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Resumo

O empreendorismo social afirma-se, no século X¥Mma uma resposta aos problemas
sociais, em especial para as instituicbes do terseictor. A escassez de recursos e a
evolugdo do modelo de Estado Social em Portugab@émpa necessidade de novas
solugbes e mudancas nestas instituicoes, frequentendesprovidas de uma visédo
estratégica na sua gestdo. A comunicacao integadizra ser uma das respostas para
este sector oferecendo vantagens e contribuinda @asua profissionalizacdo. O
objectivo desta dissertacdo € encontrar solucdes geg problemas comunicacionais
das instituicdes do terceiro sector. Recorreu-sesdo de caso de uma instituicao de
Coimbra — a APPACDM. Foram feitas entrevistas eafymdidade a varios membros
da instituicdo para aferir quais os principais fEpias relativamente a comunicacao
gue esta estabelece com o0s seus publicos (intererternos). A nivel externo existe
falta de notoriedade da instituicdo e de envolvimela comunidade com a mesma; a
nivel interno detectou-se uma comunicacdo inefa@ze a instituicdo e as familias
dos utentes. Assim, podera ser benéfica uma mudagenagem institucional da

instituigéo, tornando-a mais positiva e dinamica.

Palavras-Chave: Empreendorismo Social, Terceiroto§ecGestdo Estratégica;

Comunicagéo Integrada

Abstract

Social entrepreneurship has become one of the amswsocial issues we face in the
21 century, in particular for charitable institutioriEhe increasing lack of resources
and the evolution the Welfare State model in Pattidgmands new solutions and
changes in these institutions, which don’t havetrategic management vision yet.
Integrated communication could be a solution to ¢haritable institutions (the third

sector). This type of strategic communication cffeseveral advantages to these

institutions, contributing to the professionalipatiof a more efficient and rigorous



management. The main purpose of this thesis isgrg find some solutions to several
communication problems that the third sector fassadays. A case study has been
done, using an institution from Coimbra — the APRAG which helps people which
suffer from mental disabilities and also their fhes. Several members of the
APPACDM have been interviewed to find out, whiclte ahe institution’s main
internal and external communication problems. Thanntonclusions that can be
retained are: there is a lack of notoriety wheroihes to the APPACDM’s image and
there is also a lack of commitment between theituigin and the community.
Internally, the communication flow between the fgnmembers and the institution is
not very effective. Therefore, APPACDM Coimbra abblenefit from a change in its

corporative image.

Keywords: Social Entrepreneurship; Third Sector;rateggic Management;

Communication
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1. Introducao

Como é que as capacidades para 0s negocios e pgestdo podem ser utilizadas para fins
sociais — por exemplo, como é que as entidadedissucrativos podem realizar actividades

lucrativas para gerar receitas? (Bornstein, 200Z27).

O empreendorismo social esta a passar a instéuwogi0 uma vocacao e uma area de
pesquisa predominante, ndo apenas nos Estados syridmada e Europa, mas
também de forma crescente na Asia, Africa e na Amdratina. O crescimento do
empreendorismo social pode ser encarado como alaataggde um desenvolvimento
notavel que ocorreu por todo o mundo nas Ultimés tkécadas: o surgimento de

milhdes de novas organizacdes de cidadania (Bamn&@07 p. 30).

Historicamente, estas organizacdes tém vindo aeferidas como organizacbes nao
lucrativas ou ndo governamentais. Actualmente, gpass a ser vistas como

organizacdes que constituem um novo “sector”, at@oesido dados varios nomes: o
“sector independente”, o “sector nao lucrativo®@rceiro sector”, ou o termo “sector

da cidadania’. Segundo Bornstein (2007) um estedo pela agencia governamental
Johns Hopkins nos E.U.A revelou que, entre 199@%510 emprego neste sector
cresceu duas vezes e meia mais rapidamente doepaamia em geral. O autor que
refere ainda que este sector foi considerado pter Herucker como a principal

industria americana em expansao. Apesar das igstfsl do terceiro sector estarem
longe de serem recentes, a mobilizacdo de cidaal&dgel mundial é nova em varios

aspectos — estad a ocorrer a uma escala nunca assiastituicbes sdo globalmente
mais diversas e dispersas do que no passado; eadaais se encontram instituicoes
que passam das solugbes parciais e de curto pemaoapordagens sistémicas dos
problemas; as instituicbes estdo menos ligadasejalg ao Estado em relacdo aos
ultimos trinta anos e, na verdade, exercem uma@oesonsideravel sobre os governos
estando cada vez mais a fazer parcerias com empriessituicoes académicas e
governos, criando novos mercados e segmentos dedade de impacto social

hibrido, acumulando uma diversidade de experiémgaaa a resolugdo dos problemas

e alterando a forma como os governos funcionamnd@ein, 2007 p. 32). O autor



revela ainda que Peter Drecker considera que oseemgedores sociais alteram a

capacidade de actuacao da sociedade.

A escassez de recursos tornou-se, nos ultimos tem@oquestdo central das
instituicbes do terceiro sector. A optimizacdo dosios disponiveis e a procura do
maximo impacto possivel da intervencdo devem ssygupacdes permanentes destas
organizacgoes. A boa resposta a esta exigéncia depdn estruturas adequadas, de
técnicos qualificados, de colaboradores devidamerivados e da capacidade de
adaptacdo da propria instituicdo a mudanca. P@ es=80, 0S responsaveis pelas
instituicbes do terceiro sector tém de dedicar @dblpma da prépria qualificacdo a
mesma atencdo que dedicam ao desenvolvimento dpsqy® programas e projectos
(Vilar, 2010).

Num mundo cada vez mais tecnoldgico e numa soatedadconstante mutagéo, ter
uma boa ideia e uma forte motivagao individual oupgl ndo é suficiente. Por outro
lado, por mais importante, valioso e meritorio gag@ o voluntariado, o terceiro sector
nao pode apenas estruturar-se e desenvolver-sbasenem boas vontades. Torna-se
entdo necessario contribuir para uma postura grofial, sublinhando o nexo de
causalidade existente entre a capacidade destdtuigdes (recursos materiais,
humanos) e o seu respectivo impacto social. O sacdsste esforco depende da
habilidade de unir o conhecimento com a execucasaleer e o saber fazer, a
conjugacado da formacao individual com a melhoriganizacional, especialmente
guando a dimensao e a complexidade dos problensas asexigem (Vilar, 2010).
Para além dos conhecimentos e das competénciagidumls das pessoas que
trabalham na area, € também necessario desenaobagracidade da instituicdo como
um todo, promover a disseminacdo das boas pratickss instrumentos de gestdo
entre todas as instituicdes do sector, bem conurdaer as condi¢cdes para um diadlogo

mais eficaz com os restantes sectores — o publicprerado (Vilar, 2010).

O objectivo deste trabalho é tentar perceber copbrmuaicam as instituicbes do
terceiro sector, sendo este o problema do objextestudo. As perguntas as quais se

pretende responder com a pesquisa empirica sao:
- As empresas do Terceiro Sector comunicam com GspEdlicos?

- Investem em comunicagao?



- Quanto investem?
- Que tipo de investimento fazem?

- Estas instituicbes tém algum tipo de conhecimemwfores comunicacdo e sobre

marketing?
- Como perspectivam a comunicagédo no seu ambitoatagado?

- Que beneficios véem na comunicacéo?



2. Revisao de Literatura

2.1. O Empreendorimo Social

2.1.1. Missao e Impacto

“ A forca mais poderosa do mundo € uma grande ideidgransformacéo de paradigma — se estiver nas

maos de um empreendedor de ambicéo equivalente.”

BillDrayton — CEO e fundador da Ashoka — Empreeindes! Sociais

Na linguagem comum, a ideia de empreendorismo fes@ientemente associada a
criagdo de negécios privados lucrativos, ou sejayma actividade economica de
mercado. Todavia, a concep¢cao de empreendorismaig|ata e mais complexa do

que esta sugestdo refere.

O empreendorismo é um tema tradicionalmente debedoano seio das disciplinas
da economia e da gestdo ambiental e, na sua origfn efectivamente associado a
ideia de criagdo de valor e de produtividade, miide da optimizacdo de recursos e
de eficiéncia econdmica em beneficio da criacawatter. Ao longo do tempo, outras
ideias foram sendo também desenvolvidas no amlasbedconceito. No inicio do
século XX, Joseph Schumpeter desenvolveu uma igiega permanece central no
conceito de empreendorismo até a actualidade —reodacdo. Nos anos 80 do século
XX, Peter Drucker introduz uma outra ideia tambémnt@l para a concepcéo actual

do empreendorismo — a de oportunidade.

E possivel destacar pelo menos trés ideias ceptaiaso empreendorismo — a criagéo
de valor, a inovacao e a capacidade de aproveitandenoportunidades de criacao de
actividade econdmica. A promoc¢do do empreendoritgsue um forte impulso nos
altimos trinta anos no contexto de profundas ajtega no mercado de trabalho,
constituindo-se como um instrumento das politicamémicas, de estimulo a criacéo
de emprego e de auto-emprego, bem como de promdeadadinamicas de

desenvolvimento local.
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A designagédo de empreendorismo social € mais eecdatando sobretudo dos anos
noventa do século XX. Poder-se-4 afirmar que atiale se encontra em
emergéncia, em resultado designadamente do desenento da investigacdo sobre
as empresas sociais e sobre o terceiro sectorétandesignado frequentemente de
Economia Social, ndo configurando ainda uma proélea especifica nas ciéncias

sociais.

O empreendorismo social é, assim, um tema que iteto @ emergir como sequéncia
do desenvolvimento e afirmacdo do terceiro sectolas empresas sociais em
particular. As potencialidades atribuidas ao emqpteesmo social e ao terceiro sector

engquadram-se no ambito de trés grandes problemsiatica

- Aluta contra a pobreza e a exclusao social;
- O emprego e a insercao socio-profissional;

- O desenvolvimento local e sustentavel.

O tema do empreendorismo social apresenta um @gwaeéencial de afirmacdo como
instrumento de inovagdo em dominios tais como a dohtra a pobreza, a exclusdo
social e o desemprego, criando solucdes para neadses sociais diversas que nao
obtém resposta por parte dos servicos publicoscomercado privado lucrativo. O
empreendorismo social € um tema embrionario naxiei€ sociais. Advém de uma
associacdo entre o tradicional tema do empreemdoyisiesenvolvido no seio da
economia e da gestdo empresarial, e 0 recentedasampresas sociais, emergente
no quadro das problematicas do terceiro sectouémeigmente também designado por

Economia Social.

Segundo o IES - Instituto do Empreendorismo Soaata € uma abordagem
inovadora com o objectivo de melhor resolver pnolale sociais, com uma clara
missdo social, sustentavel, passivel de ser repliean outros contextos e com

capacidade de produzir impacto social em largada$2a07).

De acordo com G. Dees, no artigo “Social Entregeprss about Innovation and

Impact, Not Income” (2003) deve-se abracar umandgo de empreendorismo social
que foque na inovacdo e no impacto, pois sO asseirooasegue assegurar que 0S
objectivos sociais estdo a ser levados a sériorncepso empreendedor. No sector

social, adoptar uma misséo social é, de acordo@eas (2003), o elemento primario
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do empreendorismo social, 0 que o distingue do eemaledor comum. Tal significa
existir para criar uma mudanca e melhorias sogaé nunca podem ser reduzidas a

criacao de beneficios privados.

Seguindo a linha de Dees (2003) é através do engwesmo social que as causas
dos problemas sédo atacadas e ndo simplesmenteisistomas, através de accdes
gue tém potencial de estimular melhorias globaiglependentemente da éarea
especifica de actuacdo. Portanto, o grande foc@muiciativa de empreendorismo é a
transformacado social que as suas actividades preeépermitem, sendo o impacto

social um elemento de avaliagdo primordial. E tarfas em transformacéo social ndo
podemos deixar de analisar o facto de que esssfdraragcdo s6 ocorre através e com
um grupo de pessoas que acredita em determinaolossfnconceitos e valores e age a
partir destes. O agir € essencial e ter as ferrmwepara o fazer fundamental.

Bornstein (2007) refere que os empreendedoresisd@dalham de forma a obterem

mudancas em vez de as imporem, o que implica delsemas capacidades humanas

em detrimento da criacao de relagdes de dependéncia

O movimento deempowermené consequéncia de uma evolugdo nas concepcgdes de
autonomia e responsabilidade dos individuos, e m@ waior consciéncia dos
mecanismos de discriminacdo e exclusdo que se gesaspciedade. O caminho
historico que alimentou este conceito visa a ldggd dos individuos relativamente a
estruturas, conjunturas e praticas culturais eagoqgue se revelam injustas, opressivas
e discriminatorias, através de um processo dexéaflesobre a realidade da vida
humana (Pinto, 2001, p.247). E uma abordagem dmgma que ultrapassa a tentag&o
de atitudes paternalistas, de proteccdo excesstkatemadas de decisdo unilaterais
por parte dos profissionais e remete para 0 procdss“consciencializacao” que,
segundo Freire (2005), “é a tomada de consciéragacdntradicbes da realidade em
gue as pessoas vivem, para interromper a reprodiogdal das estruturas opressoras.
S6 a pratica da liberdade pode levar a essa coesieacdo e a enfrentar a
necessidade de mudanca social e a aceitacao dodeapeda pessoa nesse processo.”
Complementando com a definicdo de Wallerstein (1992 empowerment é um
processo de actuacao social que promove a pagimpdas pessoas, organizacdes e
comunidades e que vai de encontro aos objectivomaler controlo individual e
comunitario, a maior eficacia politica, a melhomlkiplade de vida comunitaria e a

melhor justi¢a social.
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De acordo com a Sckoll Foundation (2010), o impatoa mudanca sistémica sao
uma e a mesma coisa, ocorrendo quando um objemtivesultado € alcancado e a sua
consequéncia é a eliminacdo da causa de um proldenaaalteracdo de programas,
politicas, fluxos de financiamentos e/ou servicas geduzem o impacto negativo do
problema numa perspectiva de longo-prazo. E imptatéaambém a dimensdo de
producdo de impacto nos beneficiarios directosd@edntos, através da producdo de
externalidades positivas, consequentes da elinonagd diminuicdo do impacto

negativo do problema abordado.

2.1.2. Inovagéo e Replicabilidade/Escalabilidade

Segundo, Schumpeter (2008), a inovacdo é um fabeterminante do acto de

empreender, sendo possivel distinguir cinco tiposmdvacao:

i) introducdo de novos produtos no mercado ou de foeda existentes mas
melhorados;

i) novos métodos de producéo;

iii) abertura de novos mercados;

iv) utilizacdo de novas fontes de matérias-primas;

V) surgimento de novas formas de organizacao de whnatima.

E também importante entender que a inovacio degtsa associada sempre a criacio
de uma mais valia para o cliente. Nas palavrasute @arlson e Bill Willmot (2006),
“a inovacao € o processo de criacdo e colocacameroado de mais-valias para o
cliente. Enquanto isso ndo acontece, pode-seventado alguma coisa mas que ainda
ndo serd inovacdo”. Cruzando as varias caractasstio empreendorismo social
torna-se fundamental sublinhar que a inovacao dgmaer ser aplicada fora do
contexto local especifico, pois s6 assim se gametéacao de valor social em grande
escala. Introduzimos assim, os conceitos de rdjilidade e escalabilidade que,
segundo Dees (2004), representam duas estratéffieentes para alargar o impacto
produzido por uma iniciativa, em extensdo geogaédicimero de pessoas a alcancar.

13



A escalabilidade esta relacionada com o crescimamfanizacional, possivel em trés
dimensdes: modelo organizacional (estrutura queilim@lpessoas e recursos para
servir determinada misséo); programa (conjuntognaigo de accdes que servem um

fim especifico); principios (directrizes e valosedbre como servir um fim).

Os mecanismos de propagacao de qualquer uma deistadimensdes variam de
acordo com a presenca forte de uma coordenacélcead ndo, e a quantidade e
qualidade de recursos necessarios para a sua tpagde, podendo ganhar varias
formas: simples disseminacdo (fornecimento de mépédo e prestacdo de algum
apoio técnico); afiliacdo (relacdo formal entre loa mais partes de uma rede que
pode ir da simples coligacdo entre duas organizac¢dm objectivos comuns a um
modelo de franchise) e ramificacdo (branching agéto de organizacdes locais atraves
de uma organizacdo central). Por sua vez, a régldade esta relacionada com a
capacidade de duplicacdo da iniciativa num outrallou contexto social e contempla,
também, varias dimensdes: da transferéncia deasat metodologia a “clonagem” da

cultura de uma organizacao.

2.1.3. Sustentabilidade

Num estudo do Instituto de Comunicacdo e Desenwenio, “O Desafio da

Sustentabilidade Financeira e suas implicagcbesapelFSocial das Organizacdes da
Sociedade Civil", a capacidade de ser um empreardonsustentavel, que se pode
manter mais ou menos constante ou estavel, porongolperiodo esta intimamente
ligado a trés factores distintos, segundo Per6(2003): a sustentabilidade técnica,
no que respeita as metodologias de trabalho, oaao dos recursos humanos,
qgualidade do trabalho feito e capacidade de apmaddi da instituicdo e o

desenvolvimento institucional; a sustentabilidadgitipa, que é a insercdo da
organizacdo ndo governamental em espacos polijisesaumentem a capacidade da
sociedade civil exercer um controle social sobrBtipas publicas e as ac¢bes do
Estado e a sustentabilidade financeira, que signifer os recursos financeiros

necessarios para continuar a desenvolver a suaoniss

14



O IES - Instituto do Empreendorismo Social condumuestudo de mercado em 2009
para aferir quais as principais necessidades dpseemdedores sociais um pouco por
todo o mundo. Conclui que a principal necessidaudicada por quase 40% dos
inquiridos, relaciona-se com o financiamento, |l@pyuida do acesso a meios de

medicao de impacto e a importancia de atingir testebilidade.

Os empreendedores sociais criam empresas baseadasctara missao social, nao
vivem a custa de mecenato ou de subsidios, utilfeamamentas de gestdo para formar
e gerir 0s seus negocios sociais. Mas, por outlo, las empreendedores sociais
portugueses conseguem obter fundos através dosassosiados ou apoios publicos
(autarquias, Estado ou fundos europeus). Em v&&s®s constroem servicos e

produtos que interagem com o mercado (Miguel AMestins — director do IES)

2.2. O Terceiro Sector

O Conceito de Terceiro Sector

O conceito de terceiro sector tera sido usado pefaeira vez nos anos oitenta, nos
Estados Unidos, por varios autores como Eltziomyitt e Nielsob. Na Europa

generalizou-se com Douglas, Reese, Reichard e Rbonges, 2009).

Constituiram-se duas tradicoes de andlise em relagéh terceiro sector — uma
francéfona, que analisa o conjunto das organizacOe® um sector de economia
social, com uma ética especifica — que lhe permiteapacidade de mobilizar o
trabalho voluntario — e cujas raizes assentam, mEndg parte, nos movimentos
associativos do século XIX; e uma tradicdo norterszana, cuja a orientacao
principal é a explicacdo da formacdo e do compatdam das organizacdes nao
lucrativas com base na analise microeconOmica datagfdo de recursos, onde
sobressaem os fracassos de acordos instituciotaisnércado e do Estado) como
explicacdo essencial para o desenvolvimento damnimagdes ndo lucrativas (Barros

et al, 1997). O conceito de terceiro sector referex uma realidade que embora nao
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sendo publica, também nao é integralmente priviadaentido tradicional do termo.
Entre o sector publico e o sector privado existe omro sector — um sector
intermédio. Ou seja, uma terceira forca social,itipal e economicamente
independente, que medeia ou se encontra situadaeslgntre as duas forcas
tradicionais — a publica e capitalista (0 mercadaonstituida por “organismos da
economia social” que podem encontrar o seu lugaroctintermediarios” entre as
“empresas” e a Administracdo Publica surgindo,nassbomo um “terceiro sector”,
como um espaco articulador do publico e do capitalprivado, ou como uma
“terceira alternativa” situada entre o0 mercado &stado, que se rege por logicas
diferentes das do Estado e das do Mercado, magispieombinar o melhor de ambos
— a eficiéncia e a habilidade do mundo do fazedtabgestdo com o interesse publico, a
responsabilidade e a planificacdo do Estado (Lop@39). O que esta em causa € o
enquadramento teorico-conceitual de uma realidaidennédia, isto €, de um espaco
social situado algures entre a sociedade civiEstado.

