1) Ediggo 18 Tue01-01-13  Mon01-04-13
33) Edigho 16 Tue 02:04-13  Wed26-06-13
2.3) Edigdo 20 Thu27-06-13  Mon28-09-13
2.4) Edigo 21 Tue24:09-13  Mon2a-12-13
3) Programas Informativos Tue 01-01-13 Thu 26-12-13 .
767; 3.1) Programa Informativo Janeiro Tue 01-01-13 Mon 28-01-13
3.2) Programa Informativo Fevereiro Fri01-02-18 Thu 28-02-13
3.3) Programa Informativo Margo Fri 01-03-18 Thu 28-03-13
3.4) Programa Informativo Abril Mon 01-04-13 Thu 25-04-13
_1'4'_‘ ) 35) Programa Informativo Maio Wed 01-05-12 Sun26-05-13
i
= 4.8) Programa Informativo Junho 53t 01-06-13 ThU27-06-13
4.7) Programa Informativo Julho WMon 01-07-13 Fri 26-07-13
3.8) Programa Informativo Agosto Thu01-08-13  Wed28-06-13
3.9) Programa Informativo Seterbro Sun 01-09-13 Thu 26-09-13
3.10) Programa Informativo Outubro Tue0T-10-13  Mon28-10-13
3.11) Prograrma Informativo Novernbro Fri01-11-18 Thu 28-11-13
3.12) Programa Informativo Dezernbro Sun 01-12-13 Thu 26-12-13
4) Video Promocional Tue 01-01-13 Fri 21-06-13 '
5) DivillgagAo do 84 Aniversario da SCMG Wed22-05-18  Wed26-06-13
2 {4 &) Divuigagao da Procissao da N 5. Miserlcdrdia $al 2004-13 Fii 24-05-13
EE _i 7) Utilizagéo do Manual de Identidade Visual Fri01-02-13 Fri 01-02-13 ]
7.1) Formago Fri 01-02-18 Fri 01-02-13
B - 8) Utilizacdo do Manual de Gestao de Crise Mon04.03-13  Mon04-03-13 : L 4
8.1) Formago Mon 04-03-13  Mon 04-03-13
|
9) Criagio do cartfo da MG personalizado (de irméo e de Tue 01-01-13 Thu 27-06-13 ;
10) Criar consciéncia do Manual de Acolhimento Mon28-01-13  Mon 25:01-13 i 1 v
10.1] Formagdo Mon28-01-18  Mon28-01-18
11) Atividades extra laborais Sat 11-05-13 Sat 27-07-13 —
11.1) Tomelo Futsal infer-miseriodrdias Sal 11-06-13 Sat 11-06-13
11.2) Caminhada otla maritima Sat 01-06-13 Sat 01-06-13
11.8) Piquenique Sat 27-07-13 Sat27-07-18
12) Divulgagio dos novos servigos da Farmécia Mon 04-03-13 Fri 28-06-13 [ 7
T _i 13) Agdes de esclarecimento na Creche e Jardim de Ir Fri 22:02-13 Fri 26-04-13 H —
18.1) Sessdo - Jardim de Infancia Fri 22-02-13 Fri 22-02-13 i :
13.2) Sessdo na Creche Fri 26-04-13 Fri 26-04-13
4| 14)Promogao do CAT (Centro de Acohimento Tempol Fri 150313 Tue 31-12-13 L
’_'4'1"_} i} 14.1) Apresentagao do Livro - Apadrinhamento Mon 08-04-13  Mon 08-04-13
‘ 14.2) Campanha "Um eUro a mais na sua estadia. " Tue 31-12:-13 Tue31-12:-13
14.3) Campanta de Natal - CAT e El Corte Inglés Tue 01-10-13 Tue24-12-13
_J_i ez} 14 4) Donativos com dedaragéo de IRS Fri 15-03-13 Wed 15-05-13
’_4‘5"_: iz 14 5) Angariagio de bens na Festa de Natal Fri 20-12-13 Fri 20-12-13
|
Task Milestone & External Tasks [ ]
[0 e TR | o Summary P Exiomal Miestone €
Progress I Froject Surmary (PRMGS  Deadine 4L
Page 1
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] TTask Name Tlne2013 ___ TJuy 2013 TAugusi 20131 2073] October 2013 November 2018 | December 2013 | Januzry 2014
191 T T T T Nov T Dec T Jan

T 1) Apresentagoes do livro da SCMG :

2 H 1.1) Apresentagio na Academia S énior

3 | 1.2) Apresentagéo Ateneu Comercial do Porto

4 2) Revista Lagos de Amor .

5 2.1) Edigio 18

6 2] Edigho 19

7 2.3) Edigdo 20

8 2.4) Edigao 21

9 3) Programas Informativos L

10 3.1) Programa Informativo Janeiro

o 3.2) Programa Informativo Fevereiro

12 3.9) Programa Informativo Margo

FRE

3.4) Programa Informativo Abril

14 35) Programa Informativo Maio

[ 4.8) Programa Informativo Junho

% E 3.7) Programa Informatvo Julhe

7 3.8) Programa Informativo Agosto
T 3.9) Programa Informatlvo Setembro

[C | 3.10) Programa Informativo Outubro

20 o 3.11) Programa Informativo Novembro

FI | 3.12) Programa Informativo Dezembro

22 E 4)Video Promocional

23 [Eq 5)Divulgagho do 84¢ Aniversario da SCMG

24 [ | 6) Divulgapdo da Procissdo da N Sr. Missricordia
25 7) Utilizagio do Manual de Identidade Visual
% = 7.1) Formagdo

o7 8) Utilizagio do Manual de Gestao de Crise
EE | 8.1) Formag#o

20 [ |9) Criagio do cartdo da M personializado (de irméo e de

30 10) Criar consciéncia do Manual de Acolhimento

il

a2 11) Atividades extra laborais —

10.1] Formagdo

@

STl | 11.1) Tornelo Futsal inter-rmisericsrdias

ET | 11.2) Caminhada orla marfima

ECr 11.2) Piquenique

9 [ 12)Divlgagio dos novos servigos da Farmadia

Eig 13) Acdes de esclarecimento na Creche e Jardim de Ir

a8 E 12.1) Sessdo - Jardim de Infancia

E T 18.2) Sessdo na Greche

40 14) Promogao do CAT (Centro de Acohi Tempol ‘ v

4 14.1) ApresentagAo do Livro - Apadrinhamento

2 14.2) Camparha “Un euro 2 mais na sua estadia. . *

A= 14.3) Campanha de Natal - CAT e El Corte Inglés

ET O 14.4) Donativos com dediaragéo de IRS

4 [ 14.5) Angariagdo de bens na Festa de Natal

Task Milestone & External Tasks [ ]

Pl Tl pleowlie Dot | gepy i iriie.  summay P oo iestone @

Prograss I Froject Summary (PERSSNGY  Deadine e

Paga2
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Fonte: Elaboracgéo prépria

3.7.10. Medicdo de resultados

Belch (2008) defende que devem ser mencionadosogsgimentos que conduziram a
boa concretizacdo dos objetivos num plano de caragé@o. E fulcral colocar em
pratica uma eficaz avaliacdo do Plano de Comunicagagrada de Marketing para se
averiguar se as decisOes tomadas foram as coreatasr erros em planeamentos
futuros ou até mesmo procurar alternativas.

Em concreto, poder-se-a aferir a implementacaoaidas previamente estabelecidas,
através de questionarios, contactos telefonicasg afticionalmente, contacto

presencial.

3.8.Metodologia

3.8.1. Introducéo

Durante o periodo de estagio, utilizei uma metagial@uantitativa sobre o nivel de

notoriedade da Misericérdia de Gaia para os seestes/utentes. Saber o que os
clientes/utentes conhecem e como conhecem a ig&bttornou-se uma mais-valia para
o desenvolvimento do projetelano de Comunicacéo Integrada de Marketing para a
Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaia®desse sentido, elaborei um

pré-teste e, posteriormente, um questionario para amostra dos clientes/utentes das
varias areas de negocio da instituicdo. O questmri@ elaborado com o recurso a

literatura de escalas ja publicadas e validadasesoditoriedade e as demais fontes de
valor da marca: qualidade percebida, lealdade &anassociacdes a marca e prego
premium.

Posteriormente apresento uma breve descricaostist@atiios dados recolhidos a partir
dos quais foi possivel a leitura das melhores tégfigs a implementar no plano de

comunicacao apresentado.
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3.8.2. Perfil demografico da amostra

A Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Galaténtora de varias areas sociais e
de exploracao, pelo que fez com que a selecado deanmstra de 100 individuos fosse
estratificada e proporcional de acordo com o éoitda importancia da maior faturacao.
Nesse sentido, foram distribuidos, nos meses te gilagosto de 2012, os seguintes
guestionarios aos clientes/utentes, das seguirgas:a

- 35 questionarios para a area de internamentalossabdivididos pelos trés lares
sociais da instituicdo, de acordo com o numerotdetes — 14 questionarios para 0s
utentes do Lar Salvador Branddo, 12 para os utéotésr Anténio Almeida Costa e 9
para os utentes do Lar José Tavares Bastos;

- 3 questionarios para os utentes da valéncia uleocde dia, tendo sido passados um
guestionario a um utente de cada lar social,

- 5 questionarios para os utentes da valéncia aie dpmiciliario;

- 16 questionarios aos clientes da Farmécia darM@dia de Gaia,;

- 8 questionarios aos clientes da Clinica de Fiaiat

- 8 questionarios aos clientes/utentes do Lar Rasidl Conde das Devezas;

- 9 questionarios aos encarregados de educacaedae® Jardim de Infancia;

- 12 questionarios aos inquilinos do setor de daerento da instituicao;

A é&rea social do Departamento de Intervencédo Cddrimindo foi considerada neste
estudo por se revelar de menor importancia no quesdpeito aos custos operacionais
da instituicdo. O Centro de Acolhimento Tempordtié Sr.2 da Misericordia também
nao foi considerado, uma vez que sdo os Tribunas €omissdes de Protecdo de
Menores que direcionam as criangas em risco p&ATda Misericérdia de Gaia de

acordo com os critérios por eles estabelecidos.

3.8.3. Caracterizacédo do questionario

O questionario € composto por 14 questdes prirgipai
A primeira fase do questionario destina-se a aporagrau de notoriedade dos
clientes/utentes da Misericérdia de Gaia. A quest@d é composta por uma escala de

Likert de cinco pontos com caracteristicas de Odgsendo que 1) refere-se a discordo
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totalmente, 2) discordo, 3) ndo concordo nem dakxo4) concordo e 5) concordo
plenamente. Entendi que este tipo de escala erai®adequado para casos em que 0
inquirido deve dar a sua opiniéo relativamentetardeénadas questfes apresentadas.

A questdo n.° 2 pretende avaliar o grau de notadieespontanea dos inquiridos sobre
a Misericordia de Gaia, e se as suas unidadesipaggentos encontram-se na fase top
of mind. A notoriedade assistida sobre a institwiédproporcionada na questdo n.° 3,
utilizando uma escala de cinco pontos, sendo queid )azia ideia de que pertencia a
Misericordia de Gaia, 2) ndo conheco, 3) ja oularfa4d) conheco bem, 5) conheco
muito bem.

A segunda fase do questionario pretende apurarrsormmdidade da marca e as
associacbfes a marca com a questdo 4 para seleponaue meio chegou até ao
respetivo servico da instituicdo, com a questdob5n.fendo que classificar o grau
crescente de importancia, sabendo que 1 é o mempostante e 10 0 mais importante, e
a questdo n.° 6 com a identificacdo do grau dsefaedio dos servicos que usufrui da
marca, através de uma escala de cinco pontos,dalele 1) nada satisfeito, 2) pouco
satisfeito, 3) aceitavel, 4) satisfeito e 5) mwstdisfeito. Na questdo n.° 7, o inquirido
associa varios adjetivos a marca Misericérdia dea,Gadaptado da escala de
personalidade da marca de Aaker (1997).

Com as questdes 8 e 9, terceira fase, pretendedsar @ fator de valor da marca preco
premium relativamente aos servi¢os da Misericaldi&aia.

