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RESUMO

As organizacOes tém de ser flexiveis, transparentes e inclusivas, no sentido de reforcarem a
sua conduta de boas préticas e coesao interna ao servi¢o do progresso humano junto das suas
diferentes partes interessadas. Para isso, 0 papel da comunicacdo nas organizacdes é
decisivo, de modo a proporcionar uma maior participacdo e um redobrado sentido para se
gerarem organizagOes socialmente mais responsaveis (Branddo, 2018). Desse modo, a
comunicacdo interna é um processo complexo, multidimensional e imprescindivel para o
desenvolvimento das organizacdes (Marchiori, 2011), com 0 engagement dos colaboradores
a assumir-se como um elemento vital para se atingir melhores performances (Welch, 2011).
Na area da salde, a abordagem do marketing social é mais eficaz na mudanca de
comportamentos dos consumidores (Aras, 2011).

O presente relatdrio de estagio tem por base o estagio curricular realizado no Hospital da
Luz Coimbra, no departamento de marketing e comunicacdo, entre oito de novembro de
dois mil e vinte e um e trinta e um de maio de dois mil e vinte e dois, pretendendo refletir
todos os conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do mestrado e a sua aplicacdo em
contexto de trabalho, para obtencdo do grau de Mestre em Marketing e Negdcios

Internacionais do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra.

Este relatdrio encontra-se dividido em quatro capitulos: enquadramento teérico, com uma
abordagem aos conceitos de marketing, comunicagdo e comunicacdo interna, bem como
algumas teorias e formas de motivar os colaboradores de uma organizagéo; caraterizacdo da

entidade acolhedora; descri¢do das atividades realizadas em estagio; e concluséo.

Palavras-chave: marketing, engagement, comunicacao interna.
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ABSTRACT

Organizations have to be flexible, transparent and inclusive, in order to strengthen their
conduct of good practices and internal cohesion at the service of human progress among
their different stakeholders. For this, the role of communication in organizations is decisive,
in order to provide greater participation and a redoubled sense to generate more socially
responsible organizations (Branddo, 2018). Thus, internal communication is a complex,
multidimensional, and essential process for the development of organizations (Marchiori,
2011), and employee engagement is a vital element to achieve better performance (Welch,
2011). In the health area, the social marketing approach is more effective in changing

consumer behavior (Aras, 2011).

This internship report is based on the curricular internship carried out at Hospital da Luz
Coimbra, in the department of marketing and communication, between November 8th , two
thousand and twenty-one and May 31st , two thousand and twenty-two. It aims to reflect all
the theoretical knowledge acquired throughout the master's degree and its application in a
work context, in order to obtain a Master's degree in Marketing and International Business
at the Instituto Superior de Contabilidade e Administragdo de Coimbra.

This report is divided into four chapters: the theoretical framework, with an approach to the
concepts of marketing, communication and internal communication, as well as some theories
and ways to motivate the employees of an organization; characterization of the host entity;
description of the activities carried out during the internship; and conclusion.

Keywords: marketing, engagement, internal communication.
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INTRODUCAO

Na atualidade, as organizacGes encontram-se inseridas em ambientes extremamente
competitivos e dinamicos, fruto da presenga em mercados abertos e em permanente
mudanga (Almeida, 2013). A globalizacdo trouxe consigo novos desafios, num mercado
altamente desafiador e competitivo, obrigando as organizacdes a utilizarem métodos que
conduzam a empresa a obter o maior desempenho possivel, a comunicarem
constantemente com o0s seus stakeholders internos e externos, oferecendo
produtos/servicos de elevada qualidade, criando valor e facilitando 0 seu acesso aos seus
clientes, bem como potenciar 0 acesso a novos clientes (Pazeraite & Repoviené, 2018).
Por esta razdo, as organizacOes tendem a olhar para 0s seus recursos e a encontrar formas
de os gerir e desenvolver estrategicamente, sendo o fator humano e a comunica¢do uma
das areas de destaque. No entanto, ndo basta que as organiza¢des tenham uma equipa de
colaboradores talentosos ou competentes, se o fluxo informacional na organizacdo nédo

funcionar, ou se os processos de comunicacao ndo forem adequados (Almeida, 2013).

O presente relatério de estagio curricular foi elaborado com vista a obtencéo do
grau de Mestre em Marketing e Negocios Internacionais, permitindo, por um lado, colocar
em prética os conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do curso, e por outro, adquirir
novos conhecimentos e desenvolver novas competéncias, em contexto laboral. O estagio
desenvolveu-se no periodo compreendido entre oito de novembro de dois mil e vinte e
um e trinta e um de maio de dois mil e vinte e dois, no Hospital da Luz, Coimbra, no
departamento de marketing e comunicacdo, com a duragdo de novecentas e sessenta

horas.

O estagio teve como principais objetivos potenciar e consolidar os conhecimentos
adquiridos durante a parte letiva do mestrado, bem como o desenvolvimento de
competéncias técnicas e pessoais, em contexto profissional, nomeadamente o
desenvolvimento de algumas areas estratégicas para a organizacdo, como é o caso do
marketing, da gestdo de recursos humanos, das relagdes institucionais, da comunicagédo

interna e da imagem organizacional.

No que concerne a estrutura do relatorio, este encontra-se dividido em quatro

capitulos. No primeiro é realizado um enquadramento tedrico, com uma abordagem aos
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conceitos de marketing, comunicacdo e comunicacao interna, bem como séo apresentadas
algumas teorias e formas de motivar os colaboradores de uma organizacdo. O segundo
capitulo refere-se a entidade acolhedora, o Hospital da Luz Coimbra, com a apresentacao
do historial, posicéo estratégica, visdo, missdo e valores, funcdes do departamento de
marketing e comunicacgéo e formas de comunicacéo interna/externa. O terceiro capitulo é

dedicado a descrigdo das atividades realizadas. Por ultimo, apresenta-se a concluso.
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CAPITULO | - REVISAO DA LITERATURA
1  Conceito de marketing

A evolucdo do marketing tem-se notado ao longo dos anos e o ritmo com que
avanca, especialmente apds a disponibilizacdo em massa do acesso a internet, € realmente
alucinante. Neste subcapitulo pretende-se analisar o conceito de marketing,

acompanhando um mundo cada vez mais ligado e informado.

Nas primeiras décadas do século passado, as empresas estavam orientadas para a
producdo. Nessa altura assistiu-se ao lancamento de varias inovacfes que viriam a
influenciar a sociedade e o consumo, podendo afirmar-se que o marketing dava assim 0s
seus primeiros passos. Os consumidores e os clientes comecaram a tornar-se alvos
essenciais para as empresas, que deixaram de ser o centro do universo econdémico. E o
préprio mercado a ocupar esse lugar. Com efeito, o0 marketing atual torna-se na funcgéo
principal de uma empresa/organizagdo, condicionando a sua sobrevivéncia, prosperidade
e crescimento. Esta importancia crescente manifesta-se pelo espago que lhe é atribuido e
pelos orcamentos que lhe sdo consagrados (Lindon, Lendrevie, Levy, Dionisio &
Rodrigues, 2012).

Pride e Ferrell (2001) definem marketing como um processo de criar, distribuir,
promover e avaliar bens, servicos e ideias, de forma a facilitar relacbes de troca
satisfatoria com clientes num ambiente dindmico, em que o cliente é a chave de sucesso

de toda atividade.

Na opinido de Kotler e Keller (2012), o marketing é a arte de explicar, criar e
proporcionar valor para satisfazer necessidades de um publico-alvo, com a maior
rentabilidade. Os profissionais desta area envolvem-se no marketing de bens, servigos,
eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades, organizacées, informacdes e ideias
(figura 1).

Kotler e Armstrong (2015) afirmam que, na atualidade, marketing ndo deve ser
entendido como “mostrar € vender”, mas sim satisfazer as necessidades dos clientes. O
sucesso depende do conhecimento das necessidades e dos desejos dos mercados-alvo,

bem como da entrega da satisfacdo desejada com mais eficiéncia do que o0s concorrentes.
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Em vez de uma filosofia de “fazer e vender” surge uma nova filosofia de “sentir e reagir”,

voltada para o cliente.

Figura 1: Sistema simples de marketing

COMUNICACAO

v

Bens/servicos | pgblico-alvo

Empresa

T

(mercado)

F

dinheiro

INFORMACAO
Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2012, p.7).

O marketing é o conjunto dos metodos e dos meios que uma organizacdo dispoe
para promover, nos publicos pelo qual tem interesse, 0s comportamentos convenientes a

realizacdo dos seus proprios objetivos (Lindon et al., 2012).

De acordo com a American Marketing Association, este conceito tem vindo a sofrer
algumas alteracdes, permitindo a aplicacdo a uma diversidade de objetivos, sendo
possivel defini-lo como a atividade, conjunto de instituicbes e processos para criar,
comunicar, entregar e oferecer trocas com valor para os consumidores, clientes, parceiros

e sociedade em geral (Ferreira & Agapito, 2017).

Na visdo de Kotler e Keller (2012), o marketing era centrado nos produtos e nas
vendas, com um foco industrial — marketing 1.0. Apds esta fase surgiu o marketing 2.0,
na era da informacéo, centrado no consumidor. Este transformou-se no marketing 3.0,
baseado em valores em que os consumidores sdo vistos pelas marcas como seres
humanos. O foco do marketing evoluiu da gestdo do produto para a gestdo focada no
consumidor e, posteriormente, para a gestdo da marca, em que o conceito de fazer a
diferenga se encontra bem patente nas a¢des de marketing, criando praticas responsaveis
que atinjam novos mercados e consumidores, criando novas formas de interagir com as
pessoas, adequando as a¢des da organizacdo aos valores e crengas da comunidade, numa

atuacdo local e de acordo com contextos especificos, mesmo num mundo cada vez mais

globalizado.
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Uma nova dindmica de marketing é apresentada por Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2017), marketing 4.0, num mundo cada vez mais digital e globalizado. Na atualidade, o
contexto empresarial move-se de forma muito mais horizontal, inclusiva e social. As
redes sociais permitem que as pessoas se interliguem, comuniquem e tomem decisdes em

funcdo de opinides de outros, e ndo somente das comunicagdes de marketing das marcas.

Posteriormente, Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021) usam a expressao “marketing
5.0” para fazer referéncia as tecnologias humanizadas, como é o caso da inteligéncia

artificial, da robdtica, da internet of things, e do blockchain.

No entanto, o marketing digital ndo pretende substituir o tradicional. Pelo contrario,
ambos devem coexistir, com papéis permutaveis, ao longo do caminho do consumidor
(Kotler et al., 2017).

O marketing tradicional desempenha um papel importante ao promover a
consciéncia e o interesse. A medida que a interacdo avanca e os clientes exigem
relacionamentos mais proximos com as empresas, aumenta a importancia do marketing
digital. Este € mais controlavel e o seu objetivo é promover resultados (figura 2). Num
mundo globalizado e informado, a conetividade torna-se num elemento essencial da

mudanca da historia do marketing (Kotler et al., 2017).

Figura 2: O marketing tradicional e o marketing digital

MARKETING DIGITAL

Abordagem de marketing conectado

« Confirmagdo da comunidade de consumidores

« Esclarecimento da personalidade e dos codigos da marca
* Mix de marketing conectado (cocriagdo, moeda, ativagao
comunitdria, conversa) & sua comercializagio

= Atendimento colaborativo ao cliente

MARKETING TRADICIONAL

Abordagem de marketing convencional:

« Segmentacao & definicdo do mercado-alvo estratégicas

 Posicionamento & diferenciacio da marca

* Mix de marketing tatico (produto, preco, ponto de
venda, promogdo) & abordagem de vendas

* Servigos & processos criadores de valor

Fonte: Adaptado de Kotler et al. (2017, p.81).

Embora existam vérias categorias na area do marketing, tais como marketing

digital, comercial, internacional, interno, social, desportivo, entre outros, no proximo
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subcapitulo iremos abordar o marketing interno e o marketing social, que, de acordo com

Aras (2011), s&o os que melhor se enquadram no ambito das instituicGes na area da saude.

1.1 O marketing interno e o marketing social

Como descrito por Kottler e Keller (2012), o marketing interno consiste em
contratar, treinar e motivar colaboradores que queiram atender bem os clientes,
assegurando que todos na organizacdo adotem o0s principios de marketing adequados,
assumindo o compromisso da empresa, a sua visao, missdo e valores. O marketing interno
requer que todas as pessoas da organizagéo aceitem os conceitos e objetivos do marketing

e se envolvam na escolha, na provisdo e na comunicagéo de valor para o cliente.

Na atualidade, aceita-se que as pessoas Sd0 O recurso mais valioso de uma
organizacdo, o ativo mais importante, o motor das organiza¢cbes modernas. O
relacionamento dos colaboradores com o mercado é um dos fatores essenciais para que
as empresas conquistem e fidelizem os seus clientes. A gestdo de marketing interno
devera, com base no acompanhamento da realidade do seu mercado interno, e sem
esquecer as exigéncias do mercado externo, caraterizar-se por: (1) promover uma gestdo
de cultura que garanta um compromisso forte com o projeto da empresa; (2) desenvolver
a apeténcia dos colaboradores pela mudanca; (3) controlar o stress dentro da organizacao.
E neste contexto que surge o marketing interno, cujo objetivo é a otimizacao continua das
respostas da organizacdo as mutacGes da envolvente, o qual se manifesta através de uma

gestdo eficaz dos seus colaboradores (Lindon et al., 2012).

O marketing social consiste no uso de técnicas de marketing comerciais, no sentido
de promover a adocdo de comportamentos que vdo melhorar a salde e bem-estar da
populagéo alvo, ou da sociedade em geral (Weinreich, 2010).

Nas ultimas décadas, muitas organizagdes sem fins lucrativos adotaram
metodologias de marketing. As organizagdes sociais fazem apelo aos instrumentos do
marketing para obter donativos, tais como Unicef, Cruz Vermelha, Banco Alimentar

contra a Fome, entre outros (Baynast, Lendrevie, Lévy, Dionisio & Rodrigues, 2018).

Segundo Lindon et al. (2012), o marketing social € definido como o designio,

implementacao e controle de programas que pretendem aumentar a aceitacdo de uma ideia
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social ou a sua pratica por um ou mais grupos. Enquanto o marketing comercial procura
transmitir, por exemplo, que uma marca de pasta de dentes & melhor que outra, o social
diz-nos que é importante escovar os dentes regularmente. A especificidade do marketing
social ocorre essencialmente ao nivel do objeto (a consciéncia social) e nos objetivos que

se propde (modificar atitudes e alterar comportamentos).

O marketing social é um processo que aplica principios e técnicas de marketing
para criar, comunicar e entregar valor, a fim de influenciar comportamentos do publico-
alvo que beneficiam a sociedade (salude publica, seguranca, meio ambiente e
comunidades), bem como o publico-alvo” (Kotler, Lee & Rothschild, 2006, citado em
Aras, 2011).

Aras (2011) realizou uma pesquisa bibliogréafica detalhada sobre o marketing social
aplicado a saude, com o objetivo de verificar a provavel eficacia dos principios e
abordagens de marketing social na promoc¢do da saude, promovendo mudancgas de
comportamento na populacdo. A salde é uma expressdo de preocupacdo nos Seres
humanos. E definida como o conjunto de servicos prestados a individuos, familias ou
comunidades por profissionais de saude, com a finalidade de promover, manter,
monitorizar ou restabelecer a saide. Em South Karnataka, distrito da India, durante a
pandemia de gripe suina HIN1, em 2009, uma estratégia simples de marketing social de
prevencdo, através da lavagem completa das mdos com agua e sabao liquido (além do
marketing comercial de produtos de sabdo) ganhou uma enorme popularidade e com uma
aceitacdo elevada. As abordagens de marketing social demonstraram ter impactos
positivos nos problemas relacionados com o tabagismo e com o alcool, especialmente
quando sdo multimodais e cuidadosamente projetados para envolver grupos especificos.
Eles sdo mais propensos a ter um efeito significativo e duradouro, quando combinados
com um conjunto de medidas educativas, politicas, legislativas e de intervencdo

adicionais.

No quadro 1, Aras (2011) apresenta o0 que devera ser e 0 que ndo devera ser o

marketing social.
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Quadro 1: O que deve e 0 que ndo deve ser o marketing social

O marketing social é

O marketing social ndo é

- Uma estratégia de mudanca de
comportamento social.

- Mais eficaz quando desperta o interesse
das pessoas.

- Direcionado para aqueles que tém um
objetivo/motivo e que estdo preparados
para  fazer uma  mudanca de
comportamento.

- Estratégico, e requer o uso eficaz de
recursos.

- Integrado, funcionando como um plano
por etapas (“"instalment plan™).

- Apenas publicidade.

- Um slogan inteligente ou mensagens
estratégicas.

- Alcancar a populacao através dos varios
orgédos de comunicacdo social.

- Uma campanha de imagem.

- Feito sem qualquer influéncia externa.

- Um processo rapido.

Fonte: Adaptado de Aras (2011, pp.421-422).

Este autor concluiu que a abordagem do marketing social na saide tem um forte

impacto na populagdo, apresentando melhores resultados comportamentais em diversas

areas da saude publica. A abordagem do marketing social nesta area devera ser:

- Estratégico: entendendo o comportamento especifico, necessidades, objetivos,

conhecimentos e crencgas que predominam na comunidade.

- Mensuravel:

Para o processo - mudancas na politica, cobertura nos meios de comunicacao, divulgagéo

de materiais, contribuicdo de fontes de informagéo, avaliagdo do programa.

Para o resultado - mudangas

no comportamento,

conhecimento, crengas,

consciencializagdo da campanha, satisfagéo do cliente, respostas a campanha.

- Baseado na consciencializagdo: consciencializagdo sobre a necessidade e importancia

da mudanca de comportamento, fundamental para a melhoria do bem-estar.

- Realista: topico baseado nas necessidades de marketing social e técnicas de

comunicacgéo; o processo de marketing social deve ser mais atraente para o consumidor.

- Tecnicamente sélido: envolvendo os 4Ps do marketing social. E importante que 0s

profissionais de salde compreendam e respondam as necessidades do publico e
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pesquisem as necessidades do consumidor, para decidir a melhor forma resolver

problemas e realizar aspiragoes.

2 Comunicacao

Comunicar significa tornar algo comum. Pode ser uma mensagem, uma noticia,
uma informag&o, um significado qualquer. E a transmissdo de uma informagdo de uma
pessoa para outra ou de uma organizagdo para outra. E um fenémeno onde um emissor
influencia e esclarece um recetor. Comunicacéo é o processo de transmitir a informacao
e compreensdo de uma pessoa para outra. Se ndao houver compreensdo, ndo ocorre a
comunicagdo. Se uma pessoa transmitir uma mensagem e esta ndo for compreendida pela
outra pessoa, a comunicacao no se efetivou. E a troca de informagdes entre individuos.

Significa tornar comum uma mensagem ou informacao (Chiavenato, 2000, 2004).

O processo de comunicacao, que aparenta ser muito simples, é, na realidade, um
processo complexo, sendo as possibilidades de enviar ou receber mensagens de forma
errada ou distorcida bastante elevada. Chiavenato (2004) apresenta um processo de
comunicagdo, onde os dois elementos basicos estdo nas pontas do processo: a fonte e o
destinatario. No entanto, entre eles, existem quatro elementos adicionais, que vao

influenciar a mensagem (figura 3).

Figura 3: Processo de comunicacéo

Ambiante

s  Recebe a mensagem

percebida

Envia a mensagem
desejada

| S —

Fonte

Codificao Decodificae
significado significado
descjado percebido
Retroacéo
Fonte: Chiavenato, (2004, p.520).
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Este autor identifica seis elementos fundamentais no processo de comunicacao:

fonte, transmissor, canal, recetor, destino e ruido.

Fonte é a pessoa, grupo ou organizacdo que deseja transmitir alguma ideia ou informacao
através de uma mensagem. Esta da inicio ao processo e a mensagem pode transmitir

informacao, atitudes, comportamento, conhecimento ou alguma emocao ao destinatario.

Transmissor € o meio ou aparelho utilizado para codificar a ideia ou significado, através
de uma forma de mensagem. Pode ser um meio verbal, escrito ou ndo verbal, ou uma
combinacdo dos trés. Esta codificacdo é feita para colocar a informacdo numa forma que

possa ser percebida e compreendida pelo destinatario.

Canal é o meio escolhido através do qual a mensagem flui entre a fonte e o destino. E o

espago ou ambiente que medeia 0s elementos envolvidos no processo de comunicagéo.

Recetor é o meio ou aparelho que descodifica ou interpreta a mensagem para oferecer

um significado percebido.

Destino é a pessoa, grupo ou organizacdo que deve receber a mensagem e compartilhar
0 seu significado. Para confirmar a comunicacdo, o destino ou o destinatario devem

proporcionar retroacao ou retro informacéo.

Ruido € o termo que indica qualquer distdrbio indesejavel dentro do processo de

comunicacéo, que afeta a mensagem enviada pela fonte ao destino.

Este processo pode ser eficiente e eficaz. Eficiéncia relaciona-se com 0s meios
utilizados para a comunicacao e eficcia relaciona-se com o objetivo de transmitir uma

mensagem com significado (quadro 2).
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Quadro 2: A eficiéncia e a eficacia na comunicacao

Comunicacao Eficiente

Comunicacéo Eficaz

O emissor fala claramente;
O transmissor funciona bem;
O canal ndo apresenta ruido;

O destinatario ouve bem;

A mensagem é clara e objetiva;
O significado é consonante;
O destinatario compreende a mensagem;

A comunicacdo é completa;

Né&o ha ruidos ou interferéncias internas e | A mensagem torna-se comum;

externas; O destinatario fornece retroacéo ao
O emissor utiliza os melhores recursos emissor, indicando que compreendeu
para se comunicar. perfeitamente a mensagem enviada;

O que estava na cabeca do emissor agora

esta na cabeca do destinatario.

Fonte: Adaptado de Chiavenato, (2004, p. 523).

Num mundo cada vez mais globalizante e concorrencial, a arte de comunicar
assume-se como uma vantagem competitiva. De acordo com Castro (2007), a
comunicacdo consiste numa interacdo entre dois individuos, sendo o suporte dessa
interacdo a troca de informac6es. Fill (2009) sustenta que a comunicacdo assenta num
processo em que dois individuos compartilham uma mensagem, sendo ambos capazes de
interpretar o significado da mesma. Thayer (1976) considera que, para se poder
comunicar, tem que existir um emissor, um recetor, uma mensagem, uma intencao, uma

necessidade ou um proposito.