Segundo a definicdo “estrutural-operativa” sugepato programa organizado pela
Universidade Johns Hopkins, em 1990, fazem partseadbor ndo lucrativo ou do

terceiro sector as organizacdes que reinam osegpressupostos cumulativos:

- a institucionalizacdo, isto é, requer-se um prarede formalizacdo e
reconhecimento legal das potenciais entidades dester, a que se associa a
estabilidade ou o caracter temporalmente indetehoirou perpétuo dos entes.
Este processo varia certamente de pais para padsem de comum o facto de
excluir entes legalmente ndo reconhecidos (ou egidle ndo declarados), o
que, numa aplicacdo rigorosa, podera levar, emnalgaises, a exclusdo de
muitas organizacdes sem fins lucrativos, como si@asos da Italia e da
Alemanha;

- em segundo lugar, tem de tratar-se de instituidéesatureza juridica privada,
distintas do Estado e das restantes colectividgdddicas. Contudo este
critério ndo exclui a participagdo dos poderes ipablnos 6rgdos de gestao,
nem o financiamento publico, mesmo que em grandeepagem. Contudo,
aguela participacédo nos o0rgaos de gestao tera darsaritaria;

- em terceiro lugar, tem de tratar-se de entidad@dspendentes, no sentido em
gue ndo estdo inseridas na organizacdo publicapdousdo governadas e

controladas pelos poderes publicos, por empresa®oautras entidades. Isto
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€, tém de ser dotadas de uma autonomia para dafirsuas proprias regras
organizatorias e tomar as suas proprias decisoes;

- por ultimo, ndo poderd haver a discriminacdo dm@entes pelos membros,
associados ou administradores, provenientes daddades desenvolvidas
pelas organizacdes — principio da nao distribugi@doeneficios. Mas note-se
gue isto ndo exclui a possibilidade de as entidadsenvolverem também
actividades de caracter comercial ou de fim ecoo@riicrativo, sé que 0s
respectivos resultados ndo podem ser objecto debdigdo, devendo, por
conseguinte, ser revestidos no objecto social dgan@acdes ou canalizados
para a promocdo do trabalho voluntario. Faz-sejmassma distincao
determinante entre organizacdes de beneficio m@w#® “beneficio publico”.
A aplicacdo rigorosa deste critério acabaria pocluix da categoria de
organizacdes nado lucrativas as cooperativas e a@sahaades, assim como
exclui as associacbes ligadas a actividades ecoaémilassociacdes
econdémicas), designadamente ao sector empresanglpaises em que sao
admitidas.

As instituicbes do terceiro sector sédo instituicges, ndo sendo Estado, produzem
bens e servicos de interesse geral e que, sendadas, ndo tém como objectivo
principal a apropriagcdo individual do lucro. O c®m®e interesse sobre as
organizagbes do terceiro sector deu-se interndon@mte no contexto do discurso
sobre a “crise do Estado-Providéncia” (Lopes, 2009)

Segundo Anheier (1990) nos paises de sistema #&gab-saxdnico (Reino-Unido;
E.U.A; Canadéa e Austrdlia), as instituicdes dodieoccsector estdo mais voltadas para
0 mercado, sendo tendencialmente mais parecidasasomrganizacdes do sector

privado lucrativo do que as agéncias estatais.

Nos paises de tradi¢do legal romanico-germani@ngier;, Alemanha, Austria e Italia),
as instituicbes estdo mais voltadas para o Espmtecendo-se mais com as empresas
estatais do que com as empresas lucrativas. Niist® @rupo de paises, dois outros
aspectos importantes influenciam as caracteristioagrceiro sector e da sua relacéo

com o Estado — a existéncia de uma tradicéo catélae uma tradicdo corporativa.
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Existe ainda um terceiro grupo — 0os paises sodesacratas (paises escandinavos),
onde o sector privado ndo lucrativo é o menos debdado em resultado do
predominio do principio da solidariedade nacionalaeintervencdo do Estado na

distribuicdo dos bens e servi¢os sociais (Anh&@®0).

Com a excepcdo dos paises escandinavos, podedsgrafjenericamente que nos
paises anglo-saxoénicos se enfatiza o voluntaripdedominando o principio do
voluntarismo caritativo, enquanto nos paises dafaucontinental se enfatiza o bem

publico, predominando o principio da subsidiariexl@nheier, 1990).

As instituicbes que actuam primeiramente no campo pdoteccdo social s&o
genericamente designadas como Instituicdes Pamexzilde Solidariedade Social
(IPSS) e encontram-se abrangidas por um estatupecie§ sendo também
especialmente mencionadas na Constituicdo. O Estdms IPSS define-as como
instituices nao lucrativas, privadas, constituidash “o proposito de dar expresséo
organizada ao dever moral de solidariedade e diggusntre os individuos” (2007) e
possuindo como objectivos principais: o apoio argas e jovens, a familia, a
integracdo social e comunitaria, a proteccao naiceske invalidez e na diminuicdo de
meios de subsisténcia e capacidade para o trabalmomocéo da saude, a educacao,
formacéao profissional e a resolucdo de problembgawonais. Os estatutos das IPSS
enumera, como tipo de organizacbes de solidariedadeal, as associacdes de

socorros muatuos, as fundagdes de solidariedadal oas irmandades da misericérdia.

Os desafios que se colocam ao terceiro sectorapaiiemacéo e demonstracao de mais
valias efectivas nesses trés dominios séo divethdosestudo da Comissdo Europeia
(CIRIEC, 2000) refere a existéncia de dificuldadeso:

* a delimitacdo e caracterizacdo do terceiro sedtorponto de vista tedrico e
conceptual — o terceiro sector ou terceiro sistena,designacdo da Comissao
Europeia, designa um campo em aberto entre o spatdico e o sector privado
lucrativo, integrando uma realidade empirica hegenea e difusa de organizacoes
muito diferentes; um dos resultados deste estutRIEC, 2000) foi o da construgéo
de uma definicdo para o sector, mas outros quaeldosos e conceptuais tém vindo a
ser desenvolvidos nos ultimos anos — a economimlsecsolidaria, o sector das

organizacdes nao lucrativas ou voluntéarias, enttes;

18



* a quantificacdo do sector, ja que ndo existem rsasteestatisticos adequados a
apreensdo e conhecimento do terceiro sector etoqta&no critério operacional mais

utilizado para analises de grande escala contiig@lar os ramos associativo (em toda
a sua pluralidade), mutualista e cooperativo, sendluidos, em alguns casos, as

organizacoes religiosas, os sindicatos, as fundaedére outros;

*a auséncia de um reconhecimento oficial e eventardbrde enquadramentos legais e
juridicos proprios, bem como a auséncia de umdidide comum a todos os ramos
do terceiro sector e entre um “velho” e um “novefceiro sector, este composto

nomeadamente pelas empresas sociais.

* a necessidade de desenvolvimento de sistemas menmacao entre o terceiro

sector e o0 sector publico e privado lucrativo;

* a necessidade de desenvolvimento de produtosv&gasere quadros de apoio

financeiro adequados;

* a necessidade de desenvolvimento de estruturagade e suporte ao terceiro sector

designadamente:

- de apoio ao novo empreendorismo social, crianda¢cées semelhantes as
existentes para o empreendorismo de mercado masciisgs para a
incubacéo de ideias de empreendorismo social,agéwide empresas sociais
para a sua manutencéo e sustentabilidade;

- que permitam assegurar qualidade dos produtowviga®ra profissionalizacao
dos trabalhadores, designadamente no dominio t&oges

- de apoios e organizacdoes de segundo nivel para amao a formacao, a

consultadoria, a formacéo, a investigacao e debamanto, etc.

E de destacar o potencial do empreendorismo soéalapenas a um primeiro nivel

de promocdo de empresas sociais dirigidas a pmwgibens e servicos para a
resposta a necessidades ndo satisfeitas ou aaigdegde publicos desfavorecidos no
mercado de trabalho, mas também o potencial dedcride empresas sociais de apoio
ao desenvolvimento e consolidacéo das ja existentesapoio ao desenvolvimento e
consolidacéo das ja existentes e de apoio ao seingpne criagcdo de novas empresas

sociais.
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Em Portugal, a utilizacdo das designacbes de easmpresciais e empreendorismo
social é rara ou inexistente. Como refere Peri2@®1:2), no Estudo de Projecto
ELEXIS em Portugal, o conceito de empresa socesjgthadamente na proposta de
definicdo da EMES, ndo € numeroso. Numa perspeatias global, segundo um

estudo do CIRIEC, Portugal encontra-se actualmembe conjunto de paises onde o
terceiro sector se encontra em emergéncia, assammuicadores de um grau de
desenvolvimento intermédio ao nivel das ligacOdsriias entre organizacbes do
terceiro sector, da sua visibilidade nos media eomaunidade cientifica, e também no

reconhecimento pelas autoridades publicas.
Outras caracteristicas nacionais em relacdo aeitergector:

a forte dependéncia de financiamento publico patepdas organizagfes

privadas de solidariedade social,

uma composicdo do terceiro sector fortemente margaelo peso das
instituicbes de caracter religioso, designadamatri@vés de Misericordias e
Centros paroquiais;

- a existéncia de necessidades de formacdo e dessmwoflizacdo das
organizagoes do terceiro sector, designadamentdidgsntes;

o fraco dinamismo da sociedade civil e da accéexrtiva, entre outras.

O declinio do emprego industrial € um dos factpas a emergéncia do interesse do
terceiro sector, ou seja, daquela area de inieisttévorganizacdes de adesdo voluntaria
e relativamente formalizados, que ndo sdo contslgmbr terceiros nos seus 0rgaos
internos de governacgéo, que nao tém como objeptingipal o lucro e que fornecem
bens e servicos considerados de interesse coleblias recentemente e igualmente
no contexto das transformagfes do Estado-ProvidéKelynesiano ou do Estado
desenvolvimentista, consoante a regido do globorgilsuo conceito de
empreendorismo social, referente a actividade de/iluos ou grupos sociais — 0s

empreendedores — ou de organizacdes — as empoesds. s
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2.2.1. O Terceiro Sector e o Emprego

Na Holanda, o trabalho no terceiro sector, inclaimemunerado e ndo-remunerado,
representa 14,5% da populacdo activa. Na Irlanddgi¢a e Estados Unidos da
America, cerca de 10%. Nos paises escandinavasgdm@Reino Unido, entre os 7 e
8%. Segundo o mais recente estudo realizado eradahro terceiro sector representa
4,2% da populacdo economicamente activa, 0 quesapme tudo, estd abaixo da
média dos paises desenvolvidos (7,4%). A tendéhqgira o crescimento da sua
importancia, pois as areas de actuacdo de um gmnamtero de organizacdes do
terceiro sector, a dos servicos pessoais, sdo wmaqde apresentam sinais de

crescimento em termos de emprego.

Desde os anos oitenta que autores propuserameiréesector como uma das solucdes
que, articulada com outras, poderia contribuir @asmlucdo do problema do declinio
do emprego. Para Lipietz (1984), o terceiro sestmia um cumplice essencial na
manutencdo do compromisso do Estado-Providénciac@ieno emprego por parte
de empresas lucrativas fossem canalizados paranipagées do terceiro sector,

separando assim as ldgicas da economia mercasitiladaconomia social.

Jeremy RIifkin popularizou a ideia que o terceirct®e teria a capacidade de
desenvolver actividades em areas onde nem o seearantii nem o Estado estdo
interessados ou j& ndo conseguem actuar, conttlibypara a reducdo do emprego
(Rifkin, 1995).

Em 2000, no ambito da accao piloto “Terceiro SisteenEmprego”, a Comissao
Europeia deu énfase a ideia de que o terceiro rsetielhor dizendo, o terceiro
sistema, pode ter um papel essencial na resolugioothlema do emprego estrutural.
O projecto europeu desenvolvido pelo CIRIEC no &mnbesta accéo piloto propos
uma definicdo de trés sistemas como aquele coitkstinor associacdes, cooperativas,
mutualidades e fundacbes que possuem trabalho ezado (CIRIEC, 2000) e
analisou o contributo destas organizacdes parapoeg.

As empresas sociais sdo definidas como possuindsegaintes caracteristicas
(Defourny, 2001:16-18):
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- terem o objectivo explicito de beneficiar a comadiet

- partirem de uma iniciativa de um grupo de cidadaos;

- possuirem uma natureza participativa que envolvpeasoas afectadas pela
actividade;

- terem uma distribuicéo de lucros limitada;

- existir nelas uma actividade continua de produgimlas de bens e/ou
Servicos;

- possuirem um elevado grau de autonomia em termgesiao;

- existir um nivel de risco econémico significativesamindo pelos seus
fundadores;

- haver uma quantidade minima de trabalho assalanadoganizacao.

Mas, para alem desta funcédo de absorver o desemprigglo pela incapacidade do

Estado e do sector lucrativo em gerar emprego, uté aontributo importante do

terceiro sector que € o de reinventar a propriadmode trabalho, através da
revalorizagéo do trabalho que ndo ocorre estritéenen contexto da relagéo salarial,
como é o caso do trabalho voluntario. Neste sentiderceiro sector pode ser a base
de desenvolvimento de uma reconfiguracdo da noeitrathalho, valorizando no

mesmo plano o trabalho socialmente Util e o trabedimunerado, articulando a l6gica
de cidadania pelo trabalho através de relagbesaferde emprego com a légica do
trabalho socialmente atil. Abre-se, assim, todocampo para a valorizagdo de novas
formas de trabalho e novas relacdes laborais qder@o ajudar a reinventar a nogcao

de trabalho e o0 seu sentido nas sociedades actuais.

2.3. As Empresas Sociais

Tém sido designadas de empresas sociais, orgaegagie surgiram nos ultimos
trinta anos, em resposta aos graves problemasctiesém social e desemprego do final
dos anos setenta do século XX, o que, progressivamse tém vindo a organizar
segundo légicas empresariais e inscrevem a suadacte no mercado (compra e
venda de bens e servigos), embora prossigam fatkd&l sociais de interesse geral e

nao o interesse privado lucrativo (Defourny, 2001).
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As empresas sociais tém desenvolvido a sua adfiwidan varios dominios: na
(re)insercao socio-profissional de um numero crgscde tipos de publicos excluidos
do mercado de trabalho, no que tem sido designadeed/icos de proximidade, no
sector do ambiente, entre outros associados a necassidades sociais ndo satisfeitas
pelos sector publico ou privado lucrativo. Num eotd de agravamento de
tradicionais problemas de pobreza e emergénciaodesnproblemas sociais, estas
dindmicas sociais surgem como novas formas de i@agivo econOmica que
desenvolvem servicos e actividades diversas, coesposta a situacbes que se

expressam, designadamente, em contextos locaisyidgf 2001).

De uma forma geral, cidadaos organizam-se pararesgostas a inameras e diversas
necessidades sociais. Nascidas através de impedgmsitaneas, revolucionarios ou
voluntaristas, muitas destas iniciativas acabaram r@o encontrar viabilidade ao
longo do tempo. Todavia, muitas sobreviveram, clide@m-se e profissionalizaram-
se, durante os anos oitenta, abrindo caminho, entosngasos, ao seu proprio
reconhecimento oficial em quadros legais préprsmhiretudo a partir da década de
noventa e, por esta via, ao desenvolvimento de tilgoorganizacdes diversas de pais
para pais e, por vezes, de regido para regidooddntmesmo pais, e que haja se

designam, no seu conjunto, como empresas sociais.

As actividades desenvolvidas pelas empresas seciamtram um espacgo proprio nos
vazios de resposta as necessidades sociais, deitaato pelo Estado, incapaz de dar
resposta a necessidades especificas das populac@ées crise orcamental e de

legitimacdo, como pelos agentes privados do meradekinteressados por areas de

lucratividade limitada e pouco atractiva.

A emergéncia das empresas sociais representa naraida de procura de alternativas
institucionais e organizacionais as tradicionaganizacoes do Estado e do mercado,

inspirada numa légica de articulacdo da accdo esmade da accao social.

As formas juridicas e institucionais sob as quaiasenovas empresas se constituiram
foram diversas, formas proprias e semelhantes apresas de mercado ou
organizacbes publicas, formas inovadoras de parcentre entidades de varias
naturezas mas, sobretudo, sob as formas tradisidloaterceiro sector, com as quais

partilham muitas caracteristicas: associacoes,atidadles, cooperativas, fundacdes.
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2.3.1. Definigbes de Empresas Sociais

As empresas sociais sdo um conjunto de organiza&cpegicas empresariais surgidas
a partir do final da década de setenta do séculpc$kio formas de reaccdo a crise
econOmica e social. O desenvolvimento do tercedmios e das empresas sociais na
Europa estéa estreitamente associado a evolucgmtiisas publicas nos dominios do

emprego e da proteccao social. Foram, assim, athptaarias definicbes de empresas

sociais por diferentes organismos dentro da Uni#oteia:

Comissdo Europeia — DG Emprego e Assuntos Sociais “adoptou-se como
expressao o termo empresas sociais para desigmaciasvas que incorporam ou Sao
criadas por pessoas procedentes da excluséo esdmpleego e que produzem bens e
servicos e que vendem ao mercado publico e privalstendo resultados que ndo se
utilizam para o lucro pessoal ou para remunerapatal.” (Estivill, Bernier, Valadou;
1997:20)

OCDE - “o termo empresa social refere-se a qualqueridatie privada levada a
cabo pelo interesse publico, organizada com unnatégta empresarial, cujo proposito
principal ndo é a maximizacdo do lucro mas sim resseocucdo de certos objectivos
sociais e econOmicos com capacidade de adaptagdssluinovadoras para 0s
problemas de excluséo social e desemprego.” Daldgsta definicio encontram-se
empresas que centram a sua actividade principegingegracdo de desempregados e
no desenvolvimento de zonas pobres e empresasaquess de bens e servicos a
comunidade em areas tradicionais e novas areassporrdentes a novas necessidades
sociais. (OCDE, 1999)

EMES - “as empresas sociais sdo iniciativas empresagiaigreendidas por um
grupo de cidaddos e tém uma estrutura de podebasEado na detencao de capital.
Tém uma distribuicdo limitada de lucros e o objectexplicito de beneficiar a
comunidade. Esta perspectiva incorpora, no concd#o empresas sociais, as
organizacdes privadas sem fins lucrativos que sa@etgmloras de servigos sociais

visando o0 bem comum, e que se organizam seguna@m$oempresariais tradicionais
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(modelos publico ou privadas), “inscritas no canepo plena evolugdo dos servigos
pessoais”, e a formacao — reinsercao de pessoasdaecno mercado de trabalho”.

As empresas sociais e, na sua globalidade, asipagées do terceiro sector, tém sido
apontadas como geradoras de capital social, desigrente pelas suas caracteristicas
distintivas — as finalidades sociais que visam m lgeral ou de uma colectividade, o
principio de limitagdo do lucro e/ou de limitacd® apropriacao privada de lucro, os
modelos de organizacgdo e funcionamento democratero. sido afirmado, e cada vez
mais demonstrado, que estas caracteristicas aoernilpara a existéncia de elevados
niveis de confianca interna e externa nas orgabezacde elevados niveis de
identificacdo e comprometimento dos trabalhadorestad organizacdes, e para a
existéncia frequente de praticas de parceria e&wiade redes, entre outros. Todavia,
estdo actualmente a ser dados os primeiros passygsedacionalizacdo deste conceito,
através do que tem sido designado de auditoriamisod&sta por desenvolver o
conhecimento de mensuracdo da capacidade de cridgdoapital social pelas
organizacbes do terceiro sector, e de analise dmgtacidade como um factor
distintivo e uma vantagem face aos sectores publigarivado lucrativo.

Na opinido de Defourny (2001), as empresas so@aiesentam o0 surgimento de um
novo empreendimento de finalidade social com umagspproprio, quer por

realizarem actividades produtivas em esferas derviemcdo que nao atraem as
empresas privadas com fins lucrativos, quer parnagem variadas formas juridicas

gue as distinguem e autonomizam do sector publico.

Tanto novas organizagdes que tém vindo a surgmpaarganizacdes mais tradicionais
gue desde ha muito tém um papel fundamental na aogdal, tendem a organizar-se
segundo l6gicas empresariais inovadoras. O queglist este novo empreendorismo é
a capacidade de inovar no que diz respeito a predoti qualidade dos produtos;
métodos e organizacao do trabalho e/ou producétmrés de producéo (voluntariado,

etc); relacdes com o mercado, formas empresariais.

A capacidade de inovacgéo e de aproveitamento deunidades do terceiro sector foi
também assinalada num estudo da Comissdo Euromereeadamente aos seguintes

niveis:
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- A capacidade de criacdo de produtos e servicentados para categorias muito
diversas de publicos excluidos, e de operacior@@izale novas metodologias de
intervencado junto destes mesmos publicos, comtesid importantes aos niveis de

emprego, da participacdo dos agentes envolviddeyoecao, entre outros;

- A capacidade de identificar novas necessidadésit@sndo a oferta e a procura,
designadamente no dominio dos servi¢os de empaiega@o social, ambiente, cultura e
desporto, e dinamizando mercados concorrenciai®v@snmercados — nichos de
mercado nao concorrenciais e mercados onde o gadiico ndo tém capacidade de
desenvolver as respostas necessarias ou ondegidvidelegacdo ou contratualizacdo
de servigos com o terceiro sector. Estas organezag@o favorecidas pela proximidade
gue mantém com os publicos a que se dirigem erdsxtos locais em que se inserem,
e desenvolvem o conhecimento de necessidades tmidades ndo acessiveis ao
sector publico, orientado para uma ofegtandard ou ao sector privado, orientado

para a procura de lucro.

