" UNIVERSIDADE

#% LUSOFONA

RITA MACEDO DE MESQUITA FREITAS DA COSTA

O MARKETING DIGITAL EM UNIDADES DE
SAUDE

Orientador: Professor Doutor Jorge Bruno da Costa Ventura

Universidade Lus6fona — Centro Universitario de Lisboa
Escola de Comunicacéo, Arquitetura, Artes e Tecnologias da Informacao

Lisboa

2022



RITA MACEDO DE MESQUITA FREITAS DA COSTA

O MARKETING DIGITAL EM UNIDADES DE
SAUDE

Relatorio de Estagio defendido em provas publicas no dia
10/01/2023 para obtencéo do grau de Mestre, no curso de 2°
ciclo em Ciéncias da Comunicacao: Marketing e Publicidade,
conferido pela Universidade Lus6fona, perante o jdri,
nomeado pelo Despacho Reitoral n.° 52/2022 de 22 de

dezembro, com a seguinte composicao:

Presidente: Prof. Doutor Rui Carlos de Lemos Correi Estrela

Arguente: Prof. Doutor Miguel Nuno Vieira de Carvalho
D’Abreu Varela

Orientador: Prof. Doutor Jorge Bruno da Costa Ventura

Universidade Lusofona — Centro Universitario de Lisboa
Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes e Tecnologias da Informacéo

Lisboa

2022



RESUMO

O presente documento consiste num relatorio decorrente da realizacdo de estagio
curricular, na area da comunicagdo e marketing, mais especificamente na area de marketing

digital.

O marketing digital foi a area desenvolvida durante o estagio dada a sua elevada
importancia nos dias de hoje para uma empresa que esta no mercado. Atualmente, uma empresa
sem presenca digital é quase como se ndo existisse e, neste caso particular, a baixa presenca

online repercutia-se na reduzida procura dos servi¢os prestados.

O estagio decorreu na Clinica Sdo José de Camarate, unidade de salde privada que tem
como atividade principal a prestacdo de cuidados de satde em internamentos de média e longa

duracéo.

A procura deste tipo de unidades de salde é, na grande maioria das vezes, realizada
pelos cuidadores, sejam familia ou amigos, que procuram um ambiente familiar, com bons

cuidados a nivel de saude, representando o preco um fator decisivo na escolha.

Nesse sentido, foi delineada uma estratégia digital, em conjunto com a Dire¢do da
Clinica, e definidos os objetivos de forma a maximizar resultados em funcdo do investimento,

de forma célere.

PALAVRAS CHAVE: Marketing de Servicos, Marketing Digital; Qualidade website, Google
Ads, Websites salde



ABSTRACT

This document consists of a report in the wake of a curricular internship undertaken in

the communication and marketing field, specifically in the area of digital marketing.

Digital marketing was the area developed during the internship given its crucial
importance in today’s world for a company that is operating in the market. Nowadays, a
business without a digital presence is almost as if it didn’t exist and, in this particular instance,

the poor online presence resulted in low demand for its services.

The internship was carried out at Clinica Sdo José de Camarate, which is a private
healthcare facility, the main activity of which is to deliver healthcare services in medium- and
long-term stays.

The demand for this type of healthcare facilities comes, for the most part, from the
caretakers, whether family or friends, who seek a family-like environment, with good
healthcare, with the fee representing a decisive factor in the choice.

In this sense, a digital strategy was devised, together with the Clinic’s Directors, and the
objectives were defined so as to quickly maximize results in accordance with the investment

made.

KEYWORDS: Services Marketing; Digital Marketing; Website quality; Google Ads; Health
Websites



ABREVIATURAS

APA - American Psychological Association

ACEPI - Associacdo do Comércio Eletronico e da Publicidade Interativa
AMA - American Association of Marketing

COFAC - Cooperativa de Formacéo e Animacao Cultural, CRL.
CSJC — Clinica S&o José de Camarate

CSJD - Clinica S&o Jodo de Deus

INE — Instituto Nacional de Estatistica

MKT — Marketing

P’s — Pilares da Estratégia de Marketing

PEST - Politica, Economia, Sociedade e Tecnologia

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats
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Introducao

O presente relatério tem como base o estagio realizado no &mbito da unidade curricular
do projeto dissertagdo/estagio do 2° ano, do curso de Mestrado em Ciéncias da Comunicacé&o,
Marketing e Publicidade, da Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologias que,
concluido com sucesso, permite a obtencdo do titulo de Mestre. Tem como objetivos
primordiais caracterizar a unidade de satde na qual decorreu o estagio, abordar as teméticas
relacionadas com marketing digital no contexto de uma unidade de satde privada e definir
objetivos a realizar enquanto estagiaria.

O estagio decorreu entre 1 de agosto e 30 de outubro de 2016, no gabinete de Marketing
e Comunicacao da Clinica Sdo José de Camarate, tendo uma duragéo de trés meses, coordenado
pela Diretora Geral, Dra. Graga Simdes.

Os objetivos gerais do estagio incluem a aplicacdo préatica, em contexto real, dos
conhecimentos teoricos adquiridos ao longo do curso, o conhecimento da dindmica de uma
unidade de saude privada e organizacional, o desenvolvimento de competéncias técnicas e
organizacionais e a consolidagdo de conhecimentos.

A pedido da Direcéo foi delineado um plano de acdo a curto prazo, com a finalidade de
captar novos clientes e consequentemente aumentar a taxa de ocupacao de camas disponiveis
na unidade de salde, baseado numa estratégia de marketing digital, pelos seus resultados mais
imediatos.

A Clinica Sdo José de Camarate € uma unidade de salde privada, detida pelo Grupo de
Saude | Sdo Jodo de Deus, que tem como atividade principal a prestacao de cuidados de saude,
nomeadamente, internamento de média e longa duracéo.

O relatério é constituido por trés partes, sendo a primeira destinada a apresentacao da
organizacdo e enquadramento da instituicdo, a segunda o “Set of Art” que contém uma revisao
bibliografica sobre o tema abordado e a terceira a reflexdo critica onde sera feito o cruzamento
da teoria com a pratica em termos comparativos.

Apesar do estagio ter decorrido no ano de 2016, devido a questdes pessoais o relatorio
foi concluido em 2022 o que permitiu uma analise a posteriori da evolu¢do do negocio que
acabou por se revelar enriquecedora na concecdo do presente documento.

Na elaboracdo do relatério foram utilizadas as normas APA e o Acordo Ortografico em

vigor.

Universidade Lusofona — Centro Universitario de Lisboa | Escola de Comunicacédo, Artes e Tecnologias da
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Capitulo | - Apresentacdo da organizacéao

1 Analise Interna

1.1  Caracterizacdo da empresa

O Grupo de Saude | Sdo Jodo de Deus foi criado com o objetivo de promover uma oferta
diferenciada e integrada de servigos na area da salde, procurando garantir a todos os seus
utentes um servigo assente num elevado indice de personalizacéo e inovacao tecnoldgica.

Proximidade é o valor central do Sdo Jodo de Deus | Grupo de Salde, e a sua afirmacéo
assenta na proximidade geogréfica das unidades clinicas do Grupo e na proximidade emocional
com quem procura e necessita de cuidados de salde.

Atualmente detém, na area da Grande Lisboa, duas unidades de saude:

cinica

Sao Joao de Deus - Sao José de Camarate

A Clinica Sao José de Camarate tem como principais atividades a prestacao de cuidados
de salde e apoio social a pessoas idosas com necessidades especiais. Esta presente no mercado
h& mais de 50 anos, com uma estreita ligacdo a Clinica Sdo Jodo de Deus, sita em Alvalade,
que se caracteriza por ser uma policlinica hospitalar com uma oferta diversificada, quer ao nivel
das especialidades, quer ao nivel dos exames e tratamentos e que conta com mais de 50 anos de

experiéncia.

1.2 Historia

A Clinica Sao José de Camarate, adiante designada também por CSJC, foi fundada em
1972 servindo de recobro as cirurgias efetuadas na Clinica Sdo Jodo de Deus, que na década de
70, se destacou por ser a maior clinica hospitalar na zona de Lisboa, recebendo pacientes de
todo o pais. Ao longo do tempo, a CSJC vocacionou-se para internamentos de média e longa
duragéo.

Com o aparecimento de inimeras unidades de salude privadas, assim como resultado da

crise economica que afetou Portugal nos ultimos anos, a Clinica Sdo José de Camarate sentiu

Universidade Luséfona — Centro Universitario de Lisboa | Escola de Comunicacdo, Artes e Tecnologias da
Informacéo
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repercussdes ao nivel da procura, levando consequentemente a diminuicdo dos seus niveis de
atividade.

Em 2007, a CSJC foi adquirida pela COFAC que tinha como objetivo a sua
reformulacdo, quer ao nivel de espaco, infraestruturas, servigos, assim como 0 aumento de
notoriedade. Devido a crise econémica o investimento foi adiado, tendo-se iniciado em 2017
obras de recuperacdo do espaco e reabilitacdo de uma das alas de internamento que estava
encerrada ha varios anos.

A previsdo ap6s o término das obras era de um aumento de capacidade, mais
especificamente de 60 para 80 utentes, o que se veio a confirmar.

A CSJC encontra-se organizada formalmente. A estrutura de topo é representada pelo
Presidente do Conselho de Administracdo seguindo-se hierarquicamente a Diretora Geral e a
Responsavel administrativa que contam com o apoio dos restantes servigos técnico-
administrativos do Grupo de Salde onde se insere, geridos de forma centralizada,
nomeadamente o Gabinete de Marketing e Comunicacdo, a Direcdo Financeira, 0s Servicos de
Informatica e os Servicos Gerais.

A nivel clinico, a unidade de satde possui uma equipa multidisciplinar que integra:
Diretor Clinico, Médico da especialidade de Medicina Interna, Chefe de Enfermagem,
Terapeuta Ocupacional, Psicologos e Fisioterapeutas, oferecendo assim aos seus pacientes
cuidados integrados. Através da estreita ligacdo a Clinica Sdo Jodo de Deus, dispde de mais de
30 especialidades médicas, seja através da deslocacdo dos pacientes, seja através do
atendimento efetuado na Clinica Sdo José de Camarate.

1.3 Estrutura Organizacional

A Clinica Sdo José de Camarate tem uma estrutura hierarquica conforme se pode
verificar no organigrama (Figura 1 — Organigrama). A Direcdo Geral é representada pela Dra.
Graca Simdes que acompanha diariamente as responsabilidades e decisdes de cada servico. A
Dire¢do de Marketing e Comunicacdo, onde decorreu o estagio, responde diretamente a Direcdo
assim como 0s restantes servigos administrativos. A Dire¢do Clinica apesar de

hierarquicamente estar sob a al¢ada da Dire¢cdo Geral é autonoma e responsavel a nivel clinico.

Universidade Luséfona — Centro Universitario de Lisboa | Escola de Comunicacdo, Artes e Tecnologias da
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Apoio Técnico
Estratégico

Direcdo Geral

[
Direccao Clinica

. Marketing e
Comunicacdo

Administrativos Servigos Gerais

Direcgdo de

Enfermagem

Figura 1 — Organigrama

1.4 Missdo, Objetivos, Visdo e Valores
Misséo e Obijetivos!

1. Na perspetiva supra assinalada a CSJC tem como principais designios:

a) a prestacdo de cuidados de qualidade a cada um dos seus utentes, através da préatica
clinica integrada de combate a doenca, promoc¢do da autonomia e melhoria da qualidade de
vida;

b) assegurar a méaxima satisfacdo dos utentes quanto ao alojamento, alimentag&o, satde,
higiene e conforto, ocupacéo e lazer;

c) criar condi¢cdes que permitam animar as relagdes entre os utentes e promover a
continuidade das relacdes familiares e sociais;

d) assegurar o tratamento e 0 acompanhamento psicossocial e garantir e respeitar a

independéncia, a individualidade, a privacidade e a livre expresséo de opinido;

! Informagéo recolhida em documento institucional
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e) favorecer os sentimentos de interacdo, autoestima e seguranca por forma a contribuir
para a estabilizacdo e o retardamento do processo de envelhecimento, de modo a que decorra
numa dimens&o harmoniosa.

f) contribuir para a investigacdo de natureza biomédica e clinica, segundo os principios
gerais enunciados pelo n° 3 do artigo 2° do Decreto-Lei n.° 206/2004, de 19 de agosto, com
vista a contribuir para o bem-estar fisico, mental e social da pessoa humana;

g) contribuir para o ensino das ciéncias e tecnologias da salde, constante do n° 4 do
artigo 2° do aludido Decreto-Lei, com vista a alcangar uma aprimorada formagé&o profissional

pos-graduada, e uma educacdo medica continuada.

2. Para prosseguir a missdo encimada a CSJC tem como objetivos:

a) adequar a sua politica de recursos humanos, selecionando profissionais empenhados,
criativos e eficazes, com adequado grau de diferenciagao;

b) reponderar a organizacdo interna de molde a fazer face a escassez de meios humanos
e financeiros, melhorando claramente os indicadores de eficiéncia;

c) procurar obter a maior satisfacdo dos utentes e dos profissionais, delineando-se um
projeto dominado pelo beneficio da qualidade organizacional e assistencial;

d) aprofundar, aos mais diversos niveis, a colaboracdo com a Universidade Luséfona de
Humanidades e Tecnologias e com a Escola Superior de Saude Ribeiro Sanches, visando 0s
designios referidos no ponto 1 do presente artigo.

3. Para 0 médio e longo prazo os objetivos da CSJC inscrevem-se no reconhecimento da

instituicdo como referéncia assistencial na area de atuacdo em que se situa.
Visdo e valores?