A quarta fase comeca com a questao n.° 10, queautima escala de Likert de cinco
pontos com caracteristicas de Osgood, para o idqudemonstrar a sua concordancia e
discordancia relativamente a varias expressdesquestoes 1,2,3 e 4 (da questdo
principal 10) referem-se a qualidade percebidajdesido adaptado a partir de Yoo
(2000, 2001) e Netemeyer et al. (2004), as que&i@cd e 8 (da questao principal 10)
referem-se a associacdo de familiaridade com aanadaptado de Netemeyer et al.
(2004) e Thode et Maluska (1998); 9, 10, 11 (dastfieeprincipal 10) referem-se a
lealdade a marca, adaptado de Yoo (2000, 200uestdes 12, 13 e 14 (da questéo
principal 10) dizem respeito a imagem de marcaptada de Netemeyer et al. (2004),
as questdes 15 e 16 (da questéo principal 10)egm premium, a 17, 18, 19 e 20 (da
guestao principal 10) ao valor percecionado, adiapde Netemeyer et al. (2004); da 21
a 24 (da questéo principal 10) do carater difeestar, adaptado de Netemeyer et al.

(2004) e as demais até a 28 (da questao prindpalizem respeito ao valor da marca,
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adaptado de Yoo (2000, 2001).

A quinta fase do questionario € composta por duastdes abertas (11 e 12) em que o
inquirido completa a primeira parte da expressao,adordo com a sua opinido
relativamente a marca Misericordia de Gaia.

A sexta e Ultima fase do questionario refere-sedades biograficos dos inquiridos.

3.8.4. Recolha e tratamento de dados

A recolha e tratamento dos dados foram realizadesoftware de tratamento estatistico
SPSS V17.

Da andlise das perguntas e tipo de resposta egpévadecessario, primeiramente,
separar as respostas com valores quantitativomf@seidade, numero de filhos,

guanto estaria disposto a pagar, ....) das resgposia valores qualitativos (exemplos:
escalas de concordancia, ...). Estas respostagreydc da sua natureza e objetivo
tiveram de ser tratadas de forma diferente. Reapagtantitativas tém de ser analisadas
face a sua média, desvio-padréo, correlagdo espsstas qualitativas sdo alvo de
andlises de frequéncia. Em funcéo destes dadoss@estas obtidas em inquérito dao
origem em SPSS a variaveis com parametros quees&gsarios definir. Entre os
parametros a definir encontra-se o campo de tipoetida da variavel que no essencial
define o tipo de medida que se pretende obter eala esposta (variavel).

As escalas utilizadas foram do tipo nominal e @adin

3.8.5. Andlise de resultados

Sinteticamente apresenta-se 0s principais resgltabtdos da metodologia colocada
em pratica, referente ao critério valor da marcess-alineas da questdo 10) que sao a
10.25), 10.26), 10.27) e 10.28). A opcao tomada, nuestrar os resultados do
questionario sobre o valor da marca da instituigg@ege-se ao facto deste conceito estar
intimamente relacionado com a revisdo da literajpn@posta, bem como por ser
incomportavel realizar uma andlise estatistica ridesc exaustiva ao trabalho
desenvolvido, dados os constrangimentos de espagredente relatorio de estagio.
Analisando-se globalmente as respostas as quatstdps sobre o valor da marca,

verifica-se que a opcao de resposta “Concordo”sgmteu a maior frequéncia (60,5%),
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0 que nos possibilita concluir que a maioria daglindos detém uma opinido positiva
sobre a marca Misericordia de Gaia. Podemos aiedéicar que as frequéncias das
opcOes de resposta “Concordo” e “Concordo Plenahemipresentam 84,3% das
respostas analisadas. A presente situacdo perosteaemcluir que o valor da marca da
instituicao é forte.

Os resultados apresentados, Grafico 1, revelamaaind potencial de crescimento do
valor da marca da Misericordia de Gaia, represemadrequéncia de resposta a op¢ao

“Nao concordo nem discordo” com 13,6%.

Gréfico 1: Frequéncias globais — valor da marca

Frequéncias Globais - Respostas Valor Marca
100,0%
0, -
80,0% 60,5%
60,0% -
40,0% - 23,8%
20,0% 13.6%
070 7 1,8% 1,0%
0% J ]
0,0% ‘ ‘ . . .
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo Nao responde
totalmente nem discordo Plenamente

O Gréfico 2 permite-nos perceber o contributo diacguipamento social e unidade de
exploragdo para o valor da marca, constatando-g egse contributo € mais
significativo nos equipamentos sociais Lar Salva@imndao (82,1%) e Lar Anténio
Almeida Costa (89,6%). Constata-se ainda que oJbaé Tavares Bastos apresenta
uma percecdo menos favoravel a marca Misericordi&dia, revelando frequéncias
individuais de maior amplitude nas opc¢Oes de reap@iscordo” (5,6%) e na opgéo

“Nao concordo, nem discordo” (25%).
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Gréfico 2: Frequéncias individuais — valor da marca
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4. Resultados do estagio na Misericérdia de Gaia

Da funcéo de assessoria de imprensa, mais precisa area das Relacdes Publicas,
das varias entrevistas solicitadas pela comunicagéial ao provedor da Misericordia
de Gaia, foram selecionadas e autorizadas a re@tizde duas grandes entrevistas aos
jornais locais O Gaiense e Audiéncia, e o envioirdermacdo para uma breve
entrevista do Jornal de Noticias. Neste periodanforemetidas a comunicacao social
18 press releases e acompanhados 69 eventos.

Durante o meu estagio produzi trés publicacoesvdata Lacos de Amor — as n.°s 12,
13 e 14 — e ao realizar a paginacdo do ultimo nomeerinstituicdo libertou-se do
encargo financeiro de cerca de 400,00 euros. Asteevoi distribuida pelos clientes,
utentes e seus familiares, colaboradores, parcesrosarregados de educacgéo, para
MisericoOrdias e varias entidades. Durante o perémmeu estagio procedi, sempre que
foi possivel, a atualizacdo do sitio na internetirddituicdo nos menus de agenda,
noticias e galerias. O Grafico 3 mostra que a médiavisitas por més ao portal
www.scmg.pt foi de cerca de 570 entre novembro @&l2e julho de 2012. Os
presentes resultados justificam-se pelo facto dtapda Misericérdia de Gaia estar,
este ano, num processo de avaliagcdo e de estudmdgpgrade uma vez que este
portal €, na sua maioria, estatico, ndo permitinidgssa forma, uma elevada liberdade

de atualizacgéo.
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Gréfico 3: Média de visitas ao portal da Misericédia de Gaia

1760 Utilizag&o do sitio na internet - Visitas/Més
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Relativamente a atualizacdo da pagina da instiauigérede social facebook verifica-se
gue o numero de conteddos publicados (uma médiasahate 13 publicacbes)
aumentou, bem como o nimero de interacées do®fasagagina (uma média mensal
de cerca de 222 utilizadores), como demonstramafid®r4 e o Grafico 5. No entanto,
verifica-se uma quebra do numero de publicacbesleis periodos: de novembro a
dezembro de 2011 por se tratar de um periodo de faabalho na preparacdo dos
eventos de Natal da instituicdo, bem como da Tonumd®osse dos novos Corpos
Gerentes da mesma que aconteceu em janeiro de @0i@;periodo de fevereiro a
marco de 2012, por ter coincidido com um aumentondmero de trabalho na

preparacao do evento 1.2s Jornadas de Envelheoiewnd, que se realizaram nos dias
18 e 19 de junho de 2012.

Gréfico 4: Publicacdes mensais da pagina Misericord de Gaia

# Publicacoes Mensais

Meédiado periodo = 13,00 publicagdes/més

1800 17.00

16,00 14,00 14,00 14,00
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Gréfico 5: Utilizadores ativos da pagina Misericorda de Gaia

Utilizadores ativogO nimero de pessoas que interagiram com a Paygingeracgéo inclui qualquer clique
ou historia criada)

Média Mensal de Utilizadores = 221,9 utilizadores
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A média de gostos, ou seja, do aumento do niumerfasjdoi cerca de 9 por més e
conclui-se que o alcance total da pagina de fadedadMisericérdia de Gaia teve um

alcance, ou seja, 0 numero de pessoas que virdgqueuaonteldo na pagina, crescente
durante os seis meses de estagio, como se poélearard Grafico 6 e Gréfico 7.

Gréfico 6: Novos gostos da pagina Misericordia de &a

Gostos NovogO numero de pessoas novas que gostaram da Pagina)

Média Mensal de Utilizadores = 8,57 utilizadores

Mar-12

Abr-12
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Gréfico 7: Alcance da pagina Misericordia de Gaia

Alcance totalO nimero de pessoas que viram qualquer conteédoiado & Pagina)

Média Mensal de Utilizadores = 929,3 utilizadores
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No periodo do meu estagio criei a pagina no fadedomadas Envelhecimento sobre o
evento das 1.2s Jornadas de Envelhecimento Atam, dbmo preparei os conteudos a
ser publicados nessa mesma pagina. Durante a acépada presente dissertacdo
acompanhei a atividade da péagina. Verifica-se queédia de novos gostos de abril a
agosto de 2012 foi cerca de 7 por més, sendo guaior incremento de novos fas

aconteceu no periodo quente do evento, no méste,juomo apresenta o Gréfico 8.
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Grafico 8: Novos gostos da pagina Jornadas Envelhawento

"Gostos" Novos (O numero de pessoas hovas que

gostaram da Pagina )
Total de "Gostos" = 94 utilizadores
Maximo = 7 "gostos" no dia 18 de Junho de 2012

De abril até junho (altura em que se realizou ontjeefetuaram-se cerca de 59
publicacdes, tendo havido um esforco de uma pudicguase diaria sobre 0 mesmo,
como se pode verificar no Grafico 9.
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Gréfico 9: Publicacdes diarias da pagina Jornadasivelhecimento

# Publicacdes Diéarias

25 23

20 Total Publicagbes do Evento = 59

O alcance total da pagina deste evento foi cer@ddsilizadores mensais, ressalvando-
se a forte presenca de fas nesta pagina no digulhtde(16,757). Este resultado pode
ser explicado, como sendo o periodo de rescaldeveoto, tendo levado muitos fas a

guererem ver 0os conteudos informativos sobre awmdas (Grafico 10).
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Grafico 10: Alcance total da pagina Jornadas Envekecimento

Alcance total (O numero de pessoas que viram
gualquer conteudo associado a Pagina)

Média Diéaria de Utilizadores neste periodo = 99,2
utilizadores
Maximo = 1.487 utilizadores no dia 1 de Julho de
2012
Total = 16.757 utilizadores
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O estagio que me concederam na Misericordia de @amitiu ainda a instituicéo ter
conhecimento dos niveis de notoriedade que os diemges/utentes possuem sobre a
marca Misericordia de Gaia e obter dos mesmosdbé& dos servigcos e produtos que
usufruem. O trabalho de investigacdo desenvolvedmijtiu, por um lado, constatar que
a instituicdo ndo comunica de forma consistentéokat)em todas as suas éareas. Por
outro, permitiu facultar os instrumentos para querendade seja capaz de delinear

objetivos e estratégias de comunicacao a curtoioneédngo prazo.

5. Conclusoes, limitagdes e perspetivas futuras

O estagio desenvolvido no Departamento de Comudicacimagem da Misericérdia
de Gaia foi para mim e para a instituicdo verdanegénte enriquecedor, uma vez que

conjugou o melhor dos dois mundos: o académicpreftssional.

Enquanto estagiaria na Misericordia de Gaia consagjacar em pratica os conteudos
gue adquiri nos 1.° e 2.° ciclos de formacédo emdiaé da Comunicacédo, tendo dessa
forma proporcionado a instituicio uma maior abran@e sobre a atividade
comunicacional, de marketing e de planeamentoraisima atualidade em qualquer

instituicao.

No entanto, a Misericordia de Gaia proporcionouurme campo de atuacgdo real para
poder aplicar os conhecimentos académicos, e wardadima vez que no mundo
organizacional acontecem dissabores e aparecemirbargue ndo encontramos nos

livros, nem nas cadeiras da faculdade.

Este estagio foi enriquecedor pelo dinamismo adaide que enfrentei na execucao de
uma pandplia de funcgbes, pertencentes a distimtzss .10 ambito da comunicacgdao,
como a de jornalismo, assessoria de imprensa, Gaddlblicas, paginacdo, marketing,

publicidade e audiovisual.

O presente estagio permitiu ainda comunicar de dommais eficaz com os distintos

publicos-alvo da instituicao.
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O Plano de Comunicacdo Integrada de Marketing, ndebado neste periodo,
evidenciou a importancia do correto planeamentdegyracédo das diferentes técnicas de

marketing para o valor da marca da Misericordi&da.