2.4. A Importancia da Comunicacgéo

A complexidade da situacdo contemporanea em quemads e a necessidade de
marcar uma posicdo de destaque no mercado faz ammcgda vez mais as
organizagbes tenham a necessidade de comunicar a®nseus publicos. A
comunicacdo surge, hoje, como um elemento essepara a vida de qualquer
empresa e instituicdo (Caetano, 2007).

Para a maioria das organizacdes a questdo ndoraumicacdo em si mas para quem
se comunica, como se comunica e a quantidade deswvgze se comunica. A
comunicacdo integrada surge como uma ViSdo unargknieacdo cujo objectivo
principal € a implementacédo de uma comunicacacaghidempresa.

A comunicacdo integrada actua sob o ponto de wistaseu publico externo
valorizando as suas necessidades e vai ao enabydgrgeus objectivos melhorando,
assim, a sua imagem perante os mesmos. Actua tamd&eu publico interno (clima
e cultura organizacional) promovendo um bom ambienuma partilha de valores
contribuindo para um melhor desempenho e satisfadgdodos aqueles que pertencem

a instituicho. Tem como meta uma “comunicacdo extel. “A comunicacao
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integrada requer a identificacdo de todos os podeosontrato do cliente com a
empresa, com 0s seus produtos e com as suas m@sedes.contrato com a marca
transmite uma mensagem, seja ela boa, ma ou iediter(Kotler, 2000). Ao

implementar-se um programa de comunicacgao integracfe organizacao ira obter-se
uma maior coeréncia entre todos 0s programas cgagionais, um comportamento
organizacional mais homogéneo, uma maior cooperagéie os diversos sectores da
empresa, um maior fortalecimento do conceito msitinal, mercadolégico e

corporativo e uma menor sobreposicdo de tarefag @st varios departamentos da

empresa.

A comunicag¢do enquanto disciplina social, viveu extraordinario desenvolvimento
por ocasido das recentes revolugdes culturais reltegicas e com a consequente
emergéncia de novos valores sociais (Caetano, 2Q@m os novos media, ficamos
mais expostos a informacdo e as imagens que aimculas varios canais de
comunicacdo. Porém, o modo e velocidade com qudoariacdo circula ndo nos
permite avaliar a nossa capacidade de intervengéial sou empresarial, pelo que
somos frequentemente aliciados por uma infinidadentnsagens, que veiculam
opinides, factos, ou ideias, de origem por vezdstarminada, com base nas quais
tomamos, muitas vezes decisbes mal ponderadasesSas decisdes que, na vida de

uma organizacao, podem conduzir ao fracasso our@ta¢Caetano, 2007).

2.4.1. A Implementacdo da Comunicacao no Terceirae$tor

Os processos de comunicacdo nas instituicdes deirtersector estruturam-se de
forma distinta daqueles encontrados em organizagiesa administracdo publica.
Isso porque o relagcdo com o0s seus publicos é tandifemente. Os publicos nao
precisam ser “atingidos” mas envolvidos numa deteada causa social. Nas
instituicbes do terceiro sector, a comunicacdo gamspecial relevancia na
coordenacao das accbes e na gestdo e manuteng@ircdies entre a entidade e os
seus publicos. Busca-se um relacionamento calcaddiberdade, no dialogo e,
principalmente, naco-responsabilidade Desta forma, “o planeamento da accéo

comunicativa deve existir no sentido de permittomada de posi¢cdes a respeito de
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guestdes criticas e estratégicas e de motivarciass® integrar os diversos publicos
através da criagdo, da manutengdo e do fortaletindos vinculos de cada publico
com o projecto instituido” (Braga, Henriques e Maét al., 2004). O grande desafio
da comunicacdo em acc¢des de mobilizacdo sociatlaragp emocédo das pessoas sem
manipula-las, gerando uma partilha de valores @desnque as motivem a agir de

forma coesa e continua.

E importante enfatizar que o processo de mobilzanditas vezes exige mudancas
culturais mais profundas, sendo este “um processoplexo de julgamento e de
reelaboracdo continua - e até certo ponto sistematidas informacdes acerca dos
problemas que se quer resolver, numa insistentatitem de producdo de novos
sentidos” (Henriques e Pinho, 2001). A comunicap@o seu turno, deve estar voltada
para a participacdo dos actores sociais, bem camsoqgestabelecimento dos factores
de identificacdo da entidade e a difusdo de infofma qualificadas de caracter
pedagogico acerca da causa defendida, das actgidadpreendidas e dos projectos
propostos. Estes elementos devem estar em consaicédnt os multiplos significados
gue orientam a vida dos grupos com 0s quais atuigsto se relaciona e da
comunidade onde ela esta inserida. Além disscamepimento da comunicacao para as
instituicbes do terceiro sector, necessita conaides desafios intrinsecos ao sector,
entre eles a dificuldade de captacdo de recursasdeiros, a pequena regularidade
dos processos e a plasticidade das suas estru@ucpge torna ainda mais emergente a
necessidade do estabelecimento de fluxos comwosagiicientes e eficazes, evitando
assim, ruidos que possam prejudicar o desenvolvaordas accdes propostas e 0 mau
entendimento da causa defendida.

O processo do planeamento, sobretudo nas inseIido terceiro sector, deve ser
dialogante e participativo. Para que sejam efegtigaimportante que as accles de
comunicacdo sejam adequadas aos processos irditaichs politicas adoptadas.
Mesmo que algumas dessas acc¢des tenham como abjecta maior uma mudanca
cultural, uma vez que esse processo deve acomntederma lenta e gradual.

A comunicacgdo para a mobilizacdo deve ser vistaocom processo que procura a
participacdo de todos e uma construcao conjunta engaber técnico e o saber local.
As contribuicOes das relacdes publicas para a ag@erdos desafios da legitimidade,
colaboragéo, sustentabilidade e eficicia/eficiépoigpostos por Salamon (1997) com
gue se deparam as instituicdes do terceiro sedtotos sao os desafios que devem ser
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superados por estas para que cumpram o seu pald®promocéo da qualidade de
vida. Porém os principais desafios podem ser api@des como os desafios da
legitimidade, da sustentabilidade, da eficiéncieéefa e da colaboracao. Tais desafios
tém em comum o facto de se referirem a relacacaslesstituicbes com 0s seus

publicos.

Os desafios impostos ao terceiro sector conduzéseia de que para supera-los as
instituicbes precisam aprimorar a sua capacidadgedtio, em diversos ambitos,
inclusive a gestédo da sua identidade, imagem, ae@ate qualidade do relacionamento
com 0s seus publicos. As relagbes publicas podernilcoir para esse trabalho.

A imagem de uma instituicdo do terceiro sector térd@nante para a superacdo dos
desafios com que se depara. A forma como os sdulisggla percebem influencia na
construcdo de sua legitimidade, na geracdo de tascajue afectam a sua
sustentabilidade, no estabelecimento de parcemntas as organizacdes e entre estas e
o Estado ou o mercado, assim como influencia tamééficacia da sua gestdo. A
comunicacdo actua em diversas dimensdes no quuiidias instituicdes do terceiro
sector. Meneghetti (2001) identifica que a comwécaé realizada sob os aspectos
organizacional, institucional, humanizador, culkurde captacdo de recursos, de
filiacdo, de prestacdo de contas, de lobby e politsegundo a autora, a dimenséao
organizacional refere-se a “criagdo de espacoscamsnos para aplicar conceitos e
procedimentos” e a institucional “tem como objeatitrabalhar a identidade, a
formacdo e a consolidacdo da imagem da organizaf@deheghetti, 2001). A
comunicacdo com uma dimensao humanizadora “obgeatiriacdo de condicbes para
a valorizagcdo da participacdo e da iniciativa imhial” (Meneghetti, 2001),
estimulando e recompensando os esfor¢cos individgais contribuem para a

instituicao.

Do ponto de vista cultural, “a meta € integrar passe instituicbes” (Meneghetti,

2001), criando uma identificagdo com a marca ou aarausa da instituicdo por meio
de accbes de celebracdo ou recreagdo. O uso danicagho para a captacao de
recursos pode incluir desde a pesquisa inicial mbmatificar as fontes financiadoras

dos recursos até ao planeamento, elaboracdo despmep sensibilizacdo até ao
estabelecimento de contactos ” (Meneghetti, 20QLanto a dimenséo de filiacédo, a
comunicacdo procura sensibilizar pessoas e outgahiaacdes para que se juntem a
causa e ao trabalho da instituicdo. A comunicagdaregada em fungédo da prestacao
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de contas actua para divulgar resultados, demonsingactos sociais e conferir
‘transparéncia’ as instituicbes. A comunicacdo domcdo delobby ou advocacy
significa “o esforco para defender interessesitagi das instituicbes” (Meneghetti,
2001). Finalmente, a dimenséo politica “direccieaapara a criacdo das condi¢des
necessérias para o dialogo e para a resolucdo mfétaxd ndo apenas conflitos
internos, mas conflitos existentes no contexto idastuicées, em que elas actuam
como mediadoras e facilitam acordos.

A comunicacao, especialmente as relacdes publiemempenha, portanto, um papel
estratégico nas actividades do terceiro sectola Bae as fung¢des sejam cumpridas
com eficiéncia € necessario que o trabalho dedesagublicas seja construido a partir
de um planeamento de comunicacao integrada, fearmdeca aplicacdo de todos os

recursos de comunicacao orientados por uma linhdutora principal.

A comunicacdo no ambito do terceiro sector, adrpadetforcas distintas que actuam e
se articulam em conformidade com seus interessescl@bse, assistencialista ou
politico-transformadores) —, carrega conotacfes wnéafssonas no processo de
circulacdo de informacdo e demais iniciativas cagagmonais. Neste sentido, a

comunicacao no terceiro sector pode ser agrupadeésmrmodalidades:

a) a comunicagdo dos poderes publicos com o terseator;
b) a comunicacao de empresas com o terceiro sector
Cc) a comunicacdo das organizacdes nao governamentavimentos sociais,

associacfes comunitarias e similares.

2.4.2. A Comunicagéo Institucional

No composto da comunicacdo organizacional integadamunicacgao institucional é
a responsavel directa, por meio da gestdo estratétps relacbes publicas, pela
construcdo e formatacdo de uma imagem e identagerativas fortes e positivas de
uma organizacdo. A comunicacdo institucional estiinsecamente ligada aos

aspectos corporativos institucionais que explicimtado publico das organizacdes,
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constréi uma personalidade credivel da organizac&m como proposta basica a
influéncia politico-social na sociedade onde eséarida (Kunsch, 2003).

Uma definicdo objectiva e simples do conceito dewticacdo institucional € a de
Abilio de Fonseca que a designa “como um conjust@rdcedimentos destinados a
difundir informacdes de interesse publico sobrélasofias, as politicas, as praticas e
0s objectivos das organizacdes, de modo a tormapmEEnsiveis essas propostas”
(1999, p.140).

Para Gaudéncio Torquato do Rego, “a comunicacéiuicisnal ttm como objectivo

conquistar simpatia, credibilidade e confiancalizaado, como meta finalista, a
influéncia politico-social”; utiliza “estratégiase delacdes publicas, tanto no campo
empresarial como no governamental, de imprensalicmldzle, até as técnicas e
praticas do lobby” (Rego, 1985, pp.183-4). O prowade comunicacédo institucional
distingue-se, portanto, do programa de comunicag@ccadoldgica, apesar de se
poder estabelecer entre eles uma relacéo efenivamedida em que um bom conceito
€ vital para a organizacdo, integrando-se na égteatglobal dos negocios e

promovendo a sinergia comercial (Rego, 1985, pp4)83

A comunicacao institucional, por meio das relagpablicas, enfatiza os aspectos
relacionados com a missao, a visao, os valorel@safia da organizagdo e contribui
para o desenvolvimento do subsistema instituciarmhpreendido pela juncdo desses
atributos. Pascale Weil destaca que a comunicargibucional das empresas ficava
muito centrada nas comunicacdes de marca e detpsoddavia uma tendéncia em
definir a comunicacao institucional por meio de sagens, sem uma aten¢cao maior ao
emissor (sujeito do discurso — instituicdo) (199829). A organizacdo € vista hoje
como uma pessoa moral e um sujeito pensante e tambmmo uma colectividade
consciente que se dirige a todo o seu ambientel,(\M892, p.21). Tém havido uma
progressdo na comunicagdo institucional na medidagee, para anunciar a sua
politica, traduzir a sua missédo, cumprir 0s seysahilvos, a organizagdo nao se pode
restringir apenas a ser uma “emissora de marcas/e Pecorrer a outras instancias, a
outra voz que estabeleca uma relacdo diferente alar@ do registo puramente
comercial: a instituicdo. A organizacao revela womada de consciéncia. Vé-se agora
como um sujeito pensando e dirigindo a sua prodyydeil, 1992, p.28). Essas

percepcbes asseguram que fazer comunicacdo immt@licimplica conhecer a
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organizacdo e compartilhar os seus atributos (miss&ao, valores, filosofia e

politicas) e ndo uma simples divulgacao institualom de marcas. Portanto, € algo
complexo, e as organizacdes terdo de se valertidgéggas e politicas bem definidas
de comunicacdo, delineadas e planeadas estrategitarpela area das relacdes
publicas, numa perspectiva de comunicacdo integrad@municacado institucional é

formada pelas subareas ou pelos instrumentos gueergem para formatar uma
comunicacdo da organizagcdo em sSi, como Sujeitdtunginal, perante 0s seus
publicos, a opinido publica e a sociedade em @Kraisch, 2003). Esses instrumentos
sdo: as relacbes publicas, as quais cabem delneargerir essa comunicagao; o
jornalismo empresarial, a assessoria de imprenspuldicidade institucional, a

imagem e a identidade corporativa, 0 marketingas@co marketing cultural (Kunsch,

2003).

2.4.2.1.Instrumentos da Comunicacéo Institucional

As Relagbes Publicas

Cabe as relagBes publicas administrar estrategideme comunicacdo das
organizacbes com 0s seus publicos, actuando nforma isolada, mas em perfeita
sinergia com todas as modalidades comunicaciodNosgue toca a comunicacao
institucional, € evidente que, devido & sua nafyrezs relagbes publicas séo
responsaveis, em conjunto com as demais subaelas;gnstrucao da credibilidade e
pela fixacdo de um posicionamento institucional reo® e duradouro das
organizacdes. Para concretizar tais metas, € remesaler-se, alem das relacbes
publicas, também do marketing social, do marketmgtural, do jornalismo

empresarial, da assessoria de imprensa e da plallecinstitucional, mediante acgbes
gue devem ser sedimentadas na verosimilhanca @mtigcurso e a préatica (Kunsch,
2003). Assim, ndo se pode conceber a comunicagéitugsional como algo estanque e
isolado da comunicacdo mercadologica, da interrda edministrativa. Sao areas
especificas mas que actuam conjuntamente para @émeganiza¢do, que cada vez

mais necessita de conseguir a aceitacdo e a adlesdeus publicos.
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As organiza¢cdes modernas ndo se podem limitar apandivulgacdo dos seus
produtos ou servigos. Necessitam de se identifiemante um publico consumidor
cada vez mais exigente. A comunicagao instituciclezle agregar valor ao negdécio
das organizagOes e contribuir para criar um difgeémo imaginario dos publicos.
Evidentemente, a estratégia para direccionar tsidoé saber planear a comunicacéo
organizacional integrada, abrir canais de didlogm ©s publicos e ouvir a opinido
publica, auscultando os seus anseios e as suassitleckes. O trabalho das relacdes
publicas via comunicacéo institucional procura @men os publicos numa perspectiva
de dindmica do ambiente, levando em conta as @&maias, as ameacas e as
oportunidades advindas desse universo social @iaeggonal (Kunsch, 2003).

O Jornalismo Empresarial

O jornalismo empresarial, uma subéarea significativgpioneira da comunicacao

organizacional, forma, com as rela¢gBes publicagpahdicidade, o tripé classico que

organiza os fluxos de irradiacdo das informacddmes@as organizacdes (Kunsch,
2003). Tendo comecado com uns simples boletinsseapdo as sofisticadas revistas
produzidas por muitas organiza¢gbes na actualideai®, abordagens sofisticadas e
mesmo especializadas, as publicagbes empresara@itaem hoje uma ferramenta de
primeira grandeza das organizacdes. O jornalismpresarial € um subsistema do
sistema jornalistico € um sistema jornalistico, geeinsere no macrossistema da
comunicacdo social. Deve, pois, ser visto como getgpespecializada da actividade
jornalistica, e ndo como uma fungdo menor e senoriid@pcia da grande imprensa
(Kunsch, 2003). Na verdade, o jornalismo empresapaopria-se da teoria e dos

modelos paradigmaticos do jornalismo como areaodéerimento e do seu mercado
profissional. Trata-se de uma especializacdo jstigd que tem vindo a crescer ao
nivel da qualidade técnica e de conteudo.
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A Assessoria de Imprensa

A area de assessoria de imprensa pode ser comEdm=mmo um das principais frentes
de actuacdo no mercado da comunicacdo organizgcitznenesma forma que a area
de eventos pode ser vista como uma das principaieagde entrada para outros
servicos no campo da comunicacdo. No contexto daucizacao institucional, a
assessoria de imprensa é uma das ferramentas iagsenas mediacdes das
organizagcfbes com o grande publico, a opinido palgia sociedade através dos média.
O seu processo e a sua aplicagdo dao-se por meiaridedas estratégias, técnicas e

instrumentos pensados e planeados (Kunsch, 2003).

A Imagem Corporativa

Uma das finalidades das relacdes publicas é cdiddmagem de uma organizagdo

e/ou contribuir para a construcéo da sua identidad®orativa.

Imagemé o0 que se passa na mente dos publicos, no saginéria, enquanto
identidade € o que a organizacao €, faz e diz. RamCarlos de Souza Andrade
“identidade corporativa ndo € imagem corporativderftidade, no caso, significa
aquilo que uma organizagéo é e como deseja sezlpeac— nos limites do que ela é e
tem — enquanto imagem é como tal organizacdo élpeec por todos os publicos de
interesse)” (1997, p.15). Cees Van Riel utiliza efiricdo de imagem de C. R.
Dowling, a saber: “Uma imagem é um conjunto deiSgados pelos quais chegamos
a conhecer um objecto e através do qual as pedssavem, recordam e relacionam.
E o resultado da interaccdo de crencas, ideiagimsmtios e impressdes que uma
pessoa tem sobre um determinado objecto” (Rielp199.73-4). Estes conceitos
podem ser aplicados no caso especifico da imaggorativa ou institucional. Isto €,
podem significar: uma visdo subjectiva da realidatigectiva (organizacdo), um
instrumento intangivel de gestdo, um conhecimenibjestivo, uma soma de
experiéncias que alguém tem de uma organizacao,repmasentacdo de uma dada

realidade, e de que modo a organizacdo € vistas pas publicos. A imagem

34



representa o que esta na cabeca do publico ateslpecomportamento institucional
das organizacdes e dos seus integrantes, quaha&gaiin publica, interna, comercial e
financeira que passa pela mente dos publicos ei@o publica sobre as mesmas

organizacoes.

Para Justo Villafafie, imagem corporativa “é a irdego na mente dos seus publicos
de todos os inputs emitidos por uma empresa naetagio com eles” (1999, p.30).
Isto €, a imagem constroi-se na mente dos pubdiamsinputs constituem uma grande
variedade de manifestacdes das organizacdes, aulagéseus actos de comunicacao.
Conhecer e administrar a questdo da imagem dasipagées, pelo facto de esta ser
de natureza intangivel, € algo complexo, constitmisempre, na area das relagbes
publicas, um desafio saber conduzi-la no conteatoainunicagéo institucional.