1. A CSJC perspetiva-se como uma organizacdo moderna e inovadora, permanentemente

adaptada a prestacdo dos cuidados de satde com a mais elevada qualidade.

2. Diante do quadro de principios acima desenhado, a CSJC assume como valores fundadores:
a) o utente justifica todos os esforcos da instituicdo, pelo que deve ser tratado com

elevada qualidade por banda dos servicos clinicos, mas, também, com o respeito humanista da

2Informagao recolhida em documento institucional
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sua individualidade e sensibilidade, preservando-se acima de tudo a sua satisfacdo e a dos seus
familiares;

b) a comunidade, tendo em conta a existéncia de naturais expectativas sociais e
economicas, deve-se-lhe inspirar um sentimento de confianca fundado numa prestacdo de
servicos de elevada qualidade e justo preco;

c) a eficacia, assegurando a diferenciacdo técnica dos servicos prestados, a par de um
elevado empenhamento dos seus profissionais, de molde a lograr-se os melhores resultados para
0s utentes;

d) a seguranca, através do compromisso com 0 ambiente, a salde e a seguranca no
trabalho, aplicando rigorosamente as disposicoes legais vigentes e, bem assim, estabelecendo
as melhores préaticas de reducdo e reciclagem de residuos;

e) a satisfacdo profissional, mediante um figurino organizacional de pendor humanista,
do qual ressude uma politica de recursos humanos assente no orgulho de pertenca a CSJC; seja
pela permanente atualizacdo profissional e realizacdo pessoal; seja pelo reconhecimento das
hierarquias e do trabalho em equipa.

2. Constitui vocagdo central da CSJC desenvolver e estimular a interacdo com a familia, com
0S amigos e com outras estruturas sociais envolventes, de modo a garantir, para cada utente, a
conservacao da ligacdo com as referéncias individuais.

3. A CSJC encontra-se protocolarmente integrada no agrupamento S. Joao de Deus — Grupo de
Saude, perfilando-se como um conjunto de Unidades Privadas de Saude (UPS) que se rege por

idéntica visao e valores.

1.5  Analise SWOT

Os pontos fortes e fracos sdo determinados pela posicdo atual da organizacdo. Através
de um plano de melhoria pode assim reduzir os seus pontos fracos e potenciar os pontos fortes.
Tendo em conta que as ameagcas s&0 oportunidades latentes, procedeu-se a analise SWOT? do
ponto de vista da Clinica Sdo José de Camarate que pode ser consultada na Figura 2 - Analise
SWOT.

A capacidade de investimento assim como as instalagbes remodeladas, novos

equipamentos, espagos e mobilidrios sdo atualmente pontos fortes e que permitiram o

8 Criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen. Estuda a competitividade de uma organizacédo segundo
quatro variaveis: Strengths (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Oportunities (Oportunidades) e Threats
(Ameacas)
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crescimento do negocio, mas que no inicio do estagio, conforme se pode verificar mais a frente

na analise SWOT no ponto das atividades desenvolvidas eram exatamente pontos fracos.

ANALISE SWOT

Andlise atudl

Forcas Fraquezas Oportunidades Ameacgas

Instalagoes remodeladas; » Auséncia de acordos » Aumento da esperanga Entrada de novos
Mobiliario e equipamentos com a Seguranga social média de vida; players;

novaos, ) « Aumento de Instabilidade politica;
Equipa clinlca multisdiciplinar; cariz soclal que Internamentos em Taxa de desemprego
Localizagho, encaminhem paclentes culdados continuados,; elevada
Enfermagem 24h/ 7 dias para internamento de Resposta insuficiente do

semana; média e longa duragao Estado para

Proximidade geografica coma  « Ausencia de acordos Internamentos de

Clinica SGo Joao de Deus que com seguradoras cuidados continuados;

possibilita rapidez em caso de Internamento em regime

necessidade de realizagao de de ot

exames

Figura 2 - Andlise SWOT

Sendo agora possivel ter uma visao abrangente da Clinica Sdo José de Camarate e a sua
histdria, porque néo falar do mercado? Abaixo é elaborado um breve enquadramento do mercado em

que se insere a unidade de saude, objeto deste relatério.
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2 Andlise Externa
2.1 Anélise PEST
Com vista a uma andlise atual dos principais fatores externos, que influenciam as
operacOes e decisdes na empresa foi realizada uma andlise PEST - Politica, Economia, Social

e Tecnologia* que pode ser observada na Figura 3 - Analise PEST.

1)
<
6 0 » Sector altamente
= 0 regfulado
=0 <« « Politica de apoios 3 3°
—~; idade
283
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Figura 3 - Andlise PEST

2.2 Fatores econémico-financeiros

“As projec¢des para 2022 a 2024 refletem a continuagdo da recuperacdo da economia
portuguesa apés o choque pandémico, num enquadramento externo agravado pela
injustificada invasdo russa da Ucrania. Em 2022, a economia cresce 6,3%, refletindo
um forte efeito de arrastamento associado ao crescimento ao longo de 2021, a
dinamica do primeiro trimestre do ano, mas também uma acentuada desaceleragdo no

4 Analise PEST é um acronimo de analise Politica, Econdmica, Social e Tecnoldgica que é uma ferramenta
utilizada para um melhor entendimento dos fatores externos que podem impactar as operacfes da empresa.
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resto do ano. Em 2023 e 2024, o crescimento da atividade sera de 2,6% e 2%.” (Banco
de Portugal, 2022)

2.3  Fatores socio demograficos

2.3.1 Enquadramento populacional - Principais conclustes

De acordo com os resultados dos Censos 2021 promovidos pelo INE a populagédo
residente em Portugal a data do estudo era de 10.344.802 pessoas.

Com base nas estatisticas do (INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2022) e conforme
se pode verificar na tabela abaixo (Figura 4 - Populacgéo residente em Portugal) do ano de 2011
para 0 ano de 2022 h& um decréscimo na populacdo total com incidéncia dos 0 aos 64 anos em
oposi¢do a um aumento na faixa etaria de mais de 65 anos o que significa um envelhecimento
da populacéo geral.

De acordo com as projecdes do INE “a populacdo residente em Portugal tendera a diminuir
até 2060, em qualquer dos cendrios de proje¢do. No cendrio central a populagdo diminui de
10,5 milhdes de pessoas, em 2012, para 8,6 milhdes de pessoas, em 2060. Para além do
declinio populacional esperam-se alteracfes da estrutura etéria da populagdo, resultando num
continuado e forte envelhecimento demografico.” (INE - Instituto Nacional de Estatistica,
2014).

Figura 4 - Populagéo residente em Portugal

Relativamente a Freguesia de Camarate, Unhos e Apelacdo onde se encontra situada a
Clinica, a populagdo em 2021 é de cerca de 33.505 habitantes de acordo com os dados dos
Censos® publicados pelo INE (INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2022) e que podem ser

verificados na Figura 5 - Populacéo residente na freguesia de Camarate.

5 Populagéo residente (N.°) por Local de residéncia (& data dos Censos 2021), Sexo e Grupo etario; decenal
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Figura 5 - Populacéo residente na freguesia de Camarate

2.3.2 Saude - Principais conclusdes

A informagc&o disponivel no Anuario Estatistico de Portugal 2021 (Instituto Nacional de
Estatistica, 2021), aponta para um aumento dos recursos humanos na area da saude, com
aumento da capacidade de oferta em segmentos mais especializados e com uma maior
intensidade de aproveitamento dos recursos disponiveis.

Tem vindo a aumentar o n.° de camas contratualizado para cuidados continuados e
integrados de salde atingindo o valor de 5948 em junho de 2012: 906 de convalescenca, 1808
de média duracdo e reabilitacdo, 3041 de longa duracdo e manutencdo e 193 de paliativos, com
taxas de ocupacao entre 94% e 100% nas diversas regides de salde (Dire¢do Geral de Salde,
2013). Esta politica manteve-se e “o0 Governo autorizou a abertura de mais 446 camas de
cuidados continuados integrados, incrementando a capacidade atual da rede de 8888 para um
total de 9334 camas em 2019. Atualmente estdo ja em funcionamento 8637 camas.” (RepUblica
Portuguesa, 2019) sendo que a resposta continua a ser insuficiente face as necessidades da
populacéo idosa.

De acordo com os dados da APS — Associacdo Portuguesa de Seguradoras hd um
aumento ao longo dos anos do nimero de pessoas que possuem um seguro de saude, conforme
dados representados abaixo (Figura 6 - Evolugdo do mercado de seguros de satde em Portugal)
de forma a terem possibilidade de aceder também a cuidados de satde prestados em unidades

de salde privadas.
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Evolucao do mercado de seguros em Portugal
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Fonte: Associacdo Portuguesa de Seguradores Fonte: Associacdo Portuguesa de Seguradores

Figura 6 - Evolucéo do mercado de seguros de salide em Portugal®

2.4 Mercado

De acordo com um estudo da (Deloitte, 2011):

“o sector privado de cuidados de satde, em que incluimos o sector de social, tem
vindo a desenvolver-se e a ganhar um espaco cada vez maior no panorama da salde
em Portugal, em diferentes vertentes: pela constituicdo de Parcerias Publico-Privadas,
pela expansdo da rede de cuidados continuados, pelo aumento da procura de cuidados
de saude, de que é simultaneamente causa e consequéncia. Grande parte do
desenvolvimento dos servigos prestados pelos privados é possivel também devido ao
aumento do ntimero de pessoas abrangidas por seguros de satide (em 2008 totalizavam
ja cerca de 2 milhdes de beneficiarios), que assim recorre com mais facilidade a estes
cuidados.”

No quadro abaixo podemos consultar os principais stakeholders no sector da satde em

Portugal.

6 Obtido no portal da CNN
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Figura 7 - Principais stakeholders no sector da satde em Portugal

A Saude em Portugal divide-se no sector publico e privado que possui ramificacdes como se

pode observar na Figura 8 - Sectores do sistema de satde em Portugal.
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Figura 8 - Sectores do sistema de saude em Portugal
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2.5  Consumidores

O consumidor atualmente tem um maior grau de literacia e mais acesso as redes sociais.
E mais formado e informado. Esta atento as tendéncias do mercado, procura a informagcéo e
compara, é conhecedor dos seus direitos e analisa as varias op¢des antes de tomar uma decis&o.

O perfil do novo consumidor resulta em novos habitos de consumo, e fatores como o
preco e a exigéncia de servico de exceléncia de atendimento sdo determinantes na compra.

As estratégias de Marketing nos ultimos anos focaram-se na satisfacdo das necessidades
do consumidor levando ao empowerment do mesmo.

Assim, é fulcral que ao delinear estratégias de marketing se pondere a influéncia que o
consumidor tem nas préprias escolhas e que sejam realizados estudos de satisfacdo do cliente.

As empresas devem estar atentas ao facto de o consumidor ter o poder de escolha, de
difusdo da sua opinido em ferramentas tdo rapidas como a internet que influenciam a escolha
de outros consumidores pela positiva e pela negativa.

E importante referir que no caso da CSJC a procura é realizada, grande parte das vezes,
por familiares ou amigos, tendo de ser levado em conta este fato, direcionando a comunicacao

para o cuidador.

2.6 Concorrentes

Verifica-se que nesta &rea e a dar resposta ao mesmo tipo de questes que levam o0s
utentes/clientes a procurar unidades de saide como a CSJC os concorrentes séo lares de terceira
idade, residéncias seniores, unidades de salde de cuidados continuados. A nivel publico
existem unidades de saude, mas as listas de espera sdo elevadas. A nivel privado existem
diversas unidades de saude que ao longo dos tempos tém vindo a adaptar-se as exigéncias que
cada vez mais os proprios ou os familiares procuram. Existe hoje em dia cada vez mais uma

preocupacdo com o bem-estar geral nos internamentos a médio e longo prazo.

2.7  Analise Porter’

“Com base no “referencial das cinco forgas”, que abrange o poder de negociagdo dos
compradores, foi realizada a analise utilizando o Modelo de Andlise criado por Michael Porter
em 1979 (Porter, 2008).

"0 modelo das Cinco Forgas de Porter, concebido por Michael Porter permite analisar a competitividade do
mercado
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Entrada de novos concorrentes

A diversidade da oferta e a saturacdo do mercado criam uma grande dificuldade a
entrada de novas empresas/grupos.

A dificuldade referida poderé ser considerada uma vantagem para a Clinica Sdo José de
Camarate que conta com mais de meia década no mercado e tem a possibilidade de alargamento

das suas instalagdes, podendo criar maior oferta com resposta integrada em cuidados de saude.

Poder de negociagéo dos clientes
Os valores praticados para clientes particulares definidos em tabela de preco das
unidades de saude estdo em linha com a concorréncia e com a qualidade prestada numa unidade

de saude privada.

Ameaca de produtos substitutos
O crescimento do negocio das Residéncias Assistidas de grupos privados de salde é

uma ameaca pois tem uma oferta de servicos semelhante.

Poder de negociacao dos fornecedores
Os fornecedores tém poder de negociacdo relativamente ao preco e condicdes de

pagamento mediante a dimensdo do negocio e volume das encomendas realizadas.

Rivalidade entre os concorrentes
As unidades de salde privadas concorrem ao nivel do servico prestado, do preco

praticado e da comunicacao com o exterio

Capitulo Il - O Estagio

3. O estagio na Clinica Sao José de Camarate

3.1.  Enquadramento

Aquando do momento em que decorreu o estagio a Clinica Sdo José de Camarate
passava por uma fase de declinio devido & degradacdo das instalacGes ao longo dos ultimos
anos e a uma situacdo financeira debilitada na sequéncia da crise financeira que Portugal

atravessava que ndo permitiu levar adiante as obras de reabilitagdo previstas.
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De forma a ter uma visdo mais global da situacdo da empresa realizei uma analise
SWOT da Clinica Sdo José de Camarate no inicio do estagio. Como pode ser verificado na
andlise abaixo (Figura 9 - Andlise SWOT no estagio) nos pontos fracos temos a questdo das
instalacOes e de uma situagéo financeira debilitada que se tornaram em pontos fortes nos dias
de hoje, especialmente a questdo da renovacao das instalacdes que se traduziu em mais utentes.
Esta mudanca pode ser verificada entre a andlise SWOT abaixo e a analise que foi efetuada a
luz dos dias de hoje (Figura 9 - Anélise SWOT no estagio).

