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deve estar e

empresa e d
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Com cada ex

quer seja um

ade ou um n

âmbito da d

2.º Ciclo do

 

– Rede de 

tivo proporc

possibilitand

 de Market

rtanto desc

unicação da 

stágio desti

a apresenta

adquirido du

orrida duran

ver neste tra

cação de Ma

ndo a ter no

uto da const

uer empresa

missão insti

para sistem

a política p

nteracção e

ia recíproca

em sintonia 

deve ser as

Comunicaç

 
 

xperiência n

m novo empr

novo ambien

disciplina Es

o Processo d

Antigos Est

cionar a op

do o acom

ting, no cu

crever a e

 Rede UC. 

na-se não 

ar um tema

urante a lice

te o estágio

abalho incid

arketing”, m

o comportam

tatação da a

a, uma vez q

tucional da

matizar as 

pressupõe a

entre a Rede

. 

 com os obj

ssumida po

ção de Mark

nova, torno-m

rego, uma n

nte, cresço e

stágio Curric

de Bolonha 

tudantes da

portunidade 

panhament

umprimento 

xperiência 

só a descr

a para enqu

enciatura e 

. 

de sobre um

mais concreta

mento do co

actualidade 

que esta tem

a mesma. É

 acções d

a criação e 

e UC e seus d

ectivos estr

r todos ind

eting na Red

me em algo 

ova relação

e transformo

Chopra (2

cular, com v

da Faculdad

 Universidad

 de um pri

o da polític

 das norma

vivida enq

rever activid

uadrar o tra

mestrado. 

a área espe

amente, sob

onsumidor e

e da import

m como obje

É o instrum

de comunic

 manutençã

distintos pú

atégicos e c

istintamente

de UC 
 
 

 novo. 

, uma 

o-me.” 

2005) 

 

vista à 

de de 

de de 

meiro 

ca de 

as do 

uanto 

dades 

balho 

Neste 

ecífica 

bre as 

e das 

tância 

ectivo 

mento 

cação, 

ão de 

blicos 

com a 

e, em 



  
 

partic

toma

No s

capít

 

O Ca

justif

No C

vária

litera

de m

No C

algum

grand

Proce

impo

apres

O Ca

estág

suges

Por f

conc

 

cular por q

ada de decis

seguimento 

tulos distinto

apítulo I – I

fica a relevâ

Capítulo II – 

s temáticas

atura basead

marketing. 

apítulo III – 

mas página

des marcos

ede-se aind

ortância da s

sentação do

apítulo IV – 

gio, com as 

stões e reco

fim, no Cap

lusões e é a

quem exerce

sões. 

destas refl

os. 

ntrodução –

ncia da tem

Fundament

s abordadas

da em autor

 Apresentaç

as à Univers

s históricos 

da à aprese

sua criação,

os seus serv

 O Estágio 

 consequent

omendações

pítulo V – A

ainda feita u

e actividade

lexões, o p

– reflecte o

ática em an

tação teórica

s aquando 

res que mui

ção da Unive

sidade de 

 para a cid

entação do 

, dos seus o

iços prestad

na Rede U

tes implicaç

s a serem de

Análise Crític

ma breve an

 

Página 
10 

es de comu

presente rel

s principais

nálise. 

a – é apres

do estágio

to já se deb

ersidade de 

Coimbra, n

dade de Co

projecto Re

objectivos, a

dos e dos se

UC – relata 

ções na Red

esenvolvidas

ca e Conclu

nálise crítica

Comunicaç

 
 

unicação ou

atório de e

s objectivos 

entada a re

. Trata-se d

bruçaram so

 Coimbra e d

omeadamen

oimbra mas

ede UC com

as suas amb

eus principai

 as tarefas 

de UC dando

s. 

usão – são 

a. 

ção de Mark

u participa 

estágio é d

 do trabalho

evisão desen

de uma rev

obre o tema 

da Rede UC 

nte ao des

s também 

m uma bre

bições, pass

is parceiros.

 desempenh

o-se ainda r

 apresentad

eting na Red

no process

ividido em 

o desenvolv

nvolvida sob

visão sumár

 da comunic

 – são dedic

screver dos 

a nível Mu

ve exposiçã

sando ainda

. 

hadas dura

relevo a alg

das as princ

de UC 
 
 

so de 

cinco 

vido e 

bre as 

ria da 

cação 

cadas 

 seus 

undial. 