A ldentidade Corporativa

A identidade corporativa reflecte e projecta a pEbonalidade da organizacédo. E a
manifestacao tangivel, o auto-retrato da organagda soma total dos seus atributos,
a sua comunicacao, as suas expressoes, etc. D @aoon Joan Costa, esta “define-se
por dois parametros: 0 que a empresa é e o quiEazlg2001, p.214). Assim, a
identidade corporativa consiste no que a organizaf@ctivamente é: a sua estrutura
institucional fundadora, o seu estatuto legal,sbdhnico do seu desenvolvimento ou da
sua trajectoria, os seus directores, o seu locatganograma de actividades, as suas
filiais, o seu capital e 0 seu patriménio. E, tambéo que esta faz: todas as
actividades que movem o sistema relacional e pragutompreendendo técnicas e
métodos usados, linhas de produtos e servicosiwsts de precos e caracteristicas de
distribuicdo, num conjunto que esta sancionado@md de resultados comerciais e
financeiros (Costa, 2001, pp. 214-5). Para Costisedois parametros constituem o
lado racional, a face objectiva da identidade. Maste também o outro lado da
moeda, o que corresponde a face subjectiva daddeetcorporativa, que emerge dos
publicos e da interpretacéo destes sobre o que gue faz a organizacdo. Por outras

palavras, a identidade corporativa refere-se atwes basicos e as caracteristicas
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atribuidas as organizagcbes pelos seus publicosnastee externos. A identidade
corporativa encerra em si trés niveis de comunicag@ue a organizacao diz, o que

ela realmente faz e o que dizem e acham os selisqsib

Cees Van Riel considera a identidade a forma de angenizacdo se apresentar aos
seus publicos, isto €, a “auto-representacdo daremsaip Analisa a identidade
corporativa como uma manifestacdo de um conjuntcadlacteristicas que formam
uma espécie de concha ao redor da organizacaaamidsta sua personalidade (1995,
p.35). Para este autor, as organizacoes apressstaws seus publicos, mediante uma

identidade corporativa, que se desenvolve por urjuato de:

1) Comportamento — que é o meio mais importante e efectivo, apdaiqual a
identidade corporativa é criada, pois 0os publickgam as organizacdes pelos
seus actos;

2) Comunicagdo — como instrumento mais flexivel e com o uso dassm
diferentes signos;

3) Simbolismo — que compreende todos os elementos visuais: NAOYERIPOS;
sinalética; enfim todos o0s meios possiveis, capades expressar a
personalidade da organizacao;

4) Personalidade— sera a manifestacdo da auto-percepcdo — estabangs
intencdes da organizacdo e a maneira pela quat r@agstimulos vindos do
ambiente externo. A comunicagdo, 0 comportamerdosenbolismo de uma
organizacdo sao, de facto, formas concretas pakis g sua personalidade se
cristaliza (Riel, pp.32-33).

A proposito da identidade das organizacdes, € itapt salientar, de acordo com
Torquato, a diferenca entre a apresentacdo simabdlimagem) e a identidade
verdadeira de todo o composto de uma organizacalorés culturais, negocios,
produtos, servigos, etc.) perante a sociedade.nflegeste, “por identidade quer-se
dizer a natureza verdadeira, prépria dos negoamogperfil técnico e cultural da

empresa. Por imagem deve-se entender aquilo quea,papie se transfere,
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simbolicamente para a opinido publica” (1985, p.12¢ste contexto, as relacdes
publicas tém de trabalhar com bases reais, e nfmesimente fazer “imagens”.

Para C. Teobaldo de Souza de Andrade, a actividadelacbes publicas consiste na
execucdo de uma politica e um programa de accaoobjextivam conseguir a
confianca para as empresas publicas ou privadas,sdos publicos, de modo a
harmonizar os interesses em conflito. Para issm,seédeve tentar estabelecer meras
falacias (imagens), mas, através de conceitos iasidalcancar atitudes e opinides
favoraveis para as organizacdes em geral (1988).pA9construcdo de uma imagem
positiva e de uma identidade corporativa forte @gssr uma coeréncia entre o
comportamento institucional e a sua comunicacdegratia, por meio de accoes
convergentes da comunicacgao institucional, mercggd, interna e administrativa.
Assim, enganam-se as organizacdes que acham gadraagem e a sua identidade se
resumem a sua apresentacao visual mediante odog@tipos, letterings, sinalética,
etc. Estas sdo muito mais complexas decorrendouigdg de varios factores e
diversas percepcoOes para a formatacdo de uma pkdsale com um diferencial e que
seja reconhecida como verdadeira pelos seus p8ablico

A Publicidade Institucional

Outro instrumento utilizado pelas relacbes pubjicagegrante da comunicagao
institucional, que visa divulgar as realizacGes daganizagbes, transmitir a sua
personalidade e fixar 0os seus conceitos constsit&ca publicidade institucional
(Kunsch, 2003). A publicidade institucional € calesada uma publicidade de
prestigio, cujo objectivo principal é a fixacdo den conceito institucional. A
publicidade institucional consiste na divulgacdontensagens pagas e assinadas pelo
patrocinador, em meios de comunicacdo de massapabjectivo de criar, mudar ou
reforcar imagens e atitudes mentais, tornando\xawdeeis a empresa patrocinadora.
A publicidade institucional ganha cada vez maisaespexercendo muitas vezes um
papel estratégico na construcdo de uma “marca” aurdeconceito institucional

(Gracioso, 1995, pp. 23-4). A publicidade institunal €, assim, um instrumento que
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devera ser planeado e caracterizar-se como algtivorie cujo o contetdo deve ser 0

mais informativo possivel.

2.4.3. As Relagdes Publicas e o Terceiro Sector

No contexto da tematica da responsabilidade saal organizacbes, um aspecto
relevante a considerar é o trabalho que tem sidend®lvido pelo terceiro sector. As
relacdes publicas poderdo contribuir no sentidtadéitar as parcerias e as mediacdes
com o primeiro e o segundo Sector (Kunsch, 2003)eéessario que se reconheca a
forca e o poder da sociedade civil, nos procesaogatticipacdo cidada, mediante a
actuacdo dos movimentos organizados e das orgapz@@o governamentais. A sua
funcéo é, sobretudo, exercer um papel influencidéamudancga no poder do Estado e
no mercado e no atendimento das procuras emergeleais, nacionais, regionais e
globais — desde o campo dos direitos a cidadaa@sevalores sociais. O papel que a
area das relacbes publicas pode desenvolver narwgis da cidadania € multiplo,
pois deve incluir a integracdo entre o governo.,eagresas e 0 terceiro sector,
analisando os contrapontos, ou seja, as areas e owmflito e procurando uma
maior aproximacéao e debate que possibilitem ameogaontos de maior divergéncia
e o alcance de um consenso (Oliveira, 2001). Eaimiho de parceria entre o publico
e o privado € que a éarea das rela¢des publicagddatzer, via terceiro sector, as
necessérias mediacdes, repensando o conteudo, ramsfoas estratégias, 0s
instrumentos, 0os meios e as linguagens das acodegnecativas com os diferentes
grupos envolvidos, a opinido publica e a sociedam®o um todo. S&o inumeras as
possibilidades destas mediagcfes que estdo presewnteserceiro sector, que
compreende um vasto campo de actuagcdo: organizag@es governamentais,
fundacdes, associacfes e institutos que se dedicaralhorar a vida das pessoas, a
atender criancas, adolescentes e idosos despmgegidrtadores de deficiéncia,
familias carentes ou em situacdo de risco, refogigoresos, minorias étnicas e muitos

outros grupos esquecidos pelo poder e pela so@extadyeral (Kunsch, 2003).

As relacbes publicas desenvolveram-se no ambitowalo sistémico, relegando para
0 segundo plano o mundo vivido. Com a sociedadeatjitada, muitas organizacoes,
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como sindicatos, instituicdes culturais e folclasce até mesmo grandes empresas
governamentais ou comerciais mais conscientes das ®brigacdes sociais,
preocupam-se cada vez mais com 0S aspectos conasiiderentes a sua missao
(Kunsch, 2003). Esta nova tendéncia, segundo TeaiXD00), abre uma “janela de
oportunidades para a actuacdo do profissional kdes publicas no universo do
mundo vivido”, conceito que, aplicado ao caso dbgarem questdo, incorpora
também elementos da comunicacdo popular, comosfestzelebracdes. O texto de
Teixeira constitui uma reflexdo critica sobre adirenal preocupacdo dos
profissionais de Relagdes Publicas. E notorio giesegeralmente se limitam a serem
agentes de uma esfera que compreende o0 universaelig®es normativas e
regulamentadas, quando, mesmo dentro do mundamgisté poderiam ter uma
actuacdo mais voltada para a esfera sociocultisdhriam assim a contribuir para
“manter a identidade social e cultural dos indioisle das comunidades, ao favorecer
uma partilha de valores, uma livre expressdo dasdeuma comunicacao de natureza

mais popular e menos institucional” (Teixeira, 2000

As relagbes publicas, possuem um caracter sociae ¢amais pode ser
sobrevalorizado. Dai a sua obrigacédo de contrmna que as organizacdes norteiem a
sua dindmica pela teméatica humana. E necessariagjaecdes sejam conduzidas por
um planeamento adequado e coerente com as casticés;i 0 ambiente social, as
necessidades, a realidade propriamente dita desgasizacdes. E, sobretudo, que se
considerem e cultivem os valores humanos, tendgessoas como centro de
referencia e ndo perdendo a perspectiva do munda ¢ na complexa sociedade em

gue vivemos (Kunsch, 2003).

2.4.4. O Conceito de Relacdes Publicas

N&o existe uma conformidade conceptual dos variger@s no que se refere ao
conceito de relagbes publicas. A este propositoesaptam-se alguns conceitos
obtidos numa recolha efectuada pétéernational Public Relations Encyclopedia
(Plantier, 1991 pp. 135-144):
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“Esfor¢co deliberado, planificado, coeso e contind® alta administracdo, para
estabelecer e manter uma compreensdo mutua enseotganizacdo publica ou
privada e 0 seu pessoal, assim como entre essaizagao e todos 0S grupos aos quais

esta directa ou indirectamente ligadiaus(ituto Britanico das RP).

“Actividade social, técnica e administrativa, medea qual se pesquisam e avaliam a
opinido e o comportamento do publico e se estabelecprograma de accao continua
e de comunicacao reciproc&ederacéo Interamericana das RP

“Funcao administrativa que facilita a comunicacé&o iaterpretacdo da empresa junto
dos seus publicos e a comunicacdo de ideias edepirdesses publicos junto da
empresa, resultando dai um programa de accédo dapaantar com a compreensao,

aceitacao e apoio publico€ricCarlson).

Em termos genéricos, a pratica das relacbes pabkeeolve quatro tipos de

responsabilidade:

— Analise do ambientesocial, econdémico, politico e humano onde a ingéimopera

para antecipar desenvolvimentos e ser uma baselggo para aconselhar a gestao.

— Aconselhar a gestd@ desenvolver politicas e operacdes que conduzatagbes

intensas com 0s varios publicos

— Comunicar a informacdo essenciakobre a gestdo, as suas politicas e praticas,

bem como os seus servigos aos publicos afectados.

— Avaliar os resultadosem func&o dos objectivos propostos.

Os objectivos da prética das rela¢des publicas séo:
1. Aumentar a credibilidade, quer da empresa, dogiseus produtos e servigos;

2. Manter os colaboradores da empresa bem inforsnadbre as suas actividades,

contribuindo para o seu envolvimento;
3. Criar um sentimento de pertenca;

4. Gerar uma partilha de valores comuns entre ocdalores;
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5. Estimular a forga de vendas e os distribuidores;

6. Melhorar a imagem da empresa e das suas marcas;

7. Criar ou aumentar a notoriedade da empresa setgsprodutos/servicos;

8. Desenvolver uma atmosfera de confianca comg#&#o&rde comunicacédo social;
9. Prevenir e minimizar o impacto de eventuaisesris

10. Orientar a gestao da empresa em funcédo dodekdbcebido dos publicos;

11. Capitalizar a boa vontade em relacdo a empjaséo das entidades

governamentais, fornecedores, comunidade financeira
12. Atrair investidores;
13. Criar boas rela¢des de vizinhanca com a coradasitbcal;

14. Relevar os contributos da empresa para o delsemento do pais ou da regiao.

As relacdes publicas ajudam a identificar quem @figublicos estratégicos para a
empresa em determinado momento, de modo a cang&ar estes um conjunto
adequado de programas de comunicacdo. Os pubbt@dégicos sdo grupos sociais
gue séo afectados pela accéo de uma empresa eogueam intervir no processo de
orientacdo da empresa para servir 0s seus inter@sedon et al; 2004). A funcao das
relacdes publicas dentro da organizacdo ndo téen tanto com o seu relacionamento
com o publico em geral mas com cada publico emcpéat, isto € com aqueles cujas
especificidades os tornam parte do universo danagegéo. Desta forma € importante
efectuar-se uma classificagdo dos publicos em:

Internos e Externos- caracterizando-se os primeiros por se encontralentro do

ambito da organizacao, e os segundos por estararddanesma;

Primarios, Secundarios e Marginais diferenciando-se cada um deles pelo maior ou
menor grau de relevancia que possuem para a oagdoiz(maior importancia

conferida aos publicos primarios e menor aos maigjn
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Apoiantes, Opositores e Indiferenteeem relacdo aos apoiantes, deve exercer-se um
esforgco constante que vise reforcar as suas creflacasaos opositores, a comunicagao
a utilizar deve ser suficiente persuasiva para madala opinido sobre a organizacao;
finalmente, é importante conquistarindiferentes dado, por norma, representarem a

maioria da opinido publica, excepto nos casos esregiste uma afectividade cultural.

Actualmente, fala-se de um consumidor cidaddo, edida em que hoje em dia é
dificil s6 estabelecer uma relacdo comercial emenpresa e aqueles que adquirem os
seus produtos. A empresa € cada vez mais chamadanadar como instituicdo na
sociedade. A comunicacdo é o elemento central eotrndestas transformacdes
(Lindon et al; 2004).

Para existir e para garantir a sua durabilidadempresa deve apoiar-se na expressao
de um conjunto de mensagens com vista a constdec@ion territorio de identidade e
de personalidade. Os fundamentos desse territdtionéram-se na cultura da empresa,
gue tem um potencial enorme, funcionando como md&rdesenvolvimento da
empresa. O conceito de marca tem as suas raizegtmea de empresa (Lindon et al,
2004).

2.4.5. As Relag6es Publicas e a Opinido Puablica

A formacdo de opinides é resultante de varias ferde comunicacdo, oriundas de
partes diversas, e que acabam por nos permitirtrc@nguizos de valor sobre
determinados factos ou acontecimentos, ndo sen@doague a expressao de uma
atitude. Quando existe um consenso generalizadopaoedes, estamos perante um
fendmeno de opinido publica. Basicamente a actiddie relacdes publicas tém um
de trés objectivos relativamente a opinido publica:

*Persuadir as pessoas a mudar de opiniao;
*Consolidar opinides ndo formadas ou pouco deseasy

*Reforgar opinides existentes.
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E possivel realizar uma correspondéncia entre gg®e®bjectivos e a classificacdo de
publicos apoiantes, opositores e indiferentes.f@rge de opinides existentes impde-
se, fundamentalmente, quando a opinido publicaecegige um esforco de persuaséo
muito elevado, sendo este o objectivo mais difé@l atingir. No caso de nos
encontrarmos perante uma opinido publica indifereét fulcral agir, procurando
formar e consolidar opinibes favoraveis a emprAsaprocurar influenciar a opiniao
publica ou gerar juizos de valor positivos, impoetasempre presente que esta opiniao
€ determinada pelos interesses dos individuos eaqoeedibilidade das fontes de

informacao é aqui muito mais importante (LindoaleR004).

2.4.6. Os Meios das Relacdes Publicas

S&o inumeros 0os meios de que uma empresa dispaeve@ular a sua imagem e

influenciar os seus publicos. E possivel tipifiod-tla seguinte forma:

Contactos pessoais -encontros; participagdo em congressos e semindeosijdes;
clubes ou associacBes de indole profissional oials@colhimento e integracdo de
trabalhadores; accdes de formacéo.

Eventos - realizacdo de encontros, coloquios e seminarios;ursos; conferéncias de
imprensa; galas e festas, organizacdo de feiratantes;road shows(exposicoes

moveis);

Publicacdes - relatério anual; brochuras e folhetos; artigos Hcras em revistas;
jornal (interno ou externo); revistas (interna oxteena); audiovisuais; cartazes;

guadros informativos; manual de acolhimento.

Patrocinios - apoio financeiro a manifestacdes de caracter dispocultural ou
outras, com contrapartidas negociadas em termussitddidade do patrocinador.

Mecenato - apoio financeiro a manifestacdes de caracter ern@mante cultural, que

podem inclusivamente ser abrangidas por incenfigoais;
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Actividades de servigo publico -ac¢des de proteccdo do ambiente, ecologia e outros;
proteccdo de espécies animais e vegetais; causdissgorogramas educativos

dirigidos a publicos juvenis.

Diversos - referéncias a empresa em filmes, livros técnicogemtificos; visitas as
instalacbes (“jornadas portas abertas”); suportes cdmunicacdo; servico de

atendimento pds-venda.

2.4.7. Os Tipos de Comunicacao nas Rela¢gbes Pubdica

Ao desempenharem o papel de interface entre a empres seus publicos, as relacdes
publicas podem apresentar-se segundo um conjuntipatede comunicagdo (Lindon
et al; 2004). S@o eles: a comunicacdo de produtoglagdo com os média, a

comunicacao interna e a relacdo com a comunidadé lo

A Comunicacéo de Produto

Ao permitirem uma eficacia e credibilidade muitopestiores a da publicidade,
nomeadamente através piablicity (informacédo néo publicitaria sobre a empresa e as
suas marcas) no que diz respeito a relacdo cusadib®, as relacdes publicas
apresentam-se como uma potente ferramenta aodd@vamunicacdo de produto, no
ambito do marketing. Nalguns casos, as relagcbeticpgbchegam mesmo a ser a
variavel privilegiada de uma estratégia de comwdicade produto. Isto acontece
essencialmente quando as verbas disponiveis pagatimento em comunicagdo sao
muito baixas ou quando os produtos a comunicameossima grande complexidade e
0s seus beneficios sao dificeis de explicar nunmplsesnanuncio. Isto acontece
essencialmente quando as verbas disponiveis pastimento em comunicacdo sédo
muito baixas ou quando os produtos a comunicamugossima grande complexidade e

0s seus beneficios sao dificeis de explicar numplssranuncio (Lindon et al; 2004).
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Uma empresa que lanca um novo produto, ao divelgashto dos 6rgdos de
comunicacao social, atraves, por exemplo, de sesEncamento, demonstracdes e
press releases, consegue, muitas vezes que sejahlitagas artigos sobre o
lancamento do produto ou sobre uma campanha pablkcdo mesmo ou ainda sobre
a estratégia da empresa com este lancamento, setardua que pagar a estes veiculos
de informacdo. Para tal é importante que a emgoeseure criar uma relacdo de
confiangca junto dos media, que a informacdo vettauléeenha relevancia para a
audiéncia de cada meio e que, pela sua origina@jdaelo interesse da informacao e
ainda pela forma como esta € descrita, 0 assunteigap cativar a atencdo do
jornalista. Apesar dos materiais a entregar aosianddverem ser apelativos e
cuidados, o custo de uma accéo deste tipo é hlbénte irrisorio, quando comparado
com uma campanha publicitaria ou com o custo deeguga de vendas. Todavia, as
relagbes publicas ndo substituem a publicidade oanaunicacdo de vendas — elas
deveréo ser integradas no mix de comunicacao @ese@tamente afectadas em termos
de custos, consoante as especificidades do neda@mpresa, 0 seu posicionamento,
0s seus publicos e em conformidade com o seu orngarde comunicacao (Lindon et
al;2004). E interessante verificar que, cada vers,mes planos e orcamentos de
marketing, as relagfes publicas tém vindo a gaimhportancia e a ser consideradas
como uma forma fundamental de comunicac&o de pyodum outro ponto a destacar
€ o facto das relagdes publicas conseguirem meailnfante garantir o objectivo de
credibilidade, que nem sempre € conseguido pelaasoiormas de comunicacao. Este
facto deriva de duas razdes: uma delas, é o factgrahde parte da actividade de
relacbes publicas resultar em accbes e nao em raslawma accado tem
inevitavelmente mais impacto do que meras palaergsmais facilmente retida pelos
publicos visados. Outra razao, para a credibilidkedeaccoes de relacdes publicas tem
a ver com o facto de ela conseguir mobilizar lidede opinido e os media —
extremamente importantes na formacao da opiniabcaub no sentido de veicular a
mensagem que a empresa pretende transmitir, cwthdelie desta forma uma maior
credibilidade. Enquanto a publicidade é frequentgeeercebida como pouco isenta
(as pessoas sabem que foi a empresa que criou sageem publicitaria) as relagbes
publicas impactam os media através das relacOesepiadas que com eles mantém
(Lindon et al; 2004).
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A Relacdo com os Média

A relagcdo com os média surgem também como um tga@ainunicacdo, pois 0s
média, além de constituirem um publico destinatdeomensagem da empresa, sao
igualmente um veiculo dessa mensagem e, comojtalara 0s outros publicos a
formar opinides. E, por isso, importante que oparsaveis das empresas estejam
preparados para comunicar de forma adequada earegoim os Orgaos de
comunicacao social, e que com estes seja deseda@alma relacdo de confianca, s6
possivel com um esfor¢go continuado no tempo paepdas relacdes publicas. Este
esforco inclui tipicamente sessdesrdedia training desenvolvimento dpress kits
tematicos e de areas tematicas eites para dar rapida e eficaz resposta a

comunicacdo com asedia(Lindon et al; 2004).