Na opinido de Scanlan (1979), a comunicacdo pode ser definida simplesmente

como o processo de se passar informagdes e entendimentos de uma pessoa para outra.

Teixeira (1998) alega que a comunicacdo € o processo de transferéncia de
informacdes, ideias, conhecimentos ou sentimentos entre as pessoas. Este processo
implica a existéncia de um emissor, um recetor e um canal de transmissdo, com a
responsabilidade do emissor codificar a sua informac&o o mais perfeita possivel, para que

a mesma chegue ao recetor, com o mesmo significado (figura 4).
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Clow e Baack (2010) definem a comunicacdo como o processo de transmitir,
receber e processar informagdo. Quando uma pessoa, grupo ou organizagdo pretende
transmitir uma ideia ou mensagem, a comunicagéo ocorre quando o recetor (outra pessoa
ou grupo) pode compreender a informacéo (figura 5). Um obstaculo que impede que as
mensagens sejam eficientes e eficazes € o ruido. O ruido é qualquer coisa que distorce ou
destabiliza uma mensagem, podendo ocorrer em qualquer etapa do processo de

comunicagéo.

Figura 4: Processo de comunicacéo

— Emissor

Significado
) §

Codificagao

Mensagem

Feedback

Canal

Mensagem
A\

Descodificagido

Compreensio

A\l

— Recetor

Fonte: Teixeira (1998, p. 160).

Figura 5: Processo de comunicagédo

Dispositivo de Descodifi-

Emissor /-~ Codificagdo —// = ¢ ooz o cacao 1/~ Recetor

’ !

H Feedback . 4
/I = Ruido
Fonte: Adaptado de Clow e Baack (2010, p. 6).

Duterme (2002) considera que as teorias da comunicagdo se centram no seguinte
esquema: EMISSOR —» MENSAGEM —> RECETOR
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Para o emissor, a forma de codificar a informacdo é totalmente central. Este sera
particularmente responsavel pelo trabalho sobre a informacdo propriamente dita, bem
como pela maneira como essa mesma informacdo sera formalizada para se adaptar ao
destinatario. Deverd ter o cuidado de referenciar o essencial do contetdo dessa
informacao, estrutura-lo de uma forma clara e légica e formaliza-lo o melhor possivel,
para que esse conteudo chegue ao destinatario com o méaximo de eficacia. Para que a
mensagem tenha um forte impacto nos recetores, torna-se necessario conhecer cada vez
melhor estes ultimos. Para tal, profissionais tais como socidlogos, psicélogos ou
especialistas em marketing procuram formar uma imagem o mais exata possivel dos seus
publicos. A mensagem a transmitir reveste-se de um carater cada vez mais técnico, tendo-
se observado uma evolucédo nesta area nos ultimos anos. Por exemplo, quem ousaria hoje
apresentar a um publico-alvo de potenciais clientes um documento em video amador? O
emissor é responsavel pela qualidade das mensagens que emite e também pela forma de

como elas sdo transmitidas para o publico alvo.

Baynast et al. (2018) esclarecem que a comunicagdo retine metodologias e técnicas
de comunicacao ao servico dos objetivos de marketing, que, em conjunto com a gestdo
de produto, preco, distribuicdo, pessoas e processos, operacionaliza a estratégia de
marketing. A comunicacdo distingue-se das restantes variaveis operacionais de marketing
por ter como principal funcdo transmitir ao mercado as mensagens pretendidas, e, cada
vez mais, receber as mensagens que o mercado dirige a organizacdo. Para cumprir esta
funcdo, a comunicacdo ndo se limita a transmitir mensagens, mas também concebé-las,
produzi-las e difundi-las para atingir os alvos pretendidos. Ao nivel do objeto da
comunicacdo, estes autores consideram dois tipos: comunicacdo comercial e

comunicacgéo corporativa ou empresarial.

2.1 A comunicagdo na empresa/organizacao

Num prisma mais vocacionado para a empresa, a comunicacdo € o conjunto de
sinais emitidos pela empresa, direcionada aos seus clientes, distribuidores, lideres de
opinido, e a todos os alvos, internos e externos. Esta informacdo transmitida, que

vulgarmente se chama comunicacdo formal, consiste no conjunto das acbes de
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informacao oficialmente aceites e organizadas, estruturadas pela organizacédo (Duterme,
2002).

Almeida (2003) distingue informacdo de comunicacdo, na medida em que a
primeira representa os conteddos no processo de comunicar. A comunicacdo € um
processo de transmissdo, enquanto a informacdo é o objeto desse processo. A

comunicagdo é um estado, enquanto que a informagéo é um contetdo.

Baynast et al. (2018) realizam uma abordagem da comunicacdo em marketing,
criando uma linha de tempo desde a Antiguidade Classica até aos nossos dias. Para esta
pesquisa iremos centrar-nos desde o virar do século até a atualidade. No virar do século
surgiu uma explosdo ao nivel da internet, enquanto novo meio de comunicacéo, trazendo
consigo novas ferramentas, tais como sites, redes sociais, webdisplay, advergaming,
motores de busca, entre outros, que trouxeram uma nova classificacdo relevante para a
comunicacdo em marketing: a comunicacao on-line e off-line. Considera-se comunicagéo
on-line, todas as a¢des de comunicagéo entre as empresas e 0s seus alvos que utilizem
como meio a internet, sendo as restantes (off-line) as utilizadas antes do surgimento da
internet. Da juncdo destes dois tipos de comunicagdo, surgiu um novo conceito, a
comunicacdo blended, que designa as campanhas de comunicacdo que utilizam, de forma
integrada, acOes on-line e off-line. O consumidor passou entdo a desempenhar um papel
extremamente ativo na comunicacdo, partilhando informacdo e aconselhamento com

outros consumidores, através, por exemplo, de redes sociais, foruns, e-mails.

Geng (2017) argumenta que a comunicacdo envolve a transferéncia de ideias,
pensamentos ou sentimentos do emissor para o recetor, por meios verbais ou nao verbais.
Independentemente da dimensdo da empresa/organizacao, a comunicagdo é fundamental
para o sucesso de um negocio. Este processo é vital, realizado para informar, convencer,
motivar e proporcionar compreensao mutua. Na atualidade, o desenvolvimento
tecnoldgico oferece um vasto conjunto de ferramentas de comunicacdo. A inteligéncia
organizacional e a integracdo organizacional sdo dois termos-chave para compreender a
comunicacdo. Quando as pessoas estabelecem a troca de mensagens numa organizacao,
poderdo comecar a criar expetativas e significados comuns, que séo transferidos pelas

mensagens (figura 6). A troca de mensagens afeta o significado e as expetativas a nivel
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individual, e o significado criado na mente dos individuos afeta a inteligéncia

organizacional, tendo impacto no processo de cria¢do de significado, nos individuos.

Figura 6: Termos-chave na definicdo de comunica¢do como um processo de organizacao

Ao nivel do Individuo Ao nivel da Organizacéo

~ g
4 / N

Significado ” Inteligéncia
s ™~ Organizacional
| \
Troca . " Y,
K

mensagem 4 I / ™~

o e Expetativas “ Integracéo

Organizacional
/

N A ' J

Fonte: Adaptado de Geng, R (2017, p.513).

O processo de comunicacdo nas organizagOes/empresas trata dos fluxos de
relacionamento entre os membros da dire¢do, constituida por responsaveis por estabelecer
as politicas, as normas e a identidade organizacionais. Pode-se usar uma analogia,
definindo a comunicagdo para as organizagdes como O seu “sistema nervoso
central”. Dessa forma, enfatiza-se a comunicagdo como o fluxo vital que alimenta
a organizacdo, a ligacdo entre a empresa e 0 seu meio envolvente, o vinculo entre a
organizacdo e o mercado e, por fim, o seu papel de administrar as relagdes com os
publicos (Ferrari, 2016).

Duterme (2002) define quatro tipos de comunicacdo dentro de uma
empresa/organizacao:

- Comunicacao comercial, constituida pelo marketing e publicidade;

- Comunicacéo financeira, constituida pela gestdo da informacdo e das relagdes que
estabelece com os seus publicos (acionistas, imprensa financeira, instituicdes bancarias,

analistas, entre outros);
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- Comunicacdo institucional, como expressdo da legitimidade econdmica, social,

politica e cultural da empresa.

- Comunicagdo interna, podendo definir-se como 0 conjunto de processos
comunicativos pelos quais se cria, desenvolve e evolui uma entidade/empresa. Este tipo
de comunicacgdo tem por objetivo facilitar a producéo, circulacdo e gestao da informacéo

entre todos os agentes de uma empresa, de uma forma transversal.

2.2 Evolucdo da comunicacédo interna

Na visdo de Ruck e Yaxley (2013), os primeiros indicios da necessidade/utilizacao
de estratégias de comunicacdo interna remontam a 1834, na Alemanha, onde um
economista aconselhou um grupo de donos de empresas/fabricas alemds a criar jornais
para os seus funcionarios. A primeira revista conhecida, de nome "Lowell Offering"
remonta a 1840-45, na empresa "New England Lowell Cotton Mills™, editada e publicada
por funcionérias da empresa. Em 1895, a fabrica britanica de sabonetes "Lever Brothers",
apresentava o seu jornal mensal "Port Sunlight Monthly Journal”, escrito por funcionarios
e dirigido a todos os funcionarios da empresa, substituido em 1899 pela revista
"Progress", editada pela propria empresa e dirigida a todos os trabalhadores, nas suas
filiais do Reino Unido. Em 1900, Krupp, um industrial alemao, criou na sua empresa um
departamento de comunicacdo interna, lancando um jornal dirigido para todos os
funcionarios. Este novo conceito desenvolveu-se em diferentes paises, quase
simultaneamente, tais como Estados Unidos, Reino Unido, Alemanha, india e Canada.
Esta primeira fase de desenvolvimento da comunicacéo interna, intitulada de fase do
paternalismo, foi caraterizada pela preocupacdo das empresas/organiza¢fes com o bem-

estar dos seus colaboradores, mas com uma cultura autoritaria e controladora.

Apos a Primeira Guerra Mundial, as publicagfes internas comecaram a ter uma
maior importancia no seio de uma organizacdo, comecando a surgir departamentos
especificos dentro das organizacdes, cuja Unica finalidade passava pela realizacéo/edicédo
de revistas dirigidas exclusivamente para os funcionarios das empresas. Esta fase foi
intitulada de fase da apresentacéo. Por volta de 1940 surgem nas empresas 0s jornalistas

in-house e os editores industriais, funcionarios das empresas e pagos pelas mesmas, com
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0 Unico objetivo de criarem contedudos especificos (revistas, jornais). No entanto, esta fase
da comunicacgdo interna tirava aos colaboradores o seu contributo na criacdo da
publicacéo, na troca e partilha de ideias, sendo apenas dirigida por elementos que estavam
a cumprir o que os seus superiores pretendiam (os donos das empresas), e era vista mais
como uma campanha de publicidade e persuasdo. No entanto, esta nova forma de
comunicar dentro da empresa ndo criava um envolvimento com os funcionarios, dado que

a informagé&o era apenas unilateral.

Em 1970, um dos principais industriais britanico, Lord Stokes, aconselhou os seus
editores a produzirem um jornal que fosse credivel e atraente, e ndo apenas um documento
de propaganda de gestdo. Esta atitude deu inicio a uma mudanca na forma de encarar a
comunicacdo interna. As décadas de 1980 e 1990 foram periodos de grandes mudancas
econdmicas globais, impulsionadas principalmente pela evolucdo da tecnologia. Esta
década trouxe um periodo brutal de competicdo global, onde o desempenho das
organizacOes era avaliado principalmente pelo valor das suas agcfes na bolsa. Os
colaboradores tornaram-se mais exigentes, principalmente ao nivel da comunicacdo. As
organizagcOes comecaram a sentir que tinham um papel essencial na comunica¢do com 0s
seus colaboradores, uma vez que a mensagem passada pelos sindicatos, comecava a
tornar-se perigosa. Neste periodo, a comunicagdo interna tinha uma funcdo bastante
técnica, envolvendo os colaboradores com a marca, no sentido de prestarem um melhor

servico ao cliente. Esta era a fase da persuaséao.

Na primeira década do século XXI surge a explosdo da web2.0 e dos social media,
que transformaram completamente 0 modo de comunicar e interagir com um mundo
totalmente globalizado. Esta fase - participacéo - € identificada como uma das areas
mais importantes no dominio da comunicacéo, crescendo como fungéo estratégica no seio

de uma organizacao.

2.3 Definindo a comunicacéo interna

Conforme visto anteriormente, Duterme (2002) define comunicagéo interna como
0 conjunto de processos comunicativos pelos quais se cria, desenvolve e evolui uma

entidade/empresa. Este tipo de comunicacdo tem por objetivo facilitar a producéo,
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circulacéo e gestdo da informacéo entre todos os agentes de uma empresa, de uma forma
transversal. A comunicagdo interna nas organizacbes deve assumir-se de modo
estratégico, como fonte de referéncias valorativas e culturais junto dos seus
colaboradores, bem como ser um decisivo elemento integrante do sistema organizacional,
facilitador da plena integracéo dos seus colaboradores, e agente de mudanca e de coesdo

interna.

No parecer de Camara, Guerra e Rodrigues (2001), a comunicagéo interna tem uma
importancia crucial para o desenvolvimento de um quadro de referéncia comum a todos
os trabalhadores do que é a organizacdo e, consequentemente, na consolidacdo da
identidade desta. Ela ndo pode ser reduzida a um conjunto de canais através dos quais
circula informacéo, mas deve, antes, ser entendida como um sistema de interagdes onde
0 emissor e o recetor se interinfluenciam e partilham significados simbdlicos. E através
desta partilha de significados, em termos interpessoais e organizacionais, que se
desenvolve nos funcionarios/colaboradores o conceito do que é a empresa, o qual serve
de referéncia para o seu comportamento. Por isso, deve-se frisar que a comunicagdo
interna é importante para o sucesso de qualquer organizacdo e tem um forte impacto na

mudanca do comportamento dos colaboradores e na mudanca organizacional.

Welch e Jackson (2007) apresentam alguns termos utilizados na literatura,
sinbnimos de comunicacdo interna: relacdo interna, comunicacdo com funcionarios,
relacdo com funcionarios, relac6es publicas internas, comunicacdo em equipa, definindo-
a como a gestdo estratégica de interacbes e relacionamentos no interior de uma

organizacédo, nas mais diversas dimensoes.

Na opinido de Verci¢, Ver¢i¢ e Sriramesh (2012), a comunicacdo interna
desenvolveu-se muito, desde 1990, devido principalmente a globalizacdo. Estes autores
definem como a aspiracdo (comegando pela visdo, e prosseguindo para a politica e
declaracdo de missdo, e, eventualmente, numa estratégia) de conseguir uma anélise
sistematica e distribuicdo de informacdo por toda a hierarquia de uma empresa,

coordenada por forma a se tornar o mais eficiente possivel.
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Uma boa comunicacdo interna traduz-se em maior produtividade, reducdo do
absentismo, maior qualidade de servi¢os/produtos, aumento dos niveis de motivacao,

reducdo de custos e menor propensao a greve (Clampitt & Dows, 1993).

Almeida (2003) define comunicacdo interna como um conjunto de processos
comunicativos pelos quais se cria, desenvolve e evolui uma entidade/empresa. Para além
das meras ac¢Oes que visam informar o publico interno, dever-se-a criar relacfes verticais
nos dois sentidos e relagdes horizontais no interior da empresa, com o objetivo de facilitar
ndo s6 a producdo, circulacdo e gestdo da informacdo, passando pela relagéo e interacao
entre todos 0s agentes, atingindo niveis de funcionamento de outros sistemas, devido a

sua transversalidade na empresa.

Lupetti (2007) defende que a comunicagdo interna é voltada a todos os
colaboradores da empresa — ou seja, a direcdo, aos gestores, aos colaboradores, aos
coordenadores e aos auxiliares — e tem como finalidade propiciar meios para promover a
integracdo entre eles, compatibilizando os interesses dos funcionarios aos da empresa.
Incentiva a troca de informacGes e estimula as experiéncias e o diadlogo, bem como a
participacdo de todos, a fim de atingir os objetivos gerais da organizacao.

A comunicacdo interna devera ser estrategicamente planeada, por forma a garantir
a eficacia do plano e a concretizacdo dos objetivos propostos (FitzPatrick, Valskov &
Mounter, 2014). Para tal, dever-se-a responder as seguintes questdes:

Porqué? Qual o motivo da comunicacado e que resultado se pretende obter;

Quem? Para quem se dirige a mensagem e perceber se a mensagem vai ser bem
compreendida;

O qué? Quais os comportamentos/acdes que se pretende obter;

Quando? Definir qual o melhor momento para enviar a mensagem;

Como? Que canais se devem utilizar para transmitir a mensagem;

Feedback? Avaliar a mensagem de retorno.

Apos esta primeira abordagem, os profissionais de comunicagdo interna deveréao
determinar quais os canais de comunicacdo mais adequados, para fazer chegar a sua

mensagem ao publico pretendido (FitzPatrick, Valskov & Mounter, 2014).
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A comunicacdo interna nas organizacfes é um sistema de interacdes que visa a
partilha de significados que reflitam o conceito de cada empresa, sirvam de referéncia ao
comportamento dos seus colaboradores e lhes permitam assimilar e reforgar valores da
organizagdo que representam, mais precisamente, das suas praticas e coeréncia, na base
de um espirito de socializacdo organizacional (Rego, 1986, citado em Brandao, 2018).
Falar de comunicagio interna implica valorizar e potenciar os niveis de engagement® que
fazem parte de cada organizacdo (Brandao, 2018). Desse modo, a comunicagao interna
é um processo complexo, multidimensional e imprescindivel para o desenvolvimento das

organizag6es (Marchiori, 2011).

2.4 Teorias e formas de comunicagéo interna

Chiavenato (2004) considera que a comunicacdo interna constitui 0 processo
especifico através do qual a informacao se movimenta e é intercambiada entre as pessoas,
no seio de uma organizacdo. Algumas comunicagcfes fluem na estrutura formal e
informal, outras descem ou sobem ao longo da hierarquia (figura 7), enquanto outras se
movimentam na direcdo lateral ou horizontal. A comunicacao formal ascendente refere-
se as mensagens que fluem dos niveis mais baixos para os niveis mais elevados da

hierarquia organizacional, considerando-se cinco (5) tipos:

(1) Problemas e excecdes - sdo mensagens que descrevem problemas com desvios
ou anormalidades em relacdo ao desempenho rotineiro, com a finalidade de chamar a

atencdo da chefia para as dificuldades existentes;

(2) Sugestdes de melhoria - sdo mensagens com ideias para melhorar procedimentos

relacionados com a tarefa, a fim de aumentar a qualidade ou eficiéncia;

(3) Relatérios de desempenho - sdo mensagens que incluem relatérios periodicos,
que informam a administracdo sobre o desempenho de pessoas ou unidades

organizacionais;

! Engagement: falar de engagement, significa abrir o dialogo, dar voz, autonomia e espaco aos funcionarios - sempre
alinhado ao objetivo organizacional, para gerar inputs positivos e 0 sentimento de ser parte da organizagéo (Ferrari,
2016).
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(4) Greves e reclamagdes - sdo mensagens sobre queixas e conflitos que os

funcionarios enviam para a administracdo, a fim de providenciar uma possivel resolucéo;

(5) Informacdo financeira - s&0 mensagens relacionadas com custos, volumes de
vendas, lucros projetados, retornos sobre o investimento e outros assuntos de interesse da
administracao.

A comunicacdo horizontal é o intercdmbio lateral ou diagonal de mensagens entre
pares ou colegas. Pode ocorrer dentro ou ao longo das unidades organizacionais. O seu
propdsito ndo é somente informar, mas também solicitar atividades de suporte e de
coordenacado. Esta comunicagdo ocorre em trés categorias:

(1) Solucéo de problemas intradepartamentais - sd&o mensagens trocadas entre
membros do mesmo departamento a respeito do cumprimento de tarefas;

(2) Coordenacdo interdepartamental - estas mensagens facilitam o cumprimento de
projetos ou tarefas conjuntas;

(3) Assessoria de staff para os departamentos de linha - sdo mensagens que vao dos
especialistas de staff para os administradores de linha para ajuda-los nas suas atividades.

Figura 7: As comunicacdes formais verticais e horizontais

Comunicacao descendente
«Implementacdo de objetivos e metas

#Instrucdes de trabalho
INTERPRETA *Praticas e procedimentos
*Orientacdo

*Retroagdo de desempenho

*Doutrinacdo

COORDENA
Comunicagdo horizontal

- Solugdo de problemas intradepartamentais
- Coordenacdo intradepartamental
- Assessoria de staff para os departamentos de linha

Comunicacao ascendente
*Problemas e excegdes
*Sugestdes de melhoria

+»Relatdrios de desempenho INFLUENCIA

»Reclamacdes de queixas

+Informagdes
financeiras/contabilidade

Fonte: Chiavenato (2004, p.537).
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Os canais informais de comunicacdo funcionam fora dos canais formalmente
autorizados e nem sempre seguem a hierarquia de autoridade. Estas comunicagoes
coexistem com as formais, podendo ultrapassar niveis hierarquicos ou cortar cadeias de

comando verticais, para conectar virtualmente qualquer pessoa na organizagéao.

Chiavenato (2004) sustenta que as reunides constituem um importante meio de
comunicacdo interna. Estes encontros servem para discutir assuntos ou resolver
problemas, atingindo diversos objetivos, nomeadamente transmisséo de informagoes,
consulta sobre determinados assuntos, tomada de decisdes, solucionar problemas e gerar

inovacao.