ão da 

a pela 

nte o 

gumas 

cipais 



  
 

Cap

II. 1.

c

Pode

ou ai

que 

objec

comp

objec

oferta

A im

defin

“O M

empr

ponto

objec

enqu

“O M

Mark

“O ve

assim

nece

Segu

send

prom

realiz

Segu

uma 

cons

pítulo II

. O conceit

“Pod

rescimento.

e dizer-se qu

inda numa a

vê na criaç

ctivos de um

portamento 

ctivos da or

a que seja ir

mportância 

nições que s

Marketing é 

resa). Ele é 

o de vista d

ctivo é con

uadre... e se 

Marketing é 

keting” (Davi

erdadeiro M

m um proc

ssidades do

undo Lendre

o o conjun

mover, nos 

zação dos se

undo Tocque

 organização

umidores no

I - Fund

to de Mark

emos escol

 A opção pe

ue o Market

atitude que 

ção de valo

ma organiza

dos consum

rganização, 

rrecusável p

do Marketi

e seguem.  

 tão básico

 todo o negó

do consumi

hecer e co

 venda a ele

 demasiado

id Packard).

arketing é a

esso de ge

o consumido

evie et al. (1

nto dos mé

públicos p

eus próprios

er e Zins (19

o destinada

o interesse m

amenta

keting 

her recuar e

lo crescime

ting consiste

 deve presid

or (satisfaçã

ção (Coelho

midores de 

efectivando

para os cons

ng nas org

o que não 

ócio visto do

dor. O obje

mpreender 

e próprio” (P

o important

 

aquele que é

estão respo

or” (Hart, 19

1992), pode

étodos e do

elos quais 

s objectivos.

999), a filos

as a satisfaz

máximo com
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ação Te

em direcção 

nto tem que

e num estad

dir a todas 

ão) para o 

o, 2008). As

 uma forma

o-se esta in

sumidores. 

ganizações 

pode ser c

o ponto de 

ectivo do Ma

o cliente t

eter Drucke

e para ser 

é capaz de 

onsável por

98). 

mos então s

os meios d

 se interes

 

sofia de Ma

zer as neces

mum da orga

Comunicaç

 
 

eórica 

 à seguranç

e ser feita re

que ser 

do de espíri

as decisões

 cliente a m

ssim, o Mark

a que contr

fluência pe

é inquesti

considerado 

vista do seu

arketing é t

tão bem qu

r). 

 deixado ap

definir o qu

r identificar

sumariar o 

de que um

ssa, os com

rketing é o 

ssidades re

anização e d

ção de Mark

a ou avança

epetidas veze

 superado a

ito, numa fil

s e actos de

melhor form

keting prete

ribua para 

lo desenvol

ionável, co

 uma funçã

u resultado 

tornar a ve

ue o produt

penas ao D

e deve ser 

, antecipar 

conceito de

a organizaç

mportament

conjunto da

econhecidas 

do consumid

eting na Red

ar em direcç

es. E o med

 cada mome

Maslow (1

losofia de g

e uma empr

ma de ating

ende influen

a realização

lvimento de

mo retratam

ão separad

final, ou sej

nda supérfl

to ou serviç

Departamen

produzido, s

 e satisfaz

e Marketing 

ção dispõe 

tos favoráv

as actividad

 ou sentida

dor.  

de UC 
 
 

ção ao 

o tem 

ento.” 

1971) 

gestão 

resa e 

gir os 

ciar o 

o dos 

e uma 

m as 

a (na 

ja, do 

ua. O 

ço se 

to de 

sendo 

er as 

como 

 para 

eis à 

es de 

s dos 



  
 

O M

merc

uma 

pens

 

II.2. 

Mark

acção

produ

comp

client

a sua

 

Figura

O co

distri

de M

merc

conco

arketing pe

cados. As es

 evolução s

amento hum

 Marketing

keting Mix é

o do Market

uto, ao pre

ponentes qu

tes. A utiliza

a harmoniza

a 1 – O Market

njunto coere

buição, e à 

Marketing. Em

cado, uma 

orrência, atr

ermite às o

stratégias d

significativa

mano e das 

g-Mix 

é uma expre

ting, os ‘qua

eço, à distr

ue a empre

ação simultâ

ação, para ga

ing Mix 

ente de dec

 de comunic

m função da

ou mais d

ravés da cria

Política de 
Comunicação

organizações

e aproximaç

, consequê

tecnologias

essão amer

atro P’: Prod

ibuição e à

esa dispõe p

ânea destas 

arantir a sua

cisões relati

cação de de

a situação da

destas vari

ação de valo

o

Página 
12 

s melhorare

ção aos me

ência das m

. 

ricana que 

duct, Price, P

à comunica

para poder 

 quatro gran

a eficácia, é

vas à polític

eterminado 

a empresa, 

iáveis pode

or para o clie

Consumidor

Política de
Produto

Política de
Distribuição

Comunicaç

 
 

em a forma

ercados têm

mudanças i

designa os 

Place, Prom

ção (ou pr

influenciar 

ndes variáve

 o que a pal

ca de produ

produto tra

 das suas ca

e dar à em

ente. 