A Comunicacéo Interna

E frequente as empresas de grande dimensdo dedicgrandes orcamentos
consideraveis ao desenvolvimento de accdes orightguhra publicos externos
esquecerem ou investirem valores muito reduzidosaegbes de relacdes publicas
para os publicos internos. E um falha grave, naisaeem que os publicos internos
sdo um veiculo de divulgacdo externa da imagemnuaresa e, caso ndo sejam
envolvidos, podem assumir essa funcao pela nega¢irrade haver coeréncia entre a
comunicacao externa e interna, pois, caso estaggmndao se verifique, a eficacia da
prépria comunicacao, no seu todo, ver-se-a reduzidampresa que nao consegue
motivar/envolver a nivel interno certamente namuseguira fazer de forma eficiente
a nivel externo (Lindon et al; 2004). As empresas desenvolvem campanhas de
relacdes publicas coerentes e que se preocupamacewnaliagdo da sua eficacia
estabelecem objectivos muito claros para os daeigsisnde publicos e dedicam-lhes
orcamentos significativos. E normal, nestes capos,as empresas articulem as acgdes
de relacdes publicas ndo s6 com as restantes abe@esnunicacdo, mas, num ambito
mais alargado, com um conjunto de ac¢bes de emvehtd explicito de todos os
trabalhadores, especialmente chefias e quadrosiesenvolvimento harmonioso da
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empresa (projecto de empresa). Uma postura dpstassegura ndo apenas uma forte
coeréncia de todas as actividades, como da gavaddagrande eficacia na sua

implementacéao.

A Relagao com a Comunidade Local

O relacionamento com a comunidade local € umantertestratégica pertinente que
contribui fortemente para o sucesso de uma bogragéo da empresa/instituicdo na
sociedade que a rodeia. O envolvimento nas actliegléocais de maior relevo ou a
promocao de iniciativas que tenham impacto direeteomunidade local ajuda a criar
uma relacdo d confianca, a solidificar o relacioeatm com os publicos e lideres

locais e permite neutralizar possiveis barreirasdan et al; 2004).
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3. Metodologia

Em relacdo ao presente estudo, adoptou-se um épgmesiquisa exploratoria. Como
sugere 0 nome, 0 objectivo da pesquisa explora®rexplorar ou examinar um
problema ou situacdo para proporcionar conhecimenmmpreensao (Malhotra,
2005). A abordagem metodoldgica foi qualitativarakao desta escolha prende-se
com o facto de este tipo de pesquisa proporcioma melhor visdo e compreensao do
problema (Malhotra, 2005). Esta explora o problema poucas ideias preconcebidas
sobre o resultado da investigacdo. Assim sende, tggi de método de pesquisa €&
exploratdrio por natureza. O objectivo deste tipgdsquisa é obter uma compreenséo
qualitativa das razdes e dos motivos bésicos. Aasuastra equivale a um pequeno
numero de casos ndo-representativos, a recolhadtes ¢ ndo-estruturada e a analise
de dados € néo-estatistica (Malhotra, 2005). Esuedle o estudo de caso como
método para esta pesquisa empirica. O estudo ae coasstitui uma estratégia de
pesquisa utilizada nas Ciéncias Sociais com bastagularidade. Podemos afirmar
gue € a estratégia mais utilizada quando se petamthecer o “como?” e 0 “porqué?”
(Yin, 1994), quando o investigador detém escasstrao dos acontecimentos reais
ou mesmo quando este € inexistente, e quando oocdenmvestigacdo se concentra

num fendmeno natural dentro de um contexto daredh

Benbasatetal (1987) consideram que um estudo de dmse possuir as seguintes
caracteristicas:
- Fendmeno observado no seu ambiente natural;

—Dados recolhidos utilizando diversos meios (Obsgiga directas e indirectas,

entrevistas, questionarios, registos de audioeoyidiarios, cartas, entre outros);
- Uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organizaéacgnalisadas;
- A complexidade da unidade é estudada aprofundadamen

- Pesquisa dirigida aos estagios de exploracéo,ifctagsfo e desenvolvimento de

hipéteses do processo de construcdo do conhecimento
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—Nao séo utilizados formas experimentais de contralmanipulagéo;

- O investigador ndo precisa especificar antecipadtame conjunto de variaveis

dependentes e independentes;
- Os resultados dependem fortemente do poder deagémdo investigador;

- Podem ser feitas mudancas na seleccéo do cassounalodos de recolha de dados

a medida que o investigador desenvolve novas lipste

- Pesquisa envolvida com guestdes "como?" e "porga@Tontrario de “o qué?”’ e

“‘gquantos?”

Assim, neste caso, usou-se a pesquisa exploratnaaverificar quais as estratégias de
comunicacdo das instituicbes do terceiro sectorPemugal, usando como exemplo
uma instituicdo da Regidao Centro — a APPACDM (Assg@®o Portuguesa de Pais e
Amigos do Cidadao Deficiente Mental) de Coimbra. Etacdo ao procedimento da

pesquisa qualitativa escolheu-se a entrevista efarutidade semi-aberta.

3.1. A Seleccdo da Amostra

A amostra, em entrevistas em profundidade, ndosemsignificado mais usual, o de
representatividade estatistica de determinado tsuv&sta mais ligada a significacao
e a capacidade que as fontes tém de dar informag@disiveis e relevantes sobre o
tema de pesquisa. Boa parte da validade da pesgsigaassociada a seleccio. E
possivel, entrevistando pequeno numero de pesadaguadamente seleccionadas,
fazer um relato bastante consistente sobre um temadefinido. Relevante, neste
caso, € que as fontes sejam consideradas ndo apgidas, mas também suficientes
para responder a questdo de pesquisa, 0 que tormaain, durante a pesquisa de
campo, novas indicacdes de pessoas que possailbgnrom o trabalho e, portanto,
ser acrescentadas a lista de entrevistados.

Em relacdo ao presente estudo a amostra foi agigistipor quatro pessoas ligadas a
APPACDM de Coimbra com diferentes papéis no qupeits a instituicdo entre as

guais esta uma gestora de topo da instituicdoABa.Isabel Cruz, Directora Técnica),
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uma colaboradora (Dr. Margarida, Psicéloga), unentg (Sr. Maria Olimpia Pitrés
Vaz Pimentel, Familiar de Utente) e um parceiroirddituicdo (Dr. Jorge Ferreira,

Director da Rede Social de Coimbra).

3.2. A Recolha de dados

Nesta dissertacao, a recolha de dados foi fe@é@drde dados primarios — entrevistas.
O modelo de entrevista semi-aberta, adoptada pestpiisa, tem origem numa matriz,
num roteiro de questdes-guia que dao coberturatacesse de pesquisa. Esta "parte
de certas questdes basicas, apoiadas em teoripStesks que interessam a pesquisa,
e que, em seguida, oferecem um amplo campo dedgétivas, fruto de novas
hipéteses que vao surgindo a medida que se recaberaspostas do informante”
(Trivinos, 1990, p.146). A lista de questdes desedelo tem origem no problema de
pesquisa e procura tratar da amplitude do tema&saptando cada pergunta de uma
forma o mais aberta possivel. Esta conjuga a flealde da questdo nao estruturada
com um roteiro de controlo. As questdes, a suanordaofundidade, forma de
apresentacao, dependem do entrevistador, masiaduadonhecimento e disposi¢cao
do entrevistado, da qualidade das respostas, damsiancias da entrevista. Uma
entrevista semi-aberta geralmente tem algo entedr@le sete questdes, tratadas
individualmente como perguntas abertas. O pesquistd a primeira pergunta e
explora ao maximo cada resposta até esgotar adguesdmente entdo passa para a
segunda pergunta. Cada questdo é aprofundadaimadaaresposta do entrevistado,
como um funil, no qual perguntas gerais vao danmiigem a especificas. O roteiro
exige poucas questbes, mas suficientemente amp@es gerem discutidas em
profundidade sem que haja interferéncias entre alasedundancias. A entrevista é
conduzida, em grande medida, pelo entrevistadorizahdo seu conhecimento, mas
ajustada ao roteiro do pesquisador. A lista de tGasschaves pode ser adaptada e
alterada no decorrer das entrevistas. Uma quesid® ser dividida em duas e outras
duas podem ser reunidas em uma s0, por exemplds$gré natural o pesquisador

comecar com um roteiro e terminar com outro, uncpaliferente.
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3.3. Roteiros das Entrevistas APPACDM Coimbra

Foram entrevistadas quatro pessoas ligadas a APRIA@D Coimbra — a directora
técnica da instituicdo, um colaborador, um famifiarum utente e um parceiro. Trata-
se, assim, de quatro roteiros especificos adaptaapapéis de cada um dos quatro

entrevistados, com perguntas mais gerais e algaragsespecificas.

Roteiro da entrevista — Gestéo de topdf. Ana Isabel Cruz, Directora Técnica)

1) A APPACDM comunica com 0s seus publicos? Como cadca@n Essa

comunicacao € eficaz? Porqué?

2) A APPACDM investe em comunicacdo? Quanto investemdinveste? Que

tipo de investimento faz?

2.1 — Quais sao os pontos fortes e os pontos frdeogsomunicagcdo da

APPACDM com o seu meio envolvente — a comunidade?

2.2 - Na sua opinido, como pode ser melhoradacessanicacao?

3) A APPACDM tem algum conhecimento sobre comunicacao?

4) Que perspectiva ttm a APPACDM sobre o0 uso da carag@o? E sobre o seu

efeito no seio das instituicdes do terceiro sector?
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5) A APPACDM vé algum beneficio no uso da comunicac&aie tipo de
beneficios?

6) A APPACDM acha importante formalizar uma estratégacomunicagdo no
seio da instituicdo? Porqué?

Roteiro da entrevista - Colaborador(a) da instituiéo (Dr. Margarida)

1) Acha que a comunicacdo da APPACDM com os seus qu3blé eficaz?
Porqué?

2) Quais sdo os pontos fortes e os pontos fracos marcoacdao da APPACDM
com 0 seu meio envolvente — comunidade?

3) Na sua opinido, como pode ser melhorada essa coagao?

Roteiro da entrevista — Familiar de um utente da istituicdo (Sr. Maria Olimpia
Pitrés Vaz Pimentel)

1) Acha que a comunicacdo da APPACDM com o0s seus qu3blé eficaz?
Porqué?

2) Quais sdo os pontos fortes e os pontos fracos marcoacdao da APPACDM
com 0 seu meio envolvente — comunidade?
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3) Na sua opinido, como pode ser melhorada essa coagao?

Roteiro da entrevista — Parceiro da instituicaoDr. Jorge Ferreira, Rede Social de
Coimbra)

1) Acha que a comunicacdo da APPACDM com os seus qu3blé eficaz?
Porqué?

2) Quais séo os pontos fortes e os pontos fracos marcoacdao da APPACDM

com 0 seu meio envolvente — comunidade?

3) Na sua opinido, como pode ser melhorada essa coagao?

As transcricOes destas entrevistas encontram-seero.
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4. Analise dos Dados e Resultados

Anélise das Entrevistas

Apos uma analise cuidada as entrevistas levadaBama instituicdo pode-se reflectir
sobre algumas ideias (transcricdo integral daseestas em anexo). Em primeiro
lugar € de destacar a enorme abertura dos eng@essem relacdo ao tema abordado.
Existe alguma curiosidade sobre o tema da comuimcaco seu uso transversal nas
mais variadas areas organizacionais e institugortan relacdo a gestdo de topo, o
conhecimento sobre comunicacdo € amplo, embora seféa perspectivada numa
I6gica mais béasica — nas vertentes interna (relegdoradores — instituicdo; familias
— instituicdo) e externa (instituicdo — comunidade)preocupacdo mais evidente da
direccado da instituicdo € passar a mensagem sabga&esua missdo — a integracao dos
cidadaos com deficiéncia na sociedade. Para acdweta APPACDM de Coimbra, o
publico mais complicado sédo as familias dos utenied como foi referido na
entrevista, € muito dificil estabelecer-se uma auoagao totalmente eficaz devido ao
facto de cada familia apenas se centrar no probldmnaeu educando. Apesar da
dificuldade, todos os anos sdo organizadas duasde=ualargadas com as familias e
sao feitas, também, reunides individuais e de gegmpre que necessario. Como é
Obvio, este é o principal foco de atencdo da inglib — atender as principais
necessidades dos utentes e das suas familias.|fNngstianos tém havido também
alguma preocupacdo com a imagem da instituicioxseri@. Tem sido feito um
esforco de aproximagdo da APPACDM de Coimbra a odstade com a realizacdo de
eventos exteriores e com a abertura da Casa denGlaydim da Sereia. A assessoria
de imprensa tem contribuido para esta aproximagée a instituicdo e o seu publico
exterior, com a divulgagdo dos seus eventos noxipais jornais da regido de
Coimbra. A assessoria de imprensa €, assim, oipainmeio de comunicacdo usado
pela instituicdo. Investe, também em flyers pardepgoassar toda a informacéo
necessaria. Em relacdo a importancia da implema&mtde uma estratégia formal de
comunicacdo na instituicdo, a direc¢cdo acha queréalor relevancia pois, para alem
de ndo existir uma representacdo séria e rigorosaeemos de associativismo, 0s
colaboradores da instituicdo ndo tém formacdo ea da comunicacdo e nao sabem

como promover o seu trabalho e a sua missdo. Qtasfpeanceiro é um factor que
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dificulta o investimento nesta area pois todo dhéiro angariado serve para satisfazer
as principais necessidades dos utentes da in&ttuilda opinido da direccdo da
APPACDM de Coimbra, o terceiro sector deve serigsainalizado e a sua gestéo
deve ser sofrer uma mudanca profunda e seguir inime mais organizacional, com o
estabelecimento de objectivos estratégicos. Sesmdseguir por este caminho, as
instituicBes do terceiro sector ndo poderdo sobeevhuito mais tempo. Em relacéo a
colaboradora entrevistada, mostrou-se muito indexs no tema e demonstrou um
conhecimento mais alargado da comunicacdo — faliealpessoa entrevistada que
mencionou o tema do marketing e as suas possigsfstas para a instituicao.
Referiu que a instituicdo necessita, acima de tledser perspectivada de uma maneira
diferente — mais positiva e dindmica e ndo miskséi como normalmente as
instituicbes do terceiro sector tém tendéncia aaestnar. Assim como a direccao, a
colaboradora também concordou com a necessidadatrdeluzir uma estratégia
formal de comunicagéo dentro da instituicdo e aclgante a implementagdo de um
departamento de comunicacdo que trate de todosssitas relacionados com a
promocdo da APPACDM aos seus publicos. A familiresistada demonstrou algum
pouco a vontade com o tema revelando pouco conbkatinsobre o mesmo. De
qualquer maneira tentou responder da melhor mamrergue lhe foi perguntado.
Considera que a comunicagao interna da institugadicaz e denota uma grande
evolucdo nas Uultimas décadas. Acha que existe, des de hoje, uma maior
notoriedade em termos de imagem da APPACDM masdmmasque ainda falta muito
por fazer pois a comunicacdo ndo chega, na subdémte, a sociedade civil. Por
ultimo, considera que o terceiro sector em Portegélenta muitas dificuldades pois
existe um desprendimento social muito grande, asdproblemas sociais Sao vistos
como sendo individuais e ndo comunitarios. O pevada instituicdo escolhido para a
entrevista foi o responsavel pela Rede Social denfla — o Dr. Jorge Ferreira.
Demonstrou algum a vontade com o tema considergndoa instituicdo funciona
muito bem, quer a nivel externo, quer a nivel mieggmbora existam areas a melhorar,
sendo a comunicacdo uma delas. De qualquer maaeira,que a instituicdo tem feito
um esforco para se abrir a comunidade, fazendosfionce para divulgar sempre que
pode 0s seus projectos e a sua missdo. Considera guentidade corporativa da
APPACDM de Coimbra € um pouco fraca, o que é nomaalinstituicdes do terceiro
sector devido aos recursos limitados. Acha, asgira,para se melhorar a imagem da

instituicdo, esta necessita de recorrer a ajudaegiepas multidisciplinares e de
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implementar um novo tipo de gestdo — seguindo lzalide uma gestdo estratégica
empresarial. Considera que as instituicoes comBRAMCDM de Coimbra necessitam

de profissionais ligados a comunicacdo de marketirejacdes publicas.

4.1. Principais Resultados

Os principais problemas detectados na analise tesvistas podem ser analisados a
dois niveis — interno e externo. Ao nivel internas& o problema de comunicacéo
com as familias dos utentes, resultado da heteeidprte das familias em termos de
educacgéo e formacgdo e do nivel cultural dos poesgg em relagdo a determinados
problemas sociais. A nivel externo, existe o pnolalala notoriedade da instituicdo e
da imagem das pessoas com deficiéncia mental qirdé muito estereotipada. Um
termo muito usado pelos entrevistados foi o dasibiidade das pessoas com
deficiéncia mental em relagcdo ao seu exterior, @@, $40 pessoas que existem mas
gue sdo ignoradas. A falta de envolvimento da cadagie com a instituicdo tem sido
uma constante ao longo dos anos, mas a instituagg@bém tem avancado muito
lentamente para uma aproximagdo a sua envolventepate devido a postura
protectora em relacdo aos seus utentes. Uma veadgy®incipais problemas se
encontram a nivel interno e externo, ha que amraojacdes diferenciadas para atacar
estes problemas. A nivel interno, sdo necessag@®a que visem a relacdo familias —
instituicdo, para que a comunicacéo entre estesealos possa melhorar e fluir com
maior facilidade. A nivel externo, é necessariomacde tudo, mudar a imagem da
instituicdo — torna-la mais positiva, mudar a itade corporativa (logotipo; pagina
web institucional) e aproximar-se mais da comuredadrealizando mais accdes
exteriores que promovam a sua missdo. As solucdes sdo propostas para a
APPACDM de Coimbra sédo apresentadas em seguida.
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5. Um Plano de Relag¢des Publicas para a APPACDM @oimbra

Apdés um diagnéstico realizado no seio da instimjicdnde se procedeu a uma
observacédo atenta a realidade da mesma e as seasidades, chegou-se a conclusao
gue a APPACDM de Coimbra carece de um plano egtcatéle comunicacéo para se
poder promover quer localmente, quer a nivel natien assim, levar a cabo a sua
principal missdo — integrar os cidaddaos com defa# mental na sociedade. Desta
forma, chegou-se a conclusdo de que a instituicaneflriaria, quer
institucionalmente, quer financeiramente, de umm@lastratégico de comunicacao.
Assim, achou-se que seria mais adequado criar wmoptle relagbes publicas

respeitando a seguinte estrutura:
1 . Caracterizacao da organizagéo;

2 .Caracterizacao da envolvente;

w

.Identificac@o dos objectivos de negdcio e dewnoacao;

4 . ldentificacdo dos publicos-alvo;

5. Determinacao dos eixos fundamentais de comgémca das mensagens;
6 . Proposta de acc¢des e iniciativas a desenvolver;

7 . Acompanhamento e implementacéo;

8 . Calendarizacéo e Orcamentacéo das accoes;

o

. Avaliacao de resultados.

5.1. Caracterizacéo da organizacao

Um plano de relagdes publicas supfe uma caracgtéozdetalhada e completa da

organizacado e da sua envolvente.
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5.1.1. A organizagdo — APPACDM Coimbra

AplOs uma visita a instituicdo e a uma observac@&ontata realidade da mesma,
procedeu-se a um diagnostico para se conhecer medhsuas necessidades. Seguir-

se-4 uma apresentagao da instituicdo e dos seryigogresta.

5.1.1.1. Hist6ria

A APPACDM - Associagao Portuguesa de Pais e Amm<Cidadao Deficiente
Mental nasce em 1969 em Coimbra, depois da prinadieatura da primeira sede em
Lisboa em 1962. Os centros de Coimbra incluem: B Csa Branca; o CAO Sé&o
Silvestre; o Centro de Montemor; o Colégio de Safaaia; o CRI; o CMFR de Séao
Silvestre; o Centro de Arganil e o Centro da To¢gh&PPACDM de Coimbra conta
com um total de 902 sécios, sendo que 382 sadwfea 540 sdo apoiantes.