Welch e Jackson (2007) consideram que a comunicacdo interna é a gestdo
estratégica de todas as interacdes e relacdes entre os stakeholders, em todos os niveis de
uma organizagdo, apresentando uma matriz (quadro 3) com quatro dimensdes:
comunicacdo interna de line management, comunicacdo interna entre pessoas de uma

equipa, comunicacdo interna entre pessoas de um projeto e comunicacdo corporativa

interna.
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Quadro 3: Matriz da Comunicacéo Interna

Dimenséo Nivel Direcido Participantes Contendo
1 | Comunicagio | Supervisores | Predominantemente | Colaboradores- | Papel dos
Interna  de | (Line bidirecional Line Managers colaboradores
line Managers) Impacto pessoal, por
management exemplo, discussdes
de avaliagio,
briefings em equipa
2 | Comunicacdo | Colaboradores | Bidirecional Colaboradores- | Informacdes da
interna entre | da equipa colaboradores equipa, por exemplo,
pessoas  de discussdes de tarefas
uma equipa da equipa
3 | Comunicacio | Pessoas do | Bidirecional Colaboradores- | Informagdes do
interna entre | projeto colaboradores projeto, por exemplo,
pessoas  de problemas de um
um projeto projeto
4 | Comunicacio | Gestores Predominantemente | Gestores Questdes
corporativa estratégicos/ | unilateral estratégicos- Organizacionais, por
interna gestores de todos os | exemplo, metas,
topo colaboradores objetivos, novos
desenvolvimentos,
atividades,
congquistas.

Fonte: Adaptado de Welch e Jackson (2007, p.185).

A comunicacdo interna de line management realiza-se ao nivel da hierarquia

superior, tratando questfes relacionadas com as funcGes dos colaboradores, tais como a
discussao de definicdo de metas e reunides de avaliagdo. Relaciona-se com a gestéo do

dia-a-dia, no que respeita a recursos, gestdo financeira e gestdo de recursos humanos.

A comunicacéo interna entre pessoas de uma equipa pode envolver colaboradores

e gestores, podendo ser considerada como uma comunicacdo entre pares ou de
colaborador para colaborador, em ambiente de grupo. Os contetdos desta comunicagéo

incluem discussdes de tarefas de equipa.

A comunicagdo interna entre pessoas de um projeto envolve colaboradores que
Os

trabalnham em projetos especificos, sendo predominantemente bidirecional.

participantes podem ser colaboradores e gestores (0s elementos do projeto).

A comunicacgdo corporativa interna é bastante importante, pois centra-se em todos

os colaboradores de uma organizagdo. Serve também como comunicagéo de engagement,
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sendo definida como a comunicacdo entre os gestores estratégicos de uma organizacao e
0s seus stakeholders internos, concebida para promover 0 compromisso com a
organizagédo, o sentimento de pertenca, a consciéncia do seu ambiente em mudanca e a
compreensdo dos seus objetivos em evolucao.

Duterme (2002) considera que, numa organizacdo, as informacdes que se
pretendem transmitir s&o, na maioria das vezes, funcionais e operacionais, associadas ao
trabalho e seus procedimentos, aos regulamentos e ao contexto. Quanto ao fluxo da
informacao, consideram-se quatro grandes categorias:

(1) Descendentes - constituidas normalmente por diretrizes (ordens) e explicacdes,
provenientes da hierarquia superior.

(2) Ascendentes - constituidas por informacdo que os colaboradores (a base)
fornecem a hierarquia, direta ou indiretamente. Normalmente sao sugestdes de melhoria,
identificacdo de defeitos e/ou aspetos a melhorar.

(3) Laterais - constituidas por fluxos formais de informacdo que se trocam entre
estruturas ndo hierarquicas: entre servicos, entre colaboradores do mesmo estatuto ou nao
hierarquicamente dependentes.

(4) Obliquos - sdo trocas de informacBGes que atravessam em simultaneo as

fronteiras hierarquicas e dos servicos.

2.5 Os suportes de transmissdo de informacao

Duterme (2002) esclarece que os suportes de transmissdo de informacao

diversificam-se, em funcgéo dos avancos tecnologicos, destacando os seguintes:

O oral - permite transmitir as principais mensagens que déo ritmo ao trabalho de

uma organizacao, sendo indispensavel e o vetor essencial de todas as reunides.

O escrito - é o suporte das notas de servigo, dos diversos regulamentos, do jornal

da organizacéo, entre outros.

Os suportes audiovisuais - para além dos anuncios pelo microfone, por vezes
utilizados para mensagens em tempo real, utilizam-se outros recursos, tais como o video,
utlizado como substituto ou complemento do jornal da organizacdo, ou também utilizado

como meio de vigilancia e controlo dos colaboradores.
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As técnicas informaticas - sdo mensagens eletronicas e redes intranet, caraterizadas

por uma elevada rapidez de transmisséo e possibilidades especiais de distribuicao.

Almeida (2003) destaca a existéncia de quatro suportes de transmissdao da

informacdo: (1) comunicacdo escrita, (2) comunicacdo oral, (3) comunicacao audiovisual

e (4) novas tecnologias.

(1) Comunicagdo escrita - esta comunicacdo é variada e incorpora diversos conteudos,

prosseguindo diferentes finalidades e atingindo os colaboradores na sua totalidade ou de

maneira discriminada. Quando bem utilizados, permitem difundir ordens, publicar

resultados, estabelecer contactos ou mesmo motivar e conhecer melhor os colaboradores,

apontando os seguintes: relatério de reunido, nota de servico, flash de informacao,

placard, panfleto e desdobravel, ficha sinalética, folheto de acolhimento, carta ao pessoal,

inquérito de opinido, questdes a direcdo, caixa de sugestdes, jornal interno da empresa

(quadro 4).
Quadro 4: Suportes da comunicagdo escrita
Descricao UtilizacGes Publico Vantagens
Relatério de | Informa os assuntos de | - Fazer o ponto da Quem esteve na | Documento de referéncia
Reunido uma reuniao situacdo sobre um reunido ou caraterizado pela preciséo;
assunto; restante pessoal | meio de informac&o lateral,
- Difundir elementos de ascendente e descendente
informacéo
Nota de Através das Permite as chefias Todos ou Informacdo muito precisa e
servico hierarquias, fornecer difundir informagGes especificamente | adaptada ao destinatario;
diretivas ou pontuais aquem se rapidez e simultaneidade;
explicacBes dirige elemento de referéncia
especificamente
a informacdo
Flash de Nota curta de redacao Anuncio de um resultado | Todo o pessoal | Rapidez, informa todos
informacéo simples destinada a ou de uma pequena ou categoria acerca da vida da
informar muito mudanca estrutural hierarquica organizacdo nos dominios
rapidamente econémico, social e
comercial
Placard Documento redutor que | InformacGes sobre satde, | Todo o pessoal | Facil de gerir; moldavel a
serve informacbes seguranga, direitos e todo o tipo de mensagens
pontuais deveres, tempos livres e simples
desporto
Panfleto e Documento simples Fazer conhecer Todo o pessoal | Informacéo instantanea;
desdobrével rapidamente pontos de distribuicdo simples
vista da Direcdo aos
colaboradores
Ficha Documento de consulta | Apresentar a empresa; Todo o pessoal | Grande acessibilidade
sinalética (folheto, desdobravel atividade da empresa;
ou brochura) resultados;
enguadramento social
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Folheto de Documento simples, Acolhimento de novos Todo o pessoal | Fonte de conhecimento e
acolhimento | que apresenta, de colaboradores integracdo
forma simples, a
empresa
Carta ao Documento produzido | Explicagdo de situagcdes e | Todo o pessoal | Grande poder de impacto;
pessoal pela hierarquia intencdes; divulgacdo de personalizacdo da mensagem
superior, focando projetos importantes;
acontecimentos anincio de uma operacao
importantes da particular
organizacdo
Inquérito de | Procura das aspiragdes | Diagnostico do climada | Todo o pessoal | Criagdo de um clima de
opinido dos colaboradores. organizacao, analise de comunicacéo; possibilidade
um problema especifico da participacdo dos
colaboradores; comunicacéo
ascendente
Questdes a Possibilidade dos Meio de dar aos Todo o pessoal | InformacGes descendentes;
diregdo colaboradores colaboradores conhecimento efetivo das
questionarem a Dire¢do | informacGes sobre 0s preocupacdes dos
assuntos que lhes colaboradores
interessam
Caixa de Possibilidade, de forma | Melhoria do Todo o pessoal | Apelo a responsabilidade;
sugestdes anénima ou funcionamento/métodos insercdo no meio de trabalho;
identificada, de colocar | de trabalho da empresa encorajar a iniciativa e
sugestdes acerca da desenvolvimento da
vida da organizacéao criatividade; informacéo
ascendente
Jornal Boletim concebido Criar o sentimento de Todo o pessoal | Suporte privilegiado de
interno da pelos colaboradores e pertenca; informa acerca comunicagdo interna,
empresa distribuido nas das atividades, questdes facilitando a comunicacao

organizacGes

técnicas, economicas e
sociais que interessam
aos colaboradores

descendente, ascendente e
lateral.

Fonte: Adaptado de Almeida (2003, pp.77-81).

(2) Comunicacdo oral - considerado como um dos modos de comunicagdo mais

relacionado com a vida das empresas e caraterizado pela espontaneidade e proximidade

fisica entre pessoas. Os suportes mais utilizados pelas organizagdes sdo a informacao de

contacto, entrevista individual/coletiva, conferéncia, visita a organizacdo, criacdo de

grupos de expressao (quadro 5).
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Quadro 5: Suportes da comunicag&o oral

Descricao

Ocasides/Utilizacbes

Publico

Vantagens

Informagéo
de contacto

Presenca consciente e
organizada do
responsavel entre os
seus colaboradores

Gabinete; visitas aos
servicos; celebragéo de
acontecimentos

Todo o pessoal

Simplificacdo das
relagdes; informagdo
ascendente e
descendente;
comunicacdo direta e
esponténea

Entrevista
individual /
coletiva

Conversa formal entre
responsével e
colaboradores

Acolhimento; mudanca de
fungbes/posto; promocao;
avaliacdo; saida da
organizacao

Todo o pessoal

Comunicacéo direta;
provocar feedback

Conferéncia

Exposicgdo de assuntos

Necessidade de apresentar
assuntos gerais e/ou
especificos relacionados com
a organizacgéo

Todo o pessoal
0u grupos
especificos

Complemento de
formac&o profissional

Visita a
organizacédo

Visita guiada

Conhecer melhor os servicos

Todo o pessoal

Reforco e coesdo entre
servicos; valorizacéo e
conhecimento do
trabalho de cada
colaborador

Criacgdo de
grupos de
expressao

Reunido de alguns
colaboradores para
abordar um
determinado problema

Procura de solucdes;
existéncia limitada

Todo o pessoal

Responsabilidade;
criatividade;
participacdo nos
problemas concretos e
desenvolvimento da
comunicacéo lateral

Fonte: Adaptado de Almeida (2003, pp 89-90).

(3) Modo de comunicacdao audiovisual - este modo é fundamental na imaginacdo e

construcdo da realidade em cada pessoa, estimulando a capacidade de reacdo fisica e

raciocinio. Por exemplo, o visionamento de um filme ou um esquema € um forte

contributo para a compreensao de um ou mais assuntos. Os suportes mais utlizados sdo a

teleconferéncia, filme de informacdo, jornal televisionado, jornal por telefone (quadro 6).
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Quadro 6: Suportes da comunica¢do audiovisual

Descricéo UtilizagBes Publico Vantagens
Teleconferéncia | Ligacdo a um circuito Necessidade de tomar | Restrito ou Possibilidade de cada
onde se retransmite o decisdes rapidas total, participante surgir no ecrd
som e a imagem, dependendo dos seus interlocutores;
possibilitando o da finalidade permite acelerar decisdes,
contacto, apesar da ultrapassando o tempo gasto
efetiva distancia entre na deslocacdo das pessoas
interlocutores
Filme de Curta-metragem onde Fazer conhecer a Parte ou Facilidade de difusdo;
informacéo se apresenta a atividade | empresa aos totalidade exposicdo de um tema num
da empresa, parte dela | colaboradores; tempo mais limitado devido
ou até um problema sensibilizar as a forca da imagem
especifico pessoas para um
problema preciso
Jornal Teledistribuicdo por Comunicacéo da Parte ou Informacdo rapida
televisionado cabo no interior da direcdo; emisséo de totalidade

empresa, a partir da
instalacdo de recetores
e emissores

reportagens e
entrevistas

Jornal por
telefone

Boletim de informacéo
gravado e renovado
periodicamente

Difusdo instantanea
de noticias breves da
organizacéo

Todos os que
pretender
escutar breves
noticias

Difusdo instantanea e igual
para todos; fomenta uma
atitude ativa ou positiva com
a procura de noticias sobre a
empresa

Fonte: Adaptado de Almeida (2003, pp.96-97).

(4) Novas tecnologias - resultantes da conjugacao das técnicas informaticas, audiovisuais

e de telecomunicacbes, permitem um campo vasto de solugdes nos modos de

comunicacdo (quadro 7). Os suportes mais utilizados sdo o correio eletronico e a

videoconferéncia. Estes suportes funcionam com recurso a internet, que, no que respeita

a comunicacdo, é caraterizada por:

- Interatividade total - possibilidade de trocar mensagens em tempo real,

favorecendo a reatividade;

- Independéncia face ao local de trabalho - desde que esteja ligado em rede;

- Multiplicidade na difusédo - ndo existe o problema de s6 algumas pessoas

receberem a mensagem.
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Quadro 7: Suportes da comunicagdo digital

Descricéo UtilizagBes Publico Vantagens
Correio Emissdo de mensagens por Notas de servico, Todo o Multidifuséo e possibilidade
eletrénico | intermédio de terminais de organizacdo de pessoal de deixar mensagens, mesmo
computador a destinatarios reunides, circulares, gue a pessoa hdo esteja
selecionados informagdes variadas presente simultaneamente em

rede; supressdo do papel;
diminuic&o de conversas

telefénicas
Videocon- | Forma de comunicaco com | Reunides, Grupo de Pode ser visualizado em
Feréncia som e imagem, em tempo apresentacdo de pessoas qualquer lugar; permite a
real projetos, discussdo de | implicadas nas | utilizagdo de diversos
trabalhos e questdes recursos, importagéo e
comunicagdes em partilha de dados, graficos,
geral impacto visual instantaneo

Fonte: Adaptado de Almeida (2003, p.112).

A literatura existente na area da comunicacdo interna é muito vasta, principalmente
realizada antes da era da comunicacdo digital. No entanto, os avancos recentes na
tecnologia da informacdo criaram novos desafios na gestdo da comunicacdo interna.
Tradicionalmente, as organizacdes usavam ferramentas como canais internos de
televisao, cartazes de parede e jornais para difundir a informacéo. (Lipidinen, Karjaluoto
& Nevalainen, 2014). Posteriormente, surge na literatura uma nova terminologia para
classificar os novos canais de comunicacgdo digitais. Kaplan e Haenlein (2010) utilizam
os termos "redes sociais" € "novos meios de comunicagdo” (new media) para descrever a
mudanca ao nivel da comunicacdo, apontando seis tipos:

(1) Projetos colaborativos - permitem a criacdo conjunta e simultdnea de contetidos
digitais por diversos utilizadores (wikis, aplicativos de bookmarking social, entre outros);
(2) Blogues - sdo paginas web pessoais com as mais diversas finalidades, desde areas
pessoais que descrevem a vida do autor a resumos de informacéo relevante de uma area
de conteudos especifica;

(3) Comunidades de conteudo (content communities) - sites que permitem que 0s
utilizadores partilhnem contetdos de multimédia (youtube, flickr, slideshare);

(4) Sites de redes sociais - sdo aplicagdes que permitem que 0s utilizadores conectados
criem perfis, convidem amigos para aceder a esses perfis, por forma a trocar mensagens
e publicaces entre si. Incluem qualquer tipo de informagéo, incluindo fotografia, video,

gravacdo de voz e blogs (facebook, myspace, instagram, entre outros);
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(5) Jogos virtuais - plataformas que reproduzem um ambiente tri-dimensional, no qual os
utilizadores podem interagir uns com os outros, como na vida real (jogo word of warcraft,
que conta com 8,5 milhdes de assinantes em todo o0 mundo, entre outros);
(6) Mundo social virtual - permite que os utilizadores escolham o0s seus comportamentos
livremente, vivendo uma vida virtual, semelhante ou ndo a sua vida real (aplicativo
"second life", entre outros).

Ao nivel da comunicacdo interna, Lipidinen et al. (2014) apontam os projetos
colaborativos como o elemento mais importante, dado que permitem a criacdo simultanea
de conteddo, por diversos colaboradores. A intranet tem-se vindo a tornar cada vez mais

um recurso utilizado pelas organizagoes.

Pickett e Hamre (2002), citado em Neil e Richard (2012), definem intranet como
um portal dindmico e personalizado de acesso a recursos numa determinada rede, que
pertence exclusivamente a uma organizacdo, sendo constituida por uma rede de
computadores utilizada para comunicagéo interna de uma organizagao. No entanto, esta
rede interna s se tornard eficaz, no seio de uma organizacgao, se a hierarquia superior

conseguir motivar e capacitar 0s seus colaboradores a usar este recurso.

Os blogues, mais utilizados em comunicacdo externa, também sdo ja utlizados por
muitas organizacdes ao nivel da comunicacdo interna, com a finalidade principal de
manter os colaboradores atualizados com novos produtos. O e-mail é uma ferramenta
digital bastante utilizada, sendo o meio de comunicacéo interna mais utilizado na maioria
das organizagbes, devido principalmente & sua facilidade de acesso, rapidez e

possibilidade de transmitir dados. As mensagens instantaneas (instant messages) também

sdo uma excelente ferramenta para comunicar rapidamente com os colaboradores, ou
entre colaboradores. Lipidinen et al. (2014) salientam as vantagens e desafios da

comunicacdo digital, apresentando também algumas solu¢des (quadro 8).
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Quadro 8: Vantagens, desafios e solu¢des dos canais digitais

Vantagens dos canais
digitais

Desafios causados pelos canais
digitais

Sugestdes

Comunicacao
Interna nas
Organizacoes

- Facilidade e rapidez no
uso das ferramentas

- Possibilidade de
armazenar informacéo

- Possibilidade de
comunicar a distancia

- Permite comunicar e
trabalhar de forma flexivel
(ou seja, pode-se aceder a
intranet a qualquer
momento)

- Capacidade de utilizar
novas ferramentas (ex.
blogs) para comunicar o
espirito da organizagdo

- Falta de clareza na utilizacéo
dos diferentes canais digitais

- Sobrecarga de informacéo

- Feedback diminuido

- Falta de habilidades de escrita
de e-mail

- Comunicacéo direta e por
vezes agressiva, nos canais
digitais

- A comunicag&o digital é muito
orientada para a tarefa e muito
formal

- A comunicacdo formal é
percebida como um obstaculo
ao desenvolvimento de

- Necessidade de orientacdes
gerais sobre como usar as
diversas ferramentas digitais
(ex. regras de como usar a
intranet)

- Necessidade de conhecer os
outros colaboradores

- Necessidade de comunicacéo
cara acara

relacionamentos pessoais

Fonte: Adaptado de Lipidinen et al. (2014, p.9).

De acordo com Kovaite, Sumakaris e Stankeviciene (2020), a comunicagdo esta a
tornar-se mais descentralizada, com a introducéo dos canais de comunicacdo digitais. As
pessoas mudaram os seus habitos de comunicagdo, conseguindo obter informacdo a
qualquer momento, de qualquer lugar, como parte de uma comunicacdo bidirecional,
fornecendo feedback, insights, partilha de emocdes e participacdo em debates. Os canais
de comunicacdo digital apresentam inimeros beneficios/vantagens (1), bem como alguns

riscos (2).

(1) Beneficios/vantagens: custo bastante reduzido para manter e utilizar um canal;

circulacdo répida da informacdo; cria um sentido de compromisso com a organizacgéo;
estabelece confianca na liderancga; cria comportamentos de apoio entre os colaboradores,
na concretizacdo dos objetivos da organizagédo/tarefas; partilha de conhecimento,
experiéncias e aprendizagens entre os colaboradores; proporciona discussdes abertas

sobre assuntos da empresa.

(2) Riscos: elevado investimento na protecdo de dados/contetdos; riscos de seguranca e
privacidade com informacéo pessoal dos colaboradores, empresa e clientes; permite que

0s colaboradores possam criticar estratégias, missao e valores da organizacdo; medo de
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perder o controlo da informacdo; relutancia em fornecer aos colaboradores mais

importancia.

Estes autores consideram que os canais digitais podem ser divididos em seis areas (quadro

9): mensagens instantaneas (messenger, skype, chat do gmail, entre outros); streaming

(incluem video e audio, que podem ser difundidos por diferentes plataformas, tais como

skype, acrobat connect, entre outros); redes sociais (facebook, linkedin, twitter, slack,

entre outros); intranet (microsoft yammer, entre outros); perfis on-line; meios eletronicos

(emails, websites, entre outros).

Quadro 9: Comparacdo de canais digitais de comunicacao interna

Mensagens Streaming Blogs da Perfis Redes Meios
Instantaneas audio e intranet online de sociais eletronicos
video colaborado-
res
Timing: Imediato Imediato Apos Apds Imediato e Apos
Imediato  vs apos
apos
Em tempo real | Em tempo real | Em tempo Gravado Gravado Em tempo Gravado
vs gravado real real
Privado vs | Privado Publico Publico Publico Puablico Privado
publico
Aprendizagem | Informacéo Informacdo | Aprendiza- Informacdo | Aprendiza- Informacéo
vs informagéo geme geme
informacéo informacéo
Comunicacdo | Bilateral Unilateral Bilateral Unilateral Bilateral Unilateral
unilateral ~ vs
bilateral
Aprendizagem | Informacéo Informacdo | Aprendiza- Informacdo | Aprendiza- Informacéo
vs informacéo geme geme
informacéo informacéo

Gravado Unico Unico Gravado Gravado Unico Gravado
vs Unico (1x)
Rastreado vs | Unico Unico Rastreado Rastreado Rastreado Rastreado
Unico
Armazenado Unico Unico Armazenado | Armazenado | Armazenado | Armazenado
Vs Unico (1x)
Entre Entre Entre Entre Entre Entre Entre
colaboradores | colaboradores | colaborado- | colaborado- | colaborado- | colaborado- | colaborado-
Vs entre col. e res rese res e res rese
organizacao organizacdo | organizacdo organizacao
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2.6 A comunicacdo interna e a gestao dos colaboradores

Na visdo de Chiavenato (2004), um dos principais desafios de um gestor de uma
organizacdo é motivar os seus colaboradores, tornad-los decididos, confiantes e
comprometidos intimamente em alcancar os objetivos propostos. Esforco, objetivos
organizacionais e necessidades individuais sdo trés elementos fundamentais para se
atingir o sucesso numa organizagdo. A motivagdo é um processo continuo de satisfacéo
de necessidades individuais. Uma necessidade significa uma caréncia interna a algo,
como por exemplo, fome, inseguranca e soliddo. O organismo carateriza-se por um estado
de equilibrio, que € interrompido sempre que surge uma necessidade. Quando néo
satisfeita a necessidade, aparece a tensdo, estimulando algum impulso no individuo,
visando a sua reducao ou eliminacdo. O impulso gera um comportamento de procura para
localizar objetivos que, quando atingidos, satisfardo a necessidade e produzirao a reducao

da tensdo. A isto se chama de ciclo motivacional (figura 8).