Pol
P

ção de Mark

a como se 

m sofrido ao

impostas p

 quatro prin

motion, que c

omoção). S

o comporta

eis de acção 

avra Mix su

uto, à polític

duz as opçõ

aracterística

mpresa van

ítica de
Preço

eting na Red

 aproximam

o longo do t

ela evoluçã

ncipais meio

corresponde

São estas q

amento dos 

 torna neces

gere.  

ca de preço,

ões de estra

as, do produt

ntagem sob

de UC 
 
 

m dos 

empo 

ão do 

os da 

em ao 

quatro 

 seus 

ssária 

 

, à de 

atégia 

to, do 

bre a 



  
 

O Ma

 

 

 

 

 

II.3. 

Como

Mix. 

produ

carac

assim

muito

origin

comu

ser i

marc

 

         
1 A po
acond
 
2 A po
 
3 A po
linear
 
4 A po
meios
 

arketing-Mix 

A política 

através do

superiorida

mercado); 

A política 

produtos o

exemplo d

A política d

do produto

serviços q

produto; 

A política d

emite em d

 A Política

o acabamos

A Comunic

uto. É tamb

cterísticas, o

m uma via p

o significati

nar benefíci

unicação, e 

nterpretada

ca é de baixa

                    
olítica de prod
dicionamento

olítica de preç

olítica de dist
r, as ofertas p

olítica de com
s de promoçã

 pode ter co

de produto

o processo d

ade qualitat

 

de preço2: 

ou serviços 

e preços ma

de distribuiç

o certo, no lo

ue são nec

de comunica

direcção ao 

 de Comu

s de referir a

cação é um

bém necess

o que facilita

para criar va

va para a 

os psicológ

 dessa form

a negativam

a qualidade.

                     
duto tem a ve
o, da marca e

ço define as c

ribuição dete
promocionais

municação dá 
ão… 

omo eixo prin

o1: que engl

de troca. Pod

tiva ou a e

 que corres

oferecidos 

ais baixos do

ção3: que nã

ocal certo, n

essários pa

ação4: que r

 seu alvo. 

nicação 

a Política de

a variável 

sário inform

a o processo

alor. De refe

criação da 

gicos para o

ma o descon

mente ao co

. 

       
er com as car
e dos serviços

condições tar

ermina os circ
s, etc. 

 indicação so
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ncipal (Kotle

loba um pa

de aplicar-se

especializaçã

sponde ao 

no mercado

o que a conc

ão é mais d

no momento

ara a venda

representa t

e Comunicaç

importante, 

ar o público

o de decisão

erir ainda qu

 imagem de

os consumid

nhecimento 

onduzir os c

racterísticas d
s. 

rifárias que se

cuitos de dist

obre o mix da 

Comunicaç

 
 

er, 1999): 

acote de be

e ao favorec

ão (respond

custo mon

o. Acontece 

corrência, e

do que o sis

o certo, nas q

, consumo 

todo e qualq

ção é uma d

 não basta

o alvo da s

o de compra

ue a comun

e um produ

dores. Para

da marca p

consumidore

do produto, co

erão aplicada

ribuição, a co

 comunicação

ção de Mark

enefícios qu

cer a inovaç

der a determ

etário que 

 quando se

m produtos 

stema que p

quantidades

e por vezes

quer sinal q

das variáveis

 produzir e

sua existênc

a dos consum

nicação cont

uto, o que 

lelamente, a

por parte do

es a consid

om a compos

as. 

olocação dos 

o, a estratégi

eting na Red

ue se pode 

ção tecnológ

minado nich

é agregado

 está diante

 semelhante

permite a en

s certas e co

s manutençã

ue uma em

s do Market

e distribuir 

cia e das su

midores, sen

tribui de for

também po

a ausência 

o público, po

derarem que

sição da gam

 produtos no 

a nos media,

de UC 
 
 

obter 

gica, a 

ho de 

o aos 

e, por 

es; 

ntrega 

om os 

ão do 

presa 

ting 

um 

uas 

ndo 

rma 

ode 

 de 

ode 

e a 

a, do 

, os 



  
 

