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Resumo 

 

O presente relatório descreve o estágio que faz parte integrante do programa curricular da 

licenciatura de Comunicação e Relações Públicas do Instituto Politécnico da Guarda. É 

durante o estágio que o aluno tem a oportunidade de pôr em prática o que lhe foi ensinado 

durante os três anos letivos. O estágio serve também para o aluno ter um primeiro contacto 

com o mercado trabalho, ganhado assim experiência profissional.  

Para além do estágio enriquecer o aluno a nível profissional enriquece também a nível 

pessoal. 

O estágio desenvolvido durante três meses decorreu na Loja do Museu de Marinha onde 

existiu a oportunidade de desenvolver várias atividades tais como: atendimento ao 

público, gestão de mercadorias, elaboração de montras, elaboração de newsletter, 

fotografar produtos e gerir redes sociais.  

A loja do Museu de Marinha é uma empresa relacionada com museus e merchandising e 

tem como intuito garantir a transmissão da informação mais correta sobre os produtos 

comercializados aos clientes. 

O presente relatório divide-se em dois capítulos: o primeiro capítulo intitulado de 

contextualização organizacional serve para descrever a empresa onde foi realizado o 

estágio. No segundo capítulo intitulado de o estágio é feita uma descrição das atividades 

desenvolvidas ao longo do estágio.  

 

Palavras-chave: Produtos, Estágio, Loja do Museu de Marinha, Gestão de Redes Sociais 
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Abstract 

 

The following report describes the internship integrated in Communication and Public 

Relations degree, from Guarda’s Polytechnic Institute.   

It is during the internship that the student has the opportunity of practicing what was 

learned during the three years of school. The internship also allows the student not only 

to have his first professional experience in the real world but also to get to know the 

working market . 

The internship is a fulfilling practice to the student professionally as well as personally. 

These three months of internship happened in the Marinhas’ Museum Store where It was 

given the oportunity to develop several activities, such as: costumer service, 

merchandising management, window store designing, making newsletters, taking 

pictures of products and social media management.    

Marinhas’ Museum Store is a company that is connected to museums and merchandising. 

Its main goal is to pass around the most accurate information about the products sold to 

its costumers.   

The following report is split in two chapters: the first one intitled “organizational 

contextualization” which describes the company where my internship has taken place; 

the second one intitled “The internship” in which I describe the activities developed 

during the internship. 

 

Key-words: Products, Internship, Marinhas’ Museum Store, Social Media management. 
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Introdução 

 

No âmbito da Licenciatura de Comunicação e Relações Públicas da Escola Superior de 

Educação, Comunicação e Desporto (ESECD) – Instituto Politécnico da Guarda (IPG), 

realizei um estágio para a conclusão do curso. O estágio curricular tem uma duração de 

três meses com a finalidade de um primeiro contacto com o mundo profissional podendo 

assim, pôr em prática o que me foi ensinado nas unidades curriculares. 

É durante a realização do estágio que o aluno pode desenvolver competências especificas 

na área da comunicação e das relações públicas e também desenvolver competências a 

nível pessoal. 

Desde o inicio da licenciatura tinha como objetivo estagiar numa empresa/organização 

relacionada com a área das relações públicas e por isso escolhi a Mapa das Ideias. Outro 

motivo que me levou a escolher esta empresa foi o facto desta estar envolvida em diversos 

projetos como por exemplo a gestão de públicos e mediação cultural e a criação de 

ferramentas educativas. 

Como a Mapa de Ideias tem várias equipas e projetos a minha orientadora tentou perceber 

quais as minhas preferências e capacidades, para assim me integrar na equipa onde eu 

seria uma mais-valia e para poder elaborar o meu plano de estágio (Anexo I). A Loja & 

Livraria do Museu de Marinha foi o local escolhido. 

O presente relatório está dividido em dois capítulos. No primeiro capítulo irei descrever 

a Mapa das Ideias e a Loja & Livraria do Museu de Marinha que foi o meu local de 

estágio, falando assim da sua história, dos seus serviços e da sua forma de comunicar. 

O segundo capítulo diz respeito as atividades desenvolvidas durante o decorrer do estágio. 

Para complementar a informação descrita nas atividades desenvolvidas irei relacionar as 

tarefas realizadas com a teoria abordada ao longo da licenciatura.  

Em suma, em forma de reflexão faço referência a algumas das ilações que pude retirar 

desta experiência, bem como as aprendizagens que tive a nível profissional e pessoal. 
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No presente capítulo irei apresentar a Mapa da Ideias como também a Loja & Livraria 

Museu de Marinha. Indicando assim a sua localização, os seus serviços, a estrutura 

organizacional, a comunicação externa e uma análise aos pontos fortes, fracos, 

oportunidades e ameaças (SWOT) 

 

1.Mapa das Ideias  

 

Em 1999 foi fundada por Ana Fernambuco e Inês Bettencourt da Câmara a Mapa das 

Ideias que é uma empresa portuguesa. A empresa surgiu com o objetivo de criar um 

espaço para a realização de experiências e projetos na área da Cultura, do Património e 

da Cidadania. Estas três áreas estão ligadas entre si pois não pode existir um exercício 

ativo e completo de cidadania sem conhecimento (Câmara, 2018). 

Inicialmente a empresa focava-se na comunicação para museus. Mais tarde aumentou a 

sua oferta para novos mercados como o da economia cultural e criativa tendo assim 

serviços de consultoria (desde gestão de públicos a planeamento) e uma variedade de 

soluções desde designs expositivos para vários clientes a kits pedagógicos que foram 

desenvolvidos para estabelecer a relação entre os museus e os seus públicos e 

comunidades. 

Com isto a Mapa das Ideias, ao longo dos anos afirmou-se como uma empresa 

especializada na gestão de públicos e mediação cultural. 

A equipa base da Mapa das Ideias é multidisciplinar e especializada. O trabalho que a 

equipa desenvolve centra-se na investigação, na criatividade, na formação e na produção 

de conteúdos para parceiros e clientes. 

A empresa, devido ao seu trabalho de qualidade e inovação, destaca-se por coordenar o 

projeto Museum Mediators em cinco países (Portugal, Espanha, Itália, Estónia e 

Dinamarca), assim como participa em parceria em vários projetos europeus dedicados aos 

Museus e à Cultura. A mesma ganhou vários prémios e referências, entre quais (Câmara, 

2018): 

 Em 2011, o Serviço de Educação e Mediação do Museu Nacional do Traje, em 

parceria com a Mapa das Ideias, foi distinguido com o Prémio APOM (Associação 
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Portuguesa de Museologia) de Melhor Serviço Educativo e Extensão Cultural; 

 No ano de 2012, o mesmo prémio foi atribuído ao Museu da Água da Epal. A 

Mapa das Ideias neste museu é responsável pela conceção e realização de todas 

as oficinas pedagógicas, dentro e fora de portas; 

 Em 2016, no âmbito da gestão da Cafetaria e da Loja do Museu de Marinha o 

trabalho desenvolvido distinguisse com a atribuição do prémio “Melhor 

Merchandising 2016” pela APOM; 

 A Mapa das Ideias é ainda Membro do AEN - Audiences Europe Network e do 

ADESTE Group; 

 Aliada ao marketing e à gestão cultural a empresa cria espaços de merchandising 

tendo com pioneira a Loja do Museu de Marinha. 

 

1.1 Loja & Livraria do Museu de Marinha  

 

Foi na década de oitenta do século XX que a Loja do Museu de Marinha foi fundada pela 

Marinha, mas só em 2014 começou a ser explorada pela Mapa da Ideias. A escolha da 

Mapa das Ideias para explorar a Loja do Museu de Marinha deve-se ao facto de esta ser 

uma empresa relacionada com museus e merchandising e teve como intuito garantir a 

transmissão da informação mais correta aos clientes (Fernambuco, 2018). 

O espaço da Loja é destinado aos apaixonados do Mar explorando assim esta relação 

intemporal.  

A Loja & Livraria do Museu de Marinha tenta oferecer aos seus visitantes um melhor 

serviço através de um posicionamento premium e de uma equipa com formação e 

vocacionada para satisfazer as necessidades do público-alvo. 