Figura 8: Ciclo motivacional

Recompensas intrinsecas ou
extrinsecas

Necessi- Satisfagan
dade nao

tamenta

dirigido

para a
meta

da Redugan
NECESSi= | da tensdn

dade

satisfeita
(caréncia)

Retroagdo

Fonte: Chiavenato, (2004, p.593).

De acordo com uma visdo da comunicacdo como processo de envio de
dados/informacGes na direcdo de um alvo com vista a influencia-lo, os servigos de
comunicagdo interna sdo levados a produzir agdes de informacgdo. As acbes de
comunicagdo interna nas organizagOes visam assegurar quatro grandes campos de
intervencdo: (1) gerar e gerir a imagem interna; (2) apoiar as campanhas da organizacao;
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(3) servir de suporte a informacdo geral; (4) avaliar os resultados das acbes de

comunicacgéo (Duterme, 2002).

O envolvimento e o comprometimento de um colaborador na sua organizagéo é definido,
na literatura empresarial, com o termo “engagement”. E a identificacdo do funcionario
com a empresa, 0 seu compromisso emocional e intelectual, o seu entusiasmo pelo
trabalho (Verc¢i¢ & Vokié, 2017).

Welch (2011), apds uma vasta pesquisa sobre a evolucdo do conceito de engagement,
define o engagement como um estado psicoldgico dindmico e mutavel que liga os
colaboradores as suas organizacGes, manifestado no desempenho dos papéis dos
membros da organizacdo, fisica, cognitiva e emocionalmente, e influenciado pela
comunicagdo interna, ao nivel da organizacdo. O comprometimento organizacional é
caraterizado por um estado psicologico que carateriza a relacdo do colaborador com a

organizacao.

Truss, Soane, Edwards, Wisdom, Croll e Burnett (2006) consideram um
colaborador engaged como um colaborador apaixonado, totalmente empenhado no seu
trabalho, energético, comprometido e totalmente dedicado. E um termo multifacetado,
que pode ser visto em trés dimensbes: engagement emocional (estar envolvido
emocionalmente com o seu trabalho); engagement cognitivo (focar-se muito no seu
trabalho, ndo pensando noutros assuntos); engagement fisico (estar disposto a ir mais
além; fazer sempre um pouco mais do que é pedido). As principais carateristicas para o
engagement dos colaboradores séo: (1) ter oportunidades para ver as suas opinides
chegarem mais longe (por exemplo, aos seus superiores e aos gestores de topo); (2) estar
bem informado sobre o que acontece na sua empresa/organizacdo; (3) pensar/acreditar

gue 0 Sseu superior se encontra comprometido com a sua empresa/organizagao.

Pugh e Dietz (2008), citado em Welch (2011), sugerem a lideranga como
antecedente do engagement e a eficidcia organizacional como consequéncia. A
comunicacdo dos gestores e lideres é reconhecida como um elemento fundamental no

engagement de um funcionario.

ApOs uma exaustiva revisdo da literatura nesta area, Welch (2011) apresenta um

modelo concetual da relacdo entre a comunicagao interna corporativa e 0 engagement.
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Este modelo ilustra o possivel impacto da comunicacdo no engagement, a nivel da

organizacao, envolvendo as dimensfes emocional, cognitiva e fisica (figura 9).

Figura 9: O conceito de engagement e a comunicag&o interna - um modelo conceptual

Antecedentes

~ D

Comumcagdo de bdcranga -
\ J

“

“ -
Promogao de comumeacio Promogao de comunicagio
= Compromisso & orgamzagio Comunicagﬁo - Consciénca do ambsente de mudanca orgamzacional
- Sentmmento de pertenga a - Comprecnsio dos objectivos da organizagio
OrgAnIZacio
) N

Y

Resultados
Engagement - Inovagio

- Competitividade
- Eficacia Organizacional

Fonte: Adaptado de Welch (2011, p.340).

Este modelo conceptual contribui para a compreensdo da relacdo existente entre a
comunicacéo interna corporativa e 0 engagement dos colaboradores de uma organizacao,
com impacto significativo ao nivel da inovagdo, competitividade e eficacia
organizacional. No entanto, Welch (2011) salienta que este modelo aborda uma das
quatro dimensfes da comunicagdo, apontadas por Welch e Jackson (2007), que séo a
comunicacgdo interna de line management, comunicacgdo interna entre pessoas de uma
equipa, comunicacdo interna entre pessoas de um projeto e comunicagdo corporativa
interna.

Abugre (2011) apresenta um estudo sobre a relacdo entre a comunicacéo interna e

o nivel de satisfacdo dos colaboradores, em paises menos desenvolvidos (em economias
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emergentes), com questionarios abertos e fechados e recolhas de dados das empresas
envolvidas, tecendo as seguintes conclusdes:
(1) existe uma relagdo significativa entre a comunicagéo interna de lideranca eficaz e a
satisfacdo do colaborador;
(2) uma boa comunicacdo com os colaboradores traduz-se em aumento da motivacéo,
bem como aumento do desempenho;
(3) de entre variados processos organizacionais, tais como avaliacdo do desempenho,
formacéo e bem-estar, a comunicacdo assume-se como a variavel mais importante, dado
gue uma boa comunicacdo organizacional apoiaria todos 0s outros processos, no sentido
de os tornar mais eficientes;
(4) a comunicacdo direta e presencial é o meio de comunicacdo de eleicdo, seguido de
cartas e memorandos, e so depois de reunides de grupo formais;
(5) o email e o contacto telefonico registaram baixo nivel de aceitacdo em termos de
utilizagéo.

Esta Gltima conclusdo enfatiza o problema de paises menos desenvolvidos a nivel
tecnoldgico, dado que o conhecimento global gira em torno da comunicacdo e

informacao.

Lauterborn (2004), citado em Mishra, Mishra & Walker (2019), refere que as
organizagbes devem considerar os seus colaboradores como 0S Seus primeiros
stakeholders, e sdo o canal pelo qual as organizacGes conseguem alcancar outros

stakeholders externos.

A comunicacédo interna promove 0 COmpromisso com a organizacgao, um sentimento
de pertenca e uma nova consciéncia de um ambiente em constante mudanca. Welch e
Jackson (2007) representam a comunicacdo interna numa organizacdo, conforme se
apresenta na figura 10. As setas emanadas dos gestores estratégicos representam as
mensagens estratégicas e as pontas das setas representam os objetivos da comunicagéo.
O circulo pontilhado representa todos os colaboradores da organizacéo. Os objetivos da
comunicacéo interna encontram-se indicados nas quatro setas e incluem: contributos para
inter-relagdes caraterizadas pelo comprometimento dos colaboradores; promogéo de um

sentimento de pertenca dos colaboradores a organizacao.
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Figura 10: Comunicagdo interna
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Fonte: Welch e Jackson (2007, p.186).

Os gestores das organizacdes tém um papel fundamental na divulgacdo da
comunicagdo para os seus colaboradores. Uma boa comunicacédo de lideranga promove o
engagement, confianga e colaboracao por parte dos funcionarios, que se encontram mais
aptos e motivados a assumir o papel de embaixadores da marca que vendem, quando
entendem e confiam nas informagfes/comunicagdes da sua organizacdo. Uma
comunicacéo interna eficaz melhora a confianga entre os colaboradores. Num estudo de
Robson e Tourish (2005), citado em Mishra et al. (2019), os colaboradores identificaram
a necessidade de aumento da comunicacéo interna, incluindo reunides presenciais, maior
abertura, melhor comunicacéo por e-mail e formagdo em comunicagéo, para capacitar e
motivar mais os colaboradores.

Na atualidade, a comunicagdo interna ndo s6 se tornou muito mais complexa e
variada, como também se transformou num fator essencial para o funcionamento e

sucesso de uma organizacdo. Saber motivar os recursos humanos tornou-se um dos
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maiores desafios. No préximo subcapitulo, abordam-se as principais teorias da

motivacao.

2.7 Teorias da motivacéo

De acordo com Chiavenato (2004), as teorias motivacionais podem ser classificadas
em duas abordagens diferentes, de acordo com o contetido ou com o processo. O conteudo
relaciona-se com o interior do individuo ou do ambiente que o envolve, proporcionando
uma visdo geral das necessidades humanas. As teorias de processo, mais dinamicas,
proporcionam uma compreensao dos processos cognitivos e que influenciam os seus
comportamentos. Para as organizagdes/empresas, 0 mesmo autor salienta as mais

importantes, que a seguir se encontram descritas.

Teoria da hierarquia das necessidades (teoria de contelido)

A teoria da hierarquia das necessidades (figura 11) é a mais conhecida de todas as
teorias da motivacdo. Esta teoria pressupde que em cada pessoa existe uma hierarquia
com cinco necessidades humanas: necessidades fisioldgicas (fome, sede); necessidade de
seguranca (seguranca/protecdo contra ameaca/perigo fisica e emocional); necessidades
sociais (afeicdo, filiacdo, aceitacdo social, amizade); necessidades de estima (auto-
respeito, autonomia, reconhecimento, prestigio, consideracdo); necessidades de auto-

realizacéo (crescimento pessoal e alcance da plena potencialidade individual).
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Figura 11: Pirdmide das necessidades e as suas implicagdes
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Fonte: Chiavenato (2004, p.595).

As necessidades obedecem a uma hierarquia e a uma escala de valores. As
necessidades mais baixas sao as fisioldgicas, e no topo encontram-se as mais elevadas. O
ser humano sente necessidade de niveis hierarquicos mais altos, quando as mais béasicas
estdo satisfeitas. As necessidades mais altas apenas influenciam o comportamento quando
as mais baixas estdo relativamente satisfeitas. Desta forma, o primeiro passo para se
motivar uma pessoa é conhecer o nivel hierarquico em que esta incluida. As necessidades
mais elevadas (de alto nivel) sociais, de estima e auto-realizacdo, sdo satisfeitas
individualmente (dentro da pessoa); enquanto que as de baixo nivel, mais baixas, sdo
satisfeitas externamente, através contratos de trabalho, relacionamento pessoal ou

profissional.

Teoria dos dois fatores (de contetido)

A teoria dos dois fatores ou teoria dos fatores higiénicos e motivacionais (figura 12)

procura compreender melhor o comportamento, a motivacéo e a satisfacdo das pessoas
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nas organizacdes, determinando a satisfacao e insatisfacdo dos colaboradores no contexto
de trabalho. Os fatores higiénicos (salario, politicas e diretrizes da organizag&o, seguranca
no emprego e relagdes com o superior e colegas) estdo associados ao contexto de trabalho,
sdo externos ao colaborador e estdo relacionados com as fontes de insatisfacdo. Quando
estdo presentes num grau elevado, evitam a insatisfacao do colaborador, mas quando séo
escassos, provocam a insatisfacdo, ou seja, SA0 necessarios para assegurar que O

colaborador néo fique insatisfeito.

Os fatores motivacionais (o trabalho em si, responsabilidade, crescimento,
progresso, realizacdo pessoal e recompensas face ao desempenho profissional) séo
internos ao colaborador e sdo necessarios para 0 motivar a realizar a sua melhor
performance. Quando estdo presentes, conduzem a um elevado nivel de motivacao,

proporcionando ao colaborador um melhor desempenho.

Figura 12: Teoria dos 2 fatores - os fatores higiénicos e os fatores motivacionais

FATORES HIGIENICOS FATORES MOTIVACIONAIS
INSATISFACIENTES SATISFACIENTES
Contexta da carga Contesda da carge
Como a pessoa se sente em Como a pessoa se sente em
relagido a empresa relagdo ao cargo
*Condigdes de trabalho +*0 trabalho em si mesmo
*Salarios e prémios de produgao *Realizagdo pessoal
*Beneficios e servicos sociais *Reconhecimento do trabalho
*Politicas da organizagio *Progresso profissional
*Relagées com a chefia e colegas *Responsabilidade

Fonte: Chiavenato (2004, p.596).

Teoria das necessidades apreendidas (de contetido)

A teoria das necessidades apreendidas esta associada aos conceitos de
aprendizagem e € caraterizada por trés necessidades basicas: necessidade de realizacéo;
de poder e de afiliacdo. As necessidades de realizacdo traduzem-se no desejo de ser

excelente e bem-sucedido. O individuo que possui esta necessidade gosta de ter
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responsabilidade, e prefere situacbes de trabalho desafiantes e competitivas. A
necessidade de poder carateriza-se pelo desejo de controlar e influenciar os outros. O
poder pode ser negativo, quando se tenta dominar e submeter as outras pessoas, ou
positivo, quando se tenta um comportamento persuasivo e inspirador. A necessidade de
afiliacdo reflete o desejo de interacdo social. E o desejo de ser aceite pelos outros,
estabelecer e manter amizades e relagdes interpessoais. Estas necessidades sdo aprendidas
e adquiridas ao longo da vida, devido as experiéncias de cada pessoa.

Teoria do estabelecimento de objetivos (de processo)

A teoria do estabelecimento de objetivos pressupfe que a intencdo de trabalhar para
atingir um determinado objetivo € um grande impulsionador de motivacdo. Os objetivos
influenciam o comportamento das pessoas, motivam e orientam as suas acles. A
existéncia de objetivos especificos e dificeis, conduz a um aumento de desempenho dos
colaboradores, em comparacdo com 0s vagos, abstratos e faceis. Os objetivos especificos
e dificeis aumentam o desempenho das pessoas, no entanto, se os objetivos forem muito
dificeis ou impossiveis, 0 desempenho ja ndo se mantém. Quando se estabelece um
objetivo, 0 mesmo atua como um estimulo interno e orienta melhor o comportamento da
pessoa. A formulacdo de objetivos dificeis e especificos levam a constituir uma poderosa
forca de motivagéo.

Teoria do reforco (de processo)

Esta teoria € uma teoria comportamental, que destaca que o refor¢o condiciona o
comportamento. Esta teoria ignora o estado cognitivo do individuo e foca-se apenas no
que acontece a uma pessoa quando pratica uma determinada acdo. As bases sdo
compostas pela lei do efeito, na qual o comportamento que proporciona um resultado
agradavel tende a repetir-se, e um comportamento que proporciona um resultado
desagradavel tende a ndo se repetir. Ou seja, as acdes com consequéncias positivas
perante a pessoa que as pratica, tendem a ser repetidas no futuro, enquanto o
comportamento que é punido tende a ser eliminado. As consequéncias sdo positivas

sempre que as pessoas sentem prazer com o seu proprio desempenho. Existem quatro
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estratégias de modificacdo de comportamento organizacional: o reforco positivo; o

refor¢o negativo; a punicao e a extincao.

Em suma, esta teoria propde que, através das consequéncias do comportamento, 0s

colaboradores serdo motivados a comportarem-se de maneiras predeterminadas.

Teoria da equidade (de processo)

Esta teoria destaca a percecdo individual de cada colaborador sobre a
justica/equidade numa situacdo de trabalho, comparando o seu desempenho e as suas
recompensas, com o desempenho e recompensas dos outros que se encontram em
situagdes semelhantes. Quando um colaborador observa inexisténcia de equidade, escolhe
uma das alternativas: mudar o seu desempenho; mudar as suas recompensas recebidas;
modificar os pontos de comparacéo; modificar a situacdo. A teoria da equidade demonstra
a importancia das comparag6es dentro do ambiente organizacional e a identificacdo de

referéncias, quando se procura reestruturar um programa de recompensas.

Teoria da expetativa (de processo)

Esta teoria pressupde que a tendéncia de comportamento depende da forca da
expetativa individual, que levara a uma consequéncia positiva ou ndo para o individuo.
Por exemplo, um colaborador estara motivado quando acreditar realmente que o seu
esforgo levard a uma boa avaliagdo/recompensa. Esta teoria foca-se em trés relagdes: a
relagdo esforco-desempenho, desempenho-recompensa e recompensas-objetivos
pessoais. Esta teoria reconhece que cada colaborador € motivado consoante a realizagdo
dos objetivos que estabeleceu e perante as expectativas que criou. O
administrador/superior deve criar um esquema de trabalho em que as contribuicdes
possam servir as necessidades da empresa, como também incorporar recompensas

desejadas pelo colaborador.
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2.8 A comunicacdo interna e a motivagdo dos colaboradores

Na atualidade, a comunicag&o é vista como uma das atividades mais dominantes e
importantes nas organizagdes. Fundamentalmente, os relacionamentos nascem da
comunicacdo, e o funcionamento e a sobrevivéncia das organizacGes baseiam-se em

relacionamentos eficazes entre individuos e grupos (Harris & Nelson, 2008).

Em todas as organizacGes, a comunicacdo interna desempenha um importante
papel na promocdo das diversas iniciativas éticas empreendidas pela organizacao (gestao
das emocgbes, motivacdo, socializacdo dos colaboradores, promocdo da lideranca).
Quando circula de forma eficiente, a informacao favorece a comunicacao e, portanto, a

coesdo, a motivacgéo, a criatividade e a correta tomada de decisdes (Motoi, 2017).

A comunicacdo interna conduz o conhecimento e os saberes dentro de uma
organizacdo: o saber-ser — relacionado com o desenvolvimento e melhoramento de
atitudes e comportamentos em contexto laboral; o saber-fazer — dirigido ao progresso de
praticas com impacto nos processos e técnicas de trabalho; e o saber-saber — salientado
no enriquecimento de competéncias e conhecimentos transversais aos desempenhos
laborais. Estas fun¢des estdo diretamente ligadas a identificacdo dos colaboradores com
a tarefa, a necessidade de serem e sentirem-se informados e de saberem que a sua tarefa

é valida e valorizada dentro da organizacdo (Almeida, 2013).

Comunicacéo interna e motivacao encontram-se intimamente relacionados com 0s
niveis de compromisso entre 0s colaboradores e a organizacdo. De acordo com Nunes
(2011), citado em Almeida (2013), 0 compromisso entre estas duas variaveis contribui
para efeitos visiveis no desempenho da empresa, contribuindo para um ambiente
favoravel, onde as pessoas se sentem motivadas, conseguindo enfrentar a sua relagéo para

com a empresa, como elemento de valor.

A comunicagdo interna tem uma posicao estratégica dentro das organizacdes, ao
estimular a integracdo e motivacdo dos funcionarios, 0 comprometimento de todos com
a missdo, visdo e 0s principios empresariais e a abertura ao dialogo e a troca de
informacOes e de conhecimento. Ou seja, a comunicagdo interna coadjuva 0s
colaboradores a reterem os objetivos, envolvendo-0s no seu projeto, proporcionando-lhes

uma acao participativa com um maior envolvimento com a cultura da organizacdo. Desta
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forma, a comunicacdo interna esta ligada a motivacdo, sendo necessario conhecer 0s
interesses dos colaboradores e interliga-los com os objetivos da organizacdo (Almeida,
2013).

Para se poder motivar os colaboradores, Chiavenato (2004) apresenta as seguintes
sugestdes:

- Procurar compreender como os colaboradores diferem nas suas habilidades e
necessidades no trabalho;

- Saber o que oferecer aos colaboradores, em resposta as suas necessidades

especificas;

- Saber como criar um ambiente de trabalho que proporcione oportunidades aos
colaboradores para satisfazer as suas necessidades pessoais, através do desempenho da

tarefa e do alcance dos objetivos organizacionais.

A gestdo da motivacdo dos colaboradores deve ter em consideracdo indmeros
aspetos, tais como a organizagdo no trabalho, o envolvimento dos colaboradores e 0s
objetivos especificos da organizacdo. Motoi (2017) considera que o desenvolvimento da
motivacdo é muito importante, pois contribui para a realizacdo de uma comunidade
profissional dindmica e eficiente, onde todos tém um objetivo comum - o objetivo da
organizagdo. Este objetivo pode ser alcangado quando os colaboradores sentem a
necessidade de reconhecimento e autorrealizacdo, e se sentem realizados

profissionalmente pelas atividades que exercem dentro da organizacao.

2.9 Auvaliar a comunicacédo interna

A comunicacdo interna encontra-se intimamente associada a obtencdo de niveis
mais elevados de desempenho e servigo, sendo importante que o0s gestores das
organizagOes sejam capazes de proceder a uma avaliagdo sobre o decorrer deste processo.
Ruck e Welch (2012) procederam a um exaustivo estudo sobre processos/formas de
avaliagdo da comunicagéo interna, baseando-se numa revisdo da literatura sobre os
estudos de maior significado, realizados nesta area. Diversas ferramentas foram
desenvolvidas no sentido de se conseguir mensurar, tais como o questionario de satisfacao

da comunicacdo, a auditoria da associagdo internacional de comunicacgéo, a auditoria de
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desenvolvimento da comunicacdo organizacional

e a escala de comunicacao

organizacional, entre outros. No entanto, as auditorias de comunicagéo interna focalizam

a sua pesquisa no processo em si, descurando as necessidades dos colaboradores. H&

muito que se reconhece a importancia da comunicacao interna, mas vista principalmente

numa perspetiva de gestdo e ndo do colaborador. No quadro 10 encontram-se

esquematizados doze estudos recentes, com referéncias as principais descobertas, a nivel

do conteddo e dos canais utilizados.

Quadro 10: Reviséo de estudos de comunicagdo interna e avalia¢do do engagement

Estudo

Conteudo (descobertas)

Canais (descobertas)

Towers e Watson
"Capitalizing on Effective
Communication' 2009/2010
""Communication ROI Studi
Report (2010)

328 colaboradores em 22
industrias diferentes em vérias
regides do mundo (43% nos
EUA)

Entendendo o negécio - 60% de
eficacia

Desempenho organizacional e
objetivos financeiros - 56% de
eficacia

Recompensas (assisténcia médica,
bdnus, pensdo, remuneragao)

- 45% de eficécia

Ac0es que afetam o cliente - 45%
de eficécia

Seguranga no emprego - 24%
ndo fornecem informagdes sobre
este topico

Redes sociais - menos da
metade dos entrevistados usa
este canal;

Comunicacao eletrénica -
aumento substancial no uso;
Comunicacéo presencial
(**face to face') - aumento
significativo no uso;
Impressos/boletins - aumento
no uso em algumas areas, mas
declinio significativo noutras.