5.1.1.2. Missao, Visao e Valores

Missao

A APPACDM de Coimbra tém como missao criar as melhiacondicdes para que
cada pessoa com deficiéncia mental (ou em situdedxclusdo) possa atingir a sua
plenitude como ser humano e social, potenciand@anslividualidade e consolidando

a sua participacéo efectiva na sociedade.

Visao
A visdo da APPACDM de Coimbra divide-se em duasevees:

1) Em primeiro lugar, ser uma instituicdo de referé@ntacional e internacional
vocacionada para o apoio ao cidadao deficiente ahenser reconhecida por

ser um espaco de respeito pela individualidadericipacao activa dos seus
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intervenientes, assente na qualidade e diversidaderespostas técnicas que
apresenta, no investimento constante na inovagdoalzacdo e melhorias
continuas, e ainda, numa eficiente gestdo adnatisre financeira;

2) Em segundo lugar, consolidar o trabalho com todesparceiros sociais,
econdémicos, culturais e politicos, respondendo a@stes num caminho
partiihado as necessidades que vao surgindo conolairdos tempos, de
modo a ser construido em conjunto um mundo meleseado em valores
éticos suportados pela dignidade humana, pelétaler e pela valorizacdo da

diferenca.

Valores

Individualidade — a especificidade e a individualidade de cadagaesom deficiéncia
mental e sua familia tém de ser percebidas e tadpsi defendendo o direito a

expressao das suas necessidades;

Participagdo — as pessoas com deficiéncia sdo os decisoresada@pria vida no que
toca as suas necessidades, interesses e apoibgloscesendo por isSso a sua opiniao

determinante para a organizacao dos servi¢cos gosspmr esta instituicao;

Inclusdo — a comunidade € o0 espaco onde cada pessoa cmiéruzé tem direito a

crescer, a aprender, a trabalhar, a participarieea o seu quotidiano;

Inovagcdo — a procura em cada momento de novas respostaenies estratégias e

novos modos de trabalhar € determinante para agdaldo atendimento;

Melhoria continua — adequada aplicacdo de praticas de qualidadesmaapente
busca da exceléncia dos servi¢os prestados e oararde formacdo continua para os

colaboradores;

Articulagdo com a comunidade— manutencdo de uma relagcdo estreita com as
comunidades locais e de abertura reciproca comswolalo papel da instituigdo como

polo dinamizador de incluséao;
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Abrangéncia— procura das melhores respostas em cada etaj@addo cidadao com

deficiéncia mental.

5.1.1.3. Praticas da Instituicdo

A APPACDM de Coimbra planeia estratégias de integéie individuais e
personalizadas para cada utente através da eldbodg plano de intervencao
individual. Neste processo, a instituicdo conta coemvolvimento do proprio utente e
da sua familia. O objectivo final é a criagcdo de plano de vida, com metas bem
definidas e planeadas de acordo com a capacidagico-motora de cada utente. A
APPACDM de Coimbra promove a cidadania, facultanmiac&o, cria oportunidades
de escolha e proporciona uma participacao querdaado centro quer na comunidade.
Numa visdo mais holistica, a APPACDM de Coimbraif@gia a integracdo de varias
abordagens — social; psicolégica; saude; habitagdltyra e lazer. Toda e qualquer
accao desenvolvida pela instituicdo assenta nugieal@e insercdo na comunidade e
na promogdo da aceitacdo da diferenca. A APPACDBMem®mIve estratégias para
mudar atitudes, preconceitos e estereotipos ema®la pessoa com deficiéncia. A
instituicdo divulga todo o trabalho desenvolvidmaés do contacto permanente com
os jornais locais (Diario de Coimbra; As Beirastremutros), para, assim, consolidar
a sua imagem. Mas, principalmente, a APPACDM denBeoa da a conhecer o mundo
da pessoa com deficiéncia, constituindo, assimfaator facilitador da sua insercéo
comunitaria. Aperfeicoar, dar novos saberes e ctdnpms, reflectir criticamente
sobre as praticas diarias sdo preocupacdes castiminstituicdo que se reflectem na
formacdo dada aos diferentes colaboradores. Escigspeitar, aceitar, acolher,
clarificar, ajudar as pessoas a pensar por si igsOponderar opc¢des, reconhecer,
ajudar a assumir responsabilidades, construir sab®rcooperar sao as tarefas mais
importantes que a APPACDM de Coimbra desempenhto jdas pessoas com
deficiéncia mental. A APPACDM de Coimbra constgei-como um recurso das
escolas do ensino regular, na implementacdo desgsatducativas de qualidade aos
alunos com necessidades educativas especiais. tRuig@# conta com varios

parceiros na definicdo e implementacéo de projettdsansicido para a vida adulta.
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A APPACDM de Coimbra tentou, desde o seu comecwarlea cabo uma

implementacdo de respostas terapéuticas em vargs §soundbeam; equitacdo
terapéutica; terapia da fala; hidroterapia; fisapéa; snoezelen) que promovem a
gualidade de vida. A instituicdo promove aprendceéragque tém em conta a idade,
mas sobretudo a utilidade para o dia-a-dia. Pronaoggpressdo das potencialidades
artisticas das pessoas com deficiéncia tanto n@&sgo plastica como na musical, na
dramatica ou na expressdo corporal. A APPACDM denB@ acredita que cada

pessoa € capaz de produzir e que o resultado deabalho acrescenta uma mais valia
para a sociedade e como tal deve ser reconhecino wo trabalho valido. A

instituicdo aposta na formacdo em contexto de ltnalgue assenta em dois principios
— a oportunidade de emprego e o sitio certo pgresaoa certa. Desenvolve, assim,
praticas que promovem a auto-descoberta dos isteres competéncias vocacionais,
bem como a auto-descoberta de si proprio, dand@ada citente da instituicdo

“ferramentas” que levam a construcao do projectuida. No percurso da insercéo, a
APPACDM de Coimbra assegura a continuidade do apaer ao jovem, que a

empresa, mesmo depois da contratacdo. Aposta resifisacdo das respostas
formativas de forma a enquadrar outros publicosrisso de exclusdo. Defende o
alargamento da nocao de trabalho, ndo se restiongio emprego, para que cada
pessoa, mesmo que ndo tenha um contracto, encargreg expressdéo como um

trabalhador reconhecido.

5.1.1.4. Recursos da APPACDM de Coimbra (valéncias)

Colégio de Santa Maria

O Colégio de Santa Maria da resposta a criancaguiso meses aos seis anos. E um
espaco onde as criangas com atraso no seu desemaly interagem com as outras
criangas, usufruindo, assim, do mesmo espaco éhpado actividades comuns. Todo
0 apoio dado a cada crianca vai ao encontro das esamacteristicas, das suas
necessidades e dos seus interesses. O objectitralam Colégio de Santa Maria é a

integracdo precoce das criancas com deficiénciaanenm contexto educativo e
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social, a promocédo do desenvolvimento fisico, éuelal e afectivo de cada crianca e
a prevencdo de situagfes de risco através de unmaiagdividualizado. O Colégio de
Santa Maria pretende desenvolver todas as potefadak de cada uma das criancas,
dando-lhes acesso a espacos e actividades difedescionde as criancas possam
encontrar resposta as suas necessidades de deseemtd. O Colégio de Santa
Maria esta organizado em duas areas pedagogicas:

1) Estimulacdo precoce — sala dos pequenos — beldénad¢cha; sala dos médios
—dos 12 aos 24 meses; sala dos crescidos — dus B35 meses;
2) Pré-escolar — dividido em trés grupos de idadesrbgéneos entre os 3 e 0s 6

anos — Sala das Artes; Sala das Ciéncias; Sala 8eastidos.

Dado o papel da familia ser fundamental no desemehto das capacidades da
crianga, o Colégio de Santa Maria reserva-lhe upelpde destaque, mantendo uma
comunicacao proxima, quotidiana e envolvendo-aseiwidades durante todo o ano.
O trabalho com as criancas sem situacdo de rismmmeatraso no desenvolvimento
baseia-se em Planos de Intervencdo Individualizadue séo elaborados e
implementados em conjunto pelos técnicos e famifisequipa de trabalho inclui uma
psicologa, uma técnica de servico social, uma éertapda fala, varias educadoras de
infancia, varias auxiliares de estabelecimento pl@ioaa crianca deficiente, varias
educadoras de apoio especializadas (destacadas)prafi@ssor de musica e de

educacéo fisica.

Lares Residenciais da APPACDM de Coimbra

Os lares residenciais sao estruturas habitaciac@is uma forte vertente familiar
destinadas a pessoas com idades iguais ou sugegioiezasseis anos com deficiéncia
mental sem familia, ou que ndo possuam condi¢coes aacompanhar. Existem
actualmente duas unidades residenciais, uma ndecia Coimbra e outra na Tocha.
Estd em fase de construcdo uma terceira residesmigbdo Silvestre. Os objectivos
dos lares residenciais sao: proporcionar um laessga com deficiéncia mental sem
familia ou para os utentes cujas familias que &syam condicdes para o ter em casa

e proporcionar um bem-estar fisico, afectivo, dedacom autonomia e com saude.
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Nestas estruturas sao prestados todos os cuidadic®d necessarios num contexto de
afectividade, sendo-lhes igualmente proporcionatdividades de lazer. De acordo
com as suas competéncias cooperam nas actividag@iessdnuma perspectiva de
autonomia e de participacdo nas vivéncias do gaotid As responsabilidades
atribuidas a cada residente e a organizacdo d@-di@-tém subjacente uma
perspectiva de normalizacdo. A equipa de trabattotuii psicologas, técnicas de

servico social, coordenadores e auxiliares de lar.

Formacéo Profissional

A formacgéo profissional feita pela APPACDM de Commloonstitui uma estratégia de
insercdo no mercado de trabalho dos jovens comesdaguais ou superiores a
dezasseis anos com deficiéncia mental ligeira odemaola. Esta formacdo nao se
limita & realizacdo de variadas accdes, integramda fase prévia de informacéao,
avaliacao e orientacéo profissional. A formacadigsmnal decorre principalmente no
ambito do Eixo 62 do Programa Operacional do P@khiimano e abrange os pélos
de Arganil, Cantanhede, Coimbra e Montemor-o-Ve® objectivos que se prendem
com a formacao profissional sdo: integrar as pasgaar a nivel profissional quer a
nivel pessoal; proceder ao despiste vocacionabdeng com deficiéncia mental ou
com dificuldades graves de aprendizagem; dotar oosiandos de competéncias
profissionais e pessoais e assegurar a manutermc@mgdrego. Desde 2004 que é
proposto a muitos candidatos que realizem umapiasea de informacéo, avaliacéo e
orientacao profissional. Durante este periodo peese que 0s participantes explorem
0S seus interesses vocacionais, descubram as sumapeténcias e adquiram
informac&o sobre as varias profissdes. Uma vez tattminos cursos de formacao
profissional, procura-se que os formandos adquimpeténcias profissionais,
desenvolvam as suas competéncias pessoais, deomalaento e de cidadania,
aprendam a utilizar as novas tecnologias de infgiimee da comunicacdo, criem
consciéncia ecolégica e se tornem autbnomos noidimmd. Para tal s&o
proporcionadas diversas actividades formativas watdts as caracteristicas de cada
participante e nas quais haja uma elevada parti&mpa envolvimento dos mesmos.
Uma das actividades que a APPACDM de Coimbra malsriva é a formacao
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realizada em postos de trabalho concretos. Paraatahstituicdo conta com a
participacdo de empresarios que aceitam os forngsande suas empresas, para que
nelas desempenhem todas as actividades profissionaientes a um posto de
trabalho. Procura, desta forma, facilitar o proocede contratacdo. Em 2005, a
APPACDM de Coimbra alargou a oferta formativa demf@ a responder as
necessidades dos jovens com insucesso escolar. fangetal, a instituicao realizou
um curso de formacdo em Electricidade de Instatacée abrigo do programa
Educacao/Formacao. No final, os formandos obtivemamdiploma profissional e a
equivaléncia académica ao 9°Ano de Escolaridadequipa de trabalho é composta
por psicélogas, técnicas de servico social, co@deres e auxiliares de lar.

Centro de Recursos para a Incluséo (CRI)

O centro de recursos para a inclusdo da APPACDKalebra apoia, desde o ensino
pré-escolar até ao ensino secundario, os alunansioo regular com necessidades
educativas especiais (N.E.E). O apoio deste ceptidlegia a populacdo com
deficiéncia intelectual, podendo alargar-se, comtuse ndo existir uma resposta
alternativa a outras situacdes. Os alunos apoiapesentam um leque diversificado
de problematicas, incluindo multi-deficiéncia (sstefrequentam unidades
especializados de multi-deficiencia), alunos cofirculdades especificas (cognitivas,
aprendizagem, motora, entre outras), alunos cotardiss de comportamento, alunos
em risco de abandono escolar precoce e/ou sodalbfectivos do centro de recursos
para a inclusdo sdo: promover o desenvolvimenioofisntelectual e afectivo de
criancas e jovens em idade escolar, garantir arg@iseescolar da pessoa com
deficiéncia, prevenir situacdes de risco atravésideapoio individualizado, educar
para a cidadania, desenvolvendo atitudes de emdieaj cooperacdo e co-
responsabilizacdo, proporcionar aos jovens o despacacional e o contacto com o
mundo do trabalho, proporcionar aos jovens comp&gruncionais que permitam a
sua inser¢cao comunitaria, elaborar com os jovenprafecto de vida, apoiar a familia
na concretizacdo dos objectivos tracados. O apoéstgdo pela APPACDM de
Coimbra, através do centro de recursos para as@el(CRI) incide sobre varias areas
como a terapia da fala, fisioterapia, psicologiapnmc¢do da autonomia e
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independéncia pessoal, realizacdo de actividadpsessivas, despiste vocacional e
transicdo para a vida adulta. Todos os apoiostttng pelo centro de recursos para a
inclusdo aos alunos sao realizados no espaco dpsgw escolas, excepto em areas
muito especificas que requerem equipamentos pfPiara cada caso € estudada, em
articulacdo com a escola a melhor estratégia deventicdo e acompanhamento, sendo
a familia um elemento activo no processo. Este paolmmento abrange ainda as
vertentes social, familiar e da saude. O centreedersos para a inclusao funciona em

guatro polos: Arganil, Coimbra, Montemor-o-Velh@antanhede.

Apoio Domiciliario

O apoio domiciliario prestado pela APPACDM de Caienbonsiste na prestacdo de
cuidados individualizados e personalizados a pedsficiente mental e a sua familia
no seu proprio lar, por um técnico da instituig@aobjectivo deste apoio domiciliario
€ proporcionar um bem-estar a pessoa com defieiénental grave ou profunda no
seu domicilio; apoiar as familias na prestacédo wldados basicos a cada utente;
promover o equilibrio das familias, possibilitamanutencdo dos jovens e adultos no
seu ambiente familiar. O apoio domiciliario € paelst aos jovens e adultos cujas
familias, por razbes diversas, ndo conseguem priegtas os cuidados durante um
periodo de tempo em que permanecem em casa. @omaigeslocacdo de um técnico
ao domicilio onde, de acordo com as caracteristieasada caso presta apoio nas
seguintes areas: cuidados basicos de higiene fiesgimdos basicos de limpeza da
casa;, acompanhamento nos tempos livres; auxilio taesfas de alimentacao;
actividades complementares ao trabalho da fandilequipa de recursos humanos que
presta o apoio domiciliario é composta por aweakade lares.

Actividades Ocupacionais

As actividades ocupacionais prestadas pela APPAC@#M Coimbra tém como

finalidade proporcionar o desenvolvimento e mang#erdas capacidades dos utentes
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bem como do bem-estar dos jovens e adultos cone id@@l ou superior a dezasseis
anos, com deficiéncia mental moderada, grave ouumda. As actividades
ocupacionais sao desenvolvidas em quatro unidadesiohais localizadas nos
concelhos de Arganil, Cantanhede, Coimbra e Monte¥\elho. Os objectivos das
actividades ocupacionais prestadas pela APPACDMCdenbra sao: valorizar e
dignificar as pessoas com deficiéncia, tornande@salmente Uteis; promover o
desenvolvimento fisico, intelectual e afectivo desgma com deficiéncia grave e
profunda; promover a integracdo social e laborak ddentes; promover o
desenvolvimento da personalidade, criatividade, idanédade, cidadania, a
participacdo, bem como o sentido de responsabdidadcapacidade de escolha e
decisdo; apoiar a familia na concretizacdo dos séjectivos. A cada jovem é
proporcionado um conjunto de actividades e tardiisenciadas, de acordo com as
suas caracteristicas, necessidades e interesses.re@fizadas tarefas laborais
produtivas socialmente Uteis que decorrem reatatatho, como sejam a limpeza de
condominios, a manutencéo de espacos verdes, bBngeeerspacos publicos (fruto de
um protocolo com a Junta de Freguesia de Sao 8dye®utras decorrem no contexto
das unidades funcionais como sejam a prestacaerdigas para empresas. Outros
jovens estédo inscritos no mercado de trabalhoyédrde protocolos com empresas ou
IPSS (HUC; Empresa de Insercdo LimpaTudo; Centrgiaboe Paroquial de
Almalagés; Casa de Pessoal dos HUC), onde desemarpetdrefas a par com 0s
restantes trabalhadores. Sao igualmente propodasnaactividades artisticas
(expressao dramatica, pintura, musica, danca, esgoecorporal) oficinas (ceramica,
arraiolos, olaria, madeiras, tapecarias, confedgibonecos) terapéuticas (snoezelen,
soundbeam, fisioterapia, musicoterapia, hidroterapidromassagem, hipoterapia,
psicomotricidade, natacdo) desenvolvimento cogmigvde autonomia (informatica,
treino de autonomia dos transportes e da vidaalidgistas actividades séo realizadas
de acordo com um plano de intervencédo individudtizalaborado com a familia de
cada utente. Este plano contempla outro tipo deidaties como o apoio na area da
saude, social e familiar. Actualmente realizam-sgpgs de auto-representacdo. A
equipa de trabalho inclui psicélogos, técnicos deviso social, fisioterapeutas,
professores, monitores, ajudantes de estabele@ntEntapoio a crianca deficiente,

auxiliares de educacéo, auxiliares de fisioteraprapeuta ocupacional.
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Servigos prestados a Comunidade

Limpeza de jardins e condominios

Desde de 2002 que a instituicdo oferece um conjdetservicos de limpeza de
condominios e de jardins que se marcam pela qdali@aexceléncia. Assente no
principio de que cada pessoa é capaz de produairresultado do seu trabalho
acrescenta uma mais valia para a sociedade, gsasgie trabalhos que prestam estes
servicos, sdo constituidas por jovens e adultos mbesos centros de actividades
ocupacionais. Desta forma, além de valorizar oatheb da pessoa com deficiéncia
permitindo que esta se assuma na sociedade combrmem pleno direito, oferece a
todos o0s clientes um servico Unico e singular,izadb de acordo com as suas
expectativas especificas e com o rigor e simpatiautha equipa devidamente
motivada, dinamica e competente. O portfélio dentés inclui a Camara Municipal
de Arganil, Junta de Freguesia de Arganil, Camaunaitlpal de Montemor-o-Velho,
C3, Luso Administradora, Condominio da R. Joaquamv@lho, no 14, L6go de Deus,

Administracdo do condominio Edificio Sto Antonidrganil.

Recolha de Tinteiros, Tonners e Oleos Alimentarssdds

Porque uma instituicdo que assume a cidadania soi@@ausa principal e amago do
seu trabalho, deve ela propria assumir um papeloaetresponsavel na comunidade
em gue se insere, sendo exemplo e fonte de indpitag APPACDM de Coimbra, €
dinamizadora de praticas concretas de cidadanent€d da responsabilidade numa
sociedade cada vez mais consumista, mas simultamé@amoom maior consciéncia
ecologica, procede-se a recolha de tinteiros, todestinados a reciclagem e de 6leos
alimentares usados destinados a producao de HioMlisecolha de tonners e tinteiros
é efectuada desde 2005 junto de empresas e pantisulCada pessoa que decida
contribuir para esta causa pode fazé-lo colocandinteiro ou tonner vazio numa
caixa destinada ao efeito distribuidas por todaade de Coimbra, ou solicitar uma
das caixas ou entrega-los directamente em qualonugade desta Instituicdo. Os Oleos
alimentares usados, sédo recolhidos desde 2007 c@dhee é feita maioritariamente

junto de empresas do sector alimentar que destaaf@ncontraram uma solugao
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inteligente para o problema de eliminacdo dos otpesimados resultantes da sua
actividade regular. Ao fazerem esta opcdo, estapremas ndo sO garantem o
cumprimento da legislacdo vigente que proibe o ajespeste tipo de residuo no
sistema de aguas residuais, como beneficiam, alénmmedolha gratuita, de uma
declaracdo que lhes permite beneficios fiscaiseddlha € feita igualmente junto de
particulares que podem entregar os seus residunésticos em qualquer unidade da
APPACDM. Apoés a recolha, os 6leos sdo devidamamb@zenados e posteriormente

enviados para transformacao em biodisel.