A loja ao escolher os seus fornecedores tem como preferência fornecedores portugueses, 

sendo assim esta composta maioritariamente por produtos de origem portuguesa. 

O objetivo da Livraria é compilar o maior número de publicações relacionadas com os 

temas do Museu. Para além de ser a distribuidora de preferência das edições da Comissão 

Cultural da Marinha e da Academia de Marinha tem elaborado uma recolha de  
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títulos em português, em inglês e francês entre a investigação histórica, a etnografia e a 

ficção.  

A livraria aposta em livros de biografias de comandantes e marinheiros e literatura de 

viagens por o museu estar relacionado diretamente com este tema.  

Na livraria também é possível encontrar uma secção de livros raros e valiosos, juntando 

tesouros e curiosidades nas prateleiras, repletas de aventuras e ideias.  

Foi criada uma loja online em 2016 que continha cerca de duzentas referências de 

produtos relacionados com a Marinha e a navegação, assim como a relação entre o 

Homem e o mar. O objetivo inicial ao criar o site era chegar às 1000 referências até 

fevereiro de 2017. Atualmente a loja online encontra-se em manutenção possibilitando 

só visualização do catálogo.  

 

1.1.1 Localização  

 

A Loja& Livraria do Museu de Marinha está situada na freguesia de Santa Maria de 

Belém mais propriamente na ala oeste do Mosteiro dos Jerónimos. Neste local deparamo-

nos com o verdadeiro significado da navegação, o que faz com que o público-alvo tenha 

interesse em visitar (Nossa, 2018). 

 

Figura 1- Mapa de Localização da Loja & Livraria do Museu de Marinha 

Fonte: Google Maps 
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A localização da loja (Figura 1) é bastante favorável devido a esta estar inserida num local 

cheio de história atraindo assim imensos turistas.  

 

 1.1.2 Público-alvo  

 

O público-alvo da Loja & Livraria do Museu de Marinha é maioritariamente constituído 

por turistas estrangeiros com poder de compra, como por exemplo, turistas de Espanha, 

Itália, Canadá, França, Alemanha, Reino Unido, Estados Unidos da América, Brasil, 

Austrália, Japão, China, Coreia do Sul. Toda esta informação foi obtida em entrevista 

com a coordenadora da loja e com a minha experiência no local. 

Para além de turistas a loja tem como público-alvo escolas que visitam o Museu de 

Marinha e o Planetário Gulbenkian, bem como clientes institucionais (Ministérios, 

Embaixadas, etc.)  

Colecionadores e aficionados pelas temáticas da Marinha e da História de Portugal, são 

também considerados público-alvo. Estes são por norma indivíduos do sexo masculino, 

numa faixa etária entre os 40 e os 60 anos que adquirem essencialmente artigos de coleção 

como astrolábios, sextantes, bússolas, modelos à escala de embarcações, obras literárias, 

entre outros.  

Como a Loja & Livraria tem se tornado num espaço de grande afluência conta também 

com várias entidades e pessoas singulares parceiras que veem expostos os seus artigos. 

 

 1.1.3 Missão 

 

A missão de uma empresa para Felgueira (2010), consiste num texto que identifica os 

seus ideais e orientações globais. Já Masiero (2012) afirma que a missão explica o porquê 

da existência da empresa. 

Para Ferreira et al. (2015) a missão tem como objetivo divulgar o espírito da empresa que 

está relacionado com a sua visão e com a de todos os elementos da organização. Esta tem 

como finalidade juntar esforços para alcançar os seus objetivos.  
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Ferreira et al. (2015) refere ainda que uma missão pode ser definida de forma ampla e 

restrita. Quando definida de forma ampla permite um objetivo mais abrangente. Se for 

definida de forma restrita expressa de forma clara e mais limitante o propósito da 

organização. 

Para além do mais, quando a definição de missão é clara esta atua como uma “mão 

invisível” que ajuda os funcionários da organização de forma a que estes possam trabalhar 

para a realização dos objetivos organizacionais (Farah et al, 2018). 

Os quarto elementos estruturantes que devem integrar uma missão são (Felgueira, 2010): 

 A finalidade (razão de existir); 

 A estratégia (o negocio, a posição competitiva e experiencia distintiva); 

 Os valores (aquilo que a empresa acredita); 

 Os padrões e comportamentos (que suportam a estratégia e os valores). 

Deste modo, a Loja & Livraria do Museu de Marinha tem como missão prestar serviços 

de qualidade, vender produtos exclusivos e ter um merchandising temático (Borges, 

2016). 

 

  1.1.4 Visão 

 

Parikh (1997) define a visão como uma imagem de um estágio desejável do futuro de 

uma organização, ou seja, o administrador ou toda a equipa da organização tem uma 

imagem bastante clara do futuro que ambicionam.  

Por sua vez, Mansilha (2012), entende a visão como uma imagem viva de um futuro 

ambicioso e desejável, relacionado com o seu público-alvo, e superior, em algum aspeto 

importante, mas nem sempre toda a visão bem-sucedida se enquadra nesta definição.   

É a partir da visão que conseguimos perceber um conjunto de intenções e aspirações para 

o futuro, servindo assim de inspiração a todos os elementos da organização. Por norma 

as organizações não têm por escrito a sua visão, preferem que esta seja transmitida em 

conversas, apresentações públicas e atos concretos (Felgueira, 2010). 
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Um enunciado de visão para que seja ideal deve ser claro, envolvente, fácil de memorizar, 

compatível com os valores da empresa, ligado as necessidades dos clientes e visto como 

um desafio (Mansilha, 2012). 

Rodriguez (1995) afirma que a visão de uma empresa deve ser divulgada em reuniões 

para que todos os elementos da organização tenham conhecimento e se possam reger por 

esta.  

A visão da Loja & Livraria do Museu de Marinha é ter a maior variedade de produtos e 

abrangerem várias faixas etárias e géneros, tendo assim um vasto leque de público-alvo.  

Ambicionando sempre o melhor para os seus consumidores. 

 

  1.1.5 Valores 

 

Os valores de uma empresa são como as diretrizes e condutas e representam os ideias dos 

elementos de uma organização (Mansur, 2007). 

Para Sosnowski (2018), os valores da empresa são responsáveis por construir a imagem 

da marca com os clientes, pois são eles que orientam o posicionamento da organização. 

São também os valores que ensinam a forma como os colaboradores devem interagir com 

os clientes.  

Segundo Rogério (2017) são os princípios éticos e morais de uma organização. Eles 

orientam o padrão de conduta da organização ao exercerem as suas funções. Rogério 

(2017) afirma ainda que apesar dos valores expressarem os comportamentos da 

organização, muitas das vezes não são cumpridos, parecendo assim mais uma carta de 

recomendação. Em muitas empresas estão longe da realidade e geralmente não são 

levados em consideração na tomada de decisões.  

Moraes (2008), subdivide os valores em duas categorias, valores declarados e valores 

reais. Os valores declarados são aqueles que a empresa ambiciona, mas que não existem 

necessariamente de forma disseminada na empresa. Os valores reais são aqueles que 

constituem a cultura da empresa mesmo sem serem divulgados.
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Neste contexto, os valores que regem a Loja & Livraria do Museu de Marinha são o 

profissionalismo, compromisso, rigor, inspiração, esprito de entreajuda e a capacidade de 

pensar fora da caixa (Ideias, 2019). Os quais são verdadeiras condutas para eles, pois 

fazem com que os seus valores não sejam apenas expressados, mas sim que sejam reais 

tanto para eles como para os seus clientes.  

 

  1.1.6 Identidade visual  

 

“O conjunto de imagens que direta ou indiretamente identificam a empresa são o elemento 

visual” (Beirão et al. 2008, pp. 64), que podem ser representadas pela marca, pelo 

logotipo e pelo próprio slogan, ou seja, a identidade visual é o conjunto de elementos 

gráficos que representam visualmente e de forma estruturada, um nome, uma ideia, um 

produto, uma empresa, ou um serviço. 