Melcrum Social Media
Survey (2010)

Mais de 2600 respostas de
profissionais de comunicagdo
interna; 1800 de organizacdes
com mais de 500 funcionérios

Nao avaliado

Boletins e e-mails - 68,8% dos
gestores usam boletins online e
e-mails para enviar mensagens
aos sues colaboradores;

Video on-line - foi
classificada como a ferramenta
mais popular (52,6%); Outros
destaques foram: blogs
(51,9%) mensagens
instantaneas (47%) e redes
sociais, incluindo twitter,
facebook e yammer (37,6%)

White et al. (2010)

Amostra intencional extraida
de todas as classifica¢Oes de
emprego, resultando em 147
entrevistas realizadas numa
grande universidade dos
Estados Unidos da América

InformacGes desejadas

- DecisBes administrativas,
orcamentos, decisdes pessoais,
mudancas pendentes, metas e
direces futuras

Canal escolhido - Foi dado
elevado valor a comunicagdo
presencial (“face to face"),
embora muitos entrevistados
tenham referido que as
reunides sdo demoradas

Marques (2010)

Estudo qualitativo, realizado
nos Estados Unidos da
América, envolvendo 20
sujeitos; todos os
colaboradores, com pelo
menos cinco anos de

Critérios para uma comunicagéo
bem-sucedida

- Oportuna, clara, precisa,
credivel, pertinente, responsavel,
concisa, profissional e sincera

Canal certo para o contetdo
- A comunicacédo deve ser
entregue num formato credivel,
atendendo ao seu conteldo;
Nem todas as mensagens
devem ser por e-mail, mas nem
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experiéncia de trabalho, em
cargos de gestdo média e
inferior.

todas as mensagens exigem
comunicagéo presencial.

Al-Ghamdi, Roy e Ahmed
(2007)

Uma amostra de mais de 3.000
colaboradores, no Reino Unido

Comunicacao relacionada ao
desempenho e feedback
ascendente

- Os gestores raramente/nunca
preparam os colaboradores na sua
funcdo especifica (44%)

- Raramente/nunca discutem suas
necessidades de aperfeicoamento e
desenvolvimento (35%)

- Néo fornecem feedback sobre
seu desempenho (26%)

- Mais de um em cada cinco
(26%) esté insatisfeito ou muito
insatisfeito com a comunicacdo
ascendente

Nao avaliado

Al-Ghamdi et al. (2007)

187 respostas de colaboradores
de uma empresa com sede em
Riad e Jeddah

Nao avaliado

Canal preferido sobre
estratégia (cinco melhores em
ordem de preferéncia)
(1) Reunibes de gestado
superior; (2) Reunides de
grupo conduzidas pelo
supervisor do colaborador
(3) supervisor imediato do
colaborador

(4) Informacdes/avisos
colocados em locais
especificos, cartazes e
plantas/mapas

(5) E-mail

Truss et al. (2006)
Amostra de 2.000
colaboradores, no Reino Unido

Treino e desenvolvimento

- Raramente/nunca discutido -
32%

Performance

- Raramente/nunca discutido 30%
Viséo

- 48% afirmam que os gestores
superiores tém uma visao precisa
Bem informado sobre a
organizacao

- 42% afirmam que ndo estdo bem
informados

Voz

- 37% satisfeitos com
oportunidades de feedback
ascendente

N&o avaliado

Byrne e LeMay (2006)

598 funcionéarios em
escritorios com sede nos EUA,
de uma empresa de tecnologia.

Informacéo

- Satisfacdo com as informagGes
de toda a empresa - 3.2

- Satisfacdo com as informacGes
da unidade de negdcios - 3.05

- Satisfacdo com as informacGes
do trabalho - 3.37

Lean/rich media

- Satisfacdo com lean media
3,43

- Satisfacdo com rich media
3,76

Escala de resposta de (1)
discordo totalmente a (5)
concordo totalmente
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Escala de resposta: de (1) discordo
totalmente a (5) concordo
totalmente

Akkirman e Harris (2005) Questionario de satisfacdo da N&o avaliado
Pesquisa numa empresa turca, | comunicacgéo
de uma multinacional, com - Satisfacdo na comunicacdo
sede na Alemanha. 3,66/3,24
(funcionarios de escritério - Feedback pessoal 3,38/2,92
virtual e escritério tradicional) | - Integracdo organizacional
- percentagem de resposta - 3,57/3,12
62,8% Relacionamento com supervisor
4,02/3,73
- Clima de comunicacéo 3,69/3,26
- Comunicacao horizontal
3,66/3,17
(Funcionérios
virtuais/funcionarios tradicionais)
Clampitt e Downs (2004) Comunicacédo do supervisor -34.18 | N&o avaliado

Aproximadamente 1300
colaboradores de organizagdes
de diversos paises, utilizando o
questionario de satisfacdo da
comunicagédo

Comunicacao subordinada -33,43
Comunicacéo horizontal -31.81
Integracéo organizacional -29,62
Qualidade de midia -29.17

Clima de comunicacéo -26,56
Informacé&o corporativa -26,35
Comentarios pessoais - 23,99
Escala de 0 a 50, (50 é a satisfacdo
méaxima)

Quinn e Hargie (2004)
Entrevistas, questionérios e
andlise de incidentes criticos
numa forc¢a policial, na Irlanda
do Norte.

Questionério da associacio
internacional de comunicagdo
Os entrevistados consideraram que
estavam a receber entre “pouca” e
“alguma” informacdo. As maiores
deficiéncias relacionaram-se com:
como sdo tratadas as decisdes que
afetam meu trabalho;
oportunidades de
autodesenvolvimento; principais
decisdes de gestao;
desenvolvimento e mudangas no
policiamento; coisas que correm
mal na organizacdo

Os colaboradores ndo
desejavam receber
comunicagdes informais ou
através dos meios de
comunicacéo social

Fonte: Adaptado de Ruck e Welch (2012, pp.298-299).

Estes estudos sdo de extrema importancia para se compreender o processo de
comunicacdo interna e a sua importancia, e algumas das suas conclusdes sao cruciais para
as empresas/organizacoes. Ruck e Welch (2012) consideram, no entanto, que estes ndo
formam, por si s6, uma teoria completa de como avaliar a comunicacéo interna, dado que,
por exemplo, ndo apresentam resultados que vinculem a comunicagdo interna ao
engagement organizacional. A falta de identificacdo organizacional encontra-se associada
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ao aumento do stress, esgotamento, abstinéncia e doenca. Dai que Welch e Jackson
(2007) sugerem o termo de “comunicacdo corporativa interna”, onde se deve fazer a
ligacdo entre a comunicacdo interna e o engagement, descrito como um estado
psicolégico que liga um funcionario a sua organizacao.

Para tal, Ruck e Welch (2012) propdem um novo modelo de questionario aos
colaboradores de uma empresa/organizacéo (figura 13), onde o engagement é o resultado

da comunicacéo interna, especificando a voz e a identificacao dos colaboradores como
componentes criticos.

Figura 13: Modelo concetual de questionario aos colaboradores a ser implementado pelo gestor de
comunicagéo interna

Estou bem informade sobre o qua

acontsce & 0 que estd plansado, 2 0

men supervisor encontm-se envolvido
com a emprasa

Estrarégia,
objetivos e

valores
Tenho oportunidads d= A minha oreanizacio
dar s minha opiniio = asta 5 = =
<er tratada com seriedads fornecs bastants apoio
ao05 colzboradorss
Conhego as minhas Identifico-ms comos valoms
fungdes 2 tenhoboas da organizagio & 50U um
oportunidadss ds defensor do que ela faz
avolugio
Conhego as minhas
rasponsabilidadas no trabalho,
bem como o seu contributo
para 8 equips & orgsnizagio
Fonte: Adaptado de Ruck e Welch (2012).
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Este modelo introduz a importancia da voz do colaborador, baseado em estar bem
informado, juntamente com conceitos de suporte e identificagdo organizacional. Baseia-
se no argumento de que o trabalho e o engagement organizacional dos colaboradores é
influenciado pela comunicacdo corporativa interna e pela comunicacdo eficaz dos
gestores superiores e colegas/equipas de trabalho. Desta forma, 0s autores pensam que
conseguem colmatar a lacuna existente nos estudos/questionérios anteriores, onde a
comunicacdo € prejudicada, na maioria das vezes, por falta de clareza ou
comprometimento dos superiores hierarquicos com os valores da empresa/organizacao.
Este modelo incentiva ao desenvolvimento de instrumentos de avaliacdo que incluam

énfase no conteldo e nas necessidades dos colaboradores.
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CAPITULO Il - CARATERIZA(;AO DA ENTIDADE ACOLHEDORA
3 A Luz Saude

Neste capitulo, iremos apresentar a empresa Luz Saude, com recurso a informacao
existente no site oficial da empresa “https://www.luzsaude.pt/”, bem como documentagao
interna da empresa, devidamente autorizada pelo responsavel do departamento de
marketing e comunicagdo da Luz Saude Coimbra.

A origem do grupo Luz Saude remete para o0 ano 2000 e para o0 controlo por parte
da antiga Espirito Santo Saude. Desde 2014, a Luz Saude é detida pela Companhia de
Seguros Fidelidade, controlada pelo Grupo Fosun. O grupo tem um modelo de negécio
assente em 3 segmentos operacionais: (i) cuidados de satde privados; (ii) cuidados de

salde publicos; (iii) outras atividades (e.g. residéncias).

A Luz Saude lidera um dos maiores grupos de prestacdo de cuidados de saude, em
termos de rendimentos, no mercado portugués — mercado esse que Sse encontra em
expansdo. O Grupo presta 0s seus servigos através de 29 unidades (onde se incluem 14
hospitais privados, 13 clinicas privadas a operar em regime de ambulatério e duas
residéncias sénior) e estd presente nas regides Norte, Centro, Centro Sul de Portugal e
Madeira, sendo detentor, em certas regides, do unico hospital privado em exploragdo.
(figura 14). Durante o ano de 2021, geriu ainda um hospital do sistema nacional de satde
em regime de parceria publico-privada, cujo contrato terminou a 18 de janeiro de 2022.
A estrutura do Grupo permite-lhe operar as suas unidades de saude de forma
complementar e integrada, atraves da referenciacdo de pacientes entre as varias unidades,
da partilha de know-how (clinico e relacionado com a gestdo de processos) e da facilidade
de acesso as instalagdes de algumas das melhores unidades de prestagdo de cuidados
hospitalares agudos do pais. O Grupo diferencia-se no mercado portugués de prestacao
de servigos de saude pela oferta de servigos especializados e complexos, sustentada pela
utilizacdo de equipamento tecnologicamente avangado em varias das suas unidades, que

sdo, em alguns casos, 0s Unicos equipamentos do seu tipo em Portugal.
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Figura 14: Segmento de cuidados de saude privados- Luz Saude

Segmento de cuidados de salde privados

HOSPITAIS CLINICAS AMBULATORIAS
VILA NOVA
DE CERVERA
| GUNMARAES
D VAR LR i:wuaan
/QE_AN VA /
AVEIRD
AGUEDA
IGUEIRA %’&
DA FOZ / COIMBRA
/ \
/ A
\
/ \
D) CLiNICAS
) HOSPITAIS
SEMPRE ONLINE CONS! SIMPRE €M LINMA CONSIGO
Segmento de cuidados de e = : ;
> B! r ivi Partici oes fin ir
satide publicos Outras atividades articipacoes financeiras

HOSPITAL RESIDENCIAS SENIOR
OUTRAS AREAS
Fonte: Website oficial da Luz Salude

A Luz Saude desenvolve um modelo de negdcio diversificado, organizado em trés

segmentos operacionais principais: (i) 0 segmento de cuidados de satde privados, onde

se incluem as principais unidades hospitalares de prestacéo de cuidados agudos e a rede

de clinicas em regime de ambulatério do Grupo; (ii) segmento de cuidados de salude

publicos, que corresponde & gestdo do Hospital Beatriz Angelo, ao abrigo do contrato de
parceria publico-privada, segmento cuja performance operacional terminou ja em 2022 e
(iii) outras atividades, onde se incluem as duas residéncias seniores concebidas para

oferecer uma solucdo residencial integrada para cidaddos sénior independentes ou que
necessitem de assisténcia no desempenho das suas atividades quotidianas, bem como a
GLSMED Trade, uma empresa especializada em logistica e gestdo da cadeia de
abastecimento, e a GLS Learning Health, uma empresa de formacao e treino avancado de
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profissionais. Adicionalmente, o Centro Corporativo concentra-se na prestacdo de

servigos centralizados as diversas unidades do Grupo.

3.1 Posicionamento estratégico

As vantagens competitivas da Luz Salude permitem-lhe beneficiar das tendéncias
que, ao nivel local e regional, impulsionam a procura no mercado portugués da prestacao
de cuidados de saude e expandir-se, aproveitando as novas oportunidades, a nivel

nacional e internacional. As vantagens competitivas do Grupo sdo, entre outras:
- Uma posic¢do de destaque no setor da saude em Portugal;

- Uma rede de unidades de prestacdo de cuidados de salde diversificada e

geograficamente abrangente;
- Investimento em patrimoénio hospitalar moderno;

- Relagdes de longo prazo com todas as principais entidades pagadoras que operam no
setor da saude em Portugal;

- Um modelo assente nos melhores servicos e infraestruturas do setor;
- Um investimento primordial na investigacdo, inovacdo, ensino e formacao;
- Um corpo clinico qualificado, experiente e motivado;

- Uma equipa de gestdo experiente, com um historial de gestéo do crescimento com base

na exceléncia clinica.

3.2 Visdo, missdo e valores

A partilha da misséo e dos valores por todas as pessoas que colaboram nas unidades

da Luz Saude materializa-se nas melhores praticas diarias para alcancar a exceléncia dos

resultados.
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3.2.1 Visao

A visdo da Luz Saude é ser um operador de referéncia na prestacdo de cuidados de
salde, pela pratica de uma medicina de exceléncia e inovacdo em cuidados de elevada
especializacdo e complexidade. O compromisso da Luz Saude é total e absoluto: garantir
o melhor diagndstico e tratamento médico que o talento, a inovagéo e a dedicacdo podem

proporcionar.

A Luz Saude disponibiliza uma oferta global que assegura a continuidade de
cuidados e que responde a evolucdo das necessidades de salde ao longo da vida das

pessoas.

3.2.2 Missao

Alcancar os melhores resultados de satde na perspetiva dos doentes através de um
diagndstico e tratamento réapido e eficaz, com absoluto respeito pela sua individualidade
e criar uma organizacdo capaz de atrair, desenvolver e reter pessoas excecionais.
Por forma a cumprir a sua misséo, a Luz Saude, através dos seus colaboradores, assume

0 compromisso de:
Ao nivel da exceléncia em cuidados de salde:
- Colocar os interesses dos doentes acima dos interesses pessoais e da organizacao;

- Adotar os mais elevados padrbes éticos e profissionais, valorizando a medicina de
equipa e a colaboracdo multidisciplinar, para alcancar os melhores resultados em saude,

na perspetiva dos doentes;

- Honrar as necessidades e preferéncias dos doentes, respeitando os seus valores e

envolvendo-os e a familia nas decisdes de cuidados;

- Desenvolver relagdes de longo prazo com os clientes baseadas na eficacia, integridade
e confianca, contribuindo de forma exemplar para a sustentabilidade econdémica do

sistema de salde.

Ao nivel da Tecnologia e Inovacéo:
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- Prestar os melhores cuidados de satde, na medida em que 0s avancos cientificos e

tecnoldgicos o permitam;

- Praticar uma medicina personalizada baseada, antes de tudo, na relacdo de confianga
inviolavel do médico com o seu doente, potenciada pelos avangos da genética clinica e
do diagndstico molecular a par da adocdo de tecnologias de medicina computacional e

ciéncia de dados;

- Investir em tecnologia de vanguarda, para realizar tratamentos inovadores com valor

clinico cientificamente comprovado;

- Promover investigacdo cientifica que contribua de forma relevante para o avanco do

conhecimento e focada em alcangar os melhores resultados para os doentes.
Ao nivel do Talento e Formagcé&o:

- Trabalhar com os melhores profissionais e promover o seu desenvolvimento continuo
através do investimento na sua formacao e da implementacao de uma cultura de elevada

exigéncia e superacdo pessoal baseada na meritocracia;

- Gerir uma estrutura de saude de elevada qualidade e eficiéncia, formada por uma equipa
de colaboradores de elevado nivel, dindmica e fortemente comprometida com a

organizacdo, a sua missao e os seus valores;

- Colaborar com instituicfes lideres no ensino e na investigacdo para formar as novas

geragdes de profissionais de salde e investigadores.

3.2.3 Valores
A Luz Saude tem como base 8 valores fundamentais:

- Procura incansavel de resultados - a empresa encontra-se determinada a atingir
resultados ambiciosos e mensuréveis na concretizagdo da sua missdo. Assim, continua a
perseguir com empenhamento 0s seus objetivos finais, mesmo que encontre dificuldades

e constrangimentos ao longo do percurso.
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- Rigor intelectual - a empresa obriga-se a ser critica em relacdo a tudo o que faz,
abordando cada assunto e decisédo com rigor e de forma racional, procurando sempre a

melhor ideia ou solucéo.

- Aprendizagem constante - a empresa reflete e aprende com a experiéncia, por forma a

melhorar o desempenho futuro.

- Responsabilidade pessoal - dar o seu melhor e assumir a responsabilidade por atingir os

melhores resultados possiveis na sua area de atuagéo.

- Respeito e humildade - respeitar 0s outros e as suas ideias e contar com o seu contributo.

Assumir as limitagdes da sua experiéncia e valorizar outras perspetivas.

- Atitude positiva - ser ambicioso nos objetivos. Acolher novas ideias com entusiasmo e
ter orgulho nos resultados.

- Integridade - honestidade, lealdade e seriedade em tudo o que se faz. Ter sempre

presente 0s valores e expetativas dos acionistas e, acima de tudo, dos clientes.

- Espirito de equipa - acreditar que o esforgo coletivo é a melhor forma de alcancar os
objetivos e potenciar o impacto da a¢do da empresa na comunidade.

3.3 Historial de datas/eventos mais importantes da Luz Saude desde a sua
criacdo

Ano 2000:

- A Luz Salde é criada com o nome Espirito Santo Saude. Neste ano, adquire uma
participagdo maioritaria no capital social da Cliria - Hospital Privado de Aveiro e do

Hospital da Arrabida, em Vila Nova de Gaia.
Ano 2002:

- A Luz Saude (entdo Espirito Santo Salde) inicia a gestdo do Hospital da Misericérdia

de Evora, em parceria com terceiros.
Ano 2003:

- Em dezembro, comeca a construcdo do Complexo Integrado de Saude da Luz, que inclui

0 Hospital da Luz e as Casas da Cidade - Residéncias Sénior.
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Ano 2004:

- A Clinica - Centro Médico de Agueda inicia a sua atividade. O Clube de Repouso Casa

dos Ledes passa a estar totalmente integrado na Luz Saude (ent&o Espirito Santo Saude);
Em julho, comeca a construcdo do Hospital do Mar, no concelho de Loures.
Ano 2005:

- A construcdo do Hospital da Luz Clinica de Oeiras (anteriormente Clinica Parque dos

Poetas) comega em maio.
Ano 2006:

- O Hospital do Mar entra em funcionamento e a Luz Saude (entdo Espirito Santo Salde)

adquire a totalidade do capital social do IRIO - Instituto de Radioterapia;

- Em marco deste ano, a Luz Saude passa a deter a totalidade do capital social da Hospor,
com 2 unidades hospitalares, o Hospital de Santiago, em Setubal, e a Clipdvoa - Hospital
Privado, na Pévoa de Varzim, além de 3 clinicas ambulatoérias - Clinica de Cerveira,

Clinica de Amarante e Clinica do Porto.
Ano 2007:

- O Hospital da Luz Lisboa e o Hospital da Luz Clinica de Oeiras (entdo Clinica Parque

dos Poetas) iniciam a sua atividade.

Ano 2008:

- O Hospital de Santiago renova um dos seus pisos de internamento.
Ano 2009:

- As Casas da Cidade - Residéncias Sénior e o Hospital da Luz - Centro Clinico da

Amadora entram em funcionamento;
- E adquirida a Clinica de Oi&;

- No final do ano, o contrato de gestio do Hospital Beatriz Angelo, no concelho de Loures,

é assinado, no ambito do programa de parcerias publico-privadas.