No entanto, encontrei algumas limitacbes na execdodmeu estagio na Misericordia
de Gaia, nomeadamente na parte metodologica dallimgbdada a extensdo do
questiondrio a passar aos clientes/utentes datuigdth, bem como de alguma
desconfianca sobre o conteddo do mesmo, perfeitamguostificada pelo

desconhecimento e falta de familiaridade com osaitrs a serem apurados, como

foram o caso do valor e notoriedade da marca darMédia de Gaia.

Ainda uma outra limitacdo prendeu-se com a comgéele do trabalho que ambicionei
abracar no periodo deste estagio. Além das fungdesais desenvolvidas, o facto de
ter pretendido e conseguido elaborar um plano deun@acao integrada e marketing
para a instituicdo, bem como a elaboracdo de daeisuais de raiz — Manual de
Identidade Visual e Manual de Gestdo de Comunicde&orise — num periodo curto de

tempo, revestiu-se de uma enorme dificuldade.

O primeiro passo para uma planificacdo integradaameunicacdo na Misericordia de
Gaia ja esta dado. No futuro seria interessantmpanhar a evolu¢do da notoriedade e
valor da marca da instituicdo junto do seu publiterno, mas também externo. O
Departamento de Comunicacdo e Imagem da irmandauitiaria ainda mais com a
elaboracdo de um plano de marketing adequado &@jua sua realidade e aos novos
constrangimentos sociais por que ira passar, esgueevé serem muito complicados

para as Misericérdias, no geral, e para quem delpsnde, em particular.
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7. Anexos

Anexo A - Press releases

(apresento um exemplo, dada a extens&o do trabalho)

Santa Casa da Misericdordia de Vila Nova de Gaia

025/2011 - ASC

PRESS RELEASE

NOVO TRIENIO 2012/2014

Joaquim Vaz reeleito Provedor da
Misericordia de Gaia

Joaquim Vaz foi reeleito Provedor da Misericérdia de Gaia para o triénio 2012/2014. O ato eleitoral do
passado sabado, dia 19 de novembro, contou com a forte participagdo dos Irmaos.

Apesar de ter havido uma lista Unica candidata aos Corpos Gerentes da Santa Casa da Misericérdia de
Vila Nova de Gaia para o triénio de 2012/2014, os Irm3os da instituicdo mostraram a sua vontade de
uma forma bastante expressiva, correndo as urnas. Votaram no passado sabado na lista A 237 Irm3os,
dos cerca de 900 que estavam em pleno gozo dos seus direitos.

“A nossa Irmandade sai reforcada deste ato eleitoral, porque, para lista Unica, foi a maior votacdo de
sempre, o que quer dizer que a Misericérdia de Gaia estda de boa saude”, palavras de Joaquim Vaz,
reeleito Provedor da Misericérdia de Gaia. Joaquim Vaz frisou que a “coesdo social e a paz institucional
sao fundamentais para a estabilidade da instituicdo” e garantiu que esta rodeado de “pessoas crediveis
e bem preparadas”. A composicdo da Mesa Administrativa e da Assembleia Geral da Irmandade para o
novo triénio sofreram algumas alteragGes relativamente ao triénio anterior, mantendo-se os mesmos
elementos do érgdo social Definitério. Das alteragbes ocorridas destacam-se a entrada de trés novos
Mesarios para a nova Mesa Administrativa que sdo Delfim Sousa, Jorge Soares e José Pereira.

Para mais informacGes:

Marisa Pinho, Dra,
Assessora de Comunicacédo da Santa Casa da Miseaidérifiila Nova de Gaia

Rua Teixeira Lopes, N°. 33

4400 - 320 Vila Nova de Gaia

Telefone: +351 22 377 33 50 / Fax: 22 377 33 59
Telemével: 96 150 12 06

Email: asc@scmg.pt

www.semg.pt
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Anexo B - Producdao criativa e de conteudos de maial publicitario

(apresento alguns exemplos, dada a extenséo ddhodb

’_@§ Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaia

. 3 de novembro
_,s‘;' 21h30

Dia da N.? Sr.? |
da Misericordia =

Pavilhao Joaquim de
Oliveira Lopes
27 de maio

Entrada
10,00 €

Inclui jantar (caldo verde,
rojoes, bifanas, bebidas,
sobremesa)

Programa comemorativo:

+ 10HO0 - Cortejo Litirgico
Percurso: Lar José Tavares Bastos, sito 8 Rua Anténio
Francisco Sousa, n°. 216/38, Rua da Cabine, Rua do
Choupelo, Rua Urbanizagio Jos¢ Domingues Pogas, Rua

de outubro para o email geral@semg.pt
tar Dr* Manuela Pinto - 223773350 - Ext9

I

Manuel Francisco de Brito, Rua da Igreja e Igreja
Paroquial da Madalena

« 11HOO - Celebragio Eucaristica de Agdo de Gragas
pela Vida e Obra desta Instituigdo, na Igreja Paroquial

Contactos

Servigos Centrais

R. Teixeira Lopes, 33
4400-320 Vila Nova de Gaia
Tel.: 223773350

Fax.: 223773359
geral@scmg.pt

Lar Salvador Branddo
R. Salvador Brandao
4405-702 Vila Nova de Gaia
Tel: 227622114/ 227625131
Isb@scmg.pt

Lar Anténio Almeida Costa
R. Almeida Costa, 151
4400-013 Vila Nova de Gaia
Tel.: 223754299 / 223751069
lac@scma.pt

Lar José Tavares Bastos

R. Anténio Francisco Sousa, 216/38
4405-726 Vila Nova de Gaia

Tel.: 227130031

Itb@scmg.pt

Lar Residencial Conde das Devezas
R. Particular as Arvores, n°. 96
4400-239 Vila Nova de Gaia

Tel.: 223706526

Ired@scmg.pt

Creche e Jardim-de-Infancia
R. Almeida Costa, 151
4400-013 Vila Nova de Gaia
Tel.: 223799110

Fax: 223722490
cji@scmag.pt

Centro de Acolhimento

R. Bernardino Oliv. Pinto, C/5 Blc. A
4405-702 Vila Nova de Gaia

Tel.: 227534494

ca@scmg.pt

Clinica Fisiatrica

Rua Salvador Brandao
4405-702 Vila Nova de Gaia
Tel.: 227539300 / 22 7539301
Fax.: 227539302
cft@scmg.pt

Centro de Hemodidlise

Rua Salvador Brandéo, 90
4406-702 Vila Nova de Gdia
Tel.: 227538980

Fax.: 227538982

Farmdcia

R. Copitéo Scigueiro Maia, 311/7

4430-518 Vila Nova de Gaia
Tel.: 227828971
Fox.: 227826246

biC

R Teixeira Lopes, 33
4400-320 Vila Nova de Gaia
Tel.: 223773350

Gestdo do Patiménio

R Teixeircs Lopes, 33
4400-320 Vil Nova de Gaia
Tel.; 223773350

Lavandaria Unica

Rua Carvalho Arajo, 306/308,

4400-195 Vila Nova de Gaia
Tel.: 223719585

Noite de fados de angariacio de fundos
para as eriancas do Centro de Acolhimento
Temporério N.# Sr.* da Misericordia.

Santa Casa da Misericérdia
de Vila Nova de Gaia
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Anexo C — Producdao criativa e de contetdos da retdsLacos de Amor

(apresento alguns exemplos, dada a extenséo ddhoab
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Anexo D — Questionarios

(apresento um exemplo de pré-teste e do questiofidal, uma vez que sao todos
iguais, mudando somente a designacéo do equipaimeiadzde)

Pré-teste

Questionario

Farmacia

Questionario n.2

O presente questionario destina-se a Santa Casa da Misericérdia de Vila Nova de Gaia poder
avaliar os servigos que disponibiliza a comunidade. O seu contributo ao responder a este
questionario sera fundamental para a melhoria e qualidades desses servigos.

1 - Indique para as seguintes expressoes qual a op¢ao que mais se adequa a si, sabendo que
1 - Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nao concordo nem discordo; 4 — Concordo; 5 —
Concordo plenamente.

Sei que a Misericérdia de Gaia é uma marca conhecida

Consigo identificar o simbolo visual e o logétipo da
Misericérdia de Gaia

Ja ouvi falar da marca Misericérdia de Gaia

Conhego a marca Misericordia de Gaia

2 - Nomeie por favor 3 instituicoes de solidariedade social de Vila Nova de Gaia que prestem
servigos nas seguintes areas:

32 jdade Saude Infancia

1-

2-

3 - Indique quais os servigos que a Misericordia de Gaia disponibiliza que conhece,
ordenando-os da seguinte forma: 1) Conhe¢o muito bem; 2) Conhego bem; 3) Ja ouvi falar; 4)
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N&o conheco; 5) Ndo fazia ideia de que pertencia a Misericordia de Gaia.

Servigos

1) Conhego
Muito bem

2) Conhego
Bem

3) Ja ouvi
falar

4) Nao
conhego

5) N3o fazia

ideia de que

pertencia a
M.G.

Administrativos
(Recursos Humanos;
Tesouraria,
Secretaria;
Departamento de
Intervengao
Comunitario,...)

Lar Salvador Brandao
- Internamento

Lar Salvador Brandao
— Centro de Dia

Lar Salvador Brandao
— Apoio Domiciliario

Lar Anténio Almeida
Costa - Internamento

Lar Anténio Almeida
Costa — Centro de Dia

Lar Anténio Almeida
Costa — Apoio
Domiciliario

Lar José Tavares
Bastos - Internamento

Lar José Tavares
Bastos — Centro de
Dia

Lar José Tavares
Bastos — Apoio
Domiciliario

Lar Residencial Conde
das Devezas

Creche, jardim de
Infancia D2 Emilia de
Jesus Costa

Centro de
Acolhimento
Tempordrio Nossa
Senhora da
Misericérdia

Clinica de Fisiatria da
Misericordia de Gaia

Farmacia da
Misericordia de Gaia

Patrimodnio de
arrendamento
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6 - Seleccione por favor por que meio teve conhecimento do servigo de farmacia da
Misericérdia de Gaia:

Publicidade (Media, Imprensa, Online, Anuncios publicitarios, Programas, ...)
Proximidade (é frequentador da zona onde esta a farmdcia)

Presenca em eventos (ludicos, desportivos, religiosos, culturais)
Recomendacao (Colegas, Familia, Clientes, Amigos, Irmdo da Misericdrdia,...)

Apoios financeiros

HiEnEinn

Outra (especifique qual):

7 — Ordene por favor por ordem crescente de 1 a 10 as razdes pelas quais optou pelo servigo
de farmiacia da Misericérdia de Gaia?

Proximidade
Preco

Valores
Confianca
Qualidade
Desempenho
Especializacao
Reconhecimento
Diversidade

Falta de outras alternativas

HiE N EnEEnNane

Outro (Indigue qual):

8 - Indique o grau de satisfacdo dos servigos que usufrui da Misericérdia de Gaia
classificando-os da seguinte forma: 1) Totalmente satisfeito; 2) Satisfeito; 3)Aceitavel; 4)
Pouco satisfeito; 5) Nada Satisfeito
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Nota: Ndo responda nos servigos que nao usufrui.

Servicos

1)
Muito
satisfeito

Satisfeito

2) 3)

Aceitavel

4)
Pouco
satisfeito

5)
Nada
Satisfeito

Administrativos (Recursos
Humanos; Tesouraria, Secretaria;
DIC,...)

Farmacia

Clinica de Fisiatria

Creche e Jardim de Infancia

Lar Salvador Brand3o -
Internamento

Lar Salvador Brand3do — Centro de
Dia

Lar Salvador Branddo — Apoio
Domicilidrio

Lar Anténio Almeida Costa -
Internamento

Lar Anténio Almeida Costa —
Centro de Dia

Lar Antdnio Almeida Costa — Apoio
Domicilidrio

Lar José Tavares Bastos -
Internamento

Lar José Tavares Bastos — Centro
de Dia

Lar José Tavares Bastos — Apoio
Domicilidrio

Lar Residencial Conde das Devezas

Arrendamento

9 - Da seguinte lista selecione quais as palavras que melhor caracterizam a Misericérdia de

Gaia:

Sincera Entusiasta Competente Sofisticada
Familia Audaciosa Fidvel Distinta
Realista Calma Trabalhadora Envolvente
Provinciana Jovem Segura Doce
honesta Imaginativa Inteligente Acolhedora
Saudavel Unica Organizada Intelectual
Auténtica Moderna Lider Inovadora
Alegre Independente Técnica Criativa
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Sentimental Contemporanea Bem Qualidade
sucedida
Amiga Espirituosa Religiosa Divertida

10 - Na sua opinido, o pre¢o que paga pelos medicamentos e servicos na farmacia da
Misericérdia de Gaia, comparativamente com o mesmo servi¢o noutras instituicoes é:

Baixo D
Médio baixo |:|
Médio D
Médio alto D
Alto D

11 - Indique por favor o seu grau de concordancia relativamente as seguintes expressoes,
sendo que 1 - Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nao concordo nem discordo; 4 -
Concordo; 5 — Concordo plenamente.