ANALISE SWOT

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

* Situagdo fimanceira debilitada nlio
* Instalacdes com capacidade para aumentar a taxa permitindo o westimento necessdrio de recuperagio das
de 0cupacao, infraestruturas;
Equipa climica multisdiciplinas, * Resposta a0 peivado nao  concorrencal devido 3

Lo ¢
;o“'l"'"‘)" i » o debilidade das Infraestruturas vs preco;
roximidade geografics com a Clinica S80 Jodao de e Auséncia de acordos com a Seguranga Social @ outras

Deus que p""‘"b""‘l’ rapidex em caso de entidades de cariz social que encaminhem pacientes para
3 i 3 ca . A o
necessidade de realizaclo de exames. internamento de média ¢ longa duragio

o Auséncia de acordos com seguradaras,

OPORTUNIDADE AMEACAS

Aumento da esperanga média de vida;

* Aumento de internamentos em cuidados
continuados;

* Resposta insuficiente do Estado para
intermamentos de cuidados continuados,

* Internamento em regime de lar

¢ Entrada de novos players
¢ Instabilidade poiitica;
¢ Taxa de desemprego elevada

Clinica Sao José de Camarate

Figura 9 - Anélise SWOT no estagio

A nivel de imagem e de notoriedade da marca encontrei uma empresa bastante
debilitada. A &rea do marketing e comunicacao foi uma das areas em que houve um decréscimo
de investimento devido as dificuldades que a empresa sentia, todo o esforco financeiro era
concentrado em 4&reas consideradas prioritarias para a manutencdo do funcionamento
operacional.
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3.2.  Proposta de melhorias vs pontos fracos vs pontos forte

Na analise que efetuei uma das melhorias que considerei urgente foi a realizacdo de
obras de recuperacdo e melhoria das instalagdes, proporcionando melhores condigdes e mais
conforto aos utentes. Devido a alteracdo da conjuntura financeira da clinica foi possivel o
investimento necessario para iniciarem as obras no ano seguinte ao término do meu estagio pelo
que ja ndo acompanhei, mas tive oportunidade de visitar posteriormente.

Atualmente, tendo em conta 0 aumento da necessidade de internamento de pessoas que,
independentemente da idade, se encontram em estado debilitado, e da insuficiente capacidade
de resposta do Estado para estes casos, surge a oportunidade da realizacdo de protocolos com o
Governo, com vista ao encaminhamento de utentes para a unidade de saude de CSJC,
assegurando uma taxa de ocupacéo elevada e estavel.

Sugere-se também uma aposta na comunicacao digital tendo como objetivos a captagdo
de novos clientes e 0 aumento de notoriedade da marca.

Relativamente a pontos positivos e que criam valor destacam-se 0s seguintes:

e Equipa multidisciplinar;

e Proximidade emocional com utentes e familiares;
e Enfermagem permanente;

e Proximidade com a Clinica S&o Jo&o de Deus;

e Médico responsavel pelos internamentos;

e Servico de fisioterapia.

3.3.  Atividades desenvolvidas no Gabinete de Marketing e Comunicacéo

No decorrer do estagio tive a oportunidade de conhecer o espaco e alguns aspetos do
negdcio. Aprendi a realizar o levantamento do problema, a analisar dados e a aplicar 0s
conhecimentos tedricos adquiridos durante 0 meu percurso académico.

Na primeira fase do estagio visitei as instalacdes da clinica e reuni com 0s
responsaveis da area administrativa e da area clinica, de forma a conhecer melhor a histéria
da empresa, a sua organizacéo, os fatores identificados como causa do decréscimo da procura
nos ultimos anos, ideias para um retorno da atividade, entre outros assuntos que cada
responsavel considerou importante apresentar e discutir. Este contacto e envolvimento foi
bastante importante pois permitiu-me uma visdo geral da realidade atual do negdcio e do

envolvimento da equipa. A estrutura de pessoal é reduzida, o que leva a que cada um
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desempenhe as suas fungdes, mas sempre que € necessario apoiam-se na execucdo das tarefas
uns dos outros. Esta visdo genérica proporcionou-me ferramentas para tentar encontrar solucdes
que se adequassem ao negocio e naquele momento.

A funcdo que me foi atribuida no estdgio foi de técnica de marketing e comunicagdo
tendo como objetivo principal a recuperacdo da presenca da marca na web.

Nesse sentido, o principal objetivo durante o estagio foi delinear um plano de acédo a
curto prazo, de forma a revitalizar a notoriedade da marca, a sua visibilidade no mercado e a
captacdo de novos clientes.

Iniciei, nos primeiros quinze dias, a recolha de dados, nomeadamente, evolucdo do
numero de utentes, faturacdo, numero de chamadas telefonicas a solicitar informacdes de
internamento e atividade a nivel de marketing digital. Produzi um relatério tipo, a ser
apresentado mensalmente, de forma a ser possivel a analise da evolucgéo e retorno das a¢des que
venham a ser implementadas digitalmente. Neste dominio, propus ainda a criacdo de um novo
repositorio digital que uniformizasse a recolha de informacdo relativa aos contactos de utentes
ou visitas de forma a obterem mais informacao sobre os internamentos na clinica.

Foi também solicitado a elaboragdo de um Manual de Acolhimento ao Colaborador
pelo que recolhi a informacdo, organizei e redigi 0s textos para serem entregues a um designer
para realizacdo da imagem grafica e respetiva paginacdo. O resultado final deste manual pode
ser consultado nos anexos deste documento.

Outro material que foi considerado essencial elaborar e que é uma peca de comunicacao
importante na relagdo com o utente foi o Guia de Acolhimento ao Utente e que pode ser
consultado nos anexos deste documento.

Acompanhei e realizei o pedido para elaboracdo de sinalética de sinalizacao exterior.
Foi elaborada placa para colocagdo na fachada do edificio e placas direcionais para afixacao na
via publica em rotundas identificadas como prioritarias na indicacdo da localizacdo da clinica.

Apbs analise dos dados do nimero de utentes internados desde 2010, verifiquei que a
clinica sofreu, ao longo dos ultimos anos, um decréscimo, como se podera verificar (Figura 10
- Evolucéo anual do n.° de utentes na CSJC). A média mensal de utentes em 2016 foi 29 face a
um aumento em 2017 de 43 utentes e em 2018 de 48.
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Figura 10 - Evolucéo anual do n.° de utentes na CSJC

Com base nesta analise e perante a evidéncia de uma auséncia de presenca a nivel digital
da clinica e dada a importancia que o marketing digital ja tem nos dias de hoje nos servicos de
salde ao nivel da comunicacdo e da venda dos servigos de satde (Feliciano, 2010), tornou-se
imperativo como primeira atividade do estagio a criacdo de um website que segundo Marco
Gouveia “... deve estar no epicentro de tudo o que fazemos em termos de Marketing no
Digital”.

O objetivo era, como referido anteriormente recuperacdo da marca na web. Tal traduz-
se, ndo apenas em presenca sob forma de um website, mas também, com um bom
posicionamento organico nos motores de busca fruto da reunido de um conjunto de fatores onde
se incluem, conteddos pesquisaveis e uma boa estrutura de c6digo no que respeita a construcao
técnica do website, entre outras.

De forma a dar resposta a esta necessidade, realizei um benchmarking digital®, uma
ferramenta de extrema importancia na analise da concorréncia e definicao da estratégia a adotar
(Castro, 2020).

Ap0s a analise e reflexdo do que se pretendia transmitir através de um novo website,
delineei 0 mapa representativo da estrutura de contetidos que foi apresentado a Direcdo. Apos
andlise conjunta, efetuaram-se as correces necessarias e 0 envio do mapa a equipa de web

design para producdo (Figura 11 - Mapa do novo site CSJC).

8 Benchmarking é uma andlise estratégica das melhores praticas utilizadas por empresas do mesmo ramo.
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Uma vez que as fotografias que existiam dos espacos ndo eram as adequadas para o site
foi necessario preparar uma sessdo fotografica. De forma a otimizar custos de producéo foi
efetuada uma parceria com estudantes do curso de Licenciatura de Fotografia da Universidade
Lusofona de Humanidades e Tecnologias que se disponibilizaram, num ambito de um trabalho
curricular, realizar a sessdo fotografica dos espacos interiores e exteriores para utilizacdo no
website que se encontrava no momento ja em desenvolvimento (ver anexo Il).

Com base em informagé&o recolhida internamente e em pesquisas online, a tarefa que se
procedeu foi a de redacdo dos textos que foram posteriormente validados por uma equipa
médica e pela Diretora Geral, e ap6s aprovacdo, foram enviados a equipa responsavel pelo
desenvolvimento do site. Foi agendada uma reunido com a equipa para apresentacdo do
conceito e esclarecimento de questdes que pudessem surgir na elaboracdo do site. Durante o
processo estive em contacto com a equipa de forma a acompanhar o trabalho e em conjunto
analisarmos solucdes para o que se pretendia.

Sao José de Camarate 2016 SITE MAP
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Figura 11 - Mapa do novo site CSJC

O desenvolvimento técnico para a conclusdo de uma primeira verséo do site, demorou

trés semanas. Apos este periodo disponibilizou-se uma vers@o online de acesso restrito, para
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aprovacao da dire¢do da CSJC. Com base nas recomendacdes recolhidas, efetuei a revisdo dos
textos e procedi a uma sequéncia de testes de usabilidade de forma a garantir que estava tudo
funcional e de acordo com o solicitado. Apos este trabalho apresentei o site & Diregdo para
aprovacdo. Uma semana apo6s foi dada a indicacdo que o site cumpria com o solicitado e foi
disponibilizado online Figura 12 - Layout do novo site.

Estando esta primeira fase concluida, entendeu-se que, de forma a capitalizar o site, 0s
respetivos contetidos, o aumento da presenca web e a captacdo de novos clientes, uma boa
estratégia seria a preparacdo de campanhas pagas em motores de pesquisa (Campanhas
Google Ads), cujos resultados se esperam rapidos e com um custo baixo face ao potencial de
captacdo e de visibilidade. Dada a complexidade de implementacao e de monitorizacao optou-
se pela contratacdo de uma empresa externa que conta com profissionais experientes na area.
Assim, foram solicitadas propostas a trés empresas e, em setembro de 2016, iniciaram-se as
reunibes para apresentacdo dos objetivos e esclarecimento de questdes da dindmica do negdcio.
Foi decidido trabalhar a notoriedade da marca e a captacdo de clientes para o internamento de

média e longa duracao.

O

Figura 12 - Layout do novo site

Com o langamento do novo site (Figura 11 - Mapa do novo site CSJC) foi possivel
observar uma evolucdo do nimero de pedidos de informacdo, como pode ser verificado no
gréafico representado na Figura 13 - Registo de chamadas telefonicas com pedidos de
informagdo sobre internamento, e consequentemente 0 aumento do nimero de visualizaces,

conforme gréfico presente na Figura 15 - Analise mensal Google Analytics website CSJC e um
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aumento do numero de utentes, comprovavel na Figura 14 - Evolucdo n.° de utentes. Verifica-
se no final do ano de 2016 uma ligeira subida do numero de utentes, mas € em 2017 que se
sente efetivamente o efeito positivo das campanhas Google Ads aliada a um aumento de
confianga de quem visita o espaco da clinica e que é transmitida por quem guia a visita e devido
ao facto das obras de recuperacdo ja se terem iniciado.

A anélise de dados, enquanto estratégia para otimizacédo e crescimento, era ja na altura,
uma preocupacéo da Direcédo, que veio, entretanto, a acentuar-se dado o investimento feito em
campanhas e nas obras de recuperacdo, tendo-se iniciado a rotina de relatérios mensais com
as estatisticas do site, bem como informacao relativa a evolucdo das chamadas recebidas.

Estas analises permitem de forma célere adequar a estratégia a procura.

TOTAIS CHAMADAS TELEFONICAS
PEDIDO DE INFORMACAO
2016 - 2018

233

91

2016 2017 2018

Figura 13 - Registo de chamadas telefonicas com pedidos de informag¢&o sobre internamento
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Evolucdo n.? utentes 2010-2018
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Figura 14 - Evolucéo n.° de utentes

Em meados de setembro do ano de 2016 foi langado o novo site da Clinica Sdo José de
Camarate e que levou a um aumento de visitas ainda nesse ano como se pode observar na Figura
16 - Anélise anual comparativa Google Analytics ao website CSJC. Nos anos seguintes, 2017
e 2018 pode observar-se um aumento do n.° de visualizacGes e de sessdes no site confirmavel
na Figura 16 - Analise anual comparativa Google Analytics ao website CSJC. Esta subida do

numero de visualizagdes estara diretamente relacionada com o lancamento do site.

Google Analytics site Clinica S3o José de
Camarate - 2016

W Visualizacdes pagina ! sessBes W média didra visualizaches
2494
2045
1804
1175
998
773 827
496 ” 92 82 09
13 :
I1°517 32 Iz 6 5% 58 83 66
Maio lunho lulho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

Figura 15 - Analise mensal Google Analytics website CSJC
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Google Analytics - 2016 (maio a dezembro) a 2018
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Figura 16 - Andlise anual comparativa Google Analytics ao website CSJC
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Capitulo Il — Fundamentacao Teorica

A presenca digital das empresas € fulcral para o desenvolvimento do negocio. Se uma
empresa ndo tiver presenca online é como se ndo existisse para o consumidor final e este

principio aplica-se também ao sector da saude privada.