Ano 2010:
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- Em janeiro é realizada a cerimonia de langamento da primeira pedra do Hospital Beatriz

Angelo;

- O Hospital da Arrabida, em Gaia, duplica a sua capacidade, com novas areas de cirurgia

ambulatoria e de internamento diferenciado, nomeadamente uma nova maternidade.
Ano 2011:

- H& um forte enfoque na preparacéo do Hospital Beatriz Angelo para a sua abertura, com
0 desenvolvimento de todas as obras de acabamento, com a estruturagdo de todos 0s

processos hospitalares e recrutamento das equipas clinicas e ndo clinicas;

- O Hospital da Luz comemora 5 anos de atividade e abre uma nova area de consultas de

pediatria;

- O Hospital de Santiago inicia a atividade de uma nova area dedicada a medicina

dentaria;

- A Luz Saude (entdo Espirito Santo Saude) conquista o prémio de Exceléncia no

Trabalho, atribuido pela Heidrick & Struggles.
Ano 2012:

- O Hospital Beatriz Angelo inicia a sua atividade no dia 19 de janeiro, com a abertura
das consultas de pediatria e de dermatologia. Entra, assim, em funcionamento a primeira
unidade da Luz Salde (entdo Espirito Santo Saude) em regime de parceria publico-
privada. O processo de abertura deste hospital é concluido a 27 de fevereiro, com o inicio

de atividade do Servico de Urgéncia Geral,

- Em marcgo, o Hospital do Mar inicia obras de expanséo para fazer face a elevada procura
pelos seus servigos diferenciados. Em julho, a Cliria — Clinica de Oid comega a sua
remodelacdo. O Hospital de Santiago renova as areas de consultas de ortopedia e
oftalmologia;

- O Hospital da Luz é galardoado com o Prémio Valmor 2007.
Ano 2013:

- As obras de expansdo do Hospital do Mar e a remodelacdo da Clinica de Oid sdo

concluidas. O Hospital de Santiago renova as areas da entrada e rece¢do principal,
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- A marca Clinica Parque dos Poetas ¢ alterada para Hospital da Luz Clinica de Oeiras;

- O Hospital da Luz recebe, pelo terceiro ano consecutivo, o prémio de Melhor Empresa
no setor da Saude. Este é atribuido pela revista Exame em parceria com a Informa D&B

e a Deloitte;

- O Hospital Beatriz Angelo obtém a acreditacio internacional de qualidade pela Joint

Commission International.
Ano 2014:

- Neste ano, é aberta a nova area do Hospital do Mar, bem como toda a area renovada da
Clinica de Oig;
- Em fevereiro, a Luz Salde (entdo Espirito Santo Saude) concretiza a sua entrada no

mercado de capitais, através de uma oferta publica inicial. Torna-se, assim, na primeira

empresa privada do setor da salde cotada na Euronext Lisboa;

- Em outubro, ap6s um processo altamente competitivo de ofertas publicas de aquisicéo,
a Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A. adquire 96% das acfes da Espirito Santo
Saude, passando assim a ser 0 seu novo acionista maioritario. Na ocasido é anunciado o
novo nome da empresa: Luz Salde. Esta aquisicdo pretende garantir a continuidade do

projeto, mantendo a sua identidade através de uma marca autonoma.
Ano 2015:

- Em margo, o Hospital da Luz Lisboa abre ao publico a expansdo do parque de

estacionamento. Representa uma duplicacdo do numero de lugares disponiveis;

- Em julho, a Luz Saude passa a deter 100% do capital social da HME, sociedade

responsavel pela gestdo do Hospital da Misericordia de Evora;

- Em novembro, iniciam-se os trabalhos de construcao relativos a expansdo do Hospital

da Luz Clinica de Oeiras;

- Em dezembro, a Hospor adquire um imével em Vila Real, com o objetivo de

desenvolver uma nova unidade de salde para reforgar a presenca do Grupo no Norte do

pais.
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Ano 2016:

- A Luz Saude concentra as suas areas de negocio em trés marcas principais: Hospital da
Luz (neste ano com 5 hospitais e 9 clinicas), Hospital do Mar Cuidados Especializados

(Lisboa e Gaia) e Casas da Cidade Residéncias Sénior (Lisboa e Carnaxide);

- Em janeiro, o Hospital Privado de Guimardes e o Clihotel de Gaia passam a ser
explorados pela Hospital da Luz Guimarées, S.A., com as denominagdes de Hospital da
Luz Guimarées e Hospital do Mar Cuidados Especializados de Gaia, respetivamente;

- As obras de expansao do Hospital da Luz Lisboa comecam este ano, prevendo um

aumento de capacidade de 80%;

- No Hospital da Luz Clinica de Oeiras, continuam os trabalhos de construcéo para uma
duplicacdo da unidade, para uma duplicacdo da capacidade instalada e aumento do leque

de valéncias clinicas, com abertura prevista para 2017;

- O Hospital da Luz Arrabida conclui as obras de adaptacdo de uma nova area ambulatoria

de expanséo da unidade, com abertura em janeiro de 2017;

- O Grupo Luz Saude abre uma unidade ambulatéria em Vila Real. Também adquire uma

clinica em Odivelas para desenvolvimento de uma unidade ambulatéria nessa regido.
Ano 2017:

- A Luz Salde adquire a Clinica de Santa Catarina e a Policlinica do Canigo, na ilha da
Madeira, e o British Hospital, em Lisboa;

- Sdo realizadas as obras da nova clinica ambulatéria em Odivelas - Hospital da Luz

Clinica de Odivelas -, com abertura prevista em janeiro de 2018;

- Terminam as obras de ampliacdo do Hospital da Luz Oeiras e € aberta ao publico a nova
area. E iniciada a renovacdo e reorganizacdo de servicos no edificio original,

nomeadamente da zona que passara a ser ocupada pelo internamento.
Ano 2018:
- A 12 de janeiro, a nova clinica ambulatoria em Odivelas inicia atividade;

- Em 23 de janeiro, a Fosun International passou a deter a maioria do capital da Luz

Saude;
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- Em marco, a Luz Saude adquire o Grupo ldealmed que detém a Idealmed UHC —
Unidade Hospitalar de Coimbra e 4 clinicas vocacionadas para cuidados em regime de
ambulatorio no centro de Coimbra, Figueira da Foz, Pombal e Cantanhede;

- O Hospital da Luz Vila Real muda para as novas instalagdes no centro da cidade, e passa
a disponibilizar um maior leque de servigos, nomeadamente internamento, cirurgia e

atendimento urgente;

- Na regido de Oeiras, 0 Hospital da Luz Clinica Lagoas Park inicia atividade.
Ano 2019:

- O Hospital da Luz Funchal faz remodelacdo completa do bloco operatoério;

- O Hospital da Luz Lisboa inicia a abertura da area de expansao construida durante 2018
e 2019 e inicia os trabalhos de remodelacdo do edificio existente, que irdo permitir um
aumento significativo da capacidade instalada, bem como dos servicos prestados aos

clientes;

- O Hospital da Luz Clinica de Odivelas constroi o bloco operatério (abertura no inicio
de 2020).

Ano 2020:

- O Hospital da Luz Lisboa conclui o processo de abertura da area de expansao e mantem,

ao longo do ano, os trabalhos de remodelacéo do edificio existente;
- O Hospital da Luz Clinica de Odivelas abre ao publico o bloco operatorio;

- A Luz Saude alienou o Hospital da Luz Cuidados Especializados de Gaia, huma
estratégia de enfoque, na regido Norte, nos cuidados de saude em meio hospitalar e

clinicas de ambulatoério;

- O Hospital Beatriz Angelo iniciou o processo interno de transmisso do hospital para a
esfera publica, prevista para 18 de janeiro de 2022.

- Em setembro de 2020, foi aprovado pela A3ES — Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo
do Ensino Superior, autoridade que regula o ensino superior, 0 primeiro curso de medicina

privado em Portugal. O Hospital da Luz Lisboa, parceiro clinico do curso, torna-se desta
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forma um hospital universitario, com a possibilidade de contribuir para o prestigio da

medicina e da ciéncia portuguesa.
Ano 2021:

- A inauguracdo do Centro de Simulacgéo Clinica no Hospital da Luz Lisboa, em setembro
de 2021, constituiu um marco na estratégia de inovacdo prosseguida pelo Grupo;
Desenvolvimento do processo interno de transmissdo do Hospital Beatriz Angelo para a
esfera publica, concluido em 18 de janeiro de 2022;

- Inicio, em setembro de 2021, do primeiro curso de medicina privado em Portugal, sendo
0 Hospital da Luz Lisboa o parceiro clinico do curso, tornando-se desta forma no primeiro

Hospital Universitario privado em Portugal.

Ano 2022:

- O Hospital Beatriz Angelo passou para a esfera ptblica em 19 de janeiro.

- A 8 de marco, o Hospital da Luz Clinica Santa Maria da Feira inicia atividade.

- No dia 30 de marc¢o, abre ao publico o Hospital da Luz Clinica da Covilha.

3.4 O Hospital da Luz Coimbra

O Hospital da Luz Coimbra é a maior unidade hospitalar privada nesta regido e uma
referéncia na prestacdo de cuidados de salde integrados e especializados. Anteriormente
Idealmed - Unidade Hospitalar de Coimbra, foi adquirida pelo Grupo Luz Salde em
marc¢o de 2018 e passou a designar-se Hospital da Luz Coimbra (figura 15), assumindo o
modelo de governacgéo clinica e de exigéncia de qualidade que sdo a marca da Rede
Hospital da Luz.

Deste modo, 0 Grupo Luz Saude reforgou a sua capacidade assistencial na zona centro do

pais.
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Figura 15: Hospital da Luz Coimbra

HOSPITAL
DA LUZ

COIMBRA

Fonte: Website oficial da Luz Saude

O Hospital da Luz Coimbra tem mais de 40 valéncias clinicas, que funcionam de
forma integrada e agregam todas as especialidades médicas e cirurgicas. Apresenta cinco
salas de bloco cirdrgico e setenta e um gabinetes de consulta. Possui um atendimento
médico permanente 24 horas por dia (durante todo o0 ano) e tem capacidade para sessenta
e seis camas de internamento. Este Hospital oferece ainda apoio hospitalar, funcionando
em articulagdo com quatro clinicas-satélite, a saber: Hospital da Luz Clinica da Solum;
Hospital da Luz Clinica de Cantanhede; Hospital da Luz Clinica de Pombal; e Hospital
da Luz Clinica da Figueira da Foz. Atualmente conta com 296 colaboradores. Na figura
16 apresenta-se 0 organograma do Hospital da Luz Coimbra.
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Hospital da Luz Coimbra

Figura 16: Organograma da Luz Sadde Coimbra
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3.5 Responsabilidade social da Luz Saude

A Luz Salde tem um compromisso de responsabilidade social baseado na
transparéncia da sua atividade e na conciliacdo entre a prestacdo de cuidados e o
envolvimento, motivacdo e satisfacdo de todos os intervenientes — colaboradores, clientes
e familiares, fornecedores e acionistas.

Para cumprir o seu compromisso de responsabilidade social, a Luz Satde promove
iniciativas a diversos niveis, sempre com a preocupacdo de contribuir para a formacéo
dos seus colaboradores e de estar inserido e contribuir para uma sociedade mais saudavel
e solidaria com aqueles que por alguma razéo estdo mais fragilizados. Disto sdo exemplo:

- As visitas de criangas as unidades de saude, para que desde cedo sejam
sensibilizadas para os cuidados de salde preventivos;

- A realizacdo de rastreios gratuitos de prevencdo de doencas cardiovasculares,
diabetes e obesidade;

- A promogéo da incluséo social, decorando algumas das unidades hospitalares com
a producado artistica de jovens e adultos portadores de deficiéncia;

- A producdo de materiais audiovisuais de apoio aos doentes e suas familias;

- A oferta de estagios e a realizacdo de a¢des de formacdo para profissionais de
saude.

Ainda no ambito da responsabilidade social, a Luz Saude colabora com
organizagbes com as quais partilha objetivos e estratégias, num compromisso de
solidariedade, ajuda mutua, apoio a carenciados, apoio aos cuidadores, promocdo da

dignidade e autonomia das pessoas dependentes e suas familias.

3.6 Departamento de marketing e comunicagao

Um departamento de marketing e comunicacdo é essencial para o crescimento e
consolidacdo de qualquer empresa/organizacdo. Os profissionais deste setor, para além
de atrair e fidelizar clientes, realizam pesquisas de mercado e trabalham para o
desenvolvimento de uma identidade positiva para a marca. As funcgdes do departamento
de marketing e comunicacao da Luz Saude (figura 17) séo as seguintes:

- Definicdo da estratégia de comunicacao e marketing;
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- Elaboracdo e envio de notas de imprensa;

- Contacto com os 6rgdos de comunicagéo social — Assessoria de Imprensa;
- Producéo de contetidos (website, redes sociais, comunicados, folhetos/brochuras);
- Atualizacdo de redes sociais (facebook, instagram, linkedin);

- Atualizacdo do website e intranet (LUZIink, My Luz);

- Comunicacdo interna (em parcerias com 0s recursos humanos);

- Coordenacgdo com o design grafico;

- Coordenacéo e supervisao de eventos (internos e externos);

- Realizacdo de protocolos com entidades;

- Acdes de responsabilidade social corporativa;

- Campanhas de publicidade;

- Patrocinios (desporto, cultura, educacéo);

- Visitas (escolas, entidades);

- Comunicacao de crise.
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Figura 17: Departamento de comunicagdo da Luz Salde
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Fonte: Website oficial da Luz Saude

3.7 Comunicacdo interna na Luz Saude

A comunicacdo interna na Luz Sadde realiza-se, utilizando-se preferencialmente as

seguintes ferramentas:

- Microsoft teams

- Mail institucional (exemplo: nome@hospitaldaluz.pt);
- Extensdes telefonicas;

- Cartazes/sinalética;

- Plataforma interna LUZIlink;

- AcOes de team building (exemplo: caminhadas, corridas, angariacdo de alimentos/livros

para familias carenciadas, entre outros);

- Atividades destinadas a colaboradores no ambito da iniciativa 20 anos luz salde;
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- Prémio Luz Inovagdo (concurso “Prémio Luz Inova¢ao” ¢ uma iniciativa da Luz Salde,
dirigida Unica e exclusivamente a colaboradores da Luz Salde, em que sdo definidos
varios projetos estratégicos, nos quais se escolhe um vencedor desse projeto).

A LUZIink, intranet da Luz Sadde que liga as unidades privadas do grupo e todos
0s seus colaboradores, visa promover o trabalho de equipa e uma cultura de exceléncia e
superacao permanente. Para além de dar acesso a aplicagdes e documentos, partilha todas
as noticias em primeira mdo com os colaboradores do Grupo. A aplicagcdo LUZIink
permite aceder a noticias, videos realizados no Grupo, eventos, contactos, cursos Hospital
da Luz Learning Health e, aos médicos, a LUZlink permite-lhes ainda aceder a sua agenda

clinica.

3.8 Comunicacdo externa na Luz Saude

A comunicacéo externa na Luz Saude realiza-se, utilizando-se preferencialmente as

seguintes ferramentas:

- Website oficial (figura 18);

- Facebook (figura 19) — post's semanais;
- Outdoors/placas direcionais;

- Publicidade com parcerias (clubes/desportos: Golf, Associacdo Académica de Coimbra,

Basquetebol, Andebol, Hoquei, Rugby);

- Divulgar 0 My Luz — gestdo saude e familiares: marcagdo de exames e consultas,

consulta de exames, faturas/pagamentos, declara¢des de presenca, prescrigoes;
- Divulgar Video consultas;

- Campanhas publicitarias nacionais/regionais (Luz 24, My Luz, radio, televisao, digital,

jornais/revistas, outdoors);

- Noticias (My Luz, Linha Oncologia, Luz 24, procedimentos inovadores, diferenciacao,

equipa clinica, artigos de opinido de medicos);

- Orgdos de comunicacio social;
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- Acdes de responsabilidade social corporativa;

- Participacdo em eventos (apoio médico, rastreios);
- Realizagédo de protocolos com entidades/empresas;
- Patrocinios e parcerias;

- Sinalética: cartazes/ salas de espera/ entrada;

- Folhetos informativos;

- TV corporativa;

- Videos (youtube);

- Mail marketing.

A LUZ 24 é um servigo de triagem clinica, feita por enfermeiros, que encaminha

os clientes, adultos e criancas, para os cuidados de salide mais apropriados e no tempo

mais adequado, tendo em conta a sua situacao clinica.

A aplicacdo My Luz é a area pessoal online dos clientes Hospital da Luz e onde

estes podem, todos os dias e a qualquer hora, aceder de forma facil e segura a um conjunto
de funcionalidades e informac6es pessoais sobre a sua atividade nos hospitais e clinicas
da rede Hospital da Luz. Esta aplicacdo apresenta as seguintes funcionalidades: gestao do
agregado familiar, marcacdes de consultas, video consultas e exames, cartdes e monitor
de salde, pagamentos, consultar o histérico de atividade no Hospital e visualizar

resultados de exames.

A Linha Direta Oncologia é um servico da rede Hospital da Luz que assegura um

acesso simples e rapido aos cuidados de saude que sejam necessarios para diagnostico e

tratamento do cancro.
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Figura 18: P4gina inicial do website oficial do Hospital da Luz Coimbra
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Figura 19: P4gina inicial do facebook do Hospital da Luz Coimbra
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CAPITULO 11l - DESCRICAO DAS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

4 Acolhimento e integracao

O estagio realizou-se no Hospital da Luz Coimbra, no periodo compreendido entre
oito de novembro de dois mil e vinte e um e trinta e um de maio de dois mil e vinte e dois,
no departamento de marketing e comunicacdo, com a duragdo de novecentas e sessenta
horas.

Os primeiros dias na organizacao foram dedicados ao acolhimento e integracao,
apresentacdo a colegas/colaboradores do hospital, bem como aos responsaveis por alguns
departamentos/unidades, médicos, assistentes administrativos, de forma a promover uma
integracdo o0 mais acolhedora possivel, devidamente acompanhada pela minha
supervisora do estagio, Doutora Helena Branco.

Realizou-se uma primeira visita guiada ao hospital, onde, para além do principal
objetivo - integracdo da estagidria no espaco envolvente, foram fornecidas algumas
informacBes sobre contetdos/programas de marketing e comunicacdo, nomeadamente
sinalética, cartazes, flyers, outdoors, LUZlink (plataforma interna do Hospital da Luz),
aplicagdo My Luz, redes sociais utilizadas na comunicagao interna e externa, entre outros.
Esta abordagem inicial proporcionou um sentimento de pertenca ao grupo Luz Saude
Coimbra.

Neste primeiro contacto, foi-me facultado um cartdo de identificacdo interno e um
e-mail institucional, ambos criados de acordo com o funcionamento da dindmica do
hospital.

A realizacdo deste estidgio permite o desenvolvimento de algumas &reas
estratégicas para a organizagdo, como é o caso do marketing, da gestdo de recursos
humanos, das relagbes institucionais, da comunicacdo interna e da imagem
organizacional. Os objetivos especificos prendem-se com uma melhoria nos resultados
globais nestas areas, que venham a permitir um aumento da oferta e da procura dos
servigos do Hospital da Luz Coimbra.

Nesse sentido, foram desenvolvidas atividades de marketing e comunicacdo,

incidindo maioritariamente no contexto interno da organizacao, sendo tambem realizadas
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algumas atividades, no &mbito da comunicacgéo externa. Seguidamente, apresentam-se as

atividades desenvolvidas neste estagio.

5 Visita guiada ao Hospital da Luz Coimbra
Conforme mencionado anteriormente, este primeiro contacto com a organizacgao permitiu
ficar a conhecer toda a estrutura organizacional do hospital, o seu funcionamento, o

contexto espacial, bem como os principais intervenientes — os stakeholders internos.

6 Producao de conteudo para o Hospital da Luz Coimbra

6.1 Cartazes/sinalética

No ambito da comunicacdo interna, produziram-se cartazes, em suporte digital e
fisico, com informacdes variadas relativas a sinalética do hospital, nomeadamente
informacdes sobre mudancas de lugar de algumas especialidades, indicac6es de direcéo
e informac0es relativas a area da sadde. Estes conteidos foram produzidos para o Hospital
da Luz Coimbra, Hospital da Luz Clinica de Aveiro, Hospital da Luz Oid e Hospital da
Luz Clinica de Agueda. Realizaram-se cinco deslocacdes aos hospitais de Aveiro, Oid e
Agueda, onde, para além de reunides com responsaveis na area da comunicagio e
marketing e/ou pessoal administrativo, foram colocados/afixados o0s conteldos
produzidos, nos locais definidos para o efeito.

Estes conteudos sao essenciais para 0 bom funcionamento dos hospitais, dado que
informam ndo s6 os colaboradores, como principalmente os utentes, de assuntos
especificos do hospital na area da satde (medidas de precaucdo/higiene, covid-19, entre
outros), bem como informacdo referente a localizagGes/horarios de servigos,
parqueamento automovel, acessos a elevadores/escadas, entre outros.

Os templates do Hospital da Luz Coimbra apresentam as seguintes carateristicas:
cor de fundo azul, direcionados essencialmente para os stakeholders externos; cor de
fundo branca, direcionados essencialmente para o publico interno (colaboradores).

Seguidamente apresentam-se alguns dos contetdos de sinalética/informacao

produzidos no decorrer do estagio.
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Figura 20: Sinaléticas de informac&o produzidas

D HOSPITAL DA LUZ D HOSPITAL DA LUZ
Comma

RECECAO
INTERNAMENTO

ADMISSAO Acesso restrito a colaboradores
INTERNAMENTO

PISOO

LUZ SAUDE

(ENTRADA A DIREITA)

LUZ SAUDE

HOSPITAL DA LUZ D HOSPITAL DA LUZ

Este lugar de estacionamento é
exclusivo da carrinha do Hospital da
Luz de Aveiro com a matricula:

Pedimos desculpa pelo incomodo. 10-1A-47

Parque de estacionamento com acesso

restrito.
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D HOSPITAL DA LUZ

Pare o carro em cima do detetor
alinhando o espelho lateral com o
extintor que esta na parede.

Lz sadoE

D HOSPITAL DA LUZ

USoO
EXCLUSIVO DOS
FUNCIONARIOS DO
HOSPITAL DA LUZ
OIA

LUZ SAUDE

™) HOSPITAL DA LUZ
Horério de Funcionamento:

Dias uteis: 8h-20h
Sabados: 8h-13h
Atendimento Médico Permanente:

Dias uteis: 9h-20h
Sabados: 9h-13h

Luz saUDE

D HOSPITAL DA LUZ
phari

RESIDUOS CONTAMINADOS
”Limpos”

Grupo lll, IV

LUZ SAUDE

D HOSPITAL DA LUZ

USO EXCLUSIVO PARA

SO PESSOAL
AUTORIZADO

LUz SAUDE

ATENDIMENTO
Dias uteis das 08:00h as 20:00h
Sabado das 08:00h as 13:00h

Domingos e Feriados: Encerrado

ANALISES CLINICAS
Dias tteis das 08:00h as 13:00h
Sabado das 08:00h as 13:00h

Domingos e Feriados: Encerrado

Fonte: Elaboragdo propria, baseada em modelos internos da Organizagao
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6.2 Recolha de informacao diferenciada na area da saude
No decorrer do estagio, foi-me solicitada a pesquisa de assuntos especificos na
area da saude, nomeadamente proteses de joelho antialérgicas, exame de
colangiopancreatografia retrograda endoscopica, exame fibroscan e exame de
broncofibroscopia. Esta pesquisa foi efetuada, no sentido da criacdo de conteudo digital,

para publicagéo na rede social facebook do Hospital da Luz Coimbra (figura 21).

Figura 21: Prétese do joelho

g Heospital da Luz Coimbra
O de Jansiro - 4d

A cirurgia de protese do joelho, ou artroplastia do joelho, é a substituigdo da superficie articular
degenerada do joelho por componentes artificiais metalicos,

Devido ao uso de metais, torna-se bastante importante saber se o paciente € alérgico/sensivel ac
mesmo. Se assim for, deve-se alertar o ortopedista sobre as suas reagdes, antes de realizar
qualquer cirurgia de substituigdo da articulagdo.