1) 2) 3) 4) 5)
Discordo Discordo Nao Concordo | Concordo
totalmente concordo plenament

nem e
discordo

1 - 0O servigo de farmacia da
Misericérdia de Gaia é de qualidade
elevada

2 — Comparado com outas institui¢cdes e
farmacias, o servico de farmdcia da
Misericérdia de Gaia tem maior
qualidade

3 — Tenho muita confianga no servigo de
farmacia da Misericérdia de Gaia

4 — Acredito que ao adquirir o servico
de farmacia da Misericérdia de Gaia
tenho os objetivos que pretendo
satisfeitos

5 — O servigo de farmacia da
Misericordia de Gaia é muito conhecido

6 — Os meus amigos/familiares
recomendam-me o servico de farmacia
da Misericérdia de Gaia

7 — Recomendo o servico de farmacia da
Misericordia de Gaia aos meus
amigos/familiares (expressdo propria)
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8 —Ja vi publicidade da farmacia da
Misericérdia de Gaia

9 — Considero-me leal ao servigo de
farmacia da Misericérdia de Gaia

10 — O servico de farmdcia da
Misericérdia de Gaia é a minha primeira
opgao

11 — N&o irei adquirir o servico de
farmacia noutra instituicdo enquanto
houver na Misericérdia de Gaia

12 - A Misericordia de Gaia tem uma
historia rica

13 — A Misericérdia de Gaia tem uma
imagem de marca muito forte

14 — A Misericérdia de Gaia tem uma
imagem de marca muito consistente

15 — Estou disposto/a a pagar mais pelo
servico de farmdcia na Misericérdia de
Gaia do que noutra instituicao

16 — O preco do servico de farmdcia da
Misericordia de Gaia teria de subir
bastante para passar a adquiri-lo noutra
instituicao

17 - Os beneficios que obtenho na
Misericordia de Gaia valem o preco que

pago

18 - No global (prego, tempo e esforco)
o servico de farmacia da Misericordia
de Gaia é uma boa compra

19 - Comparando com outras
instituicdes, o servico de farmacia da
Misericérdia de Gaia tem um preco
justo

20 - Quem adquire o servico de
farmacia na Misericoérdia de Gaia sente
gue gastou bem o seu dinheiro

21 - O servico de farmacia da
Misericordia de Gaia é distinto do das
outras instituigcdes

22 - O servico de farmacia da
Misericordia de Gaia sobressai entre as
outras farmacias

23 - A Misericérdia de Gaia é muito
diferente das outras instituicdes de
solidariedade social

24 - A Misericérdia de Gaia é “Unica”
relativamente as outras instituicdes de
solidariedade social
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25 — Quando penso em adquirir um
produto ou servigo de farmacia, penso
de imediato na farmacia da Misericérdia
de Gaia

25 - Faz sentido adquirir o servigo de
farmacia da Misericérdia de Gaia
mesmo que seja igual em qualidade e
em prego noutras instituicdes e
farmacias

26 - Mesmo que outras instituigoes
tenham o servico de farmacia com as
mesmas caracteristicas, vou optar
sempre pela farmacia da Misericordia
de Gaia

27 - Se outra instituicao disponibilizar
exactamente o mesmo servico de
farmacia parece-me inteligente

12 - Complete a seguinte expressao:

Para mim a Misericordia de Gaia é...

13 - Complete a seguinte expressao:

Para mim a Misericdrdia de Gaia deveria ser...

14 - Questoes demograficas

| Sexo ‘ Feminino | ‘ Masculino ‘ ‘
| Idade: ‘ |
Concelho da
residéncia:
Estado Solteiro/a Casado/a Divorciado/a Vitvo/a
Civil
Tem filhos? Sim: N.2 de Idades:
Nao: filhos:
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Habilitagoes literarias:

Ensino Primario

62 ano de escolaridade

92 ano de escolaridade

122 ano de escolaridade

Curso Profissional

Bacharelato

Licenciatura

Pés-Graduacao

Mestrado

Doutoramento

| Profissdo: ‘

Trabalhador/a por conta de outrem

Trabalhador/a por conta prépria

Industrial

Profissao liberal

Doméstica

Estudante

Reformado/a

Desempregado/a

Muito obrigada.
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Questionario final

Questionario

Farmacia da Misericordia de Gaia

Questionario n.2

O presente questionario destina-se a Santa Casa da Misericérdia de Vila Nova de Gaia poder
avaliar os servigos que disponibiliza a comunidade. O seu contributo ao responder a este
questionario sera fundamental para a melhoria e qualidades desses servigos.

1 - Indique para as seguintes expressoes qual a op¢ao que mais se adequa a si, sabendo que
1 - Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Ndo concordo nem discordo; 4 — Concordo; 5 —
Concordo plenamente.

1) 2) 3) 4) 5)
Discordo Discordo Nao Concordo | Concordo
totalmente concordo plenamente
nem
discordo

Sei que a Misericordia de Gaia é uma
instituicdo conhecida

Consigo identificar o simbolo visual e
o logétipo (imagem) da Misericordia
de Gaia

Ja ouvi falar da marca Misericérdia de
Gaia

Conhego a marca Misericérdia de Gaia

Relatério de Estagio — Marisa Pinho 123




Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

2 - Nomeie por favor 3 locais mais préximos de si que prestem servigos nas seguintes areas:

32 jdade

Saude

Infancia

3 - Indique quais os servigos que a Misericordia de Gaia disponibiliza que conhece,

ordenando-os da seguinte forma: 1) Ndo fazia ideia de que pertencia a Misericérdia de Gaia;

2) N3o conheco; 3) Ja ouvi falar; 4) Conheco bem; 5) Conhego muito bem

Servigos

1)

Nao fazia
ideia de que
pertencia a
Misericordia

de Gaia

2)

Nao
conheco

3)

Ja ouvi falar

4) 5)
Conhego Conheg¢o muito
bem bem

Administrativos
(Recursos Humanos;
Tesouraria, Secretaria;
Departamento de
Intervengao
Comunitaria,...)

Lar Salvador Branddo -
Internamento

Lar Salvador Branddo —
Centro de Dia

Lar Salvador Branddo —
Apoio Domicilidrio

Lar Antonio Almeida
Costa - Internamento

Lar Anténio Almeida
Costa — Centro de Dia
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Lar Anténio Almeida
Costa — Apoio
Domiciliario

Lar José Tavares Bastos -
Internamento

Lar José Tavares Bastos
— Centro de Dia

Lar José Tavares Bastos
— Apoio Domicilidrio

Lar Residencial Conde
das Devezas

Creche e Jardim de
Infancia D2 Emilia de
Jesus Costa

Centro de Acolhimento
Temporario Nossa
Senhora da Misericérdia

Clinica de Fisiatria da
Misericérdia de Gaia

Farmacia da
Misericérdia de Gaia

Patrimdnio de
arrendamento

6 - Selecione por favor por que meio teve conhecimento da Farmdcia da Misericérdia de
Gaia:

Publicidade (Media, Imprensa, Online, Anuncios publicitarios, Programas, ...)
Proximidade (é frequentador da zona onde esta a farmdcia)

Presenca em eventos (ludicos, desportivos, religiosos, culturais)
Recomendacao (Colegas, Familia, Clientes, Amigos, Irmdo da Misericdrdia,...)
Apoios financeiros

Outra (especifique qual):

HiEEin

7 - Classifique por favor de 1 (0 menos importante) a 10 (o mais importante) as seguintes
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razées pelas quais optou pelo servigo da farmacia da Misericordia de Gaia.

Razoes 1 2

10

Proximidade

Preco

Valores

Confianga

Qualidade

Desempenho

Especializagao

Reconhecimento

Diversidade

Falta de outras
alternativas

Outro (indique
qual):

8 - Indique o grau de satisfacdo dos servigos que usufrui da Misericérdia de Gaia
classificando-os da seguinte forma: 1) Nada satisfeito; 2) Pouco satisfeito; 3) Aceitavel; 4)

Satisfeito; 5) Muito satisfeito

Nota: N3o responda nos servigos que nao usufrui.

Servicos

1)

Nada
satisfeito

2)

Pouco
satisfeito

3)

Aceitavel

4)

Satisfeito

5)

Muito
satisfeito

Administrativos (Recursos Humanos;
Tesouraria, Secretaria; Departamento
de Interven¢do Comunitaria,...)

Farmacia
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Clinica de Fisiatria

Creche e Jardim de Infancia D. Emilia
de Jesus Costa

Lar Salvador Branddo - Internamento

Lar Salvador Branddo — Centro de Dia

Lar Salvador Branddo — Apoio
Domicilidrio

Lar Anténio Almeida Costa -
Internamento

Lar Antonio Almeida Costa — Centro
de Dia

Lar Anténio Almeida Costa — Apoio
Domicilidrio

Lar José Tavares Bastos -
Internamento

Lar José Tavares Bastos — Centro de
Dia

Lar José Tavares Bastos — Apoio
Domicilidrio

Lar Residencial Conde das Devezas

Arrendamento

9 - Da seguinte lista selecione quais as palavras que melhor caracterizam a Misericdrdia de

Gaia:

Sincera Entusiasta Competente Sofisticada
Familia Audaciosa Fidvel Distinta
Realista Calma Trabalhadora Envolvente
Provinciana Jovem Segura Doce
honesta Imaginativa Inteligente Acolhedora
Saudavel Unica Organizada Intelectual
Auténtica Moderna Lider Inovadora

Relatério de Estagio — Marisa Pinho

127




Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

Alegre Independente Técnica Criativa
Sentimental Contemporanea Bem sucedida Qualidade
Amiga Espirituosa Religiosa Divertida

10 - Na sua opinido, o valor que paga pelos produtos e servigos na Farmacia da Misericérdia
de Gaia, comparativamente com os mesmos produtos e servigo noutras farmacias é:

Baxo ]
Médio baixo D
Médio []
Médio alto D
Alto D

11) Quanto esta disposto/a a pagar a mais pelos produtos e servigos na Farmacia da
Misericordia de Gaia relativamente aos produtos e servigos idénticos na sua area de
residéncia? Circule a percentagem que esta disposto/a a pagar.

0O 10 20 30 40 50 %

12 - Indique por favor o seu grau de concordancia relativamente as seguintes expressoes,
sendo que 1 — Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nao concordo nem discordo; 4 —
Concordo; 5 — Concordo plenamente.