Por c

direc

forne

(Lam

No se

Comu

evolu

 A au

a int

mass

muda

de p

distin

comu

envo

do el

O pa

altera

dar e

própr

 Activ

comp

suste

A com

a troc

ocorr

carac

proce

senti

dado

partil

atitud

comp

persu

comunicação

cção dos se

ecedores, ac

mbin, 2000). 

eio de uma 

unicação, a

ução. 

udiência frag

eractividade

sificadorame

ança no mu

pessoas com

ngue. O Mar

unicação tra

lvido em co

o de ligação

pel do Mark

ação provoc

experiências

rias experiên

var pessoas

preensão da

entar valores

municação é

ca de inform

re, com mai

cterísticas 

essamento 

dos: visão, a

os dos sentid

lham experiê

des, percep

portamentos

uadir ou mot

o de market

eus diferent

ccionistas, j

 

 revolução e

a actuação 

gmentada, a

e e a criaçã

ente como 

ndo do Mar

m interesse

keting e a C

adicional di

omunidades 

o com as ma

keting e da 

cada na form

s a fazer, c

ncias, num a

s, motivar p

a origem e

s e substant

é uma forma

mação. Neste

ior ou meno

distintivas 

de informa

audição, tac

dos, ou seja

ências e op

pções, valo

s dos sere

tivar – ou se

ting define-s

tes públicos

unto dos po

em curso no

do Marketi

a mudança n

ão de conte

 consumid

rketing e da

es comuns 

Comunicação

rigida às m

 ou tribos, c

arcas, equac

 comunicaçã

ma de comu

cria condiçõ

ambiente dif

pessoas, an

 do destino

tivos das ma

a de interac

e sentido m

or grau de s

dos seres 

ação. A com

cto, olfacto, 

a, a razão. A

iniões. Por d

ores e cren

es humanos

eja, para lev
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se o conjun

s, ou seja, j

oderes públ

os nossos d

ing e da C

nos hábitos 

eúdos pelas 

ores, const

 comunicaç

e afinidad

o não vivem

massas e à 

cujas afinida

ciona a com

ão nesta no

unicar e ger

ões para co

ferente e “li

nimar pesso

o das acçõ

arcas junto d

cção entre d

uito geral, é

sofisticação,

 vivos é a

municação h

 sabor e ain

Assim, atrav

decorrência,

nças. Como

s, ela pode

var alguém a

Comunicaç

 
 

to dos sinai

junto dos s

licos e tamb

dias para o a

Comunicação

 de consum

 pessoas, a

tituem ingr

ão, agora o

es cuja cr

 sustentada

experiência 

ades são po

unicação do

ova onda da

rar apetênci

onvidar as p

mpo” de qu

oas são atit

es desenvo

das pessoas

dois seres. O

é forçoso rec

 em todas a

a sua cap

humana po

nda à nossa 

vés da comu

, também pa

o a comun

e servir pa

a fazer (ou a

ção de Mark

is emitidos 

seus cliente

bém do seu

ambiente de

o estão a s

o, a digitaliz

antes conhe

redientes e

rientados pa

iação de c

amente nos d

 da “PESSO

otenciadora

o ponto de v

a era digital 

a pelas ma

pessoas pa

alquer impo

tudes funda

olvidas pelo

s a quem se

O suporte de

conhecer qu

as formas d

acidade de

ode fazer a

 capacidade

unicação, os

artilham ide

nicação é 

ara comand

 abster-se d

eting na Red

pela empre

es, distribuid

u próprio pe

e Marketing

sofrer uma 

zação dos m

ecidos anóni

explosivos 

ara comunid

cumplicidade

dias corrent

OA” (consum

s de contac

ista inverso

 é significat

rcas, ao inv

ara criar as 

osição ou reg

amentais p

o Marketing 

e destinam. 

essa interac

ue a comunic

de vida. Um

e intercâmb

pelo a todo

e de process

s seres hum

eias, sentime

inseparáve

dar, condic

de fazer) algo

de UC 
 
 

sa na 

dores, 

essoal 

g e da 

 forte 

media, 

ima e 

desta 

dades 

es as 

tes da 

midor) 

ctos e 

. 

tivo: a 

vés de 

 suas 

gra. 

ara a 

 para 

cção é 

cação 

a das 

bio e 

os os 

sar os 

manos 

entos, 

l dos 

ionar, 

o. 