De acordo com o estudo da Economia Digital em Portugal de 2020 da (ACEPI -
Associacdo do Comércio Eletronico e da Publicidade Interativa., 2020), os portugueses estao
cada vez mais digitais e “a utilizacdo da Internet continuou a crescer ao longo dos tltimos anos
e, em 2019, a penetracdo atingiu o0s 3/4 dos portugueses. Ja considerando o efeito da Pandemia,
prevé-se que em 2020 a penetracdo da internet atinja os 81% da populagdo.” (ACEPI -
Associacdo do Comércio Eletrdnico e da Publicidade Interativa., 2020)

Estes sdo dados que vém consolidar os estudos anteriores da ACEPI que j& previam um
aumento da utilizacdo e da realizacdo de compras online mesmo antes da pandemia, que acabou
por acelerar este processo. “Mais de metade dos utilizadores de internet ja fez compras online
(51%) em 2019, estimando-se que esse valor cres¢a para 57% em 2020, devido a pandemia”,
segundo o estudo referido anteriormente.

Os servicos de salde, de acordo com os dados recolhidos no inquérito a consumidores
de internet em 2020 apresentado neste mesmo estudo, representam 22% das compras realizadas
online, como pode ser observado na imagem abaixo (Figura 17 - Inquérito a consumidores de

Internet em Portugal).
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Servicos
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Figura 17 - Inquérito a consumidores de Internet em Portugal

Estes dados vém assim reforcar a importancia de as unidades de salude apostarem na
presenca digital. No caso da Clinica Sdo Joseé de Camarate, que se encontrava num estado quase
inexistente de presenca online, os estudos apontam efetivamente para uma necessidade
inevitavel de melhorar e reforcar a comunicacao online com vista ao crescimento do negocio.

No seguimento do capitulo anterior, no qual se descreveram as atividades realizadas no
decorrer do estagio, serdo apresentados neste capitulo os conceitos relacionados com as areas

abordadas durante o estagio, nomeadamente o marketing digital e o marketing de servigos.

4. Marketing de Servicos

“Vivemos numa sociedade de servigos” (Marangoni, 2015). Os servi¢os tém ganho
espaco cada vez mais na vida dos consumidores. O marketing tinha como foco o produto e as
estratégias eram desenvolvidas em torno do mesmo, mas 0s servigos passaram a ser o setor da
atividade predominante na economia mundial que leva ao surgimento do Marketing de servicos
como forma de adaptagdo a nova realidade das empresas.

“Um servigo é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte
pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execugdo de um servigo pode
ou ndo estar ligada a um bem fisico.” (Kotler & Keller, 2012)
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Ja para Lovelock e Wirtz “um servigo é um ato ou desempenho oferecido por uma parte
a outra (...) frequentemente de natureza intangivel e ndo resulta normalmente na propriedade
de quaisquer dos fatores de produgéo (...), cria valor e proporciona beneficios a cliente em
horarios e locais especificos.” (Lovelock, 2009)

Segundo Baker (Baker, 2005) a distincdo entre bens de servicos €é dificil pois quando
adquirimos ha uma combinacao entre o bem e o servico. “Esta combinagédo de bens e servicos
é definida como todo o ato que uma pessoa possa oferecer a outra, sendo completamente
intangivel, ndo resultando na propriedade de algo.” (Kotler & Keller, 2012).

“Devido as caracteristicas peculiares dos servigos, é necessaria uma gestdo especifica
para o setor, pois a funcdo do marketing para servicos é mais ampla do que a do marketing para
produtos fisicos.” (Marangoni, 2015)

De acordo com Kotler e Keller (Kotler P. K., 2012), o servigo pode ser o todo ou a parte
da oferta ao mercado. Os autores categorizam o servigo em cinco tipos, designadamente, bens
puramente tangiveis, bens tangiveis associados a servicos, hibridos, servico principal associado
a bens ou servicos secundarios e servico puro. Nesse sentido, considera-se a prestacdo de
cuidados de satde um servico puro, ou seja, um servico intangivel que leva a dificuldade de
avaliacdo por parte do cliente mesmo depois de ter experimentado o servi¢o, como é o caso de
uma consulta médica.

Como se pode verificar na imagem abaixo (Figura 18 - Avaliacdo de bens e servicos),
as consultas médicas estdo no quadrante onde ha mais dificuldade de avaliagdo, “isto ¢&,
caracteristicas que o comprador normalmente acha dificil de avaliar mesmo depois do
consumo” (Kotler P. K., 2012).
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Figura 18 - Avaliacdo de bens e servicos

Os servicos possuem caracteristicas que os diferenciam dos produtos e que tém
influéncia na forma como as empresas os comunicam e os “entregam’ ao consumidor. Segundo
(Kotler P. K., 2012) os servi¢os possuem quatro caracteristicas Unicas: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

Kotler define intangibilidade:

“Ao contrario de bens (produtos tangiveis), os servigos ndo podem ser vistos,
provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem adquiridos. Uma pessoa
gue se submete a uma cirurgia plastica ndo pode ver os resultados exatos antes que
o procedimento seja feito, assim como um paciente de psiquiatria ndo consegue
saber o efeito exato do tratamento. A fim de reduzir essa incerteza, os consumidores
procuram por sinais ou evidéncias da qualidade do servi¢o deduzindo a qualidade
com base nas instalagcBes, nas pessoas, nos equipamentos, no material de
comunicagdo, nos simbolos e nos pregos. Por isso, cabe ao prestador de servicos
“administrar as evidéncias” para “tangibilizar o intangivel”. (Kotler P. K., 2012).

Estas caracteristicas proprias dos servicos deixam um desafio nas maos dos
“profissionais de marketing de servigos que devem ser capazes de transformar servicos
intangiveis em beneficios concretos e numa experiéncia bem definida.” (Kotler P. K., 2012).

“Enquanto os bens materiais sdo fabricados, estocados, distribuidos e mais tarde

consumidos, de modo geral os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente.”

(Kotler P. K., 2012).

“A inseparabilidade significa que o0s servicos ndo podem ser separados dos
prestadores, tornando-se parte integrante do processo produtivo. Esta carateristica
reflete a dependéncia do fator e do encontro humano e pode ser vista sob um prisma
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positivo, uma vez que permite a personalizacdo e atendimento diferenciado, assim
como negativo, uma vez que é dificil estabelecer um servico padréo, de performance
padronizada e consequentemente imune a erros. (Marangoni, 2015). «

Segundo Kotler “a interagdo prestador de servigos-cliente é uma caracteristica especial
do marketing de servicos.” (Kotler & Keller, 2012).

Outra das caracteristicas dos servicos € a perecibilidade que esta relacionada com o facto
de ndo poder ser armazenado. A perecibilidade ndo é uma ameaca se a procura for estavel, mas
surgem mais dificuldades nos periodos de muito movimento.

“Visto que dependem de por quem, onde e quando sdo fornecidos, os servigos
sdo altamente variaveis. Alguns médicos sdo muito afaveis, outros nem tanto.
Os consumidores de servicos conhecem essa variabilidade e costumam se
informar com outros consumidores antes de se decidirem por um prestador.
Para tranquilizar os clientes, algumas empresas de prestagdo de servicos
oferecem garantias de servico que podem reduzir as percegdes de risco do
consumidor.” (Kotler P. K., 2012).

E inevitavel referir o Marketing Mix ¢ os 4 P’s que o definem, ou seja, Ponto de venda,
Preco, Promocéo e Produto essenciais para ajudar o profissional de marketing a definir a sua
estratégia para vender o seu produto. Se para o produto os 4 P’s foram essenciais quando 0s
servicos comegaram a ter maior relevancia no mercado, foram acrescentados 3 P’s, mais

especificamente Processos, Pessoas e Percecao, sendo exclusivos do Marketing de Servigos.

Ponto de venda - Canais de distribuicdo e pontos de venda em que o produto ou servigo sera
disponibilizado, seja fisicamente ou online. A escolha tem que ter em conta que o produto
deveré estar disponivel no local e no momento certo. Por exemplo, se a empresa vende produtos
para a época natalicia ndo podera ter os seus produtos a chegarem aos locais de venda ap06s o

término da época.

Preco - O preco do produto ou servico € o valor que o cliente ira disponibilizar para a aquisicao.
“No setor de servicos, 0 preco deve considerar as percecfes do cliente em relacdo ao servigo e
os custos fixos (que ndo se alteram com a producdo da empresa) que a empresa tera, que
normalmente passam despercebidos aos olhos dos clientes” (Zeithaml & Bitner, 2003).

Promoc&o - A forma como os produtos e servicos sdo comunicados. E o conjunto de atividades
desenvolvidas para que os clientes conhegam o produto ou servico e tenham vontade de adquiri-

lo.
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Produto - Bens e servigos que as empresas oferecem aos seus clientes. E o “P” com mais peso

no Marketing Mix pois € em torno dele que os outros p’s sdo definidos.

Processos - Método que a empresa utiliza para prestar um servico. A forma como o cliente é
atendido cria valor e diferencia a empresa na prestacdo desses servigos. Os processos servem

também para diferenciar o nivel de qualidade dos servigos prestados.

Pessoas - As empresas tém que conseguir envolver as pessoas, 0s seus clientes. No marketing
de servicos ha uma relacdo com o cliente e € necessario criar lagos. Para que isso aconteca, €
fundamental que a empresa saiba conquistar e envolver os seus proprios funcionarios para que
estes consigam passar a mensagem da melhor forma possivel para que o cliente tenha uma

experiéncia positiva.

Percecdo - Aquilo gue o cliente perceciona sobre o servigo, uma vez que este ndo é tangivel, é
mais dificil de concretizar. Assim, a empresa tem que conseguir fornecer pistas que transmitam

confianga a quem os procura, como por exemplo, uma boa imagem do site.

Na imagem abaixo Figura 19 - Os 7 P's do Marketing de servicos de (Zahra, 2019)
podemos visualizar os 7 P’s do Marketing de Servigos essenciais para a definicdo de uma

estratégia de sucesso.
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The 7 Ps of Services Marketing
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Figura 19 - Os 7 P's do Marketing de servigos®

5.  Marketing Digital

Para se falar de Marketing Digital tem obrigatoriamente que se comecar pelo conceito
de marketing. Segundo a AMA (American Marketing Association, 2007) “Marketing is the
activity, set of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and
exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society at large.”

O conceito de marketing tem sofrido ao longo dos anos alteracbes numa logica de
adaptacdo a sociedade e ao meio envolvente. Sdo Vvarios os autores que descrevem o conceito
de Marketing e é amplamente referido em artigos e publicacdes na area.

Para Kotler o conceito de marketing no seu sentido mais tradicional, baseia-se em
“necessidades e desejos humanos”. Marketing ¢ entdo “a atividade humana dirigida para a
satisfacao das necessidades e desejos, obtida a partir dos processos de troca” (Kotler P. &.,

2012).

% Zahra, what are the 7ps of marketing mix and how should it be used??, 2019
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Em 1938, a AMA (American Marketing Association, 2007) define pela primeira vez o
conceito, como “activities involved in the flow of goods and services from the point of
production to the point of consumption”. O marketing era visto como um apoio a producéo,
juntamente com os recursos humanos e as financas, sendo os produtos basicos, padronizados e
com o objetivo de alcancar o mercado de massa. (Kotler P. K., 2012)

Posteriormente, em 1985, a AMA redefiniu o conceito para “process of planning and
executing the conception, pricing, promotion and distribution of ideas, goods and services to
create exchange and satisfy individual and organizational objectives”. A utilizagdo em massa
do computador pessoal e a forte expansao da internet, nas décadas de 1980 e 1990, permitiu
uma maior interacao entre os individuos e, consequentemente, a partilha de informacdes boca
a boca.

Mais recentemente, em 2013, a American Marketing Association descreve o conceito
de marketing como “the activity, set of institutions, and processes for creating, communicating,
delivering, and exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and
society at large” (American Marketing Association).

Segundo o DMI (Digital Marketing Institute, 2022), o marketing digital caracteriza-se
pelo " uso de tecnologias digitais para criar uma comunicacao integrada, orientada e mensuravel
que ajuda a adquirir e reter clientes” (Wymbs, 2011).

O marketing digital rapidamente tornou-se no primeiro método escolhido pelas
empresas para publicitarem o0s seus produtos e servigos, mudando nog¢des de comodidade,
rapidez, precos e informacdes, que permite as empresas uma nova forma de criar valor para 0s
clientes e de se relacionarem entre si. Atualmente é dificil encontrar uma empresa, que nédo
esteja presente online. (Kotler P. &., 2012) .