A este propósito, Monteiro (2014) define a identidade visual como um conjunto de 

elementos gráficos que permitem o reconhecimento visual da organização e afirma que a 

identidade visual é apenas uma parte da marca, mas das mais importantes.  

Um relações públicas em contacto com a identidade visual deve (Cesca et al., 2006): 

 Analisar a identidade visual da entidade e das entidades do mesmo setor de 

atividade; 

 Aferir a constância e coerência dos elementos que articulam em torno da 

identidade visual; 

 Avaliar a visibilidade e legibilidade do logotipo e a capacidade de 

reconhecimento e evocação dele; 

 Verificar se o logotipo é uma mais valia para a identidade, nomeadamente, se 

sugere os valores e o posicionamento da entidade e se tem valor estético; 

 No caso de a entidade estar integrada num setor de atividade que já comporte 

símbolos visuais, verificar se a sua identidade visual em causa reúne esses 

símbolos e está devidamente codificada; 

 Analisar como ele evolui historicamente a identidade visual da entidade; 
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 Verificar se na comunicação externa e interna se respeitam as constantes da 

identidade visual da entidade. 

Em suma, a identidade visual é composta pelo nome, o logotipo e slogan e estes elementos 

são os responsáveis pela identificação e reconhecimento da marca/empresa.  

 

1.1.6.1 Nome  

 

O nome é o elemento mais importante do dispositivo identificador de uma marca e este 

pode ser: 

 “Patronímico: Quando a marca tem o nome do seu fundador; 

 Sigla: Quando a marca resulta de uma denominação que se transformou 

em sigla; 

 Evocativo: Quando o nome da marca lembra a categoria do produto que 

identifica; 

 Marca de fantasia: Quando o nome da marca pode ter um significado 

prévio ou não; 

 Marca de família: Quando o nome da marca é construído com um prefixo 

ou um sufixo tirado da marca institucional; 

 Somatório de nomes: quando o nome da marca evita suscetibilidades 

quando há restruturações e que, por vezes, é temporária.” (Lindon et al, 

2008, pp.176). 

Já Lampreia(2003, pp. 49) subdivide o nome em sete categorias, que são: 

 “Nome individual: quando o nome tem o nome do seu fundador; 

 Associação de nomes: quando a marca utiliza o nome das pessoas que 

integram a sociedade inicialmente constituída; 

 Nome descritivo: quando o nome da marca deduz de imediato a atividade 

da empresa; 

 Nome abreviado; 

 Iniciais; 

 Nome fabricado; 

 Nome por analogia.”
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Para Lindon et al. (2008) o nome de uma marca deve ser curto, de fácil memorização, 

sem conotações indesejáveis, internacional, disponível e defensável juridicamente e não 

restritivo. Afirma ainda que quanto mais um nome significar o domínio de atividade e 

atributos da marca, mais facilita o posicionamento, mas, por outro lado, prejudica a 

marca, dificultando assim a possibilidade de extinção a outros mercados.  

É errado pensar que uma empresa em nome individual tenha de ser de pequenas 

dimensões e retire o prestigio. Os nomes das empresas podem também por varias razões 

mudar ao longo da vida de uma empresa (Lambreia, 2008). 

Classifico assim o nome Loja & Livraria do Museu de Marinha como um nome descritivo, 

pois através dele conseguimos perceber de imediato qual a atividade da empresa, 

facilitando assim ao público a sua compreensão em relação à teoria de Lampreia (2003). 

Já em relação à visão de Lindon et al.(2008) identifico-o como evocativo devido ao nome 

da loja nos remeter logo ao tipo de produtos que iremos encontrar, desde merchandising, 

a produtos náuticos que encontramos no museu.   

 

  1.1.6.2 Logotipo 

 

Chaves (1998) define logotipo é um modo de reforçar a individualidade do nome da 

marca, incorporando atributos da identidade institucional. Refere ainda que o logotipo é 

a representação gráfica que estabiliza o modo de apresentação do nome da organização é 

um dos primeiros elementos comunicativos que apela a compreensão e desafia a memória 

do público-alvo.  

Na perspetiva de Beirão (2008) o logotipo pode integrar a base de identificação global da 

empresa, confundir-se ou sobrepor-se à marca. É imagem que sustenta a empresa e que 

surge mesmo antes de um produto ser vendido ou de um serviço ser prestado.  

O Logotipo é composto por um símbolo e um conjunto de letras que juntos que juntos 

formam a identificação gráfica da empresa no mercado. O objetivo do logotipo é resumir 

em traços simples o conceito da marca (Pertile, 2014) 
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Segundo Lampreia (2003) um bom logotipo deve ser:  

 De fácil perceção, ou seja, devesse distinguir das outras referencias visuais 

e deve ter um reconhecimento imediato; 

 De grande clareza, para uma rápida compreensão do seu significado; 

 De boa memorização, para que o público se recorde dele em qualquer 

situação; 

 De fácil associação com empresa em questão. 

Wheeler (2009), sugere que os logotipos podem assumir diferentes formas e 

personalidades como também podem comunicar de forma literal, simbólica, apoiada 

apenas em textos, em imagem, ou em ambos. 

Em suma, o logotipo é o principal elemento de foco de um sistema visual e é através dele 

que uma identidade visual corporativa pode ter sucesso e aceitação (Tavares, 2014). 

Analisando o logotipo da Loja & Livraria do Museu de Marinha (Figura 2), verificamos 

que é composto pelo nome da empresa, salientando o nome do Museu. O logotipo é 

bastante simples utilizando a cor branca no fundo e preta nas letras. O branco com a 

conotação de perfeição, frescura, harmonia, clareza e humildade e preto com a conotação 

poder, elegância, formalidade e mistério.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2-Logotipo da Loja & Livraria do Museu de Marinha 

Fonte: Documento cedido pela coordenadora da loja 
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Podemos encontrar o logotipo da empresa em catálogos, cartões de visita, na entrada da 

loja, em sacos, em papel de embrulho e em envelopes de correspondência (Anexo 2).   

 

  1.1.6.3 Slogan  

 

O slogan é uma afirmação breve que ajuda a lembrar os produtos da empresa (Kotler, 

2013). Para um slogan ser impactante deve despertar atenção, de fácil memorização e 

atingir os objetivos incitativos. Deve ser construído através de efeitos estilísticos e 

retóricos (Iasbeck, 2002). 

Por sua vez Lampreia (2003), afirma que um slogan deve ser conciso de fácil 

memorização e sempre positivo para além disso, deve ser pensado para ter uma duração 

a longo prazo.  

De acordo com Andrade et al (2005), o slogan deve-se caracterizar pela brevidade, 

autoridade, condensação, prestigio, anonimato, ambiguidade, humor, impacto, cadencia 

e comunicação imediata. 

Para Martins (1997) o slogan tem por base a positividade ou originalidade com o objetivo 

de atrair o consumidor. Este deve ser compreensível, preciso, direto e simpático.   

O objetivo principal de um slogan é traduzir a missão de uma empresa ou as 

características de um produto/empresa/serviço (Sehn, 2017). 

Depois de uma conversa com a coordenadora de loja obtive a informação que a Loja& 

Livraria não tem qualquer slogan acompanhar o logotipo. 

 

  1.1.7 Organograma  

 

Um organograma é um gráfico que representa a estrutura formal de uma organização, ou 

seja, mostram como estão organizados os órgãos ou setores, hierarquia e as relações de 

comunicação entre eles (Daychouw, 2007). 
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Na perspetiva de Lacombe (2003) o organograma é a representação gráfica da estrutura 

organizacional de uma instituição, definido os seus órgãos, os seus níveis hierárquicos e 

as principais relações formais entre eles. 

Para uma empresa com um grande número de empregados e colaboradores torna-se 

necessário a presença de organogramas para que questões como hierarquia, cadeias de 

comando e relações de subordinação se tornem claras. (Howes, 2011) 

Howes (2011) subdivide os organogramas em quatro tipos que são: setorial, barras, radial 

e clássico. 