Um indicio de uma possivel sensibilidade a metais € através de reagdes cutdneas a joias (anéis,
colares, brincos, etc) ou Gculos. Neste case o ortopedista pode decidir usar implantes especiais
antialérgicos.

Na foto, Armando Pires (& direita), ortopedista no Hospital da Luz Coimbra, durante a realizagéo
de uma prétese antialérgica, com José Andrade (ortopedista), Filipa Alves (enfermeira) e Carlos
Nabre (Smith).

Saiba mais em www.hospitaldaluz.pt/nL

Faga a sua marcagdo através dos nossos canais: MY LUZ, em
https:/fwww.hospitaldaluz.pt/coimbra ou pelo tel. 239 096 900.

Hospital da Luz Coimbra

Reaisto ERS - E119752 Licenca de Funcionamento ERS - 5831/2013 Hospital ... Higes sore

Fonte: Péagina oficial do facebook do Hospital da Luz Coimbra
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6.3 Contetdo e multimédia
No decorrer do estdgio, capturei diversas fotografias a profissionais de salde
(médicos, assistentes administrativos, enfermeiros), com o objetivo de: serem publicadas
no website oficial do Hospital da Luz Coimbra, na identificacdo do colaborador; fazerem
parte do cartdo de identificacdo interno do proprio; serem publicadas na pagina oficial do

facebook do Hospital da Luz Coimbra (figura 22).

Figura 22: Publicagdes de divulgacdo de especialidades

< \-@ Hospital da Luz Coimbra < \@ Hospital da Luz Coimbra

12 de dezembro de 2021 - § 17 de dezembro de 2021 - &

O Hospital da Luz Coimbra disponibiliza
videoconsultas, uma forma inovadora e pratica de os
médicos seguirem os seus doentes, por exemplo no
caso de doentes cronicos e, em determinadas
especialidades, para discutir resultados de exames.

A videoconsulta também esta disponivel para
situagOes urgentes, para adultos e criangas.

Na foto, Nuno Leite Oliveira, especialista em Medicina
Geral e Familiar no Hospital da Luz Coimbra, durante
uma videoconsulta.

O Centro da Mama do Hospital da Luz Coimbra (HLC)
integra especialistas dedicados a patologia mamaria
e assegura 0os meios necessarios ao diagndstico e
orientagdo terapéutica da doente com cancro da
mama.

A abordagem do diagndstico e do tratamento das
doengas da mama deve ser multidisciplinar,
envolvendo especialistas de véarias areas médicas. No
cancro da mama, esta abordagem tende a ser cada
vez mais individualizada, pensando no tipo de tumor
e na doente.

Saiba mais em www.hospitaldaluz.pt/nk Na foto, Elza Almeida, especialista em Cirurgia Geral
(Cirurgia Mamaéria) no Hospital da Luz Coimbra, que

integra a equipa do Centro da Mama do HLC.

Faga a sua marcagao através dos nossos canais: MY
LUZ, em https://www.hospitaldaluz.pt/coimbra ou
pelo tel. 239 096 900.

Saiba mais em www.hospitaldaluz.pt/nu

Faga a sua marcagédo através dos nossos canais: MY
LUZ, em https://www.hospitaldaluz.pt/coimbra ou
pelo tel. 239 096 900.

Fonte: Pagina oficial do facebook do Hospital da Luz Coimbra

O hospital costuma organizar atividades de carater social, em datas especificas no
ambito da salde, tais como o Dia Mundial da Osteoporose, Dia Mundial do Médico de
Familia, Dia Mundial do Coracdo, entre outros. Nessas datas, sdo feitas acOes de
marketing social, no sentido de as divulgar ao publico em geral. Estas acdes sdo
divulgadas no facebook do Hospital da Luz Coimbra, sempre acompanhadas com fotos
Coimbra Business School | ISCAC
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alusivas ao tema. Outro exemplo de captacdo de imagens e criacdo de contetdo digital

pode ser observado na figura 23, na Comemoragéo do Dia Internacional do Enfermeiro.

Figura 23: Publicacdo do Dia Internacional do Enfermeiro

¢ <53 Hospital da Luz Coimbra
12 de maio + §

No Dia Internacional do Enfermeiro, saudamos os
nossos Enfermeiros e toda a profissédo de
Enfermagem, pela sua variadas competéncias:
humana, técnico-cientifica, dedicagéo e espirito de
cuidar com exceléncia, em cada dia e em cada
minuto!

O nosso muito obrigado, equipa Hospital da Luz
Coimbra!

Fonte: Pagina oficial do facebook do Hospital da Luz Coimbra

No sentido de divulgar novos servigos, fiz parte da campanha de abertura do
laboratério de analises clinicas do Hospital da Luz Clinica de Cantanhede, cujo conteido
digital foi publicado na pagina oficial do Hospital da Luz Coimbra (figura 24).

Elaborei cartbes de identificacdo temporarios, para colaboradores administrativos

do Hospital da Luz Clinica da Covilhd, criados com recurso a aplicacdo Canva.
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Figura 24: Novo servico de analises clinicas de Cantanhede

1 Hospital da Luz Coimbra
36 min - &

O Hospital da Luz Clinica de Cantanhede realiza

agora andlises clinicas, de rotina e diferenciadas,

cumprindo critérios rigorosos de qualidade e

eficiéncia.

Temos acordo com SNS, diversas seguradoras e
subsistemas de saude.

Horario das colheitas: segunda a sexta-feira, 8h30 as
11h (n&o é necessario marcagdo prévia).

O Hospital da Luz Clinica de Cantanhede localiza-se
no Freixial Shopping, piso 1.

Fonte: Péagina oficial do facebook do Hospital da Luz Coimbra

No periodo alusivo a quadra natalicia, organizei a saida da correspondéncia - postais
de natal - para outros hospitais, escolas, universidades, parceiros estratégicos e
associacOes/clubes desportivos, com a colocacdo dos postais no interior do envelope e

registo dos destinatarios.

6.4 Elaboracao de um template para colocar nos elevadores do Hospital da
Luz Coimbra
Nos elevadores do Hospital da Luz Coimbra, a informagé&o existente referente aos
servicos existentes em cada piso sofreu alterac6es, devido & mudanca de localizagéo de
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alguns servicos. Por forma a corrigir algumas alteracdes verificadas, elaborei um

documento atualizado, com o objetivo de informar corretamente cada utilizador/paciente

do hospital (figura 25).

Figura 25: Elevadores do Hospital da Luz Coimbra

B CONSULTAS - EXAMES - ATENDIMENTO PERMANENTE

ANESTESIOLOGIA

CARDIOLOGIA

CLINICA DO SONO

CIRURGIA VASCULAR
GASTRENTEROLOGIA
MEUROFISIOLOGIA

NEUROLOGIA

OFTALMOLOGIA
PNEUMONOLOGIA - ALERGOLOGIA
PODOLOGIA

PSIQUIATRIA - PSICOLOGIA

CEMTRO DE DERMOESTETICA

CEMTRO DE DIABETES

CENTRO DE TRATAMENTO DE OBESIDADE
DERMATOLOGIA EVENEREOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA - NUTRIGAD
INETITUTO DE CIRURGIA RECONSTRUTIVA
INFECCIOLOGIA

MEDICINA DENTARIA
MEDICINA GERAL E FAMILIAR
OTORRINOLARINGOLOGIA
FEDIATRIA

UROLOGIA

AMALISES CLINICAS

ATENDIMENTO FERMANENTE

CEMTRO DE ONCOLOGIA MEDICA
RADIOLOGIA — IMAGIOLOGIA MEDICA
UNIDADE DE OFTALMOLOGIA DE COIMERA

ADMINISTRACAO- SERVICOS ADMINISTRATIVOS

AUDITORIO

ESTACIONAMENTOD
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A UNIDADE DE COLUNA - INTERNAMENTO - FISIOTERAPIA A UMIDADE DE COLUNA - INTERMAMENTO - FISIOTERAPIA

INTERMAMENTO PRACA EXTERIOR
RECECAC INTERNAMENTD

INTERNAMENTOD
FISIOTERAPIA

UNIDADE DE COLUNA

. MEDICINA DESPORTIVA
RECECAOQ INTERNAMENTO . .
MEDICINA FISICA E DE REABILITACAO

ELEVADOR DE ACESS0 AQ INTERNAMENTO
FISIOTERAFIA
UNIDADE DE COLUNA

MEDICINA DESPORTIVA

. - ESTACIONAMENTO
MEDICINA FISICA E DE REABILITACAD

INFORMACOES

ELEVADOR DE ACESS0 AQ ESTACIONAMENTO

3 4

Fonte: Elaboracdo prépria, baseada em modelos internos da Organizacéo

7 Analise e monitorizacgéo da plataforma LUZlink

A LUZIlink é uma plataforma interna que permite a consulta de contetdos
informativos produzidos pelo grupo Luz Saude: Noticias, eventos de formacdo, videos e
podcasts.

Esta aplicagdo é uma excelente ferramenta para manter todos os colaboradores
bem informados e atualizados no hospital, interligando-os e aproximando-os cada vez
mais da empresa. Para se introduzir conteddos na LUZIlink (figura 26) é necessario
recorrer-se a plataforma CMS BackOffice, na qual é permitido o desenvolvimento e

publicacao de diversos conteudos.
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Figura 26: Menu principal da plataforma LUZlink

Fonte: WebSite oficial da LUZlink

Apbs permissdo para aceder a esta plataforma, desenvolvi e publiquei conteddo
diferenciado, nomeadamente informacdo atualizada de ementas diarias, escalas de
servico, noticias, clipping e extens@es telefénicas de diversas unidades hospitalares.

Em cada semana, atualizei as ementas do Hospital da Luz Coimbra, para que todos
os colaboradores que acedessem a LUZIink, estivessem devidamente informados das

diversas opc¢des alimentares diarias (figura 27).
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Dia Familia

ndo

gui

Figura 27: Ementa do Hospital da Luz Coimbra (11 a 17 de abril/2022)

» ’
Hau D thau D
HOSPITA| HOSPITAI
DA LUZ DA LUZ

Semana de 11 a 17 de abril de 2022

Almogo Jantar

obodo

Domingo

Fonte: Website oficial da LUZlink

Publiquei escalas de servico mensais para servicos diferenciados — Unidade de

cuidados intensivos, atendimento urgente, anestesiologia (figura 28).
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Figura 28: Escala de Anestesiologia do Hospital da Luz Coimbra, junho/2022

JUNHO 2022 Anestesiologia Hospital da Luz Coimbra
quail aquz SEX 3 SAB4
INDISPONIBILIDADES
MANHA 9-15H NF - RMN NF - BO
SA - BO
NF - B0 NS = BO
TARDE 15-21H NS -BO NF — CONS NF - BO NF: 9; 10; 15; 15; 17
SA - BO
SEG 6 TER7 QuAas aus SEX 10 SAB 11 PN:2
MANHA 8-15H PN-EO SG - B0 PN—CONS NS - BO FRADA N: & 20
NS - CONS NF - RMIN
NS -BO
TARDE 15-21H NF - B0 NS - BOD NS - BO PN - BD NS - BO
SG - RMN 5G- B0 NS - BO
SEG 13 TER 14 Quai1s aul1e SEX 17 SAB 18
MANHA 5-15H PN-BO NS - BOD PN - CONS PN-BO
NS - CONS 5G-BO NS - RMN
TARDE 15-21H NS -BO NS - BO NS -BO NS - BO PN-BO
NA - BO 5G-BO 5G- B0 PN-BOD
SEG 20 TER 21 auaxn aui 23 SEX 24 SAB 25
MANHA 9-15H PN-BO 5G-BO NS -BO NF - RMN NF - BO FRADA
NS - CONS PN-CONS
TARDE 15-21H 5G-BO NS - BO NF - B0 NF = CONS NF = BO
5G - RMN NS -BO NS - BO
PN - BD
SEG 27 TER 28 Quax aui 3o
MANHA 9-15H PN-BO 5G-BO PN =-CONS NF - RMN
NS - CONS NS - CONS NS - BO
TARDE 15-21H NS -BO NS - BO NF -BO NF - CONS
NA - BO 5G-BO NS - BO PN - BD
NS - BO

Fonte: Website oficial da LUZlink

Publiquei noticias na plataforma LUZlink, para manter informados os
colaboradores sobre diferentes assuntos. A figura 29 é uma publicacdo do Centro de
Dermoestética do Hospital da Luz Coimbra - programa de Primavera Dermoestética —
com informacao sobre procedimentos/precario do servigo.
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Figura 29: Programa de Primavera Dermoestética do Hospital da Luz Coimbra

! Programa de Primavera

O Programa Primavera do Centro de Dermoestética do Hospital da Luz ¥
Coimbra disponibiliza um conjunto de tratamentos ndo invasivos e seguros 3
que contribuem para uma pele tonificada e mais firme. Estes tratamentos =
permitem obter resultados em perda de volume (celulite e gordura localizada) e
anti-envelhecimento (menor flacidez).

Pack LPG Alliance Corpo (12 sesstes)

Pack Exilis Corpo (6 sassses) + LPG Alliance Corpo (6 sessées)
Pack Ondas Aciisticas (10 sessées)

Pack LPG Alliance Rosto (6 sesstes)

Pack Exilis Rosto (6 sesses)
* Acreace 000K do fato LPC.

Os pragos indicados s30 validos para tratamantos adquinidos até 20 da maio da 202 endo 3o

LPG Alliance Corpo: tratamento de endermol
afl movendo

On
rugas e de celultte. Euma

Marque uma consulta de avaliagdo estética (D k para ds qual
o tratamento mais indicado para o seu caso.

~™ HOSPITAL DA LUZ
COMBRA

Praceta Robalo Cordeiro, 1 - 3020-479 Colmbra
E. geral.coimbraghospitaldaluz. pt

Saiba mais em: hospitaldaluz.pt/coimbra

REDE HOSPITAL DA LUZ

AGUEDA | AMADORA | AMARANTE | AVEIRO | CANKO | CANTANHEDE

COMERA | COMILHA | EVORA | FIGUEIRA D FOZ | FUNCHAL | GUIMARAES

L LISBOA | CDNELAS | OBRAS | OA | POMBAL | FORTO | POVOA DE VARZM

COIMBRA SANTA MARIA DA FEIRA | SETCBAL | VILA NOVA DE CERVERA | VA NOVA
DE GAIA | VEA REAL

LUZ SAUDE

Fonte: Website oficial da LUZIlink

Esta publicacdo foi também produzida em suporte fisico, em formato panfleto, e
colocado em éreas estratégicas do hospital, de forma a informar todos os stakeholders
(internos e externos) do referido programa.

Publiquei na LUZlink Coimbra, Figueira da Foz, Pombal, Covilhd e Cantanhede,
contactos telefonicos/extensdes telefonicas internas de diferentes servigos, gabinetes e
salas, que, até a data, ndo se encontravam disponiveis.

Na plataforma LUZIlink existe um separador direcionado para o clipping, que
engloba todas as noticias relevantes do grupo Luz Salde, sendo uma espécie de jornal
diario do hospital. No clipping, estdo presentes varios assuntos, principalmente
relacionados com a sadude publica na atualidade, bem como noticias de destaque dos
varios Hospitais da Luz. Realizei diariamente uma andlise de todas as noticias do Grupo
Luz Salde, selecionando as que diziam respeito ao Hospital da Luz Coimbra e restantes
Hospitais da Luz da zona Centro, direcionando-as para a Doutora Helena Branco,
responsavel pelo departamento de marketing e comunicacdo e minha supervisora. Na
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figura 30 observa-se um exemplo deste procedimento, com a selecdo de uma noticia

especifica da zona Centro.

Figura 30: Clipping de noticia - Hospital da Luz zona Centro

“MY LUZ” esta disponivel para os clientes
do Hospital da Luz em Aveiro, Oia e Agueda

Esta semana,a
aplicacao "MY LUZ" (uma pla-
taforma de gestdo da saide
dos clientes do Hospital da
Luz, passou a estar acessivel
paratodos os clientes do Hos-
pital da Luz em Aveiro, Oid e
em Agueda_ Em comunicado,
o Hospital da Luz informou
que “desta forma, os servicos
digitais com a marca Hospital

|da Luz] aumentam a sua drea
de influéncia para darem aos
seus clientes em todo o pais
um acesso rdpido e simples
aos cuidados de exceléncia”.

Ou seja, através do “MY LUZ”

€ possivel realizar, por exem-
plo, a gestdo completa da
saide do utente, executar pa-
gamentos dos servicos pres-
tados pelo respectivo hospital

e aceder as respectivas factu-
ras. Para isso, basta fazer o
“download”gratuito da aplica-
¢ao e criar uma conta MY LUZ,
indicando um Hospital da Luz
como uma das unidades pre-
feridas nesta rede.

O *MY LUZ" de Aveiro, Oia e
Agueda permite: efectuar pe-
didos de marcacio de consul-
tas, exames e videoconsultas e

ir consultando os respectivos
agendamentos; consultar re-
sultados de exames de pato-
logia clinica, imagiologia e gas-
trenterologia, mas também pa-
gar os cuidados de satde atra-
vés de multibanco, consultar
ostempos de espera de servigo
de atendimento urgentes e
aceder a declaracdo de pre-
senca.

Fonte: Website oficial da LUZIlink

8 Anadlise e elaboracédo de bases de dados

No ambito da atualizacdo dos profissionais de satde em funcGes nos Hospitais da
Luz Coimbra, Aveiro, Oia, Figueira da Foz, Cantanhede e clinica da Solum, reformulei
um documento no programa informatico microsoft excel, que serviu de suporte para a
atualizacao do website oficial dos hospitais supracitados.

Efetuei o levantamento de potenciais parceiros para o Hospital da Luz Clinica
Figueira da Foz, Hospital da Luz de Aveiro, Hospital da Luz Clinica Covilhd, com a
elaboracdo de um documento em suporte digital, com a indicacdo de hoteis, associa¢des
desportivas, empresas e escolas, por cidade, para a possibilidade de criacdo de potenciais
parcerias, fundamentais para potencializar a notoriedade do Hospital da Luz, em zonas
de interesse e de grande foco (consultar anexo 1). No seguimento deste levantamento,
procedi ainda a elaboracdo de um documento em suporte digital, com o registo de
estruturas de comunicacéo social e respetivos contactos, das localidades de Viseu, Guarda

e Castelo Branco (consultar anexo 2).
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9 Assessoria de imprensa
No que refere a assessoria de imprensa, elaborei dois press release, para
divulgacdo externa da abertura do novo Hospital da Luz Clinica da Covilha e divulgacéao

externa da aplicacdo My Luz (figuras 31).

Figura 31: Modelos de press release para abertura do Hospital da Luz Clinica da Covilhd

Modelo de Press Release

Titulo: Abertura do Hospital da Luz

- ™
COVI"‘I - [N —— 100 caracterss, para QUE aie poTSa Sar CUMCISS ST LM SN
naz

Subtitulo: Insira um subtitulo

O SUBHRID deve Compiementar as INNTagDes deSacan s no HLIG £ CONfer a5 ARRCIDals INMagaes SOoM: ¢ 2.

Local de Origem e Data: Coimbra, 10 de novembro de
2021

Evemplo: CIDADE, X de X000X de S000¢

Primeiro Paragrafo: Novo Hospital da Luz vai abrir na
Covilhd, e pretende criar -—— postos de trabalho. Esta
prevista a sua abertura para final de 2021.

Comece o parigrat: Com U3 IAMICE IREreCEInts Dan CIDHAr 3 Jenghc o lefor.

Call-to-Action: Insira um link

[nsia um Aok CoMVISITYD 3003 0 BTSN OU STUNGe parigrat. Chanfo menos MRS €M Sou Comunkade, malks
direcionados sarfc TaUT EEUEOns.

Corpo do Texto: Breve pargrafo sobre o Hospital da hz.

Conhecido inicialmente como Idealmed - Unidade Hospitalar de Coimbra, foi adquirida
pelo Grupo Luz Saide em margo de 2018 e passou a designar-se Hospital da Luz
Coimbra, assumindo o modelo de governagzo clinica e de exigéncia de qualidade que
sa0 a manca da Rede Hospital da Luz.

0 Grupo Luz Satide reforcou a sua capadidade assistencial na zona centro do pais e
agora vai dar continuidade ao seu crescimento e expandir-se também para a
Covilha.

Os pilares
0 novo Hospital da Luz Covilha ira ser composto pelas sequintes especialidades: -

Conte 3 sua hisitria de frma simples e de fcl e, Use aspas, divida o fexio em &ipicos o com bollet-poinis.
Fegrito £ subtitlos garanfem 2 aiencio oo POGICD € SZEm 0 52U COMUNITaTS Mals Sfldents & oijeive para o Albdo.

Fonte: Elaboragdo propria
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Figura 32: Modelo de press release para abertura do Hospital da Luz Clinica da Covilha

Assunto: Press release My Luz
My Luz chega a Aveiro, Qid e Agueda.

Aplicativo que jé conta com mais de 300 mil
utilizadores, agora expande-se também para
Aveiro, Apueda e 0iF (vai estar disponivel
brevemente).

O MY LUZ é & darea pessoal online do utente da
rede Hospital da Luz. Com o MY LUZ pode fazer a
gestdo da sua saldde, a gualguer hora & em
qualquer lugar, sem ter que se dirigir 8 rede
Hospital da Luz. Meste aplicativo pode consultar a
sua informacdo de sadde, ver o seu historico de
consultas e medicacdo, marcar consultas e
EXames, para si e para a sua familia, entre muitas
outras funcionalidades.

Basta instalar gratuitamente a app no seu
smartphone, para usufruir de todas as vantagens
possiveis, comao gerir a informacdo clinica do seu
agregado  familiar, marcar consultas, wvideo-
consultas e exames, ou mesmo ver e partilhar os
resultados dos mesmos, consultar faturas e
efetuar pagamentos de forma répida e segura, &
ter acesso @ informacdo sobre todos os
prafissionais clinicos da rede Hospital da Luz.

E mesmao assim: MY LUZ sempre online consigo.