1) 2) 3) 4) 5)
Discordo Discordo N&o concordo | Concordo Concordo
totalmente nem discordo plenamente

1 -0 servico de farmacia da Misericérdia de
Gaia é de qualidade elevada

2 — Comparado com outras farmacias, a
farmdcia da Misericérdia de Gaia tem maior
qualidade
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3 — Tenho muita confianga nos produtos e
servicos da Misericérdia de Gaia

4 — Acredito que ao adquirir produtos e
servigos na farmacia da Misericérdia de
Gaia tenho os objetivos que pretendo
satisfeitos

5 — Os produtos e servigos da farmacia da
Misericérdia de Gaia sdo muito conhecidos

6 — Os meus amigos/familiares
recomendam-me os produtos e servicos da
farmdcia da Misericérdia de Gaia

7 — Recomendo os produtos e servigos da
farmdcia da Misericérdia de Gaia aos meus
amigos/familiares

8 — Ja vi publicidade da farmacia da
Misericérdia de Gaia

9 — Considero-me leal aos produtos e
servicos da farmdcia da Misericérdia de
Gaia

10 - O servigo de farmacia da Misericdrdia
de Gaia é a minha primeira opgdo

11 — N3o irei adquirir produtos, nem
servicos noutra enquanto houver a farmdcia
da Misericérdia de Gaia

12 - A Misericérdia de Gaia tem uma
historia rica

13 — A Misericordia de Gaia tem uma
imagem de marca muito forte

14 — A Misericordia de Gaia tem uma
imagem de marca muito consistente

15 — Estou disposto/a a pagar mais pelos
produtos e servicos na farmdcia da
Misericérdia de Gaia do que noutra
farmdcia

16 — O prego dos produtos e servigos da
farmdcia da Misericérdia de Gaia teria de
subir bastante para passar a adquiri-los
noutra farmacia
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17 - Os beneficios que obtenho na
Misericérdia de Gaia valem o prego que

pago

18 - No global (prego, tempo e esfor¢o) o
servico da farmacia da Misericérdia de Gaia
é uma boa compra

19 - Comparando com outras farmacias, os
produtos e servicos da farmdacia da
Misericérdia de Gaia tém um preco justo

20 - Quem adquire os produtos e servicos
da farmdcia da Misericdrdia de Gaia sente
que gastou bem o seu dinheiro

21 - O servico de farmacia da Misericérdia
de Gaia é distinto do das outras farmacias

22 — Os produtos e servigos da farmdcia
Misericordia de Gaia sobressaem entre as
outras farmacias

23 - A Misericérdia de Gaia é muito
diferente das outras instituicGes de
solidariedade social

24 - A Misericérdia de Gaia é “Unica”
relativamente as outras instituicGes de
solidariedade social

25 —Quando penso em adquirir produtos e
servicos de farmacia, penso de imediato na
farmdcia da Misericérdia de Gaia

25 - Faz sentido adquirir os produtos e
servicos da farmdcia da Misericérdia de
Gaia mesmo que sejam iguais em qualidade
e em preco noutras farmacias

26 - Mesmo que outras instituicdes tenham
o servico de farmacia com as mesmas
caracteristicas, vou optar sempre pela
farmacia da Misericérdia de Gaia

27 - Se outra instituicdo disponibilizar
exatamente o mesmo servigo de farmacia
parece-me inteligente optar pela
Misericérdia de Gaia
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12 - Complete a seguinte expressao:

Para mim a Misericordia de Gaia é...

13 - Complete a seguinte expressao:
Para mim a Misericordia de Gaia deveria ser...

14 - Questdes demograficas

Sexo Feminino Masculino

Idade:

Concelho da residéncia:

Estado Civil | Solteiro/a Casado/a Divorciado/a Viavo/a
Tem filhos? Sim: N.2 de filhos: Idades:
Nao:

Habilitagoes literarias:

Ensino Primario

62 ano de escolaridade

92 ano de escolaridade

122 ano de escolaridade

Curso Profissional

Bacharelato

Licenciatura

Pés-Graduagdo

Mestrado
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Doutoramento

Profissao:

Trabalhador/a por conta de outrem

Trabalhador/a por conta prépria

Industrial

Profissao liberal

Doméstica

Estudante

Reformado/a

Desempregado/a

Muito obrigada pela sua colaboragdo.
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Anexo E - Manual de Comunicacao de Gestao de Crise

Manual de Comunicacao de Gestao de
Crise

2013
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Manual de Crise

Introducao

Uma crise é uma mudanga repentina no decurso normal de atuagdo da instituicdo que pode
comportar perigo e aspetos negativos para a imagem corporativa. Uma crise comporta as

seguintes caracteristicas:

- surpresa: ndo existe uma crise que seja perfeitamente previsivel;

- é Unica: raramente as crises tém as mesmas causas e produzem os mesmos efeitos;
- provoca uma situac¢do de urgéncia;

- provoca destabilizagao.

As instituicGes devem estar preparadas para prevenir uma situagao de crise e atuar quando

esta surge.

Um incidente é um evento com impacto para a Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de
Gaia (SCMG) interna ou externamente, o qual, se ndo for gerido de uma forma apropriada ou
atempada, pode converter-se numa crise. Um incidente podera atrair a atengdo dos meios de

comunicacao social e danificar a reputacao da SCMG.

Uma crise é um evento ou uma situacdo que provoca consequéncias substancialmente
negativas para a SCMG nos seguintes ambitos: no seu pessoal, produtos, servicos, bens,
posicdo financeira, reputacdo, clientes e ambiente fisico-social. A reputa¢do da SCMG fica em
causa e potencialmente danificada (pelos meios de comunicagdo social, outras instituicdes,

fornecedores, clientes, colaboradores, ...).

Relatério de Estagio — Marisa Pinho 134



Comunicacao e Imagem - Misericordia de Gaia | 2012

Obijetivo

O objetivo do Manual de Crise é o de dotar a Santa Casa da Misericordia de Vila Nova de Gaia
(SCMG) de uma resposta e comunicacdo consistente no caso de um incidente ou crise que
tenha o potencial de afetar significativamente e de forma adversa a reputacdo e a

performance da SCMG ou de um dos seus equipamentos sociais/ unidades de exploracéo.

Este manual pretende apresentar medidas obrigatdrias a adotar para lidar, gerir e comunicar
efetivamente qualquer incidente de forma a proteger ativamente a nossa reputacdo, os nossos

utentes/clientes e o publico, numa situagdo de potencial crise.

O manual aplica-se a todos os equipamentos sociais e unidades de exploragao da SCMG.

Tipos de Crise

Problemas de Situacdo que representa uma ameaca conhecida ou potencial para a
Seguranga e segurancga do utente/ cliente.

Qualidade em

Situacdo que represente um risco ou um desvio potencial das
produtos e servicos
especificagcdes do servico ou produto.

Relacionado com os | Situagdo que envolva um risco para o ambiente, seguranca dos
equipamentos funciondrios ou de terceiros, ou para imobilizado e continuidade do
sociais/unidades de | negdcio.

exploracdo

Falhas de seguranca | Sabotagem, rapto, fraude, roubo, chantagem, extorsdo ou ameagas
por parte de funciondrios ou terceiros, suborno, problemas legais ou

acusacoes de gestdo financeira danosa.

Circunstancias Crises financeiras em outras entidades préximas das localizacGes da
externas SCMG que afetem a gestdo do servico, conflitos politicos, mudancas
dramaticas na politica, legislacao ou regulamentacao,
desenvolvimentos no mercado financeiro e contaminacdao de

matérias-primas e consumiveis adquiridos a terceiros.
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Localizagao e revisao

Toda a informacgdo dos contactos terd de ser colocada numa pasta em rede. A pasta tera de ser

de acesso geral Unico e sem possibilidade de publicacéo.

O Manual de Crise serd revisto anualmente e corrigido sempre que necessario. A lista de

contactos e detalhes tem de ser revista e corrigida cada 3 meses.

Como usar este Manual

Este Manual consiste de 3 partes:

- O Manual de Crise — contem um processo para gestdo de crise que auxilia a entender quando

se devera escalar o incidente para o nivel seguinte;
- As 9 Checklists (listas de procedimentos) de apoio ao processo de gestdo de crise;

- Os formularios com detalhes de contacto.

Fluxograma de Crise e respetivas Checklists

Fase O Gerir o incidente Ndo ha necessidade

de checklist
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Fase 1 Inicio do modo de | - Ativar a Equipa de Checklist 1
crise Gestdo de Crise
Checklist 2
- Analisar a Crise
Checklist 3
(primeira reunido)
Checklist 4
- Organizagao interna
- Comunicagao
interna e externa
Fase 2 Gerir a Crise - Seguranca e Checklist 5
Qualidade do
Checklist 6
Produto ou Servico
Checklist 7
- Relacionado com os
equipamentos Checklist 8
sociais/ unidades de
exploragao
- Falhas de seguranca
- Circunstancias
externas
Fase 3 Encerramento e | Elaborar relatério da | Checklist 9
analise da crise crise

Gestao de Crise

Os seguintes aspetos devem ser analisados como forma de prepara¢do para enfrentar uma

crise:

- Assegurar que os procedimentos de crise estdo no “terreno” e sdao de conhecimento de todos

os possiveis membros do conselho de crise;

- Ajustar procedimentos locais e documentacgdo (caso exista ja documentacdo local, legislagao
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especifica, ...) a este procedimento de gestdo de crise;

- Contactar o responsavel pela revisdo do Manual de Crise caso seja necessario realizar

mudangas;
- Definir a equipa de gestdo de crise, 0s seus papéis e responsabilidades;

- Informar e ensaiar totalmente o procedimento de gestdo de crise. Cada elemento que seja

novo na equipa de crise terd de ser treinado neste procedimento;

- Preencher toda a informacédo de contacto do formulario, como:

Detalhes de contacto dos membros do Conselho de Crise;

Detalhes de contacto para primeiras emergéncias: bombeiros, hospital, médico, ...;
Detalhes de contacto de outras IPSS's;

Detalhes de contacto de institui¢cdes oficiais locais relevantes;

Detalhes de contacto de meios de comunicacdo;

- Tomar especial atencdo para o acesso facil e centralizado a contactos de fornecedores,

clientes,..., porque estes nao estardo no formuldrio de contactos;

- Testar os meios de contacto da Equipa de Gestdo de Crise e os links para os servigos de

emergéncia;

- Designar e equipar um centro de gestdo de crise e uma localizacdo de backup noutro
equipamento social/unidade de exploracdo (cada unidade de exploracdo assegurara uma coépia

atualizada e integral do procedimento de gestdo de crise);

- Revisao e audicdo ao processo de gestdo de crise de uma forma regular.
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Fase 0 — Gestao de Incidentes

E da responsabilidade de todos os funciondrios da SCMG reportar qualquer incidente,

tendéncia ou evento que possa escalar numa situag¢ao que ponha a SCMG em risco.

Tais incidentes serdo reportados via os responsdveis locais, os quais seguirdo a Matriz de
Escalonamento de Incidente e Crise fornecida com este manual e deverdo igualmente

aconselhar se sera necessario iniciar o modo de crise.

A cadeia hierdrquica mantém-se intacta independentemente desta Matriz de Escalonamento

de Incidente e Crise.

Lista de incidentes a ser reportados (ndo exclusivamente estes):

Contaminacgdo de alimentos ReclamagGes por parte de utentes/clientes,

familiares, outras organizacdes, etc,...

Acidentes e casos de salde e seguranca Poluicdo ambiental,...
Perda de imobilizado Falhas no sistema informdatico ou perda de
dados

Desvios comportamentais e eticamente | Ameagas

reprovaveis

Um incidente bem gerido serd controlado de uma forma atempada e o seu impacto sera
limitado o que evitard uma crise. Em casos em que a crise seja inevitavel, uma boa gestdo
consolidada em boa documentacdo de dados e factos facilitara o trabalho e as decisGes da

Equipa de Gestdo de Crise.

Matriz de Escalonamento de Incidente e Crise

Explicacao

A Matriz de Escalonamento de Incidente e Crise consiste em 2 niveis:
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1 — Ao nivel do equipamento social/unidade de exploracio
2 — Ao nivel da sede

Critério

A descricdo consiste em 3 critérios:

- Uma descrigdo geral do incidente/crise;

- O valor monetario em risco;

- O potencial interesse dos meios de comunicagao social ou outras organizagdes.

Tipos de crise

Qualidade e seguranca de servicos;
Crises relacionadas com as instalagdes ou imobilizado.

Para as crises causadas por quebras de seguranga, circunstancias externas ou outras ndo
definidas, deve-se informar ou envolver os seguintes elementos da estrutura organizativa da

SCMG:
- Provedor
- Vice-Provedor

- Diretor-Geral
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Identificar o tipo de crise
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Equipamentos
sociais/
Unidades de
Exploragao

Equipamentos Sociais/ Unidades de Exploragdo

a maior parte do
servico pode
decorrer
normalmente
apds corregao.

perfeitamente,
identificado e
isolado.

trabalho

de entidades
externas.

ou iguais que 1 dia.