A equipa da Loja & Livraria do Museu de Marinha é altamente habilitada e vocacionada 

para as necessidades dos públicos, como podemos ver na figura 3, tendo a Inês Câmara e 

a Ana Fernambuco como fundadoras da Mapa das Ideias empresa responsável pela gestão 

e exploração da Loja & Livraria do Museu de Marinha. Tendo também Sofia Barreto 

Borges como coordenadora, licenciada em Peritagem em Arte e pós-graduação em 

Museus e Educação. Ana Marques Lima é a responsável pela loja online e é também 

colaboradora da loja licenciada em animação sociocultural e tem mestrado em 

Museologia. Catarina Bernardo é colaboradora, licenciada em Comunicação Social.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inês Câmara e Ana 
Fernambuco

Fundadoras

Ana Lima

Responsável pela loja 
online e colaboradora

Sofia borges

Coordenadora da 
Loja

Catarina Bernardo

Colaboradora

Figura 3-Organograma da equipa da Loja & Livraria do Museu de Marinha 

Fonte: Própria 
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1.2 Comunicação Empresarial 

 

A Comunicação empresarial é um conjunto complicado de atividades, ações, estratégias, 

produtos e processos desenvolvidos para fortalecer a imagem de uma empresa ou 

organização, junto do seu público-alvo (consumidores, empregados, formadores de 

opinião, classe politica ou empresarial, acionistas, comunidade académica ou financeira, 

jornalistas) ou com a opinião pública (Ágil, 2014). 

Na opinião de Ribeiro (2008) a comunicação empresarial é a parte fundamental para a 

eficiência e eficácia, ou seja, é a capacidade de um indivíduo produzir bons resultados.  

Segundo Filipe (2007) a comunicação tem por base quarto funções no seio de uma 

empresa ou de um grupo, que são: 

 Controlo: a comunicação atua no controlo do comportamento das pessoas 

das mais diferentes formas, define quem comunica em primeiro lugar uma 

informação ou acontecimento; 

 Motivação: a comunicação facilita a motivação pois esclarece os 

colaboradores sobre o que deve ser feito, avalia a qualidade do seu 

desempenho e ajuda a perceber o que se tem que melhorar; 

 Expressão emocional: é através da comunicação que os funcionários de 

uma empresa expressão os seus sentimentos de satisfação e ou frustrações; 

 Informação: a comunicação ajuda na tomada de decisões, pois proporciona 

à pessoa ou ao grupo as informações que eles necessitam. 

Silva (2014) sugere que a comunicação empresarial deverá ser o primeiro passo a efetuar 

quando uma empresa se envolve no mercado internacional pois normalmente esta é 

esquecida e não é utilizada porque as empresas preferem utilizar as suas capacidades 

produtivas e comerciais não desenvolvendo qualquer esforço no mercado de destino.  

Em suma, a comunicação empresarial é o conjunto de instrumentos ou modelos de ação 

que a empresa utiliza para falar e se fazer ouvir com eficácia. Quando a empresa tem um 

elemento de comunicação com sociedade alcança recursos com o jornalismo, relações 

públicas, marketing, publicidade e outras áreas (Alves, 2016).
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As duas vertentes da comunicação empresarial são a comunicação interna e a 

comunicação externa. Estas têm públicos diferentes, mas ambas com o objetivo de 

transmitirem da melhor forma a mensagem pretendida. 

 

1.2.1 Comunicação Interna  

 

Nos dias de hoje a comunicação interna nas empresas é a área resultante da evolução dos 

modos de gestão organizacional, tendo assim uma importância crescente relacionada as 

características da economia de mercado e ao novo estatuto e papel que as organizações 

têm na sociedade. (Pimpão, 2013) 

A comunicação interna para Cruvello (2012), tem como objetivo ouvir, informar, 

mobilizar, educar e manter coesão interna em volta de valores que precisam ser 

reconhecidos e compartilhados por todos e que podem ajudar para a construção de uma 

boa imagem pública.  

Já Carvalho (2012), afirma que a função da comunicação interna é ajudar o processo de 

integração dos novos membros das empresas através da partilha de referencias comuns, 

as realidades departamentais, os elementos das organizações, as praticas, por isto é tão 

importante a comunicação da missão, valores e objetivos da organização no processo de 

integração dos novos membros. 

Um dos maiores desafios da comunicação interna é saber como adequar o conteúdo e as 

ferramentas a realidade da empresa na qual se quer comunicar (Pinto, 2016). 

Para Petit et al. (2000) existem vários fatores associados a comunicação interna tais como: 

fluxo da informação, nível de complexidade, canal de comunicação e formalidade de 

comunicação. 

O processo da comunicação interna envolve, inova, acresce conhecimento e desenvolve 

as pessoas no interior da organização (Marchiori, 2009).
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De acordo com Bevan et al. (1998), a comunicação interna pode assim assumir varias 

formas e ser elaborada com recursos a uma diversidade enorme de ferramentas. A 

comunicação interna poderá ser feita de forma escrita ou oral, presencial ou remota, 

individual ou em grupo, com recurso a meios visuais, áudio ou eletrónicos.  

Durante a realização do estágio tive conhecimento das varias formas de comunicação e 

dos vários instrumentos utilizados na comunicação interna. A Loja & Livraria do Museu 

de Marinha utilizava como meios escritos a drive, o e-mail e o calendário.  

A drive continha todos os documentos internos da loja, como por exemplo os textos para 

as redes sociais (Anexo VI), as questões para a newsletter (Anexo IV), as ementas da 

cafetaria e entre outros, para que todos os elementos da equipa pudessem ter acesso. Caso 

fosse necessário todos os elementos tinham autorização de fazer alterações nos mesmos. 

A drive estava organizada por pastas.  

O e-mail servia só para a equipa comunicar os produtos que tinham sido encomendados 

e para partilhar informações sobre tarefas a desenvolver. 

O calendário era um documento que continha os horários mensais de cada colaboradora. 

Este estava afixado no escritório da Loja & Livraria do Museu de Marinha para que todas 

tivessem acesso a esta informação.  

No que diz respeito à comunicação oral, eram feitas reuniões para comunicar falhas e 

aspetos negativos, com o objetivo de a equipa poder chegar a um consenso e perceber o 

que poderia ser feito para melhorar. Como também, realçar todos os aspetos positivos 

atingidos nas vendas e no atendimento ao público. 

Relacionando o que defendem os autores com os exemplos que pude observar na Loja & 

Livraria do Museu de Marinha identifico que eles sempre tiveram como objetivo 

informar, educar (Cruvello, 2012), para que houvesse sempre o melhor atendimento, 

inovando o que contribuía para o desenvolvimento de todo os colaboradores da loja 

(Marchioria, 2009). 
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  1.2.2 Comunicação Externa  

 

Um dos ramos da comunicação empresarial é a comunicação externa, esta tem vindo 

adquirir uma maior importância para as organizações. A comunicação externa é 

considerada uma ferramenta poderosa para construir e solidificar a imagem que a 

organização quer mostrar de si própria, para isso é fundamental diferenciar-se da 

concorrência (Carvalho, 2015). 

Segundo Carvalho (2015), a comunicação externa é toda a comunicação que sai para fora 

do departamento da organização, ou seja, o seu foco é a opinião pública. A empresa por 

isso deve acompanhar as tendências e estar em constante mudança.  

De acordo com Pontes (2011), a comunicação externa é responsável por promover a sua 

imagem com objetivo de obter atitudes favoráveis por parte dos públicos externos, ou 

seja, é responsável pelo posicionamento e imagem de qualquer empresa na sociedade. 

A este prepósito Carvalho (2015), afirma que a comunicação externa tem como objetivo 

facilitar a cooperação e a colaboração com o público externo, divulgar a missão e valores 

da empresa, estabelecer o posicionamento e assegurar o reconhecimento do público em 

geral, oferecer imagem positiva da organização, fortalecer nos públicos externos 

sentimentos de confiança e proporcionar melhor visibilidade às atividades da empresa.  