STAF — Servico Temporério de Apoio as Familias

Este servico destina-se as familias que, por umta periodo de tempo, ndo possam
cuidar dos seus familiares com deficiéncia. Furamolo na Unidade Residencial da
Tocha, consiste no acolhimento residencial e acohgraento nos tempos livres
durante 24 horas, pelo numero de dias que a fasdlieitar até ao limite maximo de
30 dias, de jovens e adultos com deficiéncia. pstido pode surgir quer por motivos

de saude, de férias, quer simplesmente porqueilidarecisa de descansar.

Deficiéncia Mental — Linha de Apoio

A APPACDM de Coimbra, dinamiza uma linha telefénitmapoio e informacdo em

temas tdo diversos como a sexualidade ou a in@&gnag mercado de trabalho, mas
sempre subordinados a tematica da deficiéncia me@@m uma abrangéncia

nacional, esta linha pretende Escutar, mas essmecite prestar informacdes, em
diferentes areas tais como: aspectos juridicoggiat@do no mercado de trabalho
Sexualidade Residenciais e Apoio Domiciliario lagsrcdo Precoce Saude e Apoios
Terapéuticos Apoio a Integracdo Escolar Apoio redédAdulta Apoio de Pais para

Pais.
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Informacao extra

APPACDM de Coimbra Gerida com Normas de Qualidade

A Associacdo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadabciente Mental
(APPACDM) de Coimbra é a primeira instituicdo dédsosiedade social do distrito a
ter certificacéo de qualidade no sector. E tambéarinacira APPACDM e a primeira
clinica de reabilitacdo do pais a obter esta qoadifio, referente as instalacdes de Séo
Silvestre. A presidente da instituicdo, explica qstes resultados se devem “a
preocupacdo da direccdo em apostar na qualidaneyis@o estratégica e a pensar no

futuro”.

Certificacdo Social

O processo de certificagdo obrigou a um trabalhopdsparacdo de todos os
procedimentos ao longo de dois anos, reconheci@oHepiass, entidade europeia que
desenvolveu um modelo de qualidade semelhante @sarolSO, mas aplicado a
instituicbes de servico social. Envolveu o funcimeato de nove edificios em quatro
concelhos, onde sdo prestadas onze respostasntbferde apoio a cidaddos com
deficiéncia, excluindo as empresas de insercaoniraalas pela APPACDM de
Coimbra. De resto foram abrangidos os centros deidades ocupacionais de
Coimbra, Montemor-o-Velho, Cantanhede e ArganilCentro de Recursos para a
Inclusdo (com protocolo assinado com a DREC), aicli de Medicina Fisica e
Reabilitacdo e as trés residéncias: Montes Cl&és, Silvestre e Quinta da Fonte
Quente — Tocha). Com 886 utentes e cerca de 2abaraldores, foi possivel fazer a
uniformizacdo de processos, reestruturar a avaliagle desempenho dos
colaboradores, melhorar a planificagdo e tornashjsctivos mensuraveis, bem como

a monitorizagao dos resultados.

Casa de Cha no Jardim da Sereia

Este novo espaco foi o resultado duma parceri@ en@amara Municipal de Coimbra
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(CMC) e a Associacdo Portuguesa de Pais e AmigoSidadao Deficiente Mental
(APPCDM). Foram recuperados os velhos edificiossamitarios e da Casa do Guarda
do Jardim da Sereia e os transformados num noagesmde se valoriza a inclusao.
O principal objectivo desta Casa de Cha € que wenpda instituicdo facam parte
integrante da cidade. Duas salas compdem estadédSha recuperadas no ambito de
um trabalho conjunto de técnicos do Departament@elatro Historico e da Divisdo
de Obras da Camara Municipal de Coimbra. O projémto fruto de um protocolo
entre a autarquia e a APPACDM, no qual a instituigd comprometia a realizar as
obras de requalificacdo do espaco, podendo depaitog O investimento foi de cerca
de 120 mil euros, que incluem a recuperagao dasetlificios e ainda a construcéo de

um novo corpo de betdo que faz a ligacdo entreas estruturas existentes.

APPACDM da Figueira da Foz e Producao Produtositidais Bioldgicos

A Quinta Biolégica da Associacdo Portuguesa de Raidmigos do Cidadao
Deficiente Mental (APPACDM) da Figueira da Foz prod cerca de oito toneladas
de produtos horticolas em 2007. Os frutos, legusrtesrtalicas sdo semeados, tratados
e colhidos por 15 pessoas, entre utentes da APPARIaNCercifoz (Cooperativa de
Educacdo e Reabilitacdo de Criancas Inadaptadad’@mtugal) e no ambito de
programas de integracdo social e de valorizacafispianal. Para além de produzir
alimentos saudaveis, o projecto € uma forma degratena sociedade pessoas
portadoras de deficiéncia mental. O espaco ruta,apupa uma area de 2,7 hectares
de terreno, na freguesia em Quiaios, esta em foaoiento desde 1999, tendo sido
uma das primeiras estruturas do género no paiseas ofxtificacdo pela BIOCER —
Agricultura Biologica Certificada. Na quinta prodse um pouco de tudo. Das Alfaces
as couves, das batatas aos morangos. Os produtosdegibis escoados para
particulares e superficies comerciais. Em brew#a #® producdo da quinta passaréa a
ser escoada atraves do centro de distribuicdo dgramde grupo comercial francés.

A instituicdo vai ainda passar a produzir ovos dgalos, num Centro de Emprego

Protegido, a instalar este ano na freguesia ded.avo
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5.2. Andlise do Meio Envolvente

5.2.1. Analise SWOT

Pontos Fortes (factor interno)

* Criatividade e capacidade de inovacdo — a estruéanica € actualizada e embora
sendo de pequenas dimensdes € bem mobilizada pgejectos que a instituicdo

consegue reter.

Pontos Fracos (factor interno)

* Inexisténcia de uma estratégia formal de comuaac

* Falta de um plano de gestéo;

* Recursos financeiros limitados;

* Os recursos humanos, embora suficientes parabalticaque é realizado no dia a
dia, ndo detém toda a formacéo que é necessadaasp@aoder lidar com a deficiéncia
mental, embora a instituicdo tenha vindo, ao lothg® anos a implementar programas

de formacgé&o continua de recursos humanos.

Oportunidades (factor externo)

*Desenvolvimento local — ganhar notoriedade na eid#e Coimbra e posicionar-se
dentro do mercado como uma instituicdo inovadoem@reendedora que consegue
oferecer um diferencial,

*Planeamento de actividades para a promocao dauigdt com recurso a técnicas de

relacdes publicas para se criar uma imagem e utagmoismo a nivel local.

*Conseguir criar uma mudanca de percepcao em retadéficiéncia mental e, deste

modo, proporcionar aos utentes da instituicdo uendadeira inclusdo social e laboral.
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Ameacas (factor externo)

*Investimento reduzido no que respeita a comunicagianstituicdo com 0s seus
publicos;
*Grande proliferacdo de associacbes e IPSS, o que tmais dificil recolher

donativos por parte de empresas e particulares.

5.2.2. Anélise PESTE

Ambiente Politico-legal

» Mudanca de governo e consequentemente mudanganos tipos de politicas que

regem o pais.

* Introducdo de novas politicas em relacdo a legisldaboral e entrada de um novo

regime da seguranca social.

* A Confederacado Nacional das Instituicbes de Soé#idade (CNIS) considera que
“devera haver uma actualizagdo dos apoios sociis mduzida. Os trabalhadores das
instituicbes de solidariedade social verdo, em asuisos, 0s seus salarios reduzidos

devido as medidas de austeridade propostas pekae@elo novo governo.

Ambiente Econémico:

* A conjuntura econémica do pais é de crise; Poremyzontra-se numa grave situacao
financeira e teve de recorrer a ajuda do FMI (FuMdoetario Internacional) e neste
momento encontra-se sobre o escrutino da Troika. fBschefiada em Abril de 2010
por Jurgen Krdger (Comissdo Europeia) e contandtbdéan com Poul Thomsen
(Fundo Monetario International) e Rasmus Ruffem@aCentral Europeu).

Ambiente Sécio-Cultural:

*Envelhecimento da populacao;
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»Sociedade cada vez mais multicultural;

*Instrucdo tende cada vez mais para a especializacéo
*Crescente formacao profissional;

*Existéncia cada vez mais de subculturas;

*Maior preocupag¢do com causas sociais

Ambiente Tecnoldgico:
*Tecnologia cada vez mais presente na vida dosquases;

*Inovacgéo aliada a sustentabilidade.

Ambiente Ecolégico:

*Maior producéo de produtos reciclados;

*Uso de técnicas de producdo “ mais amigas do atebjen

* Tratamento e reducédo de residuos com elevada wacgaa para o ambiente;

»Maior respeito pelo meio ambiente.

5.2.3. Andalise da Concorréncia

Apos uma analise as varias APPACDM e a outradimgiies que prestam auxilio aos
cidaddos portadores de deficiéncia mental em Partp§de-se proceder a uma
comparacao entre as mesmas para se poder percelze€ aue convergem e onde
divergem em termos da sua actuacdo. De acordo cbBdMANITAS (Federagao

Portuguesa para a Deficiéncia Mental) existem,enotdério Portugués, cerca de 27

APPACDM e 8 outras instituicbes de apoio a defici@nmental. Haverdo, com
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certeza, muitas outras ndo filiadas e de pequensndido apenas conhecidas
localmente (sem presenca na internet, sem relagg&oos média; sem promocao da
sua actividade). Em relacao as filiadas na HUMANST Aode-se constatar que dao o
mesmo tipo de resposta, detém o mesmo tipo desmuprovidenciam as mesmas
valéncias e os mesmos servicos que a APPACDM dmiZaj ou seja: detém uma
pagina web institucional, onde revelam toda a miapdo daquilo que fazem (os sites
s&80 na sua maioria muito arcaicos e nada dinamheegndo uma ou outra excepgao);
detém um codigo de ética, uma carta de direitosverds do cliente e regulamentos
internos; em relacdo aos servigcos que prestam teages detectou-se que criaram o
mesmo tipo de servicos que a APPACDM de CoimbrarmBcgéo Profissional, CRI
(Centro de Recursos para a Inclusdo); Lares Resalsn Actividades
Complementares, entre outras; praticamente todaPBACDM ja detém ou estdo em
processo de deter a certificacdo de qualidade JASY, verificando-se, assim, uma
crescente preocupacdo com o sistema de qualidaslesetwicos prestados e das
valéncias oferecidas aos utentes; existe, também preocupacdo com a formacao
continua dos colaboradores das instituicbes quectégado planos de formacdo de
recursos humanos, embora sejam feitos por pessmatormadas nesta area, o que
limitara sempre o rigor da formacdo que se pretetaie pode-se verificar, também
gue, a grande maioria das instituicbes tém em aistanstrucao de novas instalacées
ou a renovagcao das estruturas ja existentes. Aemgas nas redes sociais,
nomeadamente o facebook, é uma constante destdsigdes, o que revela uma
abertura & comunidade e um desejo de interaccdoacsotiedade civil. Algumas
instituicbes fornecem, também, newsletters infoivaatcom as novidades e com as
Ultimas noticias da instituicdo. Por ultimo, pdde-sonstatar que, em algumas
instituicdes (as que estdo presentes em grandes @ntganas) estao disponiveis no site
institucional relatérios de contas, listas de paase planos anuais de actividades,
produtos para venda feitos pelos utentes, planosodéngéncia e divulgacado de
resultados das avaliacOes feitas a satisfacdoldoges e dos parceiros o que revela
uma preocupacdo dessas instituicoes com a transpa@as suas contas e dos seus
resultados e revela uma abertura a comunidade ragitipeque se faca o download
desses documentos apresentados em pdf. Tal atieadga também, um sentido de
responsabilidade e de dever para com as suas miss@isdes. Em geral, ndo se
encontram muitas diferencas entre a APPACDM de Gxne as outras instituicdes

de apoio aos cidadaos portadores de deficiéncigdame®eguem todas as mesmas
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linhas de actuacdo, os mesmos tipos de objectivogeegtam 0s mesmos tipos de
servicos e valéncias (ver em anexo a lista da HUMAS a informagdo mais

detalhada sobre cada instituicéo filiada e sobsias valéncias e numero de utentes).

5.3. Identificac&o de objectivos de negdcio e objems de comunicacao

Existe uma questdo essencial que tem de ser radpoftbmo € que a minha
organizacdo quer ser vista pelo public@?resposta a esta pergunta-chave origina a
formacdo das directrizes da posterior estratégiaodeunicacdo e que serdo a pedra
fundamental de tudo o que se seguir. Os objectieosrdao seBMART : especificos,
mensuraveis, acordados internamente, realistas ne ©wm prazo de execucao
determinado (Locke, 2000).

Objectivos de negocio

— Pretende-se angariar novos socios para a insttuggé cerca de 10%, no periodo

de um ano, medido através do numero de novasgissri

— Pretende-se angariar mecenas e patrocinios, queveh local, quer a nivel
nacional, em cerca de 15%, no espaco de um anddonatravés do numero de

angariacdes conseguidas;

— Pretende-se angariar novos clientes (empresasdasy para o servigco de limpeza
de jardins e condominios em 20%, no periodo denonraedido através dos niveis de

facturacao registados entre os meses de Janegaaibro;

— Pretende-se aumentar as receitas da Casa de C@emo periodo de seis meses,

medido através dos niveis de facturacao registawtos os meses de Janeiro e Junho;

— Pretende-se criar um projecto de design sociah aocriacdo de uma marca de
produtos de artesanato criados pelos utentes daA@GPM de Coimbra para,
posteriormente, serem postos a venda em variasdejaesign na cidade de Coimbra.

75



Pretende-se que as vendas deste projecto sejavaleqtes a 10%, no primeiro ano e

gue aumentem gradualmente nos anos seguintes;

Objectivos de Comunicacao

— Pretende-se que a APPACDM de Coimbra seja pe@eaimcho uma instituicdo
mais credivel, no espaco de um ano, medido atdeésn estudo de opinido feito aos
varios publicos da instituicdo (utentes; pais; lootadores; parceiros);

— Pretende-se que a APPACDM de Coimbra seja pe@eaimdho uma instituicdo
inovadora e empreendedora na &rea do servico gezende jardins e condominios e
na Casa de Cha, no espaco de um ano, medido attawés inquérito de satisfacao

passado aos clientes destes servicos;

— Pretende-se que a APPACDM de Coimbra seja pe@eaimcho uma instituicdo
criativa e diferenciadora da sua concorréncia,spago de um ano, medido através de

um estudo de opiniao;

— Pretende-se que a APPACDM de Coimbra aumente nigelde notoriedade quer
a nivel local, quer a nivel nacional, no periodoude ano, medido através de um

inquérito de notoriedade;

— Pretende-se contribuir para a definicdo do pos@iento da instituicdo sob o
ponto de vista institucional, com a criacdo de wwonsite institucional e uma nova

identidade corporativa (logétipo);

— Pretende-se criar uma revista da instituicdo (pa¢#o semestral), numa parceria
com os 6rgaos de comunicacao locais (Jornal AsaBeiu Diario de Coimbra). Esta
revista tem como objectivo divulgar informacdes reol instituicio aos varios

publicos da instituicéo;

— Pretende-se levar a cabo dois programas de foonppéano aos colaboradores da
instituicdo, através de uma parceria entre osdésmnais especializados da instituicdo
(psicologos, assistentes sociais) com gestoresed@rsos humanos especializados
(parceria com a Adecco);
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— Pretende-se angariar novas parcerias com vastasiigdes académicas, de forma a
captar e partilhar o talento dos alunos e docesgegarios cursos, no espaco de um
ano, medido através da contagem do numero de EaErameites pelas instituicoes

académicas;

— Pretende-se criar um sub-site apenas reservadoogafamiliares dos utentes da
instituicdo. Este sub-site incluira toda a infor@mgobre a deficiéncia mental, um
apoio psicologico prestado por um profissional e &ue providenciara informagoes
e tirara duvida; um forum de discusséo online ooslédamiliares poderdo encontrar

apoio e respostas aos seus problemas e dar cssemi@ho;

— Pretende-se criar um vinculo entre a institug@comunidade local — deste modo
irdo organizar-se varias actividades por toda adgdle Coimbra, onde se convidara o
publico a “entrar dentro da cabeca e da vida de pgsaoa com deficiéncia mental”.
Estas actividades serao feitas sempre em parcegniaérias entidades.

— Pretende-se criar uma parceria com a Escola d& Meiando a cabo um conjunto
de actividades de palco através da criacdo de sv@spectaculos que visem uma
mudanca de percepc¢ao da sociedade em relacdoasdeaies motoras e mentais das

pessoas com deficiéncia.

— Pretende-se criar uma pagina no Facebook parasa @aCha, que disponibilize
informacdo sobre a mesma e sobre os colaboradoeek grabalham e onde se possa
visualizar videos sobre a preparacédo das refeigéles utentes da APPACDM e até

mesmo disponibilizar ementas;

5.4. Identificacdo dos publicos-alvo

Publicos-Alvo da APPACDM de Coimbra

1) Criancgas, jovens e adultos com deficiéncia mefdam@cao ao longo da vida).
A instituicdo apoia através das suas variadas vial€gerca de 426 utentes.
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2) As familias dos utentes da instituicdo, dando apmsomesmas quer na
prestacdo de cuidados basicos aos utentes conédef&c quer na promocéao
do equilibrio no seio da sua familia, possibilitandssim, a manutencédo dos
utentes no seu ambiente familiar.

3) A comunidade local (distrito de Coimbra). A insiifio leva a cabo accdes de
sensibilizacdo em relacdo a pessoa com deficiénergal actuando como um
intermediario entre as pessoas com deficiénciaahena comunidade que o0s
rodeia, tornando, assim, possivel a sua aceitagétegracdo, quer no mercado
de trabalho, quer na vida em sociedade.

4) Os colaboradores da instituicéo

5) Parceiros da instituigao.

5.5. Determinagé&o dos eixos fundamentais de comuagéio e das mensagens

A mensagem que se pretende passar devera esthadaincom o0s objectivos
estratégicos da organizacdo. A mensagem deverae@sizionada com a imagem final
gque a organizagdo pretende projectar. A mensagesn squ pretende passar da
APPACDM de Coimbra com este novo plano estratégica de uma instituicdo
inovadora, empreendedora, credivel, criativa ereliigiadora. O objectivo € ajudar a
instituicho a aumentar o seu nivel de notoriedaddval local e também a nivel
nacional. Uma das missdes da APPACDM de Coimbrantegracdo das pessoas com
deficiéncia mental na comunidade, deste modo, nuletse criar um vinculo
emocional com a sociedade, tentando-se desmistidicdoenca e aproximando as

pessoas a institui¢ao.

5.6. Proposta de accdes e iniciativas a desenvolver

1. Projecto de Design Social — criar uma marca degddsirtesanato urbano) com
produtos feitos pelos utentes da APPACDM de Coindonaparceria com 0s
alunos de arte e design da ESEC. Estes produtas sendidos em lojas de
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design espalhadas pela cidade de Coimbra (Feitaeiton Miyuki; Mau
Feitio, entre outras). Os produtos poderao, tamts&myendidos na Feira de
Artesanato Anual de Coimbra (a decorrer no més @oM Serdo feitas
parcerias entre a APPACDM de Coimbra, a ESEC (Bs&uperior de
Educacdo de Coimbra) e a Camara Municipal de Cainbepartamento da
Cultura).