“Hoje, considera-se Marketing Digital o conjunto de a¢des publicitérias online e offline
de marketing de produtos e servi¢os, nos diversos canais disponiveis, que envolvem
dispositivos eletronicos.” (Gouveia, 2022). No entanto, “o marketing digital ndo deve substituir
o marketing tradicional. Ao invés, ambos devem coexistir com papéis intercambiaveis ao longo
do percurso do consumidor” (Kotler P. K., 2017). Kotler destaca ainda “como o marketing
digital presta mais contas que o marketing tradicional, a sua principal funcdo é promover 0s

resultados, enquanto a funcdo do marketing tradicional ¢ iniciar a interagdo com o consumidor”
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De acordo com o “Digital 2022: Global Overview Report” (Kemp S. , Digital 2022:

Global Overview Report, 2022) 62,5% da populacéo total utiliza a internet conforme podemos

USERS ME g

observar no gréafico abaixo.
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Figura 20 — Essential Digital Headlines

Mais especificamente, em Portugal, segundo o Digital 2022: Portugal (Kemp S. , Digital
2022: Portugal, 22), da populacao de cerca de 10.15 milhdes, 8.63 milhdes utilizam a internet.
E também referido um aumento de 2,9% de utilizadores de internet entre 2021 e 2022 que
demonstra uma evoluc¢do digital da populacdo portuguesa nos Gltimos anos. Comparando com
o0 crescimento de utilizadores de Internet a nivel mundial de 4%, Portugal encontra-se abaixo

deste valor, mas ndo deixou de crescer no Ultimo ano.
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Figura 21 - Digital Growth

Se analisarmos os dados abaixo (Kemp S. , Digital 2022: Global Overview Report,
2022) , podemos verificar que o numero de utilizadores nos ultimos 10 anos foi mais que o
dobro, passando de 2,18 bilhdes no inicio de 2012 para 4,95 bilhGes no inicio de 2022. A taxa
média anual é de 8,6%, mas pode-se verificar no grafico abaixo que existe uma flutuacéo

significativa de um ano para o seguinte.
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Figura 22 - Internet users over time
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Face a evolucéo e andlises que foram sendo efetuadas ao longo dos anos, as empresas
alteraram as suas estratégias e a pratica de marketing com vista a obterem melhores resultados
aproveitando o recurso as novas tecnologias. Um dos beneficios da utilizacdo de ferramentas
do Marketing Digital é a possibilidade de alcancar potenciais clientes em qualquer lugar do
Mundo, a qualquer hora do dia e com um alcance muito superior ao que o marketing tradicional
consegue no mesmo espaco de tempo. A velocidade com que se consegue comunicar e envolver
clientes e potenciais clientes € muito superior ao do marketing tradicional. (Digital Marketing
Institute, 2022). Mas um ndo deve substituir o outro; o marketing tradicional tem as bases que

0 marketing digital necessita para promover 0s produtos e servi¢os com sucesso.

O marketing digital tem ainda um caminho a percorrer nas empresas nomeadamente nas
mais pequenas que tendo menos recursos e conhecimentos tém mais dificuldades em conseguir

implementar estratégias de marketing digital.

5.1 Campanhas Google Ads

O marketing tem vindo a mudar ao longo dos anos e o Google Ads foi uma das
plataformas que impulsionou a mudanca na 4rea do digital junto das empresas. “Por definicao,
0 Google Ads ¢ a plataforma de publicidade da Google e também a sua principal fonte de
receita. Esta plataforma consiste na exibicdo de anincios no motor de pesquisa da Google,
relacionados com a palavra-chave que foi pesquisada pelo utilizador (Gouveia, 2022).

De acordo com a StatCounter, até final de 2021, o motor de busca da Google é o motor
de pesquisa mais utilizado a nivel mundial, ocupando 91,94% de utilizacdo face aos outros
motores de busca como o Bing ou Yahoo entre outros (Figura 23 - Principais motores de busca)
sendo um motivo para que as empresas tenham todo o interesse em surgir em lugares de

destaque anunciando os seus produtos e/ou servigos.
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Figura 23 - Principais motores de busca 1°

Segundo Gouveia (Gouveia, 2022), uma das grandes vantagens de anunciar através da
plataforma Google Ads é conseguir alcancar potenciais clientes que navegam na internet e
pesquisam de palavras-chaves do que necessitam. Ora, Se a empresa conseguir criar anincios

atrativos serd mais competitiva relativamente aos seus concorrentes a captar clientes.

As empresas para serem competitivas, tém hoje em dia que ter presenga online
obrigatoriamente e se pretenderem potenciar 0 seu crescimento devem apostar na pesquisa

organica, mas também em anuncios pagos.

Outra das grandes vantagens das campanhas Google Ads é que sdo altamente
mensuraveis e permitem ir otimizando as campanhas no decorrer das mesmas, conseguindo
assim atingir melhores resultados, além do anunciante poder escolher e ajustar o investimento

que pretende realizar.

Para anunciar nesta plataforma, as empresas podem escolher onde e em que formatos
irdo surgir os andncios para anunciar a marca, produto e/ou servico. Existem, entdo, trés
categorias, nomeadamente: motores de pesquisa, rede de parceiros de pesquisa, e rede de

display. Na primeira categoria 0s anuncios surgem quando se faz uma pesquisa que esteja

10 Statcounter - Gloal Stats, 2022
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relacionada com as palavras-chaves e segmentacdo que tenha sido definida no anuncio. Na
segunda categoria, ou seja, rede de parceiros de pesquisa, podem encontrar-se 0s anincios
quando é efetuada uma pesquisa em plataformas ou websites como o Youtube, SAPO, Google
Maps entre outros parceiros, a terceira categoria € a que permite maior visibilidade e,
“consequentemente, a notoriedade da marca, uma vez que conseguiremos mostrar pecas
gréficas ou anuncios em texto, numa enorme rede de websites e através de uma forte

segmentacdo”. (Novais et al., 2018)

Uma estruturacdo eficaz da campanha € essencial para que se obtenham bons resultados.
Para isso é necessario a escolha das palavras-chaves e a segmentacdo. Segundo Gouveia
(Gouveia, 2022), antes de segmentar é necessario encontrar as palavras-chaves adequadas e que
sdo fulcrais para um anuncio de sucesso. Existem varias ferramentas de Keyword research que
permitem realizar esta selecdo prévia. A escolha de palavras-chaves esta ligada ao objetivo do
anuncio, mas também relacionadas com os contetidos disponibilizados nos websites da marca

e que serdo visitados pelos clientes.

Antes de se comecar a desenhar as campanhas devem ser consultadas as regras que
constam na Politica Editorial da Google!! de forma a garantir o estrito cumprimento das

mesmas, evitando que os anuncios sejam reprovados pela plataforma Google Ads.

No decorrer das campanhas devem ser monitorizados 0s anuncios de forma a poderem
ser otimizados e ajustados caso os resultados ndo sejam os expectaveis. E também de extrema
importancia o acompanhamento das conversGes pois é este dado que permite a empresa
verificar se o0 objetivo do anuncio foi cumprido integralmente ou se clicaram no andncio, mas
ndo completaram a acdo. O sucesso ou ndo sucesso da conversao deve ser avaliado para que se

possa atuar em qualquer uma das situacgoes.

6. Websites de saude

6.1. Conceito

Para ser bem-sucedido, as pessoas precisam ser capazes de encontrar o website, mas se
se construir um website para atender as necessidades das pessoas, aumenta-se
significativamente a chance de que quando uma vez eles 1&4 chegam, se tornardo mais do que

apenas uma estatistica passageira (Ryan, 2014).

11 In Politicas do Google Ads Ajuda
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A empresa que possui um site tem um canal de comunicacédo eficaz com os potenciais
e 0s que ja sdo seus clientes criando assim uma relacdo que vai além das vendas.

A criacdo do website é muitas vezes o primeiro passo numa empresa que pretende
marcar presenca digitalmente e deve assim elaborar estratégias que criem lagos com 0s seus
clientes promovendo uma relagdo mais proxima e de fidelizagéo.

Um website na area da saude além de disponibilizar conteddos institucionais pode
conter um blog oferecendo conteidos informativos relacionados com salde e bem-estar ao
mesmo tempo que permite uma gestdo da sua vida em unidades de satde, como por exemplo
marcar consultas, exames e tratamentos, aceder aos resultados, solicitar opinides a profissionais
de salde criando uma relacdo mais proxima com o seu cliente. Assim, o website, alem de ter o
seu papel mais institucional, tem também um papel essencial na oferta de servicos e

informacdes aos seus clientes pelo que devem as empresas garantir padrdes de qualidade.

6.2 Qualidade dos Websites de saude

De acordo com (Rippen H, 2000) a Internet estd em constante mudanca e muda também
a forma como os consumidores recebem informacdes sobre os cuidados de satde. Todos 0s que
utilizam a Internet para fins relacionados com a saude devem reunir esforcos para criar um
ambiente de relacionamentos confiaveis de forma a garantir informacdes e servicos de alta
qualidade, proteger a privacidade e aumentar o valor da Internet para consumidores e
fornecedores de informagdes, produtos e servigos. O Codigo de Etica de e-Saude final (Figura
24 - E-Health Code of ethics) foi resultado do "e-Health Ethics Summit" (Rippen H, 2000). O
encontro, organizado pelo Internet Healthcare Coalition e pela Organizacdo Mundial de
Saude/Organizacdo Pan-Americana da Saude (OMS/OPAS), contou com a presenca de um
painel de cerca de 50 especialistas convidados de todo 0 mundo que produziu a base para um
projeto de codigo. O objetivo do "Codigo de Etica de e-salide” é garantir que todas as pessoas
em todo o mundo possam, com confianca e sem riscos, usufruir de todos os beneficios da
Internet para melhorar sua saude. Assim, as entidades responsaveis por websites na area da
satde devem cumprir e regular-se pelos principios orientadores constantes no codigo e que

constam na tabela abaixo:

Universidade Luséfona — Centro Universitario de Lisboa | Escola de Comunicacdo, Artes e Tecnologias da
Informacéo



Rita Macedo de Mesquita Freitas da Costa | O Marketing Digital em Unidades de Saude

e-Health Code of Ethics

Honestidade

Imparcialidade = :
Deve estar claro quando o contaudo

O proposito do website deve estar claro,

divulgado for cientifico (afirmagoes sobre

cativo, ou se tem fins comergiais

; a eficacia, efeltos, Impactos ou benehncios
na venda de espago publicitario, produtaos,
de produtos ou servigos de saude)
servigos, assessoria ou aconselhamento 2 %
Devem indicar claramente se o0 conteudo
Deve Indicar claramente qual a entidade
tem a intengao de promover ou vender
asponsavel da marca
um produto ou servico

Qualidade

A Informacao em saude entada

deve ser exata, atualizada, de facil Consentimento livre e esclarecido
entendimento, em linguagem objetiva e

clentificamente fundamentada. Dicas e

acons 1iamentos devem ser prestados

por profissionais qualificados, com base consentimento dos utilizadores. Estes
em estudos, pesquisas, pr otocolos devem ter conhecimento claro sohre o
consensos e pratica clinica. A data da pedido de Informacgdes: quem solicita, os
publicagao ou da revisao da informagao maotivos e qual a utilizagao e partilha de
deve estar visivel Todas as fo devem dados sera feita

ser citadas com nome € contato dos

Jonsavels.

Privacidade Etica profissional

Presenca de mecanismos de sequranca Compromete-se a parceria apenas

dos dados por meio de codigos ou Individues ou organiz

senhas, evitando assim uso indevido das assegurar que os patrocinadores,
informacoes pessoais dos usuarios que arceiros ou outras afiliadas respeitem a
devem ter alnda direito de cancelamento legislacao aplicavel e mantenham os

ou atualizacao dos registos T \ padroes atic idotados pelo

- Parceria Responsavel
Responsabilidade = e
. Compromete-se com parcerias apenas
Deve estar visivel e claro quem sao e

com individuos ou organizacoes
COMO contactar 0s responsaveis pelo site ; 3
g configveis e assegurar que 0s
e 0Ss propriatarios do dominio. O site tam

patrocinadores, parceiros ou outras
de manter ferramentas que p SRS

afiliadas respeitem a legisliacao aplicavel
a0 usuario emitir opiniaon, queixa o 7
e mantenham 0s mesmaos ;’J.’:l.'h'-.’u'!tl 2rcos
duvida
adotados pelo site

Fonte: IHC. 2000

Figura 24 - E-Health Code of ethics

Universidade Luséfona — Centro Universitario de Lisboa | Escola de Comunicacdo, Artes e Tecnologias da
Informacéo




Rita Macedo de Mesquita Freitas da Costa | O Marketing Digital em Unidades de Saude

A Comisséo Europeia reconhece que os cidadéos europeus sdo consumidores avidos de
informacao relacionada com a saude na Internet e a informac&o que recolhem deve ser confiavel
e de qualidade. Nesse sentido apoiou uma iniciativa designada de “eEurope 2002” para
definirem os critérios de qualidade para sites na area da satde (Figura 25 - Quality Criteria for
Health related Websites). “O objetivo especifico era elaborar um conjunto comummente
acordado de critérios de qualidade simples que os Estados-Membros, bem como organismos
publicos e privados, possam utilizar no desenvolvimento de iniciativas de qualidade para sitios
Web relacionados com a salde. Estes critérios devem ser aplicados cumprindo a legislagéo em
vigor em cada estado-membro.” (Commission of the European Communities, 2002) Foi
realizada uma reunido em 2001 com os principais players de organizacGes internacionais,
organismos governamentais, organizagGes ndo governamentais e indudstria para explorarem as
préticas e experiéncias nesta area. Como resultado desta reunido foram definidos seis critérios
de qualidade que devem estar presentes em websites relacionados com a saude, mais
especificamente: Transparéncia e honestidade; autoridade; privacidade e protecdo de dados;
atualizacdo das informacdes; responsabilidade e acessibilidade conforme podem ser

consultados na tabela abaixo:
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Quality Criteria for Health
related Websites

Autoridade

Transparéncia e Honestidade 3
: > e ! = Enunciacéo das fontes das
Objetivo e finalidade do site, definicao 3 y
¢ informagdes e datas de publicagéo das
de um publico e transparéncia de todas :
fontes, nome e credencials de todos 08
as fontes de financiameanto
responsaveis (pessoas ou instituigoes)

Privacidade e protecéao de dado

Definigao clara de politica de protegac

Atualizagao das informagoes

Atualizagao do site e verificagao regular

da privacidade e dos dados pe i - :
. da pertinéncia das informacoes.
do sistema de tratamento destes

Responsabilidade

Declaragao dos responsaveis pela
informacao no site; esforcos para Acessibilidade

assegurar a formagao de parcerias que Atengao as diretrizes relativas a
cumpram codigos de boas praticas, acessibilidade fisica, bem como a
politica editorial clara descrevendo o g a0, busca,
procedimento utilizado para selecao de legibilidade, utilizagao, etc.

conteudos

Fonte: e-Europe 2002, 2002 hrips//wwwncbinimnihgov/pme/articles/PMC1761945/

Figura 25 - Quality Criteria for Health related Websites
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Num estudo?? realizado pelo INE — Instituto Nacional de Estatistica verifica-se um
aumento de pesquisa de informacao sobre a satide como pode ser verificado no quadro abaixo
(Figura 26 - Proporgéo de pessoas dos 16 aos 74 anos que utilizaram internet nos 3 meses

anteriores)

Comunicar 2 %
A Entretenimento _
Trocar mensagens instantaneas 08 . i 70,1

I S
J 69,0

Enviar ou receber e-mail o8 1
I . ‘
| [ 43,4

70,5 Ver TV |
Telefonar ou fazer chamadas de video _ 79.7 _ 46,1
A ) 80,2 Jogar através da Internet ou fazer | 37,6
e e N 705 downioad de jogos I

4

]
Criar ou colocar contetido num blog ." 59

Aprendizagem
Aceder a informacgio |

[ Utilizar material de aprendizagem | 35,1
Pesquisar informagéo sobre produtos 87,0 disponibilizado na Internet _ 333
OU Servigos I s 1
oo | 85,7 Comunicar através de um website ou | 30,8
e EF portal educativo I -
Pesquisar informacgo na Internet sobre 62,6 | 180 2020
salide I cc Frequentar cursos online :
. 202

Fonte: INE, Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias daInformagdo e da Comunicagdo.