A comunicação externa facilita a organização de eventos, promoções e acontecimentos 

com fornecedores e ajuda a garantir que os produtos e os serviços sejam entregues a 

tempo. Ajuda também na negociação e na divulgação de horários de reuniões e acordos 

(Treitero, 2018). 

Ao longo do estágio pude observar as formas de comunicação externa, utilizadas pela 

equipa da Loja & Livraria do Museu de Marinha. 

Toda a equipa utilizava o telefone como meio de comunicação externa para contactar 

fornecedores. O telefone também era utilizado para receber telefonemas de clientes que 

tinham dúvidas em relação a produtos existentes na loja. Havia também clientes que 

ligavam para reservar produtos. 
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Outra ferramenta utilizada era o e-mail, que tinha a mesma função que o telefone. Por 

norma era pedido sempre ao cliente durante a chamada que enviasse um e-mail com a 

informação do produto que queria reservar. Muitas das encomendas feitas a fornecedores 

eram feitas através do e-mail. 

A Loja & Livraria do Museu de Marinha utilizava a internet com vários fins. Existe um 

site onde a Loja & Livraria do Museu de Marinha coloca os seus produtos à venda, mas 

neste momento o site encontra-se em manutenção. As redes sociais (Facebook e 

Instagram) são outro meio de comunicação da loja, é através dele que divulgam imagens 

dos produtos e eventos organizados pelo Museu de Marinha. Todos os meses é enviada 

uma Newsletter para todos os clientes subscritos. Na newsletter podemos encontrar 

informações sobre os fornecedores e sobre os produtos da loja. 

Todos os anos é elaborado um catálogo (Anexo 3) que contém os produtos mais 

importantes e icónicos da loja, sendo assim, um meio de comunicação externa. 

São também feitos vários cartões, tais como o cartão de visita e o cartão cliente. O cartão 

de visita é um cartão oferecido aos clientes que tenham interesse em ficar com as 

informações da Loja & Livraria do Museu de Marinha. O cartão cliente serve para o 

cliente usufruir de descontos, havendo assim vários tipos de descontos consoante a 

tipologia dos clientes. 

O fardamento da loja é também um meio de comunicação externa. Todas as colaboradoras 

têm uma camisola com o padrão marinheiro, calças azuis escuras e um crachá com a suas 

identificações. O fardamento está relacionado diretamente com o propósito da loja.  

Na Loja & Livraria do Museu de Marinha verifiquei que poderiam dar mais importância 

à comunicação externa sendo esta uma ferramenta poderosa para solidificar a sua 

imagem, tal como defende Carvalho (2015). Dando mais importância às redes sociais e 

de uma forma distinta pois cada rede social tem um público diferente e cada um deles 

procura conteúdos diferentes (Marques,2018). Já o catálogo é sem dúvida uma mais valia, 

pois facilita a procura de produtos e divulgação da sua missão e valores da mesma 

(Carvalho, 2015). 
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1.3 Análise SWOT 

 

Baltazar (2014) afirma que a análise SWOT consiste num quadro de referência que 

proporciona à empresa tirar partido de determinadas oportunidades e minimizar as 

ameaças. O conceito de SWOT surge da utilização das iniciais das palavras, Strengths 

(forças), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameaças) 

Os pontos fortes e fracos estão diretamente relacionados com a empresa, enquanto as 

oportunidades e as ameaças focam-se por norma nos produtos e no ambiente que as 

rodeia. A análise SWOT tem a função de perceber e analisar as forças e as fraquezas e 

identificar ameaças ao negócio assim como oportunidades de mercado (Westwood, 

2016). 

Segundo Lourenço (2012), a analise SWOT é uma ferramenta fulcral para implementar 

uma estratégia de marketing apropriada a realidade económica e social de qualquer 

empresa. Para isso é necessário identificar as principais dimensões quer a nível interno, 

quer a nível externo que vão ter impacto direto sobre as áreas operacionais da empresa. 

Numa análise SWOT os pontos fortes são os aspetos positivos da organização em relação 

à sua concorrência. Os pontos fracos são exatamente o contrario, ou seja, são os aspetos 

negativos em relação à sua concorrência. As oportunidades numa análise SWOT são os 

fatores positivos que poderão fazer com que a empresa tenha uma vantagem em relação 

às outras empresas. As ameaças são os aspetos negativos que podem fazer com que a 

empresa não cresça (Daychoum, 2010). 

Durante a realização do estágio foi-me possível identificar os pontos fortes e fracos da 

Loja & Livraria do Museu de Marinha, assim como as oportunidades e as 

ameaças(Tabela1).
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Tabela 1- Análise SWOT 

Fonte: Própria 

 

 

 Pontos fortes: Um dos pontos fortes da loja do Museu da Marinha é ter uma 

equipa qualificada, com todos os funcionários a serem licenciados em áreas que 

beneficiam a mesma. A sua localização é também um ponto forte, pois a loja 

encontra-se sediada num local turístico, é bastante visível e está anexada ao Museu 

da Marinha. Para além disso, a loja possui excelentes condições, é inovadora e 

maioritariamente composta por produtos portugueses de grande qualidade. 

 

 Pontos fracos: O facto de a loja online estar em manutenção frequentemente 

prejudica bastante venda de produtos a clientes que não se possam deslocar à loja 

física.  

Envolvente Interna 

Pontos Fortes Pontos Fracos 

 Equipa qualificada 

 Boa localização 

 Serviços/ produtos de qualidade 

 Boas instalações  

 Capacidade de inovação  

 

 Equipa reduzida  

 Recursos limitados   

 Existência de produtos 

iguais/semelhantes à concorrência  

 A loja online encontra-se em 

manutenção  

Envolvente Externa 

Oportunidades  Ameaças  

 Expansão de novos produtos  

 Formação de novas parcerias  

 Aumento de turistas  

 Concorrência que não oferecem uma 

estrutura tão completa 

  Aposta em fornecedores nacionais  

 Aumento da concorrência  

 Desenvolvimento de E-books 

 Alteração de preço nas matérias 

primas 

 Pouco estacionamento gratuito  



Relatório de Estágio – Letícia Carvalho  

22 

 

A sua equipa reduzida e os seus recursos limitados também não favorecem a loja 

do Museu da Marinha, sendo necessários mais colaboradores e alguns recursos, 

como por exemplo uma caixa registadora, pois nas horas de maior afluência uma 

torna-se insuficiente. Para além disso, apesar de ter produtos exclusivos tem 

também outros vendidos noutros locais e com preços mais elevados. 

 

 Oportunidades:. Ao fazerem novas parcerias conseguem também expandir 

novos produtos. A loja tem apostado cada vez mais em fornecedores portugueses, 

o que tem feito aumentar o número de turistas a visitar a loja. Por estas 

características todas a loja torna-se num local mais completo do que a 

concorrência.  

 

 Ameaças:O aumento do turismo e Lisboa tem feito aumentado a concorrência, 

havendo cada vez mais lojas de lembranças na cidade. Relativamente à livraria, o 

facto de cada vez mais serem preferidos os e-books em relação a livros 

propriamente ditos, tem vindo a ameaçar a venda dos mesmos. Apesar da ótima 

localização, a falta de estacionamento gratuito perto é um problema. Com o 

aumento do valor das matérias primas, verifica-se um aumento do preço dos 

produtos, fazendo com que a sua compra apenas seja realizada por um grupo mais 

restrito de pessoas. 

 

Esta análise SWOT da Loja & Livraria do Museu de Marinha de fonte própria, serviu 

para ter acesso à realidade dos seus pontos fortes e fracos em relação à loja, e das 

oportunidades e ameaças em relação aos seus produtos e concorrência (Westwood,2016). 

Com esta analise, a Loja & Livraria Museu de Marinha poderia realizar uma estratégia de 

marketing adequada ao seu estado financeiro e social (Loureço, 2012) e assim verem as 

suas vantagens em relação à concorrência nos pontos positivos e as oportunidades que 

tem face às outras lojas. Já em relação aos pontos fracos, estudarem os aspetos negativos 

ao lado dos seus concorrentes e combaterem as ameaças que podem ajudar a que a 

empresa não cresça (Daychoum, 2010).
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Ao terem em conta todos estes aspetos, poderiam elevar a Loja & Livraria do Museu de 

Marinha a outro patamar. É de realçar que a loja tem muitos aspetos positivos e os quais 

já a fizeram receber o reconhecimento ao ganhar vários prémios ao longo dos anos.  