Niveis Segurancga ou Qualidade do Servigo
Seguranca de Qualidade de 3
. ) Seguranca e Saude . . Tarefas
Servigos/ Servigos/ Ambiental Pessoal/Social . .
no Trabalho administrativas
Produtos Produtos
Nimero minimo
de queixas de
satde Reclamacdes )
equeno
(inconvenientes, sobre o mesmo 1 ;
i acidente
mas sem danos Servico ou Acidente com ] Greve, doencga,
L. ) mesmo ambiental. ) .
fisicos). Gerido trabalhador que Gerid pandemia e Interrupgdo do
erido
Critério através de produto. implique a perda de it ; interrupgdes de servico menor ou
internamente
contacto direto e Incid menos de 3 dias de o trabalho menores igual que 1 dia
ncidente sem assisténcia

Valor em risco menor ou igual que 2000 € (este valor € meramente indicativo, deve é ser calculado de acordo com algum critério, por
exemplo, prejuizo para a SCMG com este incidente — uma greve de funcionarios durante 1 dia)

Nenhuns meios de comunicagao social ou outras instituicdes envolvidas

Mobilizar

Responsavel do
equipamento

Responsavel do

equipamento

Responsavel do
equipamento social/

Responsavel do
equipamento

Responsavel do
equipamento

Responsavel do

equipamento
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social/unidade de
exploracao

social/unidade
de exploracao

unidade de
exploragao,
responsavel de

Seguranga

social/ unidade
de exploracao,

responsavel de
Seguranga

social/ unidade de

exploracao

social/ unidade
de exploracao

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

interrupgao do

interrupc¢do do

(bombeiros,
autoridade local,

SErvico. servico ou ...). Paragem do
recolha de equipamento
todos os social/ unidade

L. Mesario,
Informar Mesario, Mesario, Mesario, Mesario, Mesario,
Provedor
Provedor Provedor Provedor Provedor Provedor
Problemas de Incidente
qualidade e ambiental grave.
Reclamacdo de que Devido 3
.saL’Jde (,efe.itos inviabilizam a dimensao e
|rrever5|ve|slou utilizagdo ou natureza do Greve, doenca,
graves na saude aplicagdo do Ferimento grave incidente, é pandemia que .
o . de. servigo/ irreversivel ou necessario implique Inter.rupgao. do
Institucional Critério ut?ntes/cllentes). produto. Os fatalidade devido a recorrer a interrupgio dos servico m.alor
; def:retado ° utentes/ acidente recursos servigos superior a que 1 dia
retirada do clientes externos 1 dia.
produto ou a querem a
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produtos.

de exploracdo.

prejuizo para a SCMG com este incidente — uma greve de funciondrios durante 1 dia)

Valor em risco maior que 2000 € (este valor é meramente indicativo, deve é ser calculado de acordo com algum critério, por exemplo,

Meios de comunicac¢do social envolvidos. OrganizagGes externas envolvidas.

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral,

Diretor-Geral

Diretor-Geral

Mobili Responsavel Responsavel do Responsavel Responsavel
obilizar . .
equipamento equipamento Seguranca, Seguranca Responsével RH
social/ unidade social/ unidade
de exploracdo de exploracdo Responsavel RH
Informar Provedor Provedor Provedor Provedor Provedor Provedor

Tabela — Matriz de Identificacdo e Escalonamento de Crise (MIEC)
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Fases da Crise

Fase 1 — Iniciar o Modo de Crise

A partir do momento que o modo de crise se ativa este tem toda a prioridade sobre todas as
outras atividades a decorrer. Nesse sentido, a ativagdo do modo de crise representara sempre
uma perturbacdo pelo que devera ser encarada como uma decisdo muito importante e que
devera ser levada ao nivel apropriado para ser tomada.

Ativar a Equipa de Gestao de Crise

No evento de uma crise, a EGC (Equipa de Gestdo de Crise) reunir-se-a imediatamente e focar-
se-a exclusivamente em lidar com a crise em questdo.

A EGC, de acordo com a MEIC (Matriz de Escalonamento de Incidente e Crise), informara e, se
necessario, se mobilizara da seguinte forma:

- Em caso de informar através de e-mail;
- Em caso de mobilizar através de telefone.
Andlise da situagao:

A primeira tarefa da EGC sera a de melhor compreender a natureza da crise. As respostas as
seguintes questdes ajudarao a entender melhor as razées da crise:

-0 que é? O que ndo é?

- Qual produto? Qual servigo?

- Qual utentes/cliente?

- Qual equipamento social ou unidade de exploragdo?

- Quais sdo as perdas? Quais sdo as consequéncias de saude? Quais sdo os danos?

Tais factos ajudarao e guiardo a EGC tanto em comunicag¢8es internas como externas, assim
como ajudardo a planear as atividades iniciais para controlar riscos (ver checklist 2).
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A EGC é composta por:

Lider:

E o presidente da EGC e é quem sempre tomara a decis3o final.
Apontard outros membros para a EGC caso seja necessario.

Ao nivel do equipamento social/unidade de exploracdo o lider da EGC serd o responsavel
direto mais elevado desse equipamento social ou unidade de exploragdo, o Mesario.

Ao nivel institucional o lider serd o responsavel hierdrquico mais elevado da instituicdo, o
Provedor.

Secretario da EGC:

E responsével por:

- Atuar como o primeiro contacto para toda a informacao da crise, independentemente da sua
origem;

- Pelo fluxo de informacgdo, documentando e monitorizando as atividades em curso;
- Manter um registo de eventos;

- Durante momentos de ndo crise € o responsavel pela atualizagdo semestral da lista de
contactos.

Porta-voz:

E a Unica pessoa autorizada para manter qualquer tipo de contacto com os meios de
comunicacdo social ou outras instituicoes.

E responsével pela comunicacgdo interna atempada e correta, assim como resposta ao publico.

O porta-voz deve demonstrar que acredita naquilo que estad a dizer e transmitir confianca,
seguranca e credibilidade.

O porta-voz deve transmitir a mesma mensagem a varios publicos.

Quando existem terceiros lesados, uma das técnicas utilizadas pelo porta-voz é pedir desculpa,
uma vez que é um dos mecanismos efetivos de redugao da indignacdao. Neste caso, existem
cinco atitudes possiveis:

1. Dizer o que se fez de errado e explicar as circunstancias;

2. Dizer com sinceridade o que sente;

3. Fazer o correto para corrigir o problema — reconhecer o problema e iniciar
imediatamente uma solugao;

4. Fazer o correto e compensar as vitimas;
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5. Em cada urgéncia, o porta-voz tem de gerir as emoc¢des da organizacdo e do publico.

O porta-voz deve estar disponivel 24 horas por dia e dar todos os seus contactos para poder
ser facilmente localizado.

Nunca deve especular sobre situagdes que nao conhega.
No caso de uma afronta pessoal, o porta-voz deve:
- Lembrar a pessoa que a sua indignacdo ndo é contra ele, mas sim contra a situacéo;
- Utilizar uma linguagem corporal aberta:
- Estar com uma postura relaxada, atenta e convidativa;

- M3os a vista de todos e, de preferéncia, a mostrar as
palmas;

- Pernas e postura soltas e relaxadas;
- Bom contacto visual;

Desta forma transmite-se um estado positivo e tranquilo
da situacgao.

- Utilizar uma linguagem com tom suave e um volume de voz mais baixo do que a pessoa
indignada;

- Tirar notas sobre as preocupacdes e questdes das pessoas indignadas;
- Repetir as notas tiradas e perguntar se entendeu corretamente;

- Permitir que as pessoas indignadas expressem os seus sentimentos e escrever as suas
preocupagoes;

- Admitir quando ndo sabe a resposta e mostrar disponibilidade em averiguar o que se passou;

- Ndo prometer o que ndo se pode cumprir e explicar que ha certas questdes que nio se
conseguem controlar.

10 Dicas para uma boa entrevista:

N3ao mentir;

Nao dizer nada que nao se queira que se divulgue;

Nao dar entrevistas com pressa;

N3o dar respostas longas e incoerentes;

Nao repetir nem as palavras, nem as frases negativas dos jornalistas;
Nao perder o controle da entrevista;

Nao utilizar giria, nem caldo;

N3o sentir obrigacdo de responder;

O NV R WN R
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9. Na&o dar uma entrevista sem antes se ter definido um objetivo claro de comunicagao;
10. Nao dar uma entrevista se as mensagens a comunicar ndo forem claras e concretas.

A mensagem nos 6rgaos de comunicagao social

Radio:

- A mensagem é instantanea;

- Ndo podera ser corrigida;

- E ouvida por grande nimero de pessoas;

- O porta-voz pode ser colocado no ar com outros intervenientes.

TV:

- As mensagens devem durar menos de dois minutos;

- O porta-voz deve repetir sempre a mesma mensagem, mesmo que seja por outras palavras.
Imprensa escrita:

- H4 tempo para refletir e explicar o detalhe da situagdo

Gestor Legal e Financeiro

O gestor legal e financeiro fara assessoria legal ou financeira a EGC;

Dependendo da natureza da situagdo a EGC podera incluir igualmente:

Peritos internos:

- Responsavel operativo do equipamento social ou da unidade de exploracgao;
- Responsdvel da Qualidade;
- Responsavel de RH;

- Responsavel Financeiro;
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- Responsdvel Logistica;

- Comunicag¢do & Imagem.

Peritos externos;

- Técnicos informaticos;

- Advogado.

Fase 3 — Fecho e avaliagao da Crise

Apesar de ndo ser totalmente da responsabilidade da EGC, esta deve gerir todas as agdes
subsequentes a crise. E-lhe requerido o fecho da crise de uma forma que permita um retorno
de cada elemento da EGC as suas fungdes habituais, assegurando que as a¢des e investigacoes
pendentes tenham claramente sido atribuidas a responsdveis perfeitamente identificados.

Atividades especificas a ser reportadas e documentadas para fecho de crise:

- Relatdrio da Andlise de Causa e Agdes Corretivas, resultantes com plano de implementacéo,
plano de seguimento e responsaveis atribuidos;

- Avaliacdo do impacto da continuidade das atividades com quantificagdo do tempo perdido,
impacto no negdcio e custos associados a corre¢do;

- Revisdao do Manual de Comunicacao e Gestao de Incidente e Crise com atualizacdo da data da
revisdo em documento.

O que fazer perante uma crise:

- Seguir as instrucdes da EGC;

- Atitude serena e responsavel;

- O porta-voz é o Unico protagonista;

- Mensagens breves, claras e concisas;

- Responder de forma rdpida, mas ndo antecipada;
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- Solicitar a opinido de técnicos e especialistas;
- Confidencialidade;

- Cuidar e proteger o pessoal interno;

- Seguir a evolugdo dos atos;

- N3do responder a rumores.

O que ndo se deve fazer perante uma crise:

- Nunca mentir, nem especular;

- Culpar as vitimas;

- Desviar a atencgao;

- Assumir responsabilidades sem apurar a realidade;

- Querer controlar a crise de uma forma isolada, porque deve ser um trabalho de equipa;
- Autorizar o acesso, sem controlo, aos meios de comunicagao social;

- Mostrar debilidade e inseguranga perante os jornalistas;

- Ndo dar resposta.

Estratégias de comunicagao de crise:

A — Estratégia do siléncio

Esta estratégia baseia-se em oferecer o minimo de informacdo possivel, bem como em nao
realizar qualquer tipo de reagdo. Utiliza-se esta estratégia quando a crise é pouco violenta ou
qguando é baseada em rumores infundados e os meios de comunicagdo social exercem pouca
pressao.

Esta estratégia ndo é recomendavel no caso de uma crise ser grave.

B - Estratégia da negacdo

Esta estratégia utiliza-se com a negacdo de qualquer informacgdo, rejeitando-se o interesse
pelo tema. Esta situacdo coloca-se quando o fator que desencadeia a situagdo de crise é falso
ou incerto. Ndo usar esta estratégia numa situacdo de crise perfeitamente comprovada. Deve-
se evitar o uso desta estratégia de forma repetida.

C — Estratégia de transferéncia de responsabilidades
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Responsabilizar a outra parte sobre o modo de atuacdo para se ganhar tempo. Recomendavel
guando a instituicdo estd completamente inocente.

D — Estratégia de confissdo e responsabilidade

A instituicdo reconhece culpa e responsabilidade na situacao de crise. A instituicdo ganha valor
com esta postura. Depois de apresentar os argumentos e conseguir fechar a crise, a instituicao
deve trabalhar para recuperar a sua imagem.

Elaboracao das comunicag¢oes

As comunicacdes devem ser preparadas pela EGC e devem ser faceis de perceber. E o porta-
voz que faz as comunica¢Ges aos 6érgdos de comunicacdo social, colaboradores, parceiros,
irmaos,...

Os modelos de comunicagao utilizados podem ser:

- A¢Oes de comunicac¢do externa;

- Instrumentos de comunicagao: boletins, notas circulares, notas de imprensa, entrevistas...
- Identificar jornalistas e lideres de opinido;

- Identificar possiveis questdes a serem colocadas e as respostas que devem ser dadas.

Anexos — Checklists

Checklist 1 - Ativar a Equipa de Gestdo de Crise (EGC)

Agao Descri¢ao Data Hora Visto

o Mobiliza¢do dos elementos base (lider,
Mobilizacao da

secretario e porta-voz) e os restantes
EGC

elementos da ECG (através do secretario).

Organizar primeira | O secretario da EGC marca reunido
reuniao imediatamente com os elementos da EGC.