Figura 26 - Proporcao de pessoas dos 16 aos 74 anos que utilizaram internet nos 3 meses anteriores

(Fox & Duggan, 2013) elaboraram o relatorio “Health Online 2013 no qual concluiram
que 70% dos adultos norte-americanos adquiriram informacéo, cuidados de salde ou suporte
de um médico ou de um profissional de salude, 60% recorreram a amigos ou familia e 24%
obtiveram informacgdes de outros com a mesma condicdo de saude. 77% dos inquiridos neste
estudo referiram que procuram contetdos sobre satde nos motores de busca da Google, Bing e
Yahoo, e apenas 13% em websites especificos. Outro dado constante no mesmo relatorio é que
55% dos utilizadores da internet obtiveram informacgdes sobre uma doenca especifica ou
problema médico no Gltimo ano, comparativamente com 66% em 2010 que referiram que nunca
tinham sequer efetuado uma pesquisa

A utilizacdo da internet como fonte de informacdo sobre saude acarreta inumeras
vantagens, nomeadamente 0 acesso a um enorme volume de conteudos, facilidade em atualizar
o0s conteddos e a possibilidade de visualizar formatos interativos que promovem a compreensao

e a retencdo da informacao. Permite uma utilizacdo mais adequada dos recursos dos servicos

2 Inquérito a utilizagdo de tecnologias da informacio e da comunicacéo pelas familias - 2021
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de saude, torna os utilizadores mais informados e com uma melhor satde e permite criar uma
forte relacdo médico-utente. (Lorence, 2008).

No entanto, existem também desvantagens e potenciais riscos para os utilizadores, como
por exemplo conselhos de outros internautas que ndo sdo profissionais de salde, baixa
qualidade das informacdes prestadas, excessiva dependéncia do online nem sempre entendendo
as informacdes recolhidas.

A complexidade e finalidade dos websites € diversificada, sendo os websites de satde
0s mais procurados em Portugal e noutros paises de referéncia. No entanto, quando néo
satisfazem niveis de qualidade aceitaveis, tém implicacfes negativas na saude dos cidadaos
(World Healht Organization (WHO), 2010).

A avaliacdo da qualidade de websites € uma questdo a ter em conta em qualquer area de
negdcio, mas sendo a satde uma area delicada na vida dos consumidores deve-se ter ainda mais
uma atencéo redobrada.

No entanto, a avaliacdo da qualidade € um processo heterogéneo que varia de acordo
com as necessidades de informacdo do utilizador. Os utilizadores podem procurar a mesma
informag&o, mas o nivel de conhecimentos de cada um é diferente o que traz desafios acrescidos
na forma de comunicar com qualidade na area da salde. A relevancia dos critérios de qualidade
ird variar de acordo com 0 que 0 internauta procura, ou seja, existirdo critérios de qualidade de
maior relevancia para o consumidor se for para adquirir um remédio, mas outros serdo mais

relevantes na procura de sintomas, diagndsticos, tratamentos de doengas, por exemplo.
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Capitulo IV — Reflexao critica

Neste capitulo sera realizada uma reflexdo sobre as atividades desenvolvidas durante o
estdgio na Clinica S8o José de Camarate e 0 enquadramento tedrico sobre as matérias
abordadas.

No decorrer do estagio tive a oportunidade de adquirir experiéncia e estar em contacto
com equipas multidisciplinares tanto a nivel estratégico como operacional, ndo sé na area de
Marketing e Comunicacdo, mas também da propria administracdo do negocio, o que foi
bastante enriquecedor e permitiu uma viséo global do que se pretendia desenvolver.

Apesar de concluir o estagio com sentido de dever cumprido, tenho consciéncia que ha
um longo caminho a percorrer na aprendizagem das teorias de marketing e aplicacdo das
mesmas na area da saude. Kotler, conhecido como o Pai do Marketing, ja referia que “Demora
dias para se aprender marketing. Infelizmente, leva-se uma vida inteira para ser um mestre”.

O referido autor tem também obras publicadas na area do Marketing da Salde e que tem
ajudado a desmistificar de certa forma a ideia de que a prestacdo de cuidados de salde nao é
um negocio. Apesar de todas as suas especificidades e cuidados redobrados que se deve ter
guando se comunicam servicos de saude ndo deixa de ser um negdcio, ha ainda muitos
profissionais de salde reticentes a aceitar a ideia, mas muitos ja abragam o marketing como
uma area essencial nesta area.

A Clinica Sdo José de Camarate passava por uma fase de quase inexisténcia de presenca
digital pelo que foi necessario delinear um plano de marketing de acdo a curto prazo alinhado
com a estratégia de marketing estava alinhada com os e objetivos da unidade de salde e s
assim foi possivel num curto espaco de tempo de desenvolver atividade na area do marketing
digital essenciais para a presenca neste meio. De acordo com o estudo da Economia Digital em
Portugal de 2020 da ACEPI - Associacdo do Comércio Eletrénico e da Publicidade Interativa
0s servicos de salde, de acordo com os dados recolhidos no inquérito a consumidores de
internet em 2020 apresentado neste mesmo estudo, representam 22% das compras realizadas
online, como pode ser observado na imagem abaixo. Estes dados reforcam a necessidade
urgente da criacdo de um site institucional que permitisse marcar presenca online, comunicar
0s servicos de prestacdo de cuidados de salde existentes e que restabelecesse a notoriedade da
marca.

Hoje em dia, mais que o produto, € 0 servico associado ou 0 servi¢co unicamente

prestado, a experiéncia que o consumidor vive € 0 que o vai ligar a marca, ao prestador e que
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faz com que volte, que fique fidelizado. “Um dos clichés mais populares em marketing, hoje,
é dizer que uma empresa vitoriosa € aquela que esta sempre superando a expectativa dos
clientes. Atender as expectativas do cliente ira apenas satisfazer os clientes; excedé-las ira

encanta-los.

Como referido anteriormente a Clinica ndo tinha quase presenca digital o que
impossibilitava alcancar mais potenciais clientes além do que vinha através da publicidade
boca-a-boca o0 que era manifestamente insuficiente para que o negdcio fosse viavel
financeiramente. Assim, um dos primeiros objetivos foi a recuperacdo da marca na web e
segundo Marco Gouveia, “o website deve estar no epicentro de tudo o que fazemos em termos
de Marketing no Digital”, (Novais et al., 2018), pelo que foi necessario comecar de raiz um
website.

Enquanto o novo site estava a ser criado foram preparadas as campanhas Google Ads
de forma a que quase simultaneamente fossem langados o site e as campanhas para se obterem
resultados de forma mais imediata e abrangente do que se socorrendo apenas do Marketing
tradicional. As campanhas permitiram obter resultados de forma mais imediata e uma
monitorizacao em tempo real do efeito das campanhas. Para que fossem cumpridos os objetivos
esta foi sem davida a ferramenta de marketing que permitiu alcan¢a-los num curto espago de
tempo. A expectativa de recuperar a notoriedade da marca e aumentar o nimero de camas

ocupadas foi cumprida, mas conscientes de que este € um trabalho a manter.

Sendo o Google o motor de busca, de acordo com o relatério da StatCounter
(Statcounter - Gloal Stats, 2022), mais utilizado pelos internautas e as campanhas de GoogleAds
uma das ferramentas que mais impulsionaram as empresas na transformacdo digital foi
escolhida esta estratégia para captacao de novos clientes. De acordo com a analise de resultados
verificou-se um aumento do ndmero de contactos assim como nos meses posteriores um
aumento do nimero de camas ocupadas.

Foram elaboradas pecas de comunicacdo consideradas essenciais para a comunicacao
da marca e reforco de notoriedade que se passa a descrever: foi desenvolvido o Guia de
Acolhimento com o intuito de dar a conhecer aos novos colaboradores a identidade e historia
da clinica assim como beneficios institucionais; a nivel exterior era imperativo comunicar a
marca e que a mesma fosse visivel na via publica pelo que foi colocada na fachada do edificio

uma placa de grandes dimensdes; ainda a nivel exterior mas a nivel de sinalizagdo foram
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colocada em trés rotundas identificadas como pontos estratégicos placas direcionais. A
comunicacdo visual € um recurso de marketing fundamental para transmitir informacéo,
comunicar a marca e criar relagdo com o cliente.

O Marketing Digital tem ganho espago e importancia dentro das empresas e aliado as
estratégias e ferramentas do Marketing tradicional é sem duvida, pelos estudos que tém sido
feitos e alguns referidos neste relatério, que s6 assim € possivel as empresas estarem “vivas” e

proximas dos seus clientes.
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Conclusao

Este relatorio tem como principal objetivo descrever as atividades realizadas no ambito
do estagio curricular assim como efetuar uma revisdo bibliografica sobre os temas e conceitos
abordados, concluindo com uma reflexdo critica com vista a confrontagdo das atividades
desenvolvidas com a fundamentacéo tedrica.

Foi efetuada a revisdo bibliografica com base nos principais autores na area do
Marketing como Kotler, Keller; Lovelock e Wirtz entre outros, assim como artigos, blogs e
estudos pesquisados na internet em repositorios cientificos. Os temas e conceitos abordados ao
longo do relatério, de forma a fazer um enquadramento com as atividades de estagio sdo o
marketing, marketing digital, websites em salde e a respetiva qualidade e campanhas Google
Ads.

Apds o término da revisao bibliografica passou-se a reflexdo critica onde as atividades
desenvolvidas no estagio foram enquadradas teoricamente.

A realizacdo do estagio permitiu-me colocar em pratica conhecimentos tedricos
adquiridos ao longo do curso num ambiente de “experimentacao” sob a orienta¢ao da Diregao
da Clinica que pese o facto de ndo possuirem conhecimentos aprofundados de marketing
possuem conhecimentos da organizacdo, da area de negdcio da salde assim como dos players
envolvidos que me permitiram absorver mais rapidamente conhecimentos nesta area.

O marketing da saude em Portugal, na altura em que decorreu o estagio, ndo contava
com muitos profissionais experientes nem informacdo disponivel de acesso facil que
suportassem algumas das ideias que surgiam para revitalizar a Clinica S&o José de Camarate e
angariacdo de clientes, pelo que foi um desafio, mas sempre apoiado pela Direcdo da Clinica.

A experiéncia de estagiar numa clinica que tinha um passado com uma historia de
sucesso e que se encontrava em declinio absoluto foi bastante gratificante por ter podido fazer
parte da revitalizacdo da mesma. Com a informacdo recolhida e integracdo na equipa
multidisciplinar que existia foi-me possivel adquirir conhecimentos tanto na area de negécio
como no perfil de clientes e/ou de quem toma a decisao da “compra”.