No próximo capítulo ao descrever as minhas atividades realizadas será também possível 

confirmar que toda a missão, visão e valores estão mesmo presentes na metodologia de 

trabalho de toda a equipa mostrando sempre que querem oferecer o melhor para os seus 

clientes.  
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Capítulo II- O estágio 
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Neste segundo capítulo irei fazer uma descrição do local de estágio e ainda descrever as 

atividades que desenvolvi durante a realização do mesmo. 

 Iniciei o estágio na Loja & Livraria do Museu de Marinha no dia 2 de Julho. Neste dia 

apresentei-me na loja onde fui recebida pela coordenadora Sofia Borges que me 

apresentou a toda a equipa e me informou de quais seriam as minhas funções no decorrer 

do estágio.  

No primeiro dia de estágio sentia-me um pouco nervosa, pois nunca tinha estado em 

contacto com o mundo do trabalho, mas toda a equipa me fez sentir à vontade, ajudando-

me assim a desenvolver as primeiras tarefas.  

Na fase de integração senti a necessidade de ter alguém ao meu lado para me ajudar a 

realizar algumas tarefas. Com o decorrer do estágio fui-me tornando mais autónoma e 

desenvolvi a capacidade de comunicar em inglês.  

A atividade que mais gostava de realizar era fotografar os produtos existentes na loja e de 

seguida editar e publicar nas redes sociais. A atividade que senti mais dificuldade em 

realizar foi comunicar em diversas línguas.  

Sempre que tinha alguma duvida ou dificuldade a equipa estava disposta para me ajudar.   

Enquanto estagiei da Loja & Livraria do Museu de Marinha os meus objetivos eram 

desenvolver a capacidade de comunicação e aplicar os conhecimentos adquiridos durante 

a licenciatura.  

As estratégias para desenvolver as atividades com sucesso eram absorver o máximo de 

informação transmitida pela coordenadora. Outra estratégia utilizada era decorar 

referências e locais dos produtos para ajudar os clientes com mais eficácia. A terceira 

estratégia utilizada era ter conhecimento da história dos produtos vendidos na loja para 

poder explicar aos clientes. 

A meu ver desempenhei todas as atividades sem grandes dificuldades.    

Durante o estágio, realizei diversas tarefas tais como, atendimento ao público, gestão de 

mercadorias, elaboração de montras e newsletter, fotografar produtos e gerência de redes 

sociais como podemos observar no cronograma (Tabela 2). 
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1.Descrição do local de estágio 

 

Como já referi anteriormente o meu estágio foi realizado na Loja & Livraria do Museu 

de Marinha, situada em Belém. A Loja & Livraria do Museu de Marinha é um open space 

(Apêndice I) composto pela Loja & Livraria do Museu de Marinha e pela Cafetaria.  

Este espaço tem a seu dispor duas entradas uma delas advém da saída do Museu de 

Marinha e a outra entrada principal com ligação ao exterior onde os clientes podem entrar 

sem terem que visitar o museu.  

Dentro da loja existem expositores, vitrines, ilhas, displays e um balcão onde se efetua o 

pagamento. A decoração da loja remete-nos para elementos da navegação, tendo réplicas 

de naus. Para além disso a loja tem bastante iluminação natural devido ao facto de uma 

lateral da loja ser toda envidraçada.  

Anexo à loja existe um escritório que serve para reunir a equipa, realizar tarefas 

relacionadas com a gestão de produtos e ainda para armazenamento do stock.

Tabela 2- Cronograma das tarefas desenvolvidas 

Fonte: Própria 
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A zona da livraria é composta por uma estante e uma ilha onde estão os livros com mais 

importância.  

Todos os equipamentos da loja são recentes e de alta qualidade.  

 

Figura 4-Ilha dedicada a Fernão Magalhães 

Fonte:Própria 

 

2.Atividades Desenvolvidas  

 

Durante a realização do estágio desenvolvi várias atividades, umas mais relacionadas com 

a área das relações públicas e outras mais relacionada com a área da comunicação. Nos 

seguintes pontos irei descrever todas as atividades que desenvolvi ao longo dos três 

meses. 

 

 2.1 Atendimento ao Público 

 

O atendimento ao público foi a atividade que mais desenvolvi no decorrer do estágio.
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Para realizar esta atividade com sucesso devia cumprir as regras existentes na loja do 

Museu de Marinha. A principal regra pela qual a loja se regia era que quando houvesse 

clientes na loja devíamos deixar de lado as outras tarefas, sejam elas estar a conversar 

com o colega, estar a enviar um e-mail, a fazer listagens ou marcações, pois o cliente é 

sempre a prioridade (Fernambuco et al. 2018). 

O principal objetivo do atendimento é vender, por isso é necessário ser uma pessoa 

simpática, sorridente e prestável.  

Ser bom vendedor não significa ser um “cola”, pois o “cola” não percebe quando está a 

mais deixando assim o cliente desconfortável (Fernambuco et al. 2018). Durante a 

realização do estágio utilizei vários métodos de atendimento para ser um bom vendedor, 

fazia-me notar, dava as boas vindas, perguntava se precisavam de ajuda (não atrás do 

balcão, mas dirigindo-me ao cliente), dava algumas sugestões ou enriquecia a informação 

do produto que o cliente estava a ver e quando sentia que estava a deixar o cliente 

desconfortável dizia simpaticamente “Vou deixa-lo à vontade a escolher. Qualquer coisa 

que precise estou ao dispor”. 

Sempre que existia mais que um cliente na loja, tinha apenas um ou dois minutos para 

ajudar o cliente (Fernambuco et al. 2018). 

É importante que os clientes percebam que estamos lá e que os vemos para incentivar à 

compra tal como para desincentivar o roubo. Para cumprir com esta regra tinha que me 

fazer notar de forma agradável e solicita e não de forma impositiva e desconfiada.   

Outra regra que me foi incutida nos primeiros dias de estágio foi que não devia estar de 

costas para os clientes, falar alto ou falar à distância nem com clientes nem com colegas. 

Para que o mesmo não acontecesse ia sempre até ao cliente para lhe dar uma resposta pois 

era uma excelente oportunidade de falar mais pessoalmente com ele, e tornar a venda 

mais convidativa. 

As respostas “Não sei” e “Não temos” não poderiam ser usadas, por isso sempre que um 

cliente me pedia ajuda com um produto que não estava exposto ou eu não sabia onde 

estava dizia-lhe “Vou procurar”, “Iremos fazer todos os possíveis para o arranjar” e 

“Deixe-nos o seu contacto por favor, que o meu colega está dentro desse assunto e assim 

que possa contacta-o”. 
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Quando os clientes eram jovens ou crianças tentava dar-lhes mais atenção e surpreende-

los com produtos mais adequados a sua faixa etária.  

Se me encontrasse a realizar a tarefa de atendimento ao público não me era permitido 

atender o telemóvel pessoal, seja a voz ou por mensagem. Se fosse mesmo necessário 

tinha que retirar o emblema da loja e sair para um espaço exterior a loja, mas antes tinha 

que avisar um colega que iria fazer uma pequena pausa.  

 

 2.2 Gestão de mercadorias  

 

A gestão de mercadorias é a atividade da logística que assume hoje em dia, uma função 

fundamental em empresas de retalho e comércio pois esta atividade tem um grande 

impacto no seu desempenho global. (Telhada, 2017) 

A gestão de mercadorias da loja era da responsabilidade da Coordenadora de loja, mas 

quando esta não se encontrava disponível ou precisava de ajuda eu auxiliava.  

Esta tarefa era subdivida em várias atividades tais como: Encomendas de clientes, 

reposições e arrumação da exposição em loja, contactar fornecedores e clientes, receção 

e marcação de mercadoria.  