  
 

Segu

Mark

tanto

A com

Quer 

certa

reque

dá à 

prefe

forma

audiê

Que 

conse

pesso

 

II.3.1

Com

A com

ponto

vend

pesso

undo Castro

keting’ à com

o externo co

municação d

 O fluxo i

da organ

diversas 

Marketin

mercado

ou distrib

organizaç

seu des

actividad

 O fluxo e

potencia

governo 

 o fluxo seja

as com a inf

er uma estra

 informação

ere referênc

a de enviar 

ência prefer

técnicas d

eguir-se á a

oas perfeita

1. Tipos de C

unicação pe

municação p

o de partida

a pessoal é

oal ocorre u

o (2002), “t

municação e

mo interno.”

de Marketing

nterno das 

nização. As

 audiências.

ng está a fa

o ou na fase

buição. Atra

ção, a comu

sempenho. 

des de Mark

xterno é dire

is, revended

entre outros

a interno ou

formação ce

atégia integ

o. A audiênc

ias emocion

 a informaçã

e uma dete

de comunic

a informação

as. 

Comunicaçã

essoal e imp

pessoal é o 

a para o es

é a forma ma

uma relação

tornou-se h

em que a em

” 

g divide-se e

comunicaçõ

s comunica

. Os funcioná

azer, sobret

e de suspen

vés da influ

unicação de

Os accionis

eting. 

eccionado p

dores (gross

s. 

u externo, um

erta através

grada. Deve-

cia quer info

nais? O que 

ão. Quais sã

rminada fon

ação usar, 

o exacta, vi

o 

pessoal 

protótipo de

tudo de qua

ais tradicion

 directa ent
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habitual rest

mpresa toma

então em flu

ões de Mark

ções intern

ários precisa

udo na fase

são da ofer

uência na fo

 Marketing 

stas també

para fora do 

sistas e reta

ma comunic

s dos meios

-se portanto

ormação ob

é que eles j

ão os métod

nte? A audiê

 quando u

nda das fon

e toda a com

alquer form

nal de comu

re dois ou m

Comunicaç

 
 

tringir a de

a a iniciativa

uxo interno e

keting é dire

nas podem 

am saber fre

e de introd

ta de produ

rma como o

pode ajudar

ém têm de

 negócio: cli

alhistas), ou

cação eficaz

s correctos n

o verificar a 

bjectiva com

já sabem? D

dos que a au

ência está ab

usar? Respo

ntes dignas,

municação h

ma de comun

unicação de 

mais seres h

ção de Mark

esignação ‘C

a de se dirig

e externo: (R

eccionado p

 diferir de 

equentemen

ução de no

utos, em alte

os funcionár

r a melhora

e ser inform

entes passa

utras empre

z significa ch

no moment

importância

m factos e c

Deve selecci

udiência pre

berta a nova

ondendo a 

 no momen

humana e, c

nicação imp

 Marketing. 

humanos, a 

eting na Red

Comunicaçã

gir ao seu pú

Reis, 2000) 

para os mem

acordo co

nte o que é 

ovos produto

erações de 

rios aperceb

r a sua mor
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pessoal típic

asiado disp

essoal desen

a sua vanta

ma mesma

em situaçõe

zada, enlat

o, 2002). 

nicação 

uma troca d
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ntidos, e as

a. 

ação mais r

a é a venda

endiosa pa

nvolveu-se p

agem decisi

a mensagem

es muito dif

ada, mais 
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desenvolvid

de UC 
 
 

cação 

olui; 

onam 

a. Em 
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ementos do

er, 1997): 

 O elemen

comunica

 O proces

pensame

 A mensa

emissor; 

 Os canai

a mensa

 O proces

aos símb

 O elemen

a quem a

 A respos

mensage

 O efeito 

comunica

 O ruído, 
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u factos a qu

ico e ligaçõe

 comum de

ada. 

determina um

há sempre u

a de funçõe

de a função 

ção conectiv

o poética; 

 referencial; 
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conse
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lação ao em

elecer e man

s de comuni

amente nota

o entramos d

caixa perfeit

a a manute

ublicitários 
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nação do orç

o do plano 

o dos resulta

da situação

municação re

ting, mas ne

to da situaç
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to difícil, sen

obre as ven

apenas um
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cidade é ve

 Rubicam, c
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adas. Isto a

mentos do 

nte para gera

 ou a distrib

m o sucesso

ão realment

as economé

Comunicaç

 
 

desenvolvim

ases: 

 de comunic

ção sobre a

s longe. Ma
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difícil 

rdade 

 pode 



  
 

ajuda

insuf

espe

Os em

o tipo

alvo, 

Assim
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públi

produ

conse

ar a lidar co

ficiente núm

cificação de

missores de

o de respos

 mas també

m sendo, to

unicação qu

 além de se
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ognitiva, afe

nder – sent

 envolvimen

da compra 
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convicçã

escolha; 

 Compra: 

não che

informaç

consumid

um preç
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