Nesse sentido, a passagem enguanto estagiaria da Clinica foi uma mais valia para o meu
percurso profissional na area da Comunicacdo e do Marketing dando por terminada esta etapa

com sentido de cumprimento dos objetivos e satisfacao.
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Analise Key-words

b) Exemplo de palavras-chave que devem ser segmentadas como
palavras-chave negativas, de forma a excluir Clicks sem interesse:

v ol |
saude 24 6600
santa casa da misericordia 2900
hospital sao joao 1000
comida ao domigifii gy 880
andlises cll'ni' = 480
curso de enfer m 110

clinica dentaria s&o 90

jodo batistc G, 70

joao batista 70

urgencias lisboa 70
equipamentos fisioterapia | 20
material para fisioterapia domiciliar 10
como cuidar de idosos 10

d) Palavras-Chave relativas & campanha para promocdo do servico de

Internamento na Clinica Sdo José de Camarate:

fisioterapia 1600 0,1 04l€ | 6540 €
culdodos continuados w0 A 0,39 0,68€ 26,52 €

centro de reabilitacao Ly 4 7 0.26 0,67 € 4,69 €
medicina fisica e reabilitagéo 70 7 0.08 0.63¢€ 441 €
cuidados continuados lisboa 30 5 0,55 0.60€ 3.00€
internamento 40 4 0.03 063€ 252€
clinica de reabilitacéo 40 4 0.51 1.08 € 432€
unidodes de cuidados paliativos 40 4 0,11 0,40€ 1,40 €
clinica reablita¢do 20 2 0.37 063€ 1,26 €
intermamento hospitalar 20 .y 2 0.1 063¢€ 1,26 €
especialidades medicina interna 2 2 0,09 0,63 € 1,26 €
centro reabiifogdo 20 2 0.24 0.63€ 1,26 €
clinicas de reabllitagéo 20 2 0.6 098¢ 1,96 €
reabllitagc&o neurologica 10 1 0.07 0.63 € 063 €
reabilitacdo fisioterapia 10 1 0346 0.63€ 0.63 €
internato medicina interna 10 1 002 0,63€ 0.63 €
reabilitacéo cardiaca fisioterapia 10 1 0,17 063€ 063 €
fisioteropia reabilitac&o 10 1 063€ 063€
reabifitar fisioterapio 10 | 0.63¢€ 043€
cuidadoes domiciliarios enfermagem 10 1 0.64 063€ 0,63 €
reabiitag o fisica 10 1 0.47 0,63€ 063 €
servigcos continuados 10 1 0.37 063€ 043€
centro de reabilita¢do fisioteropia 10 1 001 063€ 063€
fisioterapia e reabllitocdo 10 1 0,15 063€ 063 €
TOTAL 2510 251 12659¢€
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Meta Descriptions site

% QUEM SOMOS
http://www.clinicasaojose.pt/institucional/quem-somos.html

Meta Description: Clinica para internamento temporério ou permanente, adaptada para receber utentes
de todas as idades, autdnomos ou com diferentes niveis de dependéncia.

Meta Keywords: internamento, recuperacao, doengas cronicas, pés-operatorio
% DIRECCAO
http://www.clinicasaojose.pt/institucional/direccao.html

Meta Description: Dire¢do do S&o Jodo de Deus|Grupo de Saide que possui duas unidades de saude:

Clinica Sdo Jodo de Deus e Clinica Sdo José de Camarate.

Meta Keywords: Manuel de Almeida Damésio, Graga Simdes, Administracdo da Clinica S&o José de

Camarate
< INSTALACOES
http://www.clinicasaojose.pt/institucional/instalacoes.html

Meta Description: Situada no Bairro de Sdo José de Camarate perto dos Bombeiros Voluntérios de

Camarate

Meta Keywords: Bairro de So José de Camarate, clinica, internamento, cuidados domiciliarios

% INTERNAMENTO
> REABILITACAO

http://www.clinicasaojose.pt/internamento/reabilitacao.html

Meta Description: as reabilitagdes realizadas na Clinica Sdo José de Camarate dividem-se em
Neuroldgica, Ortopédica e recuperacdo de AVC’s. Oferecemos um ambiente agradavel a recuperacao
com todos os cuidados clinicos necessarios a cada um.
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Meta Keywords: reabilitacdo Neurologica, reabilitacdo Ortopédica e recuperacdo de AVC’s
> LONGA DURACAO E MANUTENCAO
http://www.clinicasaojose.pt/internamento/longa-duracao-e-manutencao.html

Meta Description: O internamento de longa duracdo e manutengdo destina-se a pessoas com doencas
0U processos cronicos incapacitantes que comprometem a autonomia tanto ao nivel dos cuidados de

higiene basicos como nas tarefas do dia-a-dia.

Meta Keywords: doencas crénicas, doencas incapacitantes, Alzheimer, deméncias, Parkinson

R
*

R
*

VISITAS

http://www.clinicasaojose.pt/internamento/visitas.html

As visitas para internamento, da Clinica Sdo José de Camarate, decorrem 365 dias/ano entre as 14h e as
19h

R

% TABELA DE PRECOS

http://www.clinicasaojose.pt/internamento/tabela-de-precos.html

Valor de mensalidades e servicos praticada na Clinica Sdo José de Camarate

<% CUIDAMOS NO DOMICILIO
> ENFERMAGEM

http://www.clinicasaojose.pt/cuidamos-no-domicilio/enfermagem.html

Meta Description: O servico de enfermagem ao domicilio conta com um corpo de enfermagem proprio
de reconhecida qualidade, proporciona um acompanhamento personalizado, préximo e continuado,

permitindo a permanéncia assistida do doente em sua casa.

Meta Keywords: enfermagem ao domicilio, permanéncia assistida em casa, cuidados de enfermagem

em casa
> FISIOTERAPIA

http://www.clinicasaojose.pt/cuidamos-no-domicilio/fisioterapia.html
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Meta Description: paralelamente aos tratamentos em internamento, a Clinica Sdo José de Camarate

tem um servico de Fisioterapia direcionado ao domicilio.

Meta Keywords: fisioterapia ao domicilio, fisioterapeuta, domicilio
> MEDICO

http://www.clinicasaojose.pt/cuidamos-no-domicilio/medico.html

Meta Description: O servico Médico ao Domicilio funciona para situacGes de urgéncia ou para doentes
com mobilidade reduzida, estando também vocacionado para acompanhamento dos utentes da Clinica,

nomeadamente em recuperacdes pos-operatorias.

Meta Keywords: médico ao domicilio, camarate, clinica sdo José de camarate

R

% CUIDADOS DE SAUDE
> ENFERMAGEM

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/enfermagem.html

Meta Description: A Clinica S0 José de Camarate disponibiliza um servico de enfermagem
permanente (24h/dia), prestando assim um cuidado de exceléncia promovendo a autonomia, a dignidade
e qualidade de vida dos idosos englobando ambiente-cliente-familia-profissional.

Meta Keywords: enfermagem 24h/dia, enfermagem permanente
> FISIOTERAPIA

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/fisioterapia.html

Meta Description: no servigo de Fisioterapia na Clinica Sdo José de Camarate, disponibilizamos um
programa especifico de tratamento, através de um atendimento de qualidade, personalizado e que visa

dar uma resposta diferenciada as necessidades de cada pessoa.
Meta Keywords: fisioterapeuta, fisioterapia, sessbes de fisioterapia
> MEDICO

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/medico.html
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Meta Description: A equipa médica visita semanalmente os utentes de forma a assegurar as

necessidades clinicas de cada um e esta disponivel para se deslocar sempre que necessario.
Meta Keywords: médico, consulta de avaliagdo, acompanhamento clinico, internamento
> GABINETE DE PSICOLOGIA

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/gabinete-de-psicologia.html

Meta Description: O Gabinete de Psicologia pretende contribuir para aumentar e melhorar o leque de

servicos prestados pela clinica e potenciar o bem-estar e a qualidade de vida dos utentes.
Meta Keywords: Psicologia, psicélogo, apoio psicoldgico
> PODOLOGIA

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/podologia.html

Meta Description: A Clinica Sdo José de Camarate tem a disposicao consultas de Podologia de 32 a 62
feira.

Meta Keywords: podologia, pés, dores nos pés,
> TERAPIA DA FALA

http://www.clinicasaojose.pt/cuidados-de-saude/terapia-da-fala.html

Meta Description: A Clinica Sdo José de Camarate conta na sua equipa clinica com Terapeutas da Fala
gue desenvolvem programas de intervengéo de forma a auxiliar os doentes a uma recuperacdo adequada

as necessidades de cada um.

Meta Keywords: terapia da fala, clinica sdo José de camarate, terapeuta da fala
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Imagens/Fotografias para utilizacéo no site
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Planta interior e espaco envolvente da clinica
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Manual de Acolhimento ao Colaborador

Manual
de Acolhimento
ao Colaborador

Bem-vindo a Clinica Sao Jose de Camarate

) Casa de Repouso
Sao José de Camarate
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Clinica Sao José
de Camarate

A Clinica de Sa@o José de Camarate iniciou hé mais de 40 anos a sua atividade
na prestacdo de cuidados de salde e apoio social d pessoas idosas com
necessidades especiais.

Atualmente assume-se como uma unidade para internamento tempordrio
ou permanente, adaptada parda receber utentes de todas as idades, auténomos
ou com diferenfes niveis de dependéncia.

Infegra o S&o Jodo de Deus|Grupo de Salde que possui a Clinica Séo Jodo de
Deus, no centro de Lisbod, uma unidade de satGde com uma oferfa integrada de
consultds de especialidade, exames € bloco operatério oferecendo cos utentes
infemados em Camarcate uma resposta completa ao nivel de cuidados de salde.

Passaram, enfrefanto, quatio décadas com a colaboracdo de muitos dos
funciondrios. alguns dos quais acompanharam uma boa parte desse percurso
€ o desenvolvimento da instifuicdo até aos dias de hoje. A eles outros se foram
juntando, fortalecendo e fazendo crescer a equipa e a Clinica.

Juntos crescemos € juntos continuaremos a fazer crescer a nossa casal
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Bem-vindo

A enfrada numa nova empresa € sempre um desafio. Caras novas, oufras regras,
espacos diferentes e formas de estar proprias de cada empresd.

Para gue se sinta acolhido e integrado nesta nova equipa & essencial familiarizar
se com o funcionamento da empresa. Para que a sud infegrac@o no ambiente
de frabalho seja um sucesso € importante conhecer a Missdo, Vis@o, Valores e 0s
procedimentos que deve ddofdr em situagdes de frabdlho,

Este Guia de Acolhimento prefende ser um instrumento orienfador No progresso
e desempenho das suas funcdes, garantindo sempre o acompanhamento
e disponibilidade da sua chefia direta e colegas para um maior € melhor
conhecimento da estrutura e organizacdo da Clinica de SGo José de Camarate.

Queremos que faca partfe activa desta equipa.

Contamos consigo!
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Apresentacao

O acolhimento de um novo colaborador constitui um momento essencial na vida
de uma organizacdo. Novas pessods, com novas ideias vao ajudar a CSJC o
crescer e a aperfeicoar o seu modo de funcionamento, denfro do espirifo de
permanente dos melhores cuidados ao cliente.

Para que a infegracdo de um novo colaborador seja plena, € essencial que
conheca os objectivos da instituicdo e os procedimentos em vigor, para além
dos valores nucleares pelos quais nos regemaos.

Este Guia &, assim, uma simula dos aspectos mais relevantes de quem inicia o
percurso connosco € a quem damos as boas-vindas.
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Misscao e Objetivos

A CSJC tem como principais designios:

a prestacdo de cuidados de qualidade a cada um dos seus utentes, afravés
da prética clinica integrada de combate & doenca, promocao- da autono-
mia e melhoria da qualidade de vida;

assegurar o frafamento € o acompanhamento psicossocial e garantir e res-
peitar a independéncia, a individualidade, a privacidade e a livre expressdo
de opiniGo:;

favorecer os senfimentos de interacdo, autoestima e segurdanca por forma a
contribuir para a estabilizagc@o e o retardamento do processo de envelheci-
mento, de modo a que decorrd huma dimensdo harmoniosd.

Para prosseguir a sud miss@o a CSJC tem como objetivos:

adequar a sua politica de recursos humanos @ realidade especifica dos seus
utentes, selecionando profissionais qualificados, empenhados, criativos e efi-
cazes, com adequado grau de diferenciacdo;

+  procurar obter a maior satisfacdo dos utentes € dos profissionais, através de
um projeto sustentado pela qualidade organizacional € assistencial;
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Viscao e Valores

A CSJC perspectivarse como uma organizagdo modema e inovadora,
permanentemente adaptada a prestar com a maxima qualidade os melhores
cuidados de salde e de apoio social.

A CSJC assume como valores principais:

a prioridade o utente - o utente justifica fodos os esforcos da instifuicao,
pelo que deve sertratado com elevada gualidade e respeito humanista pela
sua individudlidade e sensibilidade;

a eficdeia, assegurando d diferenciagto téchica dos cuidados prestados, a
par de um elevado empenho e dedicacdo dos seus profissionais, de molde
a lograrem-se os melhores resulfados para os utentes;

a seguranca, através do compromisso com o ambiente, a sadde e a segu-
ranca no frabdlho, aplicando rigorosamente as disposicoes legdais vigentes;

a satisfagdo profissional, mediante um modelo organizacional de matriz hu-
manista, do qual decorre uma politica de recursos humanos assente no or-
gulho de perfenca d CSJC.,
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Instalacoes da CSJC
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Para um melhor conhecimento da culfura organizacional da CSJC, foram
aprovados diversos instrumentfos de suporte a actividade, os qudis permitirdo um
desempenho funcional mais adequado de fodos os colapboradores.

Manual de Procedimentos
Interno

Este Manual, de conhecimento obrigatdrio para fodos os colaboradores, constitui
um instrumento que define o conjunfo de metfodologias e ferramentas de
tfrabalho que devem ser adotados por todos 0s colaboradores da Clinica Sdo
José de Camarate.

Neste documento, procura-se sintetizar e sistematizar um conjunto de informagoes
relevantes para o desempenho e responsabilidades de cada servico, de forma a
promover uma melhor inferligac@o dos mesmos.

Através da definic@o dos procedimentos pretende-se garantir o cumprimenito
sistematico e uniforme dads normas e dos objetivos definidos, sendo este processo
monitorizado periodicamente para assegurar os melhores resultados.

12
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Manual de Formuldrios

Com vista & uniformizacdo e melhoria da imagem da documentacdo infernd foi
aprovado um manual de formuldrios para utilizagéo nos diversos servicos.

Esté disponivel uma pasta de formuldrios, que serd atualizada regulammente, e
que engloba as dreas de actividade da CSJC.

Este manual estd disponivel em cada servico para consulta e utilizacdo.