Fonte: Elaboragdo propria

9.1 Protocolos
No ambito da realizacdo de protocolos com entidades, parcerias e aliancas
estratégicas, efetuei, acompanhando a minha supervisora, Doutora Helena Branco, uma
visita/reunido a associacdo desportiva Quinta das Lagrimas Clube de Golf, de forma a
impulsionar a imagem e notoriedade do Hospital da Luz Coimbra. Apos registo
fotografico de alguns locais estratégicos dos campos de golfe, efetuei uma
simulacgdo/estudo da colocagéo de um outdoor nos espacos envolventes da Quinta das

Lagrimas (figura 33).
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Figura 33: Simulagdo de outdoor do Hospital da Luz Coimbra na Quinta das Lagrimas

Fonte: Elaboracédo propria

10 Analise de concorréncia

Num mundo cada vez mais industrializado e em constante mudanca, torna-se
crucial proceder a analise da concorréncia, de forma a que sejam feitas compara¢cdes com
potenciais concorrentes, para que se diferenciem vantajosamente uns dos outros e ganhem
novas posi¢cdes de destaque. Neste contexto, foi-me solicitado realizar uma analise de
outros hospitais, ao nivel da rede social facebook, procurando mais-valias, por forma a
aperfeicoar ou implementar novas estratégias na rede social facebook do Hospital da Luz
Coimbra. Neste sentido, procedi a uma analise a pagina do facebook/website oficial do
Hospital Lusiadas, para ser enviada a responsavel pelo departamento de marketing e
comunicacgdo do Hospital da Luz Coimbra (consultar anexo 3).

11 Reunides

No decorrer do estdgio, realizei diversas reunibes informais com a minha
supervisora e responsavel pelo departamento de marketing e comunicacéo, no sentido de,
por um lado, orientar-me nas tarefas a desempenhar, e, por outro, atribuir-me novas
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tarefas para concretizar. Participei em reunides com colaboradores do Hospital da Luz
Coimbra, Aveiro, Agueda e Oi4, discutindo ideias de projetos existentes/novos projetos,
avaliacdo de acOes organizadas, preparacdo de futuros eventos/atividades, entre outros.

Estive presente numa reunido formal “Client Touch Points”, no auditério do
Hospital da Luz Coimbra, com o objetivo de avaliar, melhorar e intensificar o servico de
video consultas do Hospital da Luz Coimbra.
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CONCLUSAO

Com este relatorio, pretendeu-se demonstrar sucintamente as atividades realizadas
no departamento de marketing e comunicagdo do Hospital da Luz Coimbra, no periodo
compreendido entre oito de novembro de dois mil e vinte e um e trinta e um de maio de
dois mil e vinte e dois, no @mbito da conclusdo do Mestrado em Marketing e Negdcios
Internacionais, no Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra.

O trabalho realizado ao longo do estagio possibilitou ndo s6 uma aprendizagem
diéria através da observacdo, acompanhamento e participacdo nas atividades inerentes ao
Hospital da Luz Coimbra, como também um crescimento a nivel pessoal, ao desenvolver
competéncias relacionadas com a vida profissional. As atividades desenvolvidas no
auxilio ao planeamento de uma estratégia de comunicacdo integrada e consequentemente
na comunicacao interna e externa, na assessoria de imprensa, na imagem organizacional
e institucional, na organizacao de eventos e no planeamento estratégico de marketing,
contribuiram para o desenvolvimento organizacional da entidade acolhedora.

Na area da satde, o marketing social assume um papel fundamental na promocao
dos mais diversos produtos e servicgos, tendo um forte impacto na populagédo. De acordo
com Aras (2011), devera ser estratégico, mensuravel, baseado na consciencializacao,
realista e tecnicamente solido.

Numa organizacdo, a comunicacdo assume um papel fundamental, sendo
considerada o “sistema nervoso central”, o fluxo vital, a ligagdo entre a empresa € o seu
meio envolvente, o vinculo entre a organizacdo e o mercado, e, por fim, o seu papel de
administrar as relagdes com os publicos (Ferrari, 2016).

Saber manter os colaboradores motivados torna-se fundamental para se atingir
performances mais elevadas. Para tal, a comunicagdo interna assume um papel
fundamental. Clampitt e Dows (1993) concluem que uma boa comunicacdo interna
traduz-se em maior produtividade, reducdo do absentismo, maior qualidade de servicos e
aumento dos niveis motivacionais dos colaboradores. Saber utilizar e selecionar quais 0s
melhores canais e ferramentas de comunicacdo, numa era digital, torna-se um desafio
para qualquer profissional nesta area. Segundo Kovaite, Sumakaris e Stankeviciene
(2020), a comunicag&o esta a tornar-se cada vez mais descentralizada e globalizada, com

a introducdo dos canais de comunicagdo digitais.
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As tarefas, realizadas no decorrer do estagio, focaram-se essencialmente nas areas
do marketing, comunicacdo interna e externa, assessoria de imprensa, imagem
organizacional e institucional e organizagédo de eventos. Com a realizacao das atividades
supracitadas foi possivel perceber a dinamica vivida numa organizacgéo de salde privada,
bem como os desafios constantes com que os profissionais/colaboradores se deparam
diariamente. Para além disso, esta experiéncia profissional permitiu desenvolver
competéncias essenciais para desempenhar as tarefas de forma mais auténoma e
responsavel, assumindo o trabalho de equipa como uma mais valia, no seio de uma
organizacdo. Face ao exposto, este estdgio revelou-se uma experiéncia bastante

gratificante, com um sentimento de pertenca ao Hospital da Luz Coimbra.
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Anexo 1: Potenciais parceiros nas localidades — Covilh&, Fundéo,

Guarda, Castelo Branco

Covilha

HOTEL

E-MAIL

Tryp Covilhd Dona Maria Hotel

tryp.dmaria@meliaportugal.com

Pousada Serra da Estrela

fo.pousadasestrela@pestana.com

Purala- Wool Valley Hotel & Spa

geral@naturaimbhotels.com

Luna Hotel Serra da Estrela

serradaestrela@lunahoteis.com

Lam Hotel dos Carqueijais

bookings.carqueijais@lam-hotels.com

Casa das Muralhas

geral@casadasmuralhas.pt

H2otel Congress & Medical Spa

geral@naturaimbhotels.com

ASSOCIACOES DESPORTIVAS

E-MAIL

Clube Associacdo Basquetebol Desportivo da
Covilha

cdc.direcao@gmail.com

Associacdo Académica da Universidade da
Beira Interior

sdesporto@aaubi.pt

Associacdo Basquetebol de Castelo Branco

abch.covilha@gmail.com

Sporting Clube da Covilha (Futebol)

geral@sportingdacovilha.com

ESCOLAS

E-MAIL

Escola Bésica do 2° Ciclo Péro da Covil

executivopero@gmail.com
secretaria.pero@gmail.com

Escola Secundaria Frei Heitor Pinto

secretaria@aefhp.pt

Escola Bésica dos Penedos Altos

info@eblpenedosaltos.rcts.pt

Escola Secundaria Quinta das Palmeiras

gabinetedirector@quintadaspalmeiras.pt

Universidade da Beira Interior

geral@ubi.pt

EMPRESAS

E-MAIL

PARKURBIS - Parque de Ciéncia e
Tecnologia da Covilha, S.A.

daniela.marta@parkurbis.pt

Benoli- Confeces Lda. (Vestuario)

geral@benoli.pt

A Penteadora - Sociedade Industrial De

Penteacdo E Fiacdo De Las, S.A.

penteadora@penteadora.pt

Joalpe Industria de expositores, S.A.

info@joalpeinternational.com

ADC — Aguas de Covilhd, EM

geral@aguasdacovilha.pt
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PARKURBIS — Parque de Ciéncia e Tecnologia da Covilhg, S.A.

Empresas instaladas:

Alupro Tecnologia e componentes para a | alupro@alupro.pt
producéo de caixilharia paulosantos@alupro.pt

Assec Consultoria, ambiente e tecnologias | contacto@assec.pt
de informacéo e comunicacéo

Bau Special | Engenharia info@bau-ss.com

Solutions

Fluxphera Consultoria, tecnologias de | office@fluxphera.com
informacao e comunicacao

GeoStar Viagens e Turismo online@geostar.pt

Gigarte Design, tecnologias de informacdo e | info@gigarte.pt
comunicacgéo

Fundéo
HOTEL E-MAIL

Alambique de Ouro Hotel Resort & Spa

geral@hotelalambique.com

Convento do Seixo Boutique Hotel & Spa

info@conventodoseixo.com

Hotel Samasa Fundao

hotel@hotelsamasafundao.com

Cerca Design House

info@cercadesignhouse.com

ASSOCIAQ()ES DESPORTIVAS E-MAIL

Clube de Basquetebol do Fundao geral@cbfundao.pt

Clube Académico do Funddo (futebol) clubeacademicofundao@gmail.com
Associacdo desportiva do Fundao geral@adfundao.pt

ESCOLAS E-MAIL

Escola Secundéaria com 3° ciclo do Ensino
Basico do Fundao

secretaria@esfundao.pt

Agrupamento de escolas do Fundéo

redesociais@esfundao.pt

Escola Basica Serra da Gardunha info@aegx.pt

Agrupamento de Escolas Fundéo e Xisto info@aegXx.pt

EMPRESAS E-MAIL

Unitom info@unitom.et

Twintex hello@twintex.pt

Covipneus apoioaocliente@rodimor.pt
iTech-ON geral@itech-on.pt
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Guarda

HOTEL

E-MAIL

Hotel Lusitania Congress & Spa

centraldereservas@naturaimbhotels.com

Longroiva Hotel & Termal Spa

geral@hoteldelongroiva.com

Belmonte Sinai Hotel

geral@belmontesinaihotel.com

Quinta do rio Noémi

geral@quintadorionoemi.com

Hotel Santos

reservas@hotelsantos.pt

ASSOCIACOES DESPORTIVAS

E-MAIL

Associacdo de Futebol da Guarda

direccao@afguarda.pt

Associacdo de Basquetebol da Guarda

abguarda.geral@gmail.com

Associacdo de Andebol da Guarda

geral@aaguarda.com

Associacdo de Atletismo da Guarda

aaguarda@aag.pt

ESCOLAS

E-MAIL

Politécnico da Guarda - Escola Superior de
Educacdo, Comunicacdo e Desporto

esecd-geral@ipg.pt

Escola Superior de Saude da Guarda

ipg@ipg.pt

Agrup. de Escolas Afonso de Albuquerque

direcao@aeaag.pt

Colégio de Lingua e Artes

guarda@-colegiodelinguas.pt

Agrupamento de Escolas da Sé

geral@aese.edu.pt

EMPRESAS

E-MAIL

Industrias alimentares gelgurte, Lda.

geral@gelgurte.pt

Sodecia powertrain guarda, S.A.

info@sodecia.com

Finiclasse 2000 - comércio e gestdo automovel
- intermercados, S.A.

guarda@finiclasse.pt

0O2s - engenharia e construcéo, Lda.

geral@02s.pt

Manutrial - manutencdo industrial, Lda.

geral@manutrial.com

Castelo Branco

HOTEL

E-MAIL

Melia Castelo Branco

meliacastelobranco@meliaportugal.com

Hotel Rainha D. Amélia, Arts & Leisure

geral@hotelrainhadamelia.pt

Casa 92 - Os Lugares de Castraleuca

geral@casa92.pt

Arca dos Animais - Farming & Spa

info@arcadosanimais.pt

Boutique - A Esplanada

info@boutiqueesplanada.com

ASSOCIACOES DESPORTIVAS

E-MAIL

Associacdo de Basquetebol Albicastrense

abacbranco@gmail.com

Associacdo de Futebol de Castelo Branco

geral@afcastelobranco.pt
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Associacdo de Atletismo de Castelo Branco

cbranco@fpatletismo.org

ZakiGym - Unido Ginastica Albicastrense

clds4gcastelobranco@amatolusitano-ad.pt

ESCOLAS

E-MAIL

Escola Secundaria Nuno Alvares

geral@aenach.pt

Agrupamento de Escolas Amato Lusitano

geral@aeamatolusitano.edu.pt

Escola Superior de Tecnologia - Instituto
Politécnico de Castelo Branco

est@ipch.pt

Escola Bésica de Afonso de Paiva

ae.geral@afonsopaiva.pt

Escola Béasica Jodo Roiz

geral@aeamatolusitano.edu.pt

EMPRESAS

E-MAIL

Schreiber foods Portugal, S.A.

contact@schreiberfoods.com

Mecalbi engineering solutions, Lda

geral@mecalbi.com

Eclipse digital - consultoria e sistemas de
informacéo, Lda.

geral@eclipsedigital.pt

Dinefer - Engenharia E Sistemas Industriais,
S.A.

comercial@dinefer.com
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Anexo 2: Contactos dos Orgéos de Comunicacéo Social

OCS Localidade E-mail
Alive FM Séatao geral@alivefm.pt
Alive FM Online Viseu geral@alivefm.pt
Antena Livre de . . .
. Gouveia antenalivrefm@gmail.com
Gouveia
Beira.pt Online geral@adsi.pt
Cinco Quinas Sabugal cincoquinas@gmail.com
Cinco Quinas Online Sabugal cincoquinascinco@gmail.com

A Comarca da Serta

Concelho de Vila
Velha de Rodao
Correio da Beira Serra
Online

Defesa da Beira

Despertar do Zézere

Diario As Beiras/ As
Beiras Online

Diario de Viseu /Diario
de Viseu Online
Diario Digital de

Castelo Branco Online

Douro Hoje
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Sertd, Oleiros,
Proenca-a-Nova,
Vila de Rei
Vila Velha de
Rodao

Beira Serra

Mortagua, Santa
Comba Daéo e
Carregal do Sal
Tomar, Ferreira do
Zézere, Vila de Rei,
Constancia e
Sardoal
Aveiro, Castelo
Branco, Coimbra,
Guarda, Leiriae
Viseu

Viseu

Castelo Branco

Lamego, Tarouca,
Armamar,
Moimenta da Beira,
Tabuago,
Sernancelhe, Sédo
Jodo da Pesqueira,
Resende, Méda,
Cinfaes, Penedono,
Castro Daire e as
populagdes do
concelho da Régua
e do distrito de Vila
Real

acomarcadaserta@gmail.com

casacvvrodao@sapo.pt

geral@correiodabeiraserra.com

defesadabeira@sapo.pt

dzezere@gmail.com

redaccao@asbeiras.pt

diarioviseu@diariodeviseu.pt

geral@diariodigitalcastelobranco.pt

dourohoje@gmail.com
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Emissora Das Beiras /
Emissora das Beiras
Noticias / Emissora das
Beiras Online
Escape Livre Magazine
Estac&o Diéria /
Estacdo Diaria Online /
Edicéo Jornal Online

Farol da Nossa Terra

Folha de Tondela /
Folha de Tondela
Online

Jornal Férum Covilha /
Forum Covilhd Online

Gazeta da Beira/
Gazeta da Beira Online

Gazeta de Satdo
Gazeta do Interior /
Gazeta do Interior
Online
Gazeta Rural Online
A Guarda Online
A Guarda
O Interior / O Interior
Online
Jornal da Beira / Jornal
da Beira Online

Jornal de Oleiros
Online

Jornal de Santa
Marinha
Jornal de Tondela
Jornal do Centro
Online
Jornal do Fundéo /
Jornal do Fundéo
Online

Jornal Miradouro
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Viseu, Caramulo

Beira Interior
(Castelo Branco,
Guarda e Viseu)

Tondela

Covilha, Belmonte,
Fund&o, Manteigas
e Penamacor
Lafdes, S. Pedro do
Sul, Vouzela,
Oliveira de Frades,
Castro Daire, Sever
de Vouga e Viseu
Satédo

Castelo Branco

Viseu
Guarda
Guarda

Guarda e Castelo
Branco

Viseu

Pinhal Sul, Pinhal

Interior Sul, Beira

Interior Sul e Cova
da Beira

Seia
Tondela
Viseu

Castelo Branco,
Covilha, Fundao e
Guarda
Castelo de Paiva,
Cinfées e Resende

radio@emissoradasbeiras.pt

escapelivre@escapelivre.com

geral@968.fm

faroldanossaterra@gmail.com

folhadetondela@sapo.pt

geral@forumcovilha.pt

gazetadabeira@sapo.pt

gazetadesatao@sapo.pt
redaccao@gazetadointerior.pt

gazetarural@gmail.com
a.guarda.veritas@mail.telepac.pt
aguarda@casaveritas.pt

ointerior@ointerior.pt

geral@jornaldabeira.net

jornaldeoleiros@gmail.com

jornalsantamarinha@gmail.com
jornaldetondela@mail.telepac.pt

redacao@jornaldocentro.pt
redaccao@jornaldofundao.pt

jornalmiradouro@sapo.pt
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Mais Beiras
x Guarda L
Informacéo geral@maisbeiras.com

Aveiro, Castelo
Noticias do Centro Branco, Coimbra,

Online Guarda, Leiriae
Viseu info@noticiasdocentro.pt
Mundial FM / Mundial Vila Nova de
FM Noticias Poiares mundialfm@mundialfm.pt
Noticias da Covilha /
Noticias da Covilha Covilha
Online geral@noticiasdacovilha.pt
Noticias de Gouveia Gouveia ngred@abpg.pt
Noticias de Lafoes Lafoes noticiaslafoes@gmail.com
Noticias de Lamego Lamego
Online noticiasdelamego@gmail.com
Noticias de Resende Resende
Online redacao@noticiasderesende.com
Noticias de Viseu /
Noticias de Viseu Viseu
Online geral@noticiasdeviseu.com
Noticias de Vouzela
/Noticias de Vouzela Vouzela
Online jnoticiasdevouzela@gmail.com

Oleiros, Macao,
Proenca-a-Nova,
Pinhal Digital Online | Sertd, Vila de Rei e
Vila Velha de
Rodao info@pinhaldigital.com
Jornal Porta da Estrela Seia
Online jornalportadaestrela@gmail.com
Castelo Branco,
Oleiros, ldanha-a-
Povo da Beira Nova, Proenca-a-
Nova, Sertd, Vila de
Rei, e Fundéo secretariapovodabeira@gmail.com

Réadio Altitude Guarda altitude@altitude.fm
: . Braganca e Vila
Radio Ansides Real informacao@radioansiaes.pt
Radio Caria Caria radiocaria2@gmail.com

Radio Castelo Branco Castelo Branco | racabgeral@gmail.com
Radio Clube da s
Covilha

Covilha geral@radio-covilha.pt
Radio Clube de
Lamego rclamego97@gmail.com
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Radio Clube de
Monsanto

Radio Cova da Beira

Radio despertar
Réadio Dom Bosco
Radio Escuro
Radio F

Radio Fronteira

Radio Jornal do Centro
Radio Lafdes

Radio Clube do Déo

R&adio Online RUBI -
Radio Universitaria da
Beira Interior

Radio VVoz do Douro
RCI
Radio Cultura de Seia

Reconquista

Jornal Renascimento

Terras da Beira /
Terras da Beira Online

Tribuna Desportiva

Jornal Via Répida

Viseu Now Online
Voz de Lamego
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Fundao, Covilhg,
Belmonte,
Penamacor, ldanha-
a-Nova, Castelo
Branco e Oleiros

Castelo Branco
Lamego e Trancoso
Vila Nova de Paiva

Guarda

Almeida, Sabugal,
Figueira de Castelo
Rodrigo, Pinhel e
ainda a Guarda

Viseu

Sao Jodo da
Pesqueira
Viseu

Seia
Castelo Branco
Mangualde

Guarda

Covilhd, Guarda
Viseu
Viseu

Lamego

rcmonsanto@sapo.pt

informarcb@gmail.com

geral@radiodespertar.net
radiodombosco@sapo.pt

radioescuro@gmail.com
informacao.radiof@gmpress.pt

geral@radiofronteira.com
redaccao@jornaldocentro.pt
radiolafoes@gmail.com
geral@radioclubedodao.pt

rubi@ubi.pt

radiovozdodouro@gmail.com
info@rci.pt

info@rcs.fm;

info@rci.pt
reconquista@reconquista.pt
geral@jornalrenascimento.pt

terrasdabeira@gmpress.pt

tribunadesportiva@gmail.com
geral@jornalviarapida.com
info@viseunow.pt

jornal@diocese-lamego.pt
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e T orhear Hospital da Luz Coimbra

Anexo 3: Analise do Hospital Lusiadas - Website/Facebook

- Apresenta um Assistente Digital (a Lusi), que, de acordo com o site oficial, € a primeira
assistente por voz para marcagdo de consultas a nivel mundial. Este assistente funciona
no Whatsapp, Facebook Messenger e linha de atendimento telefonico (figural).

- Apresentam muitos videos, principalmente na rede social Facebook, sobre temas
diversificados, na area da salde, tais como comemoracao de dias especificos (ex. Cancro
da Mama, Diabetes, Coracdo) bem como na area do desporto, associados ao Hospital
(com figuras de destaque nacional). Estes videos sdo muito apelativos, com duracédo que
n&o ultrapassa os trés minutos, sendo que a maioria ronda um minuto.

- Apresentam um elevado nimero de publica¢des sobre alimentacdo saudavel, produzidos
por especialistas na area da nutricao, colaboradores dos seus hospitais.

- Apresentam no seu Facebook cursos online de “preparacdo para o parto e
parentalidade”, em diversos momentos do ano.

- Apresentam uma rubrica no Facebook e site oficial de “Dicas Saudaveis” (ex. regresso
ao trabalho; 10 dicas para ndo ficar ansioso)

- Divulgacdo nas redes social e site oficial de rastreios (ex. prostata, mama) com

possibilidade de marcacdo imediata.

Figura 1- Assistente virtual do Hospital Lusiadas

< L Lusiadas L Lusiadas
25 de janeiro
Jé conhece a Lusi? A nova assistente digital da
Lusiadas Saude esta 100% disponivel para esclarecer
as suas duvidas e fazer as suas marcagoes! Pode
entrar em contacto com ela a partir do WhatsApp
" (965 965 301), Facebook Messenger ou por voz, na
Lusiadas nossa linha de atendimento telefénico.

Hospital

Conheca a Lusi

A nova Assistente Digital Lusiadas

==
() 965965301

Welcome. My name is Lusi, I'm
a digital assistant and I'm here
to help you. For this | need you
to read and accept the terms
and conditions available on our
website. Do you accept the

L terms and conditions?

Falar connosco
nunca fol tao facil

Lus!‘a‘d.aSq

Lusi - a nova assistente digital Saber mais ‘
Lusiadas

G e @ ¢ A ® b

Fonte: Website oficial do Facebook do Hospital Lusiadas
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