O lider da ECG informa as pessoas de
Informar

acordo com a matriz de identificacdo e
elementos

escalonamento de crise (MIE).
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Verificar pontos
de acao

O secretario da EGC entrega o manual de
gestdo de incidente e crise (MGIC) ao lider.
Realizam-se as verificacdes de acordo com
a checklist 2 — Andlise da Situacao.

Definir contactos
chave

A EGC decide em reunido e o secretdrio da
EGC realca os contactos chave/nimeros de
telefone (internos e externos) a serem
usados durante a crise.

Decidir que planos
devem ser
implementados

A EGC decide em reunido se deverd aplicar
algum plano local ou o definido no manual
de crise na situacao especifica.

Estabelecer o
centro operacional
de gestdo de crise

O secretario da EGC prepara e estabelece o
centro operacional de gestao de crise (sala
de reunides na sede e um local de
substituicdo).

Recorrer a

especialista

A EGC decide em reunido se é necessdrio
algum tipo de conhecimento especializado
para a gestao da crise ou para melhor
informar o porta-voz da EGC.
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Checklist 2 - Andlise da situagdo (primeira reuniéo da EGC)

Acdo

Breve resumo

Descrigdo

Lider da EGC faz breve resumo da situac¢do a
restante equipa

Data

Hora

Visto

Natureza da
crise

Recolher e analisar toda a informacao
disponivel sobre a crise:

Natureza da situacgao;

Dimensao da situagdo - edificios, pessoas,
produtos, servicos, vendas, clientes, contratos,
instituicdes;

Impacto — pessoas, animais, continuidade do
negdcio, ambiente, reputacao;

Causa — desconhecida, conhecida;

Possiveis consequéncias — colaboradores,
continuidade, vizinhanga, ambiente,
procedimentos legais;

Inventario de danos — materiais, ndo-
materiais;

Origem da
informacao

Analisar quando, como e através de que canais
recebemos a informacao sobre a crise (por
exemplo: media, clientes, funcionarios, ...).

Reclamagées

Existem reclamacdes? Fazer uma
contabilizacao das reclamacgdes e analisar.

Informagao em
falta?

Fazer um levantamento da informacao que
falta e analisar o que é necessario para a
obter. Designar elemento que realiza esse
trabalho e “deadline”.

Quem sabe
disto?

Fazer um levantamento de quem mais
conhece a situacao, por exemplo os media,
clientes importantes, organizac¢des industriais,
governo, ... . Designar elemento que realiza
esse trabalho e “deadline”.
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Controlo

A situacdo estd sob controlo?;
Que acontece se nada for feito?;
Qual é o cenario “pesadelo”?;

Usar questdes e repostas da matriz Q&R.

Composicao da
Equipa de
Gestao de Crise

Considerar e mobilizar especialistas internos e
externos com a especialidade requerida;

Selecionar e incluir na EGC elementos que
apenas terao de recolher e verificar a
informacao;

Selecionar um elemento que apenas ird lidar
com as reclamagdes durante a crise.

Decisdo e
proximos
passos

Identificar o evento e situagdo: que tipo de
crise?

Decidir os préximos passos. Usar a matriz de
identificacdo e escalonamento de crise (MIE)

Checklist 3 — Organizagdo Interna

Acdo

Capacidade dos

Descrigdo

Verificar a capacidade dos departamentos
gue estao envolvidos na gestao da crise.
Estdo comprometidos os servicos basicos;

Data

Hora

Visto

departamentos Determinar quem esta envolvido na gestdo
da crise e quem se encarrega da gestdo didria
da instituicao.

Libertar os

calendarios dos
membros

O secretario da EGC liberta o calendario dos
membros da equipa.

Seguranga e
comunicacao
através da linha
telefénica
dedicada

Verificar se existe disponibilidade e
capacidade suficiente para um fluxo elevado
de chamadas;

Tomar medidas corretivas e preventivas para
garanti-lo.
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Designar alguém para notificar a familia dos

Familias elementos da EGC sobre a sua possivel
auséncia.
. 5 O secretario da EGC organiza as refeicGes
Alimentacao

para os elementos da equipa.

Centro de custo

Criar um centro de custo especifico para
todas as situagoes relacionadas com custos,

especifico R )
caso uma reclamacdo tenha de ser aceite.

Acesso ao Assegurar que o edificio sede encontra-se

edificio acessivel fora de horas para a EGC;

Tecnologias da
Informacgao

Assegurar o suporte técnico fora de horas
para a EGC.

Checklist 4 — Comunicagdo Interna e Externa

Acdo

Descrigdo

Hora Visto

Autoridades

Notificar as autoridades ou organizagdes
relevantes.

Preparar
primeira
declaracao

O porta-voz da ECG em consulta com o Lider
e o Secretdrio da EGC compilam a primeira
declaracao.

Informacgao de
fundo

Preparar informacgao corporativa para
disponibilizar:

- Factos e niumeros;
- Fotos e videos;
- Dados sobre os equipamentos;

- Dados sobre a organizacdo. Estrutura
organizativa, ...;

- Informacao sobre problemas recentes,
relacionados com a crise.
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Relagbes
Publicas

O porta-voz déd imediatamente instrucées
curtas (como gerir chamadas externas,
recec¢do de visitantes) as rececionistas,
operadores de telefone, porteiros, pessoal da
seguranca. Distribui os formuldrios de registo
de primeiros contactos.

Comunicag¢ao
interna

Acordar como os colaboradores, outros
departamentos e outros equipamentos
sociais/unidades de exploragdo serdo
comunicados:

- Método (e-mail, carta, pessoalmente, ...);

- Selecionar o que pode ser dito aos
familiares;

- Ter em conta que a comunicagao interna
vai-se tornar externa rapidamente.

Comunicagao
externa em
cooperagdao com
o Diretor-Geral

Distribuir a informacao factual aos clientes,
consumidores, parceiros, orgaos financeiros,
media e as autoridades;

Selecionar o canal de comunica¢do mais
eficaz;

Verificar a comunicacdo externa (Internet,
anuncios, patrocinios,...) em busca de
informacao conflituosa.

Monitorizagao
dos Media

Designar alguém para monitorizar, avaliar e
reportar as noticias (Internet, radio, TV,
imprensa local e nacional, agéncias, jornais,
blogs, ...). Se necessario recorrer a uma
agencia de comunicagdo externa.

Decidir quando e
como libertar as
noticias

Determinar o momento mais apropriado para
libertar as noticias, tanto internamente como
externamente.

Afinar o fluxo de informacdo para a seriedade
do assunto e os “deadlines” dos media.
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Decidir quais as salas que devem ser tornadas
Preparar-se para disponiveis para a rece¢do da imprensa,
visitantes parceiros de negdcio e clientes.
Manter a imprensa separada.
Compilar com a ajuda do responsavel de
Preparar comunicacdo declaragées focadas, baseadas
declaragées na primeira declaracdo e adaptadas para as
subsequentes necessidades informativas de cada grupo
individual.
Discutir e analisar a cobertura dos media em
cada reunido da EGC:
Analisar os .
. - Adaptar as Q&R conforme necessario;
media
- Rever a folha de registo de contacto dos
media;
Fazer um
relatério breve O secretario da EGC regularmente faz um
ao lider da ECG relatério entre reunides da equipa.
entre reunioes

Checklist5 - Para os Operadores de Telefone, Rececionistas e pessoal de sequranca/portaria

Descrigdo

Desviar chamadas para o nimero designado pela equipa de gestdo crise para tratamento de
chamadas.

N3o é permitido fazer qualquer declaragdo pessoal ou em nome da instituicao.

Usar linhas fixas para conversagGes internas confidenciais (telemoveis sdo facilmente
auscultados).

Apontar todas as perguntas e contactos, usando o formulario para o efeito.

Mensagens urgentes (telefone, fax e e-mail) tém de ser reencaminhadas para o secretario da EGC
imediatamente).

Avisar o secretario da EGC imediatamente no caso de avaria do telefone/fax/e-mail.

Verificar e registar se existem visitantes ou convidados externos presentes nas instalacdes.
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Acompanhar os visitantes/convidados imprevistos para a sala designada e notificar

imediatamente o secretario da EGC imediatamente.

Matriz Geral Q&R (Questdes e Respostas)

Questdo (Q)

O que é que
aconteceu?

Recomendagdo

Manter-se fiel a factos

Resposta (R)

“Tudo o que podemos dizer neste
momento é que houve esse incidente

”

no local ... as ...

Ha vitimas ou feridos a
lamentar?

Nao confirmar qualquer

numero de vitimas ou feridos.

N3o revelar nomes. Ndo
reconhecer qualquer tipo de
falha.

Em caso de evacuagdo: “Ainda nao
completamos a evacuac¢ao”, ou,
“Todos foram evacuados”.

“Ndo podemos revelar neste
momento informacgdes seguras sobre
as vitimas evolvidas”.

“A nossa principal prioridade no
momento é a segurancga das
pessoas”.

O que é que correu
mal?

Mostrar preocupacao, nao
especular.

“A nossa preocupacdo neste
momento é para com os que estdo
envolvidos no incidente e neste
momento a nossa atengdo esta
firmemente fixada em ajudar os
servicos de urgéncia. No devido
momento havera um inquérito mas
até que esteja concluido sera errado
especular sobre a causa do
incidente”.

O que estdo a fazer
para controlar a
situacao?

Manter-se fiel a factos

“Os servicos de emergéncia foram
chamados”.

“Estamos a evacuar o pessoal”.

“A policia/bombeiros/ambulancias

I"

estdo neste momento no loca
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O que estdo a planear

fazer para prevenir que 5
. - Nao especular.
esta situagdo volte a

acontecer no futuro.

Formuldrio de Registo para Contactos

Data:

Hora:

Colaborador:

Nome de quem contactou:

Entidade:

Telefone de contacto:

e-mail:

Pedido/Perguntas:

Data limite para resposta:

Formuldrio de Registo de contactos dirigidos ao Porta-Voz (EGC)

Colaborador:

Meio (telefone,...):

Jornalista:

Telefone:

Fax:
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E-mail:

Data:

Hora:

Pedido/Perguntas:

(Preencher pelo porta-voz) Mensagem chave:

Passos seguintes:

Entrevista: (Quando/Onde)

Chamada de resposta: (Quem/Quando)

Enviar informacgdo adicional como: fotos, ficheiros, etc,... (Qual):

Outros:

Checklist 6 — Crise relacionada com as instalagdes

Descrigéo Hora Visto

Usar o plano de emergéncia disponivel. Se os
Plano de

.. eventos evoluem para uma crise esta
Emergéncia

checklist tem de ser usada.
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Comunicagao
interna e
externa

Ver também a checklist 4;

Publicidade afeta a posi¢ao negocial em caso
de um bloqueio ou greve;

Os bombeiros, policia, ... tém os seus préprios
canais de comunicac3o. E conveniente alinhar
a comunicagao.

Em conjunto com o porta-voz da EGC, devem-
se preparar comunicagées para distribuir
pelas familias dos colaboradores em caso de
acidente.

Aliados

Considerar envolver elementos terceiros
neutrais como intermediarios ou
negociadores caso a situacao escale para
niveis incontrolaveis. O aliado deve ser
aceitavel para todos os lados.

Cheklist 7 — Crise causada por falhas de sequranga

Acdo

Notificar

Descrigdo

O lider da ECG notifica as pessoas
apropriadas de acordo com a Matriz de
Identificacdo e Escalonamento de Crise
(MIEC).

Data

Hora

Visto

Contactar a
policia e/ou um
investigador

Decidir se chamar a policia ou um
investigador privado.

privado
Embrulhos e
volumes N N
. Instrugdo para ndo tocar/mover
suspeitos e .
biet embalagens/volumes, tendo em vista a
objetos A . . . o
existéncia de explosivos ou impressdes
estranhos, tocar .
digitais.
em portas,

janelas, etc,...
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- Usar o formuldrio apropriado para tomar

Chamadas notas sobre o crime/ameaca, (...);

telefonicas - Instrugdo para instalar equipamento que

registe chamadas de telefone

Tomar as medidas adequadas de seguranca
nas seguintes zonas:

- Sala de crise;

- Sala de reunides;

Seguranca

- Sala de rececdo de familias;

- Sala de imprensa;

- Casas dos elementos da EGC.

A EGC decide que autoridades serao
Contactar as contactadas. O contacto é mantido
autoridades exclusivamente pelo porta-voz aconselhado

por peritos, caso necessario.

A policia e as autoridades podem ter
Interesses interesses concorrentes da instituicdo. Definir
conflituosos esses interesses concorrentes e definir a

estratégia.