 

  2.2.1 Encomendas de clientes  

 

As encomendas dos clientes era sobretudo produtos que não se encontravam disponíveis 

em loja, por motivo de rutura de stock ou por serem exclusivos. Os clientes tinham acesso 

a estes produtos através do catálogo.   

Maior parte das encomendas eram efetuadas através de telefone e enviadas através dos 

correios com o custo adicional relativamente aos portes de envio. 

Sempre que existia encomendas para clientes esta encontrava-se numa gaveta ao lado da 

caixa devidamente etiquetadas com o nome do cliente e data de levantamento.  

Os produtos de encomenda estavam no máximo duas a três semanas guardados. Podendo 

haver exceções caso o cliente pagasse antecipadamente ou pedisse expressamente, por 

motivos de ausência. Quando ocorria esta situação, tinha que anotar
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 a informação em um post-it, cola-lo sobre a encomenda para que toda a equipa tivesse 

acesso a ela.  

 

  2.2.2 Reposições e arrumações da exposição em loja  

 

Esta atividade era realizada consoante a receção dos produtos. Ao fazer reposições tinha 

que ter em atenção o que foi vendido e o que faltava nos expositores e ter particular 

atenção aos livros, pois estes estão todos expostos e caso faltasse algum não existia stock.  

A organização e arrumação do interior do balcão é feita através de uma sinalética nas 

portas dos armários para que todos os funcionários saibam com mais facilidade onde estão 

as coisas. Dentro dos armários as embalagens devem estar alinhadas com os respetivos 

produtos. Os livros devem estar sempre organizados por coleções nas respetivas 

prateleiras.  

Quando haviam produtos que ainda não estavam marcados ou expostos nunca os podia 

arrumar ou arquivar, deveria sim, avisar a coordenadora de loja para que depois fosse 

feita a etiquetagem e a colocação de alarmes.  

 

  2.2.3. Contactar fornecedores e clientes  

 

Os contactos com fornecedores era da responsabilidade dos coordenadores e direção e 

não dos colaboradores, mas por vezes esta tarefa era realizada por mim. 

Sempre que contactava fornecedores e clientes não o poderia fazer fora do horário 

expediente nem aos fins de semana, salvo indicação em contrário. 

Quando existiam fornecedores novos a visitar a loja pedia-lhes para me concederem os 

seus contactos, para que posteriormente a coordenadora de loja pudesse marcar uma 

reunião.  

A correspondência feita através de e-mail era lida todos os dias de manhã pela pessoa que 

fizesse abertura de caixa. Para além da leitura eram também reencaminhados os e-mails 

a tratar para a coordenadora de loja. 
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Na existência de encomendas feitas por mim tinha de dar continuidade ao pedido e era 

responsável por responder aos e-mails/telefonemas do cliente e fechar o pedido. 

Todos os e-mails enviados por mim para clientes ou fornecedores tinham que ir sempre 

com conhecimento da coordenadora de loja. 

Os clientes não devem ficar mais que dois dias sem resposta, se por algum motivo isso 

acontecesse tinha que contactar o cliente para o avisar que o seu pedido não estava 

esquecido e que iria ser resolvido o mais rápido possível.  

Para que não houvesse erros antes de enviar um e-mail relia todos os e-mails trocados 

com essa pessoa para confirmar em que situação ficou a conversa ou para que não 

houvesse sobreposição de comunicação. 

 

  2.2.4 Receção e marcação de mercadorias  

 

Quando recebia mercadoria tinha que verificar se vinha acompanhada de fatura ou guia. 

Se a encomenda viesse à cobrança indicações para pagamento, não aceitava e falava 

primeiro com as coordenadoras.  

Antes de aceitar as encomendas que vinham através de transportadoras ou ctt, tinha que 

verificar o seu estado, pois se estivessem danificadas não as poderia aceitar, devendo 

assim tirar fotos e devolve-las.  

A marcação da mercadoria era feita através de uma etiqueta com o preço e com a 

colocação na parte de trás do produto, em cima do código de barras e/ou no canto inferior 

direito assegurando que não tapava nenhuma informação importante. Era importante 

também ter em conta o tipo de produto para que o alarme não o danificasse. Colocava 

sempre a etiqueta do preço por cima do alarme para que posteriormente fosse mais fácil 

retirar e para não ficar mal visualmente.  

Os alarmes que colocava nos livros tinham de ser postos na página 11 de cada livro, para 

assim ser mais fácil recupera-los e reutiliza-los noutros.  

Todos os artigos que vinham com código de barras, aproveitava esse código e criava o 

produto de início já com o código original.
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2.3 Elaboração de montras  

 

A elaboração de montras era uma atividade pouco frequente, pois só era feita quando 

existiam produtos novos, quando se vendia o produto exposto em vitrine e quando 

verificávamos que um produto não estava num local estratégico para incentivar a compra.  

Para Santos (2017), o posicionamento de um produto corresponde à forma como este é 

definido pelos consumidores (O lugar que determinado produto ocupa na mente dos 

consumidores relativamente aos produtos concorrentes). 

Rasquilha (2014) é da mesma opinião, acrescentando que os produtos devem estar 

expostos de modo a atraírem ao máximo a atenção do consumidor. Os que se encontram 

ao nível dos olhos são aqueles que têm melhor visibilidade, sendo, portanto, mais 

facilmente alvo de interesse do cliente. Com vista a não desviar totalmente a atenção do 

consumidor dos produtos que se encontram mais abaixo, devemos ter especial cuidado 

em selecionar aqueles que apresentem uma embalagem apelativa ou criar algum tipo de 

sinalética. 

Na loja do Museu de Marinha não nos regíamos por estas regras. As montras eram 

elaboradas por uma questão de estética, ou seja, os produtos eram colocados de maneira 

a ficarem bem visualmente.  

Em relação a prateleira dos livros foi sugerido por mim criar uma sinalética para captar o 

interesse dos clientes. Elaborei sete cartazes que mais tarde foram expostos em loja 

(Apêndice II). 

 

2.4 Elaboração de Newsletter  

 

Uma newsletter é uma comunicação regular e periódica enviada para potenciais clientes 

da empresa. Os conteúdos abordados nela são ofertas de produtos e serviços e assuntos 

específicos. A newsletter utiliza o e-mail como instrumento para essa comunicação e 

oferece variadas vantagens em relação ao formato original, em papel, enviado pelo 

correio (Felipini, 2013).
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A newsletter da loja do Museu de Marinha é mensal e enviada através de e-mail para 

todos os subscritores da mesma. Os assuntos abordados nela são referentes aos 

fornecedores dos produtos vendidos na loja, ou seja, todos os meses é escolhido um dos 

fornecedores para ser entrevistado, onde este fala da sua empresa e dos seus produtos.  

Neste âmbito, tive o prazer de realizar a newsletter do mês de Agosto. Para a elaboração 

da newsletter tive que contactar o fundador da marca Saudade, Orlando Batista, para 

podermos agendar a entrevista. 

A entrevista é feita através de perguntas padrão, para que todas as newsletters sejam 

semelhantes (Anexo IV). 

Durante a entrevista realizada na loja pedi ao entrevistado se podia gravar a conversa para 

que mais tarde a pudesse transcrever. No decorrer da conversa recolhi informações sobre 

a fundação da empresa, o porquê dos seus produtos e como são feitos.  

No final da entrevista pedi ao fundador Orlando Batista para o fotografar juntamente com 

os seus produtos expostos na loja (Apêndice III). 

Mais tarde ouvi a gravação feita no decorrer da entrevista e transcrevi para documento 

word, que serviu de base para os editores concluírem a newsletter (Anexo V).  

 

2.5 Fotografar produtos 

 

Tirar fotografias foi das minhas tarefas preferidas e foi na qual tive menos dificuldades, 

pelo facto de ter tido uma unidade curricular (Edição e tratamento de imagem) onde tive 

oportunidade de aprender a fotografar e editar imagens. 

Esta tarefa foi me atribuída, pois necessitavam de alguém para fotografar os produtos da 

loja para serem colocados nas redes sociais da loja e para poderem juntar as imagens a 

base de dados que continha a informação dos produtos. 