Revista institucional APPACDM Coimbra — criar unmevista semestral, em
parceria com o Diério de Coimbra/ As Beiras, onsi&ardo presentes ndo sé
informacdes pedagdgicas sobre o tema da deficiémeiatal, mas também
novidades sobre a instituicdo, entrevistas de egsemtas suas histérias de vida,
projectos, entre outros. O jornal que estabeleagvarceria com a instituicao
disponibilizard os recursos técnicos necessariofiraégens e 0s conteudos
serdo produzidos por Varios técnicos da instituif@icologos, assistentes

sociais e alguém de comunicacgao);

. Criacdo de uma nova identidade corporativa — mwddondogotipo e mudanca
do site institucional. Em relacdo a mudanca dotlpg@oretende-se criar um
novo ou fazer um refreshment ao existente. Pretsadeiar um logotipo mais
fresco, jovem e contemporaneo — reflectindo o \iEmla espirito da
APPACDM de Coimbra. Em relacao ao site institucigpratende-se criar um
novo site mais dinamico, apelativo e contempordoyecendo o mesmo tipo
de informacdo que ja existe, mas com uma navegagims confusa, mais
equilibrada e com mais dinamismo para o utilizadoerir mais fotografias,
videos, testemunhos dos utentes e das suas farRilesenca de um forum de
discussao e aconselhamento para os familiarestelotes. Presencga de um link
especializado apenas para 0s parceiros da inabtui@ivulgacdo de
informacéo; prestacdo de contas; divulgacdo dedoreda e resultados de
inquéritos). Presenca de um link especifico paraepgicos que a instituicao
presta a comunidade (limpeza de jardins e condomimiCasa de Cha) onde
serdo dadas informac6es sobre cada servico e emubita visualizar videos

e fotografias de trabalho feito pelos utentes.
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4. Criacao de actividades exteriores de sensibilizagda a deficiéncia mental:

¢ Artes de Palco — parceria com a Escola Da NoitggGrde Teatro da ESEC —
criacdo de pecas de teatro que visem a sensildibzda sociedade em relacdo a

deficiéncia mental;

¢ Festival de Cinema sobre a deficiéncia mentalregoe com o TAGV de Coimbra
— visionamento de filmes sobre a teméatica da defaa mental (exemplos: Rain Man;
Forrest Gump; Radio, entre outros) e debate/tartidi final, de forma a expor o tema
e sua discussao para, desta modo, destruiremigma&ste preconceitos;

¢ Exposicao de esculturas feitas pelos utentes dASPM de Coimbra pela cidade
(nos principais pontos de interesse da cidade guBaverde do Mondego; Praca da
Republica; Jardim botéanico, Estadio Cidade de Cragndtc.) em parceria com 0 Curso
de Arte e Design da ESEC/ARCA. Esta accdo tem cobjectivo sensibilizar as
pessoas para a deficiéncia mental — cada escskudasobre um utente da instituicdo

onde se revela o seu testemunho pessoal e a shrdahie vida;

¢ Accao “Dé a mao a diferenca” — serdo colocadosagores em papel

personalizados nos autocarros da cidade (SMTUGgsEzrixadores serdo ilustrados
pelos utentes da instituicdo e levardo uma fra$@-a méao a diferenca”. O objectivo
€ surpreender os utilizadores dos transportes qusble sensibiliza-los para a
deficiéncia mental. A tira de papel levara por derinformacdo basica sobre a

instituicao;

¢ Accéao “Invisibilidade Alheia” — bonecos com memdbrimvisiveis (sem cabeca,
MAaos e pés — apenas com roupa) espalhados pele did&oimbra. O objectivo desta
accao é alertar para a invisibilidade das pessoas deficiéncia mental no seio da

sociedade;

¢ Accéo de rua “Nao fechamos os olhos a diferengaih—grupo de pessoas com 0s
olhos vendados estdo presentes num local da cidaamando a atencdo para a
indiferenca e para o preconceito em relagdo a idefim mental. O objectivo é

surpreender as pessoas e atrair 0s jornais lquaig, que fique registado mais uma

accao contra o estigma associado a deficiénciaatent
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¢ Accao Pirilampo Magico — na altura da venda dogappos magicos, pretende-se
pér um pirilampo gigante na praca da republica ghemar a atencdo para a venda
dos mesmos. No local ird ser feito uma venda ddamipos magicos e de

merchandising (T-shirts; canetas; porta-chaves)pin

5.7. Acompanhamento e implementacao

Apds o comeco da incrementacao das accdes, h@moetidado de verificar se estas
estdo a ser bem implementadas. Para isso, € negdss®essoas especializadas em
comunicacdo que possam estar apenas concentradas ta@efas para que tudo corra
da melhor maneira. Quer seja dentro duma orgaroza&gapresarial, quer numa

instituicdo social, é fulcral que todo o trabaltsir@égico de comunicacdo seja da
competéncia de pessoas formadas em comunicacdoogsam estar preparadas para

os desafios e para os imprevistos que possam surgir

5.8. Calendarizacao e Orgcamentacao das accdes

Pretende-se que as accdes comecem a ser impleaseatpdrtir de Janeiro de 2012 e
gue se estendam por todo 0 ano. Uma vez que quieeds accdes sdo o resultado de
parcerias com varias entidades (empresariais; agea®) a instituicdo encontra-se
dependente do calendario dessas entidades. A asdelparcerias para a instituicdo
deveu-se ao facto de, uma vez que se trata de nstiuigdo do terceiro sector, 0s
recursos sédo extremamente limitados. Assim, o secaiajuda de terceiros e essencial

para que as accdes propostas possam ser imple@ntad

5.9. Avaliacéo de resultados

A implementacao das ac¢Oes comecara a partir agrdate 2012 e ir4 até Dezembro

do mesmo ano. Ao avaliarem-se as acc¢Oes implenanfactende-se verificar se
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houve retorno do investimento da APPACDM de Coim@rabjectivo da avaliacéo é
verificar se o volume de vendas aumentou na Cas@€hde se houve uma maior
angariacao de novos utentes e se a imagem daiiggtitsofreu alguma mudanca. Os
resultados das accbes a implementar na APPACDMdiml€a irdo ser avaliados
através de: inquéritos; numero de mencbes que cGgrar@a imprensa; numero de
participantes, no caso de um concurso, ou um agorgato social; através da
correspondéncia recebida sobre determinada inviajaditravés dos registos nos livros
de visitas, entre outros.Com base nas conclusiesdes dos inquéritos pretende-se

construir uma base de dados para se poder regsstdieracoes e as mudancas.
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6. Conclusao

O empreendorismo social € um tema tradicionalmeie®envolvido no seio das
disciplinas sociais e enquadra-se no ambito de grésdes problematicas — a luta
contra a pobreza e a exclusdo social; 0 empreginsescdo socio-profissional e o
desenvolvimento local e sustentavel. O tema do eemglorismo social tem vindo a
emergir como sequéncia do desenvolvimento e aféimalp terceiro sector e das
empresas sociais em particular. As instituicOesedmeiro sector séo instituicdes que,
nao sendo Estado, produzem bens e servigos desséegeral e que, sendo privadas,
nao tém como objectivo principal a apropriacao vimlial do lucro. O crescente
interesse sobre as Instituicbes do Terceiro Sedeu-se internacionalmente no
contexto do discurso sobre a “crise do Estado Béowaia’. A emergéncia das
empresas sociais representa uma dinamica de prdeuadternativas institucionais e
organizacionais as tradicionais organizacOes dadést do Mercado, inspirada numa
I6gica de articulagdo da accdo econdmica e da aeg@ml. O processo de
comunicacao nas instituicdes do terceiro sectoutesa-se de forma distinta daqueles
encontrados em organizacdes ou na AdministracadicRufdal acontece devido a
forma como se processa a relagdo com os seusqmillo terceiro sector, os publicos
nao precisam de ser “atingidos”, mas envolvidos andeterminada causa social. Nas
instituicbes do terceiro sector, a comunicacdo ganma especial relevancia na

coordenacao das acc¢des e no vinculo com os selisgsub

No presente estudo, o objectivo da pesquisa forique como comunicam as
Instituicbes do terceiro sector. Desta forma, fto@ado o método do estudo de caso
(andlise qualitativa) e foram realizadas entresista profundidade na APPACDM de
Coimbra. Os principais problemas detectados ndasandas entrevistas encontram-se
quer a nivel interno quer a nivel externo. A niwgerno existe um problema de
comunicagdo com as familias dos utentes. A nividrea, existe um problema de
notoriedade da instituicdo e da imagem das pessoasieficiéncia mental, e também,
nao existe um envolvimento significativo da comaniel com a instituicdo. Assim,
houve a necessidade de encontrar solucbes difadasci para “atacar” estes
problemas. A nivel interno procurou-se criar acgigs visem a relacdo das familias

com a instituicdo para que a comunicacao entres elstis elos possa fluir com uma
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maior facilidade. A nivel externo, chegou-se a ams#w que é necessario mudar a
imagem da instituicdo (identidade corporativa -6tgap; site institucional), tornando-
a mais positiva e dinamica e aproxima-la ainda maisomunidade, com a realizacao

de accdes exteriores que promovam a sua missao.

O tema do empreendorismo social (e suas vantageasopterceiro sector) ganhara
cada vez mais importancia no futuro, pois novagssdades sociais juntar-se-do as
mesmas de sempre — desde a saude, habitacdo, engpeeg educacdo. Enquanto
existirem pessoas com vontade de resolver problemeapacidade de impulsionar
novas mudancgas o caminho para a melhoria das émsdde vida dos cidadaos sera

menos tenebroso.
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Transcri¢cdes das Entrevistas APPACDM Coimbra

Gestao de Topo — Dr. Ana Isabel Cruz, directora tégca

1) Como é que a APPACDM de Coimbra comunica coreens publicos? Considera

essa comunicacao eficaz? Porqué?

Em relacdo a comunicacdo interna, podemos distiagein duas vertentes — a
comunicacdo dirigida aos utentes e a comunicagégiddi as familias dos utentes.
Quanto & comunicagcdo com o0s utentes, esta € indizdda, directa, personalizada e
constante. E feito com cada utente um plano de ndeseémento individual,
respeitando sempre quer as suas necessidades,osjuseus sonhos. E, assim,
estabelecido um plano de vida com cada utente. éiag&o a comunicacdo com as
familias dos utentes, esta é mais direccionadigaunio-se o telefonema como meio
para se passar a informacdo. Em termos mais farm#izam-se documentos como
as circulares e os oficios. Em geral, € mais caa@t comunicar-se com as familias
dos utentes do que com o0s proprios utentes, deddosé a gestdo de expectativas
como a disputa criada entre os diferentes tiposdeléciéncia (ndo existe um
sentimento de comunidade entre as familias dosesfe\s familias dos utentes séo o
publico mais dificil de se lidar e que levanta mesoproblemas — normalmente nao se
consegue estabelecer uma comunicacdo totalmente gfois cada familia centra-se
no problema do seu proprio familiar esperando apep@ se resolva a sua situacao.
Para se ter alguma nocao desta situacdo podeeseqdie cerca de 0,1% das familias
estdo permanentemente insatisfeitas com a ingtau% das familias dizem mal de
tudo mas ndo apresentam solucdes; 60% das faméd@msabem nem se envolvem
muito com a instituicdo e o resto das familias reaxele 35,9% - envolvem-se a seria
com a instituicdo, tentando resolver problemaspminando solugdes e trabalhando
lado a lado com os técnicos. Sao feitas duas resngidr ano, com as varias unidades
e com as familias. Sao feitas, também, reunidasidhugis e grupais com as familias,
assembleias-gerais e inquéritos. Tenta-se sempez fado aquilo que € possivel
dentro das limitagdes.
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1.1 - Quais os pontos fortes e os pontos fracos damicagéo da comunicacao da
APPACDM de Coimbra com o seu meio envolvente —nawodade?

Os pontos fortes sdo: a maior notoriedade extemaredacdo a instituicdo. Nos
ultimos anos tem sido feito um esforco de proximeda instituicdo a comunidade,
nomeadamente com a realizacdo de coléquios e semsindedagogicos sobre a
instituicdo e sobre a deficiéncia mental. Em gezaiste um conhecimento sobre a
APPACDM em Coimbra — as pessoas conhecem a inqsittie sabem para que serve.
Houve, também uma melhoria da imagem da instituiQ&opontos fracos séo o fraco
envolvimento da comunidade com a instituicdo — efiste um verdadeiro elo de
ligacdo entre a APPACDM e a comunidade envolverdaecemunicacédo é feita a uma
parte (“one-way”) em vez de ser a duas partes (Wag’).A APPACDM comecou a
pouco tempo, embora lentamente, a estabelecer uon comtacto com o seu exterior,
estando presente nas redes sociais — facebookmegando a fazer algum trabalho de
acessoria de imprensa, estabelecendo contactosamaisenos frequentes com o0s

jornais (Diario de Coimbra; As beiras; O Campe&®Ravincias; entre outros).

1.2  Na sua opinido, como poder ser melhorada essa ¢ccagén?

Nao deu opinido — remeteu para a autora da tesgpansabilidade de encontrar uma

resposta a esta pergunta.

2. A APPACDM investe em comunicacdo? Quanto inv&§temo investe? Que tipo

de investimento faz?

A instituicdo investe em flyers e folhetos paragrophassar a informacéo. Tém, assim,
uma ligacao aos jornais locais — Diario de Coimis;Beiras; Despertar; Campeédo
das Provincias. Também tém uma ligacdo a impreasomal. Sdo frequentes as
noticias sobre os projectos levados a cabo pefiduig8o nos jornais, em particular,

nos jornais do distrito de Coimbra.
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3. Considera importante a APPACDM ter uma estratéimal de comunicagdo com

0 seu meio envolvente? Porqué?

Acho importante que a APPACDM se envolva mais conomunidade e que haja
uma estratégia definida mais formal no que resgetamunicacdo. Em alguns casos
nao existem representantes sérios em termos dedmyatdes (as confederacbes
nacionais estao, muitas vezes obsoletas quandS&de vao evoluindo; esta foi uma
das razdes pela qual a APPACDM de Coimbra deixoseddliada na HUMANITAS

— Confederacdo Portuguesa Para a Deficiéncia Mentassociacbes/federacbes que
possam exercer uma pressdo para a mudanca. Eng&pods IPSS agem sob um
sistema de capelinha — existe uma enorme faltemtede de comunidade devido a um
grande regionalismo. No passado, os dirigentesrsaisuicoes como a APPACDM
eram pais que dispunham de algum tempo disponigel poderem resolver os
problemas. Hoje em dia, as APP funcionam numa d6gais = técnicos, ou seja,
técnicos que cumprem ordens dos pais. Na granderimaias vezes, a Unica
preocupacao destas instituicbes € apenas finandeisando-se para segundo plano a
restante gestao da instituicdo. A visdo dos passguencontram a frente da direccéo €,
muitas vezes individualista, dependendo a sua @etisp da deficiéncia do seu
proprio familiar. Por todas estas razfes, acredite o terceiro sector deve ser
profissionalizado, ou seja, as instituicbes coMdP®ACDM deveriam ser geridas por
pessoas exteriores a instituicdo, fazendo partdidas;6es e estabelecendo objectivos
e estratégias. As direc¢des das instituicbes deweter, também, na minha opinido, a
presenca dos préprios utentes, pois estes sabesrdmague todos, quais as suas reais

necessidades.

4. Existe internamente, dentro da APPACDM de Coanlalgum conhecimento

formal sobre comunicacao?
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Em relacdo a comunicagdo externa, existem colabmradjue tém alguma nogédo do
gque € a comunicacao e outros que simplesmentesadgan do assunto. Em relagédo a
comunicacao interna existe uma co-responsabilizagdgestdo global na instituicéao.
Existe um modelo piramidal na APPACDM onde a equipactiva toma decisbes e
define objectivos e onde essas decisfes sao rdpsrtas diversos departamentos e
onde as ordens sdo cumpridas. Embora existindo hierarquia formal dentro da
instituicdo a informacao flui bastante bem em too®sentidos. Em alguns casos, as
decisbes tomadas tém de ser explicadas individuaémguando existe algum tipo de

conflito.

5. Qual a sua opinido sobre o uso e o efeito daunmacdo no contexto das

instituicdes do terceiro sector em Portugal?

E necessario por uma questéo de sobrevivéncian@otdo Estado protector ja passou
e as instituicbes necessitam de melhorar a sudayestncontrar meios alternativos e
trabalhar lado a lado com gestores da chamada mdarsmcial. As instituicbes que
conseguiram aperceber-se destas mudancas, enveévenais com a comunidade e
usam mais a comunicacdo como seu aliado. As outsdguicdes continuam a
perspectivar a comunidade sempre numa perspectiade peditério. Num modelo
de Estado Social, como ainda existe em Portugaleassario um financiamento
(comparticipacdo) mas também é urgente haver congpitos que possam financiar as
instituicbes. Tal situacdo muitas vezes nao € pels§iois existem ainda muitos

obstaculos — em termos legais e de segurancga.social

Colaborador da APPACDM de Coimbra — Dr. Margarida

1. Acha que a comunicacdo da APPACDM de Coimbra comseos publicos

(clientes, utentes, comunidade) é eficaz? Porqué?
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Todos o0s publicos sédo diferentes, por isso mesmdstee uma comunicacao
diferenciada. Quanto aos utentes, a comunicacdouio nmais directa, clara.
Personalizada e assente em principios basicoselagéo as familias difere — embora
exista, também, uma comunicacao diferenciada eontdirecta e personalizada, e
existe um outro tipo de comunicagcdo mais abrangemgeral — isto acontece porque
cada familia tem uma perspectiva muito propria eabrdoenca mental e sobre a
instituicdo. No que diz respeito aos meios maign&s e menos formais da
comunicacdo, nao existe uma formula na instituic@mmunica-se da melhor forma
gue existe para cada situacdo. Em relacdo aosocatiyes da instituicdo, existem
técnicos que tém uma nocao clara da missdo da ABRARE€regem-se por ela, outros
nao tém e também ndo querem saber. Em relacdo anmade, notou-se alguma
evolucdo em termos de comunicagdo, tentando-seamprque as pessoas com
deficiéncia sédo pessoas com valor e que, mesmo tgdmas limitagdes, conseguem
fazer muitas coisas. Mas, muitas vezes, a comudocda instituicdo com o exterior
nao é eficaz pois, a sociedade tende a perspectipavblema da deficiéncia mental
como um problema individual e ndo geral. Por issije a instituicdo interessar e
sensibilizar a sociedade para esta doenca, levandabo uma comunicacdo mais
positiva e dindmica (e menos miserabilista) do ggaela que tem sido feita em
Portugal nas ultimas décadas. Em relacdo aos pasaa instituicdo, a comunicacao
com estes € mais personalizada, permanente, da@g@essoal, consequéncia directa da
grande disponibilidade entre ambas as partes. Briarge também referir que existe
uma partilha quase permanente com as outras iQg8g&I numa perspectiva de
benchmarking. S&o feitos dois encontros anuais eediazem as apresentacdes de

resultados e dos objectivos a cumprir.

2. Quais os pontos fortes e os pontos fracos da caacéo da APPACDM com

0 seu meio envolvente — comunidade?

Penso que um dos pontos fracos € a visdo aindansesdbre a APPACDM de
Coimbra — € ainda muito vista como uma instituigdiserabilista. A mensagem da

instituicdo ndo €, muitas vezes, passada ao publieosua missdo ndo chega as

pessoas. Por esta razdo, acho que é necessarar ohag e melhor a comunidade,
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providenciando mais informagédo. Em relagcdo aosqszofurtes, pode-se referir que a
APPACDM de Coimbra tém feito um esfor¢co, ao longs @&nos, para passar uma
visdo mais positiva da instituicdo, mostrando geig@@ssoas com deficiéncia mental
conseguem fazer muito mais do que aquilo que aoaspensam. Outro ponto forte €
o facto de a instituicdo ndo fazer peditorios paé® se passar uma imagem

miserabilista ao exterior.

3. Na sua opinido, como pode ser melhorada essa coagao?

E necessario introduzir uma estratégia bem defiaitamal de marketing. A direcgéo
precisa de ser mais individualizada e melhor pesfmpara o efeito. Por isso mesmo é
urgente a criacdo de um departamento de comunicpgtrate de todos os assuntos

relacionados com a promocéo da instituicdo aosm#lgos.

Familiar de Utente da APPACDM de Coimbra — Maria Olimpia Pitrés Vaz

Pimentel

1. Acha que a comunicacdo da APPACDM de Coimbra comseos publicos

(clientes, utentes, comunidade) é eficaz? Porqué?

Sim, acho que a comunicacdo da instituicdo comeas publicos € eficaz. Nota-se
uma grande evolucao, desde 1981, ano em que orm&a entrou para a instituicao.

Os centros, as valéncias, 0s servigos, 0s colat@mdevoluiram imenso e a

comunicacao entre as familias e a instituicdo melhmuito ao longo dos anos. Toda
a informacdo é passada e os problemas sdo quaggesedetectados a tempo e
resolvidos 0 mais rapidamente possivel. Existe vamde esfor¢co de toda a equipa
técnica, embora, por vezes se note alguma falpaeg@racéo ao nivel da formacgao de

alguns colaboradores.
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2. Quais os pontos fortes e os pontos fracos da caacéo da APPACDM com

0 seu meio envolvente — comunidade?

Em relagédo aos pontos fortes tém havido uma clasflagio em termos de notoriedade
e de auto-promocéao da instituicdo com a comunidadenbém tém havido um maior
investimento com a mesma. Em relacdo aos pontossfra comunicacao ainda nao

chega, na sua totalidade, a dita sociedade cariida falta muito por fazer.

3. Na sua opinido como pode ser melhorada essa coagaoie

Em geral, a comunicacdo entre as instituicdes deite sector e a sociedade nédo é
facil, pois existe, em Portugal, um desprendimesttcial em relagdo aos problemas
dos outros. Os problemas