Analisar material incriminatdrio, por
exemplo, uma carta, uma amostra
contaminada, .... Analisar:

- A fonte da ameaca. Acidentes anteriores;
- A forma como a mensagem foi entregue;

Analisar material
- A apresentacao;

incriminatorio
- O contexto;
- Possivel informacdo interna;

- O motivo;

- Habilidade para levar a cabo a ameaca.
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Analisar quais as consequéncias que existem
se a ameaga é levada a cabo? Usar as
Consequéncias checklists conforme sejam necessarias (se por
exemplo a ameaca obriga ao fecho de
unidade de exploragdo).

Aplicar o L.
L. Envolver apenas as pessoas necessarias para
principio L
) cada assunto. Os funcionarios sdo informados
apenas o

. a posteriori, e a medida que os problemas
estritamente . .
e sdo resolvidos.
necessario

N3o negociar Decidir se negociadores devem ou nao ser
com criminosos | utilizados.

Relatodrios
detalhados das
comunicagoes Incluir a fonte e a data da comunicagao
com os
criminosos

Ameaca levada a | Existem feridos? Empregados, visitantes,

cabo clientes, outros, ... ?
Antecipar Analisar se é possivel antecipar as a¢des
situagoes seguintes que podem ocorrer.

Considerar a criacdao de uma linha corporativa
L. de apoio a vitima e preparar as areas de

Apoiar vitimas . /"
rececdo (separadas) de membros das familias

das vitimas e da imprensa.

Formuldrio de registo de ameagas

Recomendagdes:

Tentar gravar a chamada;
Manter quem chama em linha, ouvir e ndo interromper;
Tentar recolher o mdximo de informagdo possivel, fazendo perguntas especificas sobre
a ameaga;
Manter-se calmo e cortés.
Colaborador:

Local:
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Telefone:

Data:

Hora de inicio da
chamada:

Hora de fim da

chamada

Identificagdo de
quem chama:

Ameaca/Exigéncias/Pedidos/Perguntas (descrever o mais literal possivel):

Analise da chamada:

Género: Masculino Feminino
Idade: Idade estimada Adulto Crian¢a
Linguagem: | Sotaque? (s/n) Qual: Discurso preparado? (s/n)

Descri¢cdo de quem chama:

Calmo Grita Zangado Excitado
Nasalado Sussurrante Lento Ri-se
Distorcido Incoerente Pragueja Frio
Tosse Irracional Educado

Sons de fundo da chamada:

Sons de rua Interior Animais Comboio
Trénsito Vozes Avibes Musica
Criangas Telefones Madaquinas fabris Outros
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Outros detalhes da chamada:

Quem foi informado da chamada:

Data e hora:

Meio:

Cheklist 8 — Crise causada por circunstancias externas

Acdo

Notificar

Descrigdo

O lider da EGC notifica as pessoas
apropriadas de acordo com a Matriz de
Identificacdo e Escalonamento de Crise
(MIEC).

Data

Hora

Visto

Contactar as
autoridades

Decidir quais as autoridades que devem ser
contactadas. Apenas uma pessoa devera ser
o contacto com estas autoridades. As
autoridades poderdo forgar as agdes que
devem ser adaptadas pela instituicao.

Coordenagao
externa da crise

Considerar contactar o coordenador de crise
externo das autoridades em questao.

A EGC analisa a situagao e caracteriza o que

Analisar a
. ~ correu mal (como, quem e quando). Quem
situagao N .. .
sdo os adversarios? Qual a motivagao?
Verificar se esta situacdo ja teria ocorrido
O passado alguma vez no passado. O que se pode

aprender com essa situagao passada?

Comunicag¢ao
com os media

Decidir com o responsavel de Imagem e
Comunicac¢do, qual o meio de comunicacdo
devera ser o mais indicado neste caso para
realizar um comunicado.
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Encontrar
aliados

Considerar fazer uma parceria com terceiros
para atuarem como intermediarios.

Opiniao publica

Considerar realizar uma sondagem das
percepcdes dos clientes, utilizadores,
parceiros, ... .

Cheklist 9 — Depois da crise

Acdo Descrigdo Data Hora Visto
. Apds a situagao de crise terminar, o lider da
Avaliar L o
EGC inicia uma avaliagdo.
. Contactar o responsavel de seguranga e
Atualizar o

manual de crise

verificar se o manual de crise necessita ser
atualizado baseado nesta experiéncia.

Qualidade

Rever procedimento de qualidade e
considerar a adaptacao.

Estimar custos

Recolher o mais rapidamente os custos
relacionados com a crise para que estes
estejam acessiveis a empresa seguradora.

Apoio a vitimas

Assegurar de que existe cuidado médico e
psicoldgico para as vitimas e familiares.

Treino adicional

Assegurar a necessidade de treino adicional
apos crise.

Cartas de
agradecimento

A carta de agradecimento é enviada para
guem tenha contribuido para a gestdo de
crise.

Checklist 10 — Avaliag¢éo da Crise

A EGC decide:

e Quem estard envolvido na analise da crise;
¢ 0O que serd exatamente avaliado;

e O formato e dimensdes do relatdrio;

e O planeamento da avaliagao;
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Recolher apontamentos importantes, por exemplo, opinido publica, reputacdo danificada, a
reacdo dos clientes chaves, procedimentos revistos, respostas de empregados, relatérios dos
média, ...;

Organizar sessOes de analise para a qual cada membro da EGC devera responder as seguintes

perguntas:

e 0O que é que aprendeu com este incidente?;

e Qual a sua definicao do problema?;

e Até que ponto foi o Manual de Crise importante?;

e Que obstaculos encontrou?;

e Asferramentas disponiveis eram suficientes?;

e O que teria feito de forma diferente baseado no que sabe agora®.

Discutir todos os aspetos de Gestdo de Crise com vista a melhorias:

e Avresposta inicial;

e Adisponibilidade dos membros da EGC;

e Tarefas e responsabilidades dos membros;
e Diarios e relatérios;

e Outros documentos.

Tomar decisGes sobre possiveis acdes a tomar sobre:

e O manual de crise;

e Tarefas, responsabilidades, papéis e os membros da EGC;

e Treino adicional para o porta-voz, membros da EGC e primeiros contactos
(rececionistas, secretariado, membros da seguranga, ...).

Nota: Reportar as conclusGes ao responsavel de seguranga acompanhado com deadlines para
a implementacao;

Nota 2: Notificar os restantes elementos da organizacao sobre as conclusdes que resultaram
desta analise.
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Documentos de suporte:

Contactos membros da EGC

Papel / Nome Contacto Direto / e-mail Contacto Mdvel
Lider da EGC T M:
E:

Delegado do lider T M:
E:

Secretdrio da EGC T M:
E:

Delegado do secretario T M:
E:

Porta-voz T M:
E:

Resp. Dep. Financ./Legal T M:
E:

Delegado do Resp. DF/L T M:
E:

Membros adicionais da EGC

Papel / Nome

Contacto Direto / e-mail Contacto Movel

Direcao Geral
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Qualidade T: M:
E:

Saude/Seguranca/Ambiente T: M:
E:

Logistica T: M:
E:

Depart. Tecn. Informacgao T: M:
E:

Seguranga Instituicao T: M:
E:

Medicina T: M:
E:

Seguradora T: M:
E:

Advogado T: M:
E:

Outro 1 T: M:
E:

Outro 2 T: M:
E:

Organizagcées Governamentais / Contactos Importantes

Papel / Nome Contacto Direto / e-mail Contacto Mdvel
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T M:
E:
T M:
E:
T M:
E:
T M:
E:
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Anexo F - Manual de Identidade Visual

Manual de identidade Visual da Santa Casa da
Misericordia de Vila Nova de Gaia

Parte 1

Enquadramento

O primeiro impacto da identidade visual de uma marca, empresa, instituicdo é o seu simbolo e
logdtipo.

O simbolo é uma representacdo que pode ser abstrata ou figurativa e que, a partir do qual,
consegue-se efetuar associagdes a marca, ou seja, o simbolo representa a marca,
diferenciando-a das demais.

O logétipo (do grego Logos — palavra e typos — grafia) é a representacdo grafica da palavra. E a
assinatura da marca que deve estar presente em todo o material de divulgacdo da mesma,
proporcionando-lhe uma consisténcia na sua imagem. Existem marcas que utilizam somente o
logdtipo, enquanto outras comunicam-se através do “casamento” ou composicdo da seu
simbolo e logdtipo.

Para a Santa Casa da Misericérdia de Vila Nova de Gaia, proponho a manutencdo do seu
brasdo, como simbolo, por duas razdes:

1.2 a sua permanéncia em muitas situa¢des de comunicac¢do da instituicdo

2.2 tem na sua génese a histdria e simbologia das Misericdrdias, tendo este sido especialmente
criado para a Misericérdia de Gaia, ndo havendo outro igual.

No entanto, verifica-se que a Misericdrdia de Gaia ndo tem um logdtipo que seja consistente
nos seus documentos e material de divulgacao, sendo usado de forma parecida, mas diferente
na cor, fonte e grafia pelos diversos servicos e departamentos.

Nesse sentido apresento uma nova proposta de logdtipo assente nas seguintes caracteristicas:
- a existéncia de um logétipo institucional para todos os documentos institucionais

- a variacdo do logétipo institucional (que deve ser a base) para cada unidade e equipamento
aproveitando a decisdo ja tomada pela Mesa Administrativa de identificar cada um desses
servicos com uma cor e, dessa forma, aproveitar o trabalho ja existente.
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Parte 2

Dimensoes do Manual de Identidade Visual da SCMG

1. Aspetos formais da marca:
1.1. O simbolo

- A cores:

- A preto e branco:

1.2. O logétipo

O logétipo a cores institucional, o logétipo a cores institucional com slogan, dos
equipamentos sociais — LAC, LSB, LITB, CJI, CAT; das unidades de exploragdo - LRCD,
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Farmacia, CF; o logdtipo institucional a preto e branco, o logétipo institucional a preto e
branco com slogan.

(ver anexo)

2. VariagOes da assinatura da marca

Logdtipo institucional a cores:

Santa Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia

% Santa Casa da Misericdrdia
LAy de Vila Nova de Gdia

Santa Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia

Logodtipo institucional com slogan a preto e branco:
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~ Santa Casa da Misericordia
; de Vila Nova de Gaia

5% -0 Uma familia ao sevigo da comunidade

3. Aspetos técnicos da marca:

3.1. A fonte: AvanGard BK BT
AvanGarg BK Bt: abcdefghijilmnopgrstuvxz
AvanGarg BK Bt Bold: abcdefghijlmnopqgrstuvxz,

ABCDEFGHIJILMNOPQRSTUVXZ

AvanGarg BK Bt itdlico: abcdefghijlmnopqrstuvxz,
ABCDEFGHIJLMNOPQRSTUVXZ

AvanGarg BK Bt maiusculas: ABCDEFGHIJLMNOPQRSTUVXZ

3.2 Diregdo: horizontal

3.3. Cor

Equipamentos Cor Pantone RGB CMYC

Institucional Azul 42,92,170 90,70,5,0
Institucional Laranja 247,147, 30 0, 50, 100, 0
LRCD Laranja 247,147, 30 0, 50, 100, 0
LAC Vermelho 205,34, 40 15, 100, 100, 0
LSB Cinzento 102, 102, 102 0,0,0,60
LTB Verde 58, 219, 65 65,0, 100, 0
cll Azul claro 0,174, 239 100,0,0,0
CAT Amarelo 237,215, 46 9,9, 100,0
Farmacia Lilas 212,75, 232 35,76,0,0
CF Branco 250, 250, 250 0,0,0,0
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4. Padrao de utilizagdo da marca em material:
- folhas de oficio,
- envelopes,
- catdes da SCMG
- documentacgao
- inscricdo de irmao
- farda: ja existente

- frota

5. Utilizagdo da marca em:

- Fundo colorido:

% Santa Casa da Misericordia
) de Vila Nova de Gaia

e e

% Santa Casa da Misericérdia
V0 de Vila Nova de Gaia

Urma- raminich s semnc s

Santa Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia
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g% Santa Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia

SCH"!TCZI Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia

= Santa Casa da Misericérdia
) de Vila Nova de Gaia

i Uma familia ao sernvigo da comunidade

- Santa Casa da Misericordia
" de Vila Nova de Gaia

San’rc:: Casa da Misericordia
de Vila Nova de Gaia

, Uma familia ao semvigo da comunidade
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