Sempre que me era proposto fotografar produtos dirigia-me ao exterior da loja para que 

tivesse melhores condições de luminosidade (Apêndice IV). A loja tinha a seu dispor um 

mini estúdio portátil de fotografia (Apêndice V) que era utilizado para fotografar todos 

os produtos.
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Quando fotografava os produtos colocava em prática a teoria estudada na unidade 

curricular de edição e tratamento de imagem, para além disso tentava ser criativa 

colocando os produtos de uma maneira apelativa para incentivar a compra. 

 Um exemplo de um produto que fotografei foi o livro “Tesouros do Museu de Marinha”, 

como podemos verificar na figura 5. Para fotografar este produto decidi dirigir-me ao 

exterior da fachada do museu de Marinha, pois o livro contem informações sobre o que 

se pode encontrar no interior do museu.  

Ao tirar a fotografia decidi desfocar a fachada do museu e focar o livro para que os 

clientes percebessem qual era o produto em destaque.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Depois de fotografar os produtos passava as fotografias para o computador onde as 

selecionava e organizava por pastas com o nome e referência do produto, para que depois 

fossem introduzidas no disco externo da loja para estarem disponíveis para futuras 

publicações nas redes sociais.

Figura 5-Fotografia do livro "Tesouros do Museu de Marinha" 

Fonte: Própria 
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Por vezes, ao selecionar as fotografias, dava-me conta que algumas necessitavam de uma 

breve edição, como por exemplo rotação, tratamento de cor e luz.  

 

2.6 Gestão de Redes Sociais  

 

Para gerir redes sociais é necessária uma variedade de competências transversais, ou seja, 

é necessário saber comunicar, escrever bem, estar dentro da cultura organizacional, 

perceber o produto ou serviço e dominar tecnicamente a plataforma (Marques, 2018). 

A loja Museu de Marinha tem como redes sociais Facebook e Instagram. Durante os três 

meses de estágio foi me pedido que fizesse a gestão destas duas redes sociais.  

A gestão das redes sociais era feita através de um planeamento semanal feito por mim 

com a retificação da coordenadora de loja. Este planeamento estava na drive da loja para 

que todos tivessem acesso.  

A informação que continha este documento era os dias da semana, tema do dia, fotografia 

escolhia, referência do produto, título da publicação, texto em português e texto em inglês. 

Os temas do dia já estavam predefinidos (Anexo VI), à segunda os temas eram 

instrumentos náuticos/ marinha/ medalhística, à terça infanto juvenil, à quarta 

ele/ela/casa, à quinta papelaria/arte e à sexta livros.  

As publicações eram feitas (Apêndice VI) das nove horas da manhã às treze horas, pois 

era o período de maior atividade dos seguidores e por isso a publicação teria mais 

visualizações chegando assim a mais potenciais clientes.  

A publicação feita para uma das redes sociais era exatamente igual e exatamente à 

mesma hora que a outra.  

Os textos eram escritos em português e em inglês, pois como já referi grande parte dos 

clientes são estrangeiros.  

Para além de fotografias nas redes socias também era colocada a ementa do dia. Esta 

publicação era feita através do facebook da cafetaria. 



Relatório de Estágio – Letícia Carvalho  

36 

O objetivo da Loja & Livraria do Museu de Marinha de ter redes sociais não passava só 

por incentivar à compra, mas sim dar a conhecer um pouco da nossa cultura e história que 

tanto encanta os turistas.  

Ao gerir as redes sociais tinha a preocupação em verificar o número de likes e comentários 

para perceber se o que estávamos a comunicar estava a gerar interesse no nosso público 

alvo. Caso a publicação tivesse pouco alcance tentava arranjar forma de persuadir mais 

publico nas seguintes publicações  

Era através de um documento interno que tinha acesso ao alcance que a publicação tinha. 

As publicações com mais alcance foram quadros da história de Portugal com quatrocentos 

e setenta e três likes e do livro “ Reinos desaparecidos- história de uma europa quase 

esquecida” com trezentos e setenta e dois likes .  

Os eventos da Marinha eram também comunicados através de publicações nas nossas 

redes sociais. 

Esta era a forma como tudo era elaborado, mas, no entanto, algumas das escolhas não 

eram as mais favoráveis para atingir o maior número de internautas. As duas redes eram 

utilizadas de maneira igual, quando estas têm finalidades diferentes e públicos diferentes. 

Os horários das publicações deviam ser diferentes devido a haver períodos de tempo nos 

quais onde é possível obter um maior número de visualizações os quais são diferentes do 

Instagram para o Facebook (Marques, 2018). A publicação do Instagram tinha sempre 

uma qualidade inferior por ser realizada num equipamento bastante desatualizado. 

Concluo a descrição de todas as atividades com a esperança de ter realizado o melhor 

trabalho em qualquer uma delas pois aprendi muito e com a certeza que serão sempre 

conhecimentos importantes para qualquer área profissional. 
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Reflexão final  

 

No presente relatório, tive como objetivo descrever de forma detalhada a minha 

experiência ao longo dos três meses de estágio.  

Ao refletir sobre o meu estágio posso afirmar que tive uma boa adaptação às minhas 

funções, devido ao facto de ter tido uma boa receção da parte de toda a equipa de trabalho.  

Este estágio permitiu-me evoluir a nível profissional, fazendo com que aplicasse a teoria 

lecionada durante o curso e fez com que eu crescesse a nível pessoal, pois tive que me 

adaptar a uma nova realidade.  

Quando ingressei no curso de licenciatura em Comunicação e Relações Públicas o meu 

objetivo era estagiar numa empresa de organização de eventos, mas com a 

impossibilidade de o fazer devido ao facto de não haver empresas disponíveis para me 

receber na sua equipa decidi realizar então, o estágio na Loja do Museu de Marinha. 

Decisão da qual não me arrependo apesar de não ter realizado tarefas diretamente 

relacionadas com o curso, mas onde em todas elas consegui desenvolver conhecimentos 

adquiridos ao longo do meu percurso académico.  

Durante a realização do estágio, recorri varias vezes à matéria lecionada nas unidades 

curriculares de edição e tratamento de imagem para a atividade de fotografar produtos, a 

unidade curricular de marketing e estudos de mercado para gerir redes sociais, a unidade 

curricular de teoria da comunicação para elaborar as montras e as unidades curriculares 

de inglês e francês para comunicar com turistas. 

As unidades curriculares de informática e telecomunicações e técnicas de expressão oral 

e escrita foram essenciais para redigir e formatar o relatório. 

Inicialmente a atividade na qual sentia mais dificuldade era no atendimento ao público 

por ter alguma dificuldade onde estavam os produtos e ainda por ter alguma dificuldade 

em comunicar em diversas línguas. Sinto que a minha comunicação em inglês melhorou 

imenso, conseguindo assim no final de estágio falar fluentemente com os clientes. 
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Na minha opinião a loja do Museu de Marinha poderia apostar mais na loja online, pois 

é uma falha não terem o site operacional, devido a terem bastantes clientes estrangeiros 

que gostariam de ter acesso aos produtos através do site para os poderem encomendar.  

Para a empresa a comunicação não está a ser uma prioridade, pelo que, na minha opinião, 

é fundamental a criação de um departamento de comunicação e a nomeação de um 

respetivo coordenador. Pois seria uma mais valia tanto a nível interno como externo e em 

vez de só se dedicarem a ela quando surge oportunidade, teriam assim alguém 

inteiramente dedicado a esta. 

Durante o estágio estive sempre disposta a aprender tudo o me era dito e acartar todas as 

responsabilidades que me eram impostas, mesmo quando sentia que a função não era da 

minha responsabilidade. Dei sempre o melhor de mim para mostrar interesse e dedicação.  

Nem sempre a realização das atividades correu como deseja, mas tentei ultrapassar todas 

as adversidades que surgiram e sai do estágio uma melhor profissional.  

Em suma, apesar de esta ter sido a minha primeira experiência profissional sinto que 

estive sempre à altura do que me era pedido. 
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