Manual de Boas Prdticas
de Atendimento

O Manual de Boas Prdticas de Afendimento define uma linha de orienfacéo
fransversal, visando garantir que o atendimento, quer presencial quer felefonico,
€ diferenciado, personalizado e de qualidade.

Sendo o afendimento essencial para o bom funcionamento daclinica, as equipas
de afendimento devem evidenciar competéncias a nivel comportamental que as
capacitem para um melhor atendimento felefonico e presencial, mas fambém
para d gestdo de reclamacoes e situacoes de pofencial confiito.

Saber atender € uma arte, que muito prezamos, em que os varios conhecimentos
e competencias de cada um se conjugam para proporcionar um acolhimento
de qualidade.

13
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Pessods

As Pessoas sdo o nosso principal valor e, por isso, esperamos de cada
colaborador:

+  Responsabilidade;
+  Hexibilidade para se adaptar & mudancd |
+  Vontade de aprender;
- Trabalho em equipa;
Bom relacionamento interpessodl;
Iniciativa e frabalho em prol da melhoria continua
+  QOrientacdo para o cliente.

Como o comportamento de cada um influencia de forma determinante as
afitudes dos nossos clientes, devemos fer em atencd@o varios aspectos essenciais:

+  Dirigir-se a cada utentfe utilizando nome e apelido, antecedido de Senhor ou
Senhora D, com acréscimo de fitulo académico se for caso disso;

- Falar sempre com calma e ndo elevar o fom de voz;
+  Bvidenciar uma aparéncia cuidada;
- Bvitar gestos que possam ser considerados agressivos;
+  Apresentar uma expressdo facial de acolhimento;
Ter sempre uma atitude prestével e positiva;
Colaborar ativamente com os colegas de frabalho;
- Executar as afividades de acordo com as instrucoes:
+  Nao manter conversas privadas com colegas na presenca de ufentes;
- Cumprir as normas relatfivas & seguranca e sadde no trabalho.

14
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Prevenir - Seguranca e Saude
no Trabalho

Nos fermos da legislacdo aplicavel, fodos os colaboradores tém direito a prestar
frabalho em condicdes de seguranga e satde |

Assim, a Clinica S@o José de Camarate assegura aos frabalhadores as condicdes
adequadas em fodos os aspetos relacionados com o frabatho, aplicando
as medidas necessdrias de confrolo dos fiscos profissionais, em funcdo dos
principios de eliminacdo dos fatores de risco, de avaliagdo das situagdes em que
esses fatores ndo possam ser suprimidos e adopfando as medidas técnicas e
organizacionais gue, em cada momento, se revelem necessarics.

O bem-estar fisico e psicoldgico de fodos os que exercem a atividade na Clinica
Séo José de Camarate constitui uma prioridade da gestdo. Assim, a clinica
garante a monitorizacdo dos riscos fisicos, quimicos, ergondmicos e psicossociais,
por forma a idenfificar, em permanéncia, as sifuacoes que possam afectar a
infegridade dos colaboradores.

Assumimos o firme compromisso de tentar alcancar a meta dos zero acidentes
e doencas profissiondis.

Para aicancar este objefivo € fundamental a colaboracdo de todos para:

« cumprir as prescricoes de SST previstas na legislacdo;
+  zelar pela sua seguranca esalde bem como pela dos colegas:

- ufilizar coretamente maquina, aparelhos, substéincias, equipamentos de fra-
balho e de protecdo individual ou colecfiva;

+  comparecer aos exames médicos do frabalho;

cumprir as instrucdes e comunicar as avarias e deficiencias que cologuem
em risco os demais colclboradores.
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Quem somos

A Clinica de Sao José de Camarate iniciou ha mais de 40 anos a sua
actividade na prestacao de cuidados de saude e apoio social a pessoas
idosas com necessidades especiais.

Actualmente assume-se como uma clinica para internamento temporario
ou permanente, adaptada para receber utentes de todas as idades,
auténomos ou com diferentes niveis de dependéncia.

Com uma estreita ligacédo a Clinica Sao Joao de Deus, no centro

de Lisboa, uma unidade de satide com uma oferta integrada de consultas
de especialidade, exames e cirurgias oferece aos utentes internados

em Camarate uma resposta completa ao nivel de cuidados de saude.

www.clinicasaojose.pt
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Uma equipa
de exceléncia

A equipa multidisciplinar que diariamente acompanha os doentes prima
pelo profissionalismo, dedicagdo e empenho que coloca na recuperagéo
de cada um.

Asseguram todos os cuidados clinicos e desenvolvem programas
especificos a recuperacéo de cada doente.

» Médicos

» Enfermeiros
Fisioterapeutas
Psicologos
Terapeuta da Fala.
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A Ligacao a Clinica
Sao Joao de Deus

A proximidade fisica entre as unidades de saude assegura aos utentes
da Clinica Sao José de Camarate todos os cuidados de salde existentes
na Clinica Sao Jodo de Deus na freguesia de Alvalade:

* Consultas de especialidade;

* Exames de diagnéstico;

» Tratamento e Cirurgias;

» Atendimento Médico Permanente - 24h/dia, 365 dias/ano.

As unidades de salde estao equipadas com transporte proprio que

permitem a alguns utentes, dependendo da patologia, deslocagéo rapida
de utentes entre as clinicas.

Mediante marcacdo ha consultas que podem ser efetuadas no conforto
da Clinica Sao José de Camarate, nomeadamente Psiquiatria, Neurologia,
Podologia e Nutrigéo.

www.clinicasaojose.pt
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Admissao e Atendimento

AAdmisséo do utente deve realizar-se, preferencialmente, no horario
das 11HO0 as 19H00, todos os dias da semana, salvo casos de urgéncia
que serdo avaliados individualmente.

Apds confirmagao da admisséo do utente na Clinica de Sao José

de Camarate € da responsabilidade da Rececionista recolher os seguintes
elementos:

* Preenchimento do formulario/ficha de internamento para processo
administrativo, com indicagéo do responsavel pelo internamento;

» Termo de Responsabilidade;

» Pagamento de caugao/deposito inicial;

Finalizado o processo o utente e/ ou seus familiares sdo encaminhados
para o Gabinete de Enfermagem para esclarecimento de dividas e recolha
de elementos necessarios:

+ Informagéo clinica atualizada e avaliacao de Enfermagem;

* Inventariacao da medicagao recebida do utente;

* Inventariacéo de todos os pertences pessoais do utente, assinado pelo
AAM e pelo utente ou seu familiar;

+. Para conclusdo do processo de internamento torna-se necessario
efetuar uma avaliagdo médica no prazo maximo de 48h.

Durante o internamento

Telemoveis

Os telemoéveis podem ser utilizados nas instalagdes da clinica desde que
néo sejam infringidas as regras de respeito pelos outros doentes e pelos
profissionais. Por favor, faga-o com moderagéo e ndo incomode ninguém.
Utilize sempre o modo de vibragéo ou toque no volume minimo. Desligue
o telemével quando |he for solicitado.

www.clinicasaojose.pt
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Telefone

Todos os utentes tém a possibilidade de utilizar telefone fixo da CSJC.

Alimentacao

A alimentagao é confecionada sempre atendendo & situagéo clinica
e nutricional de cada utente. Quando autorizados pelos profissionais
que cuidam de si, os seus familiares podem trazer alimentos, dando
sempre conhecimento ao enfermeiro responsavel.

Os horarios das refeigoes sao os seguintes:
Pequeno - Aimogo: 8h00 - 10h00

Almocgo: 12h30 - 13h30

Lanche: 16h00 - 17h00

Jantar: 19h00 - 20h00

Caso pretenda usufruir de uma refeicdo na companhia do seu familiar,
solicitamos que informe a recegéo com 48h de antecedéncia.

Visitas

As visitas decorrem 365 dias/ano entre as 14h e as 19h.

Servigo religioso

A Clinica Sao José de Camarate permite a prestagdo de assisténcia
espiritual e religiosa, por parte dos diversos cultos aos utentes
que assim o solicitem;

Bens Pessoais

Com a devida autorizacado, os utentes podem trazer bens pessoais
para uso exclusivo no alojamento, os quais ficardo sob a sua total
responsabilidade;
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Instalacoes

A clinica esta localizada na Rua Deolinda Gomes Ferreira em Camarate,
numa zona calma e préxima de Lisboa.

O edificio & envolvido no exterior por espacos verdes de lazer, patio,

horta e estacionamento privativo. No seu interior dispée de quartos
(individuais e semiprivados) equipados com TV e WC privado, bem

como capela, sala de convivio, sala de estar, cafetaria e sala de refei¢oes,
de forma a oferecer aos utentes um espago agradavel no momento

da sua recuperagao.

www.clinicasaojose.pt
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Direitos e Deveres dos Doentes
{de acordo com a Direccao Geral de Saude)

Direitos

1. O doente tem direito a ser tratado no respeito pela dignidade humana

2. O doente tem direito ao respeito pelas suas convicgdes culturais, filoséficas e religiosas
3. O doente tem direito a receber os cuidados apropriados ao seu estado de satde,

no ambito dos cuidados preventivos, curativos, de reabilitacdo e terminais

4. O doente tem direito a prestagéo de cuidados continuados

5. O doente tem direito a ser informado acerca dos servigos de saude existentes, suas
competéncias e niveis de cuidados

6. O doente tem direito a ser informado sobre a sua situagéo de saude

7. O doente tem direito de obter uma segunda opini&o sobre a sua situacéo de satde
8. O doente tem direito a dar ou recusar o seu consentimento, antes de qualquer acto
médico ou participagdo em investigac&o ou ensino clinico

9. O doente tem direito & confidencialidade de toda a informacéo clinica e elementos
identificativos que lhe respeitam

10. O doente tem direito de acesso aos dados registados no seu processo clinico

11. O doente tem direito & privacidade na prestagéo de todo e qualquer acto médico
12. O doente tem direito por si ou por organiza¢des representativas, a apresentar
sugestdes e reclamacoes.

Deveres

1. O doente tem o dever de zelar pelo seu estado de saude. Isto significa que deve
procurar garantir o mais completo restabelecimento e também participar na promog¢éo
da propna saulde e da comunidade em que vive.

2. O doente tem o dever de fornecer aos profissionais de satde todas as informagdes
necessarias para obtenc&o de um correcto diagndstico e adequado tratamento.

3. O doente tem o dever de respeitar os direitos dos outros doentes.

4. O doente tem o dever de colaborar com os profissionais de saude, respeitando

as indicagbes que lhe s&o recomendadas e, por si, livremente aceites.

8. O doente tem o dever de respeitar as regras de funcionamento dos servigos de saude.
6. O doente tem o dever de utilizar os servigos de saude de forma apropriada

e de colaborar activamente na redugdo de gastos desnecessarios.
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A escolha certa!

« Assisténcia Médica
 Tratamento e cuidados de acordo com
as necessidades de cada um proporcionando um

bem-estar geral

- Cuidados de Fisoterapia e Terapia da Fala ajustados as
necessidades de cada um

- Servico de enfermagem permanente
« Acompanhamento psicolégico

» Espaco exterior com jardim, terraco
e hortas

« Facilidade de estacionamento

- Boa localizacao

www.clinicasaojose.pt
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Servicos

Cafetaria/ Sala de Convivio

Dispbe de um espago onde tomar uma bebida ou lanchar na companhia
dos seus familiares e amigos associado ao convivio e a realizagéo
de atividades ludicas e bem-estar.

Sala de estar

Para ler ou ver tv dispomos de uma sala de estar confortavel e acolhedora
para os seus momentos de lazer.

Dispomos de um espacgo dedicado aos livros para quem quiser desfrutar
na sala de estar, no quarto ou num dos espacos exteriores, um momento
dedicado a leitura.

Capela e assisténcia religiosa

A clinica dispoe de Capela onde os utentes podem deslocar-se a hora

que lhes for mais conveniente. Mensalmente é rezada a Missa pelo Padre
da Igreja de Camarate. Semanalmente, através da Igreja de Camarate,

os utentes que pretenderem podem usufruir de acompanhamento religioso.

www.clinicasaojose.pt
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Espacos verdes

No exterior pode encontrar varios espacos verdes que lhe permitem
atividades ao ar livre tais como passear, ler ou simplesmente contemplar
a natureza.

Horta

Espaco dedicado a agricultura que além de fornecer legumes e frutas
biolégicas que podem ser consumidos é também utilizado para atividades
ladicas com utentes em recuperacao.

Cuidados de Cabeleireiro

e usufruir de servicos de cabeleireiro no espago da clinica sempre
deseje. Este servigo é realizado mediante marcagao e devera

a das auxiliares. O pagamento é efetuado diretamente

le servico e da inteira responsabilidade do utente.
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Como chegar

Situada na R. Maria Deolinda Gomes Ferreira
saiba como chegar de carro ou autocarro.

Autocarro (Rodoviaria de Lisboa):

312 (Lisboa Campo Grande — Via Camarate)
310 (Lisboa Gare do Oriente — Charneca)
313 (Lisboa Campo Grande — Via Sacavém)

Carro:
Norte: A1 > A17 > A8 > Camarate/Sacavém na IP7

Sul : A2 > Ponte Vasco da Gama > IP7/Eixo N-S
saida em direcdo a A2

Sul/Lisboa/Camarate > Camarate/Sacavém na IP7
Oeste: A8 > Camarate/Sacavém na IP7

Cascais: A5 > EIXO Norte-Sul/IP7 > Camarate/Sacavém

www.clinicasaojose.pt
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Contactos

Telefone: 219 472 224

Site: www._clinicasaojose .pt

Morada: Rua Maria Deolinda Gomes Ferreira,
Bairro de Sao José. 2680-553 Camarate
E-mail: geral@clinicasaojose.pt
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www.clinicasaojose.pt | 219 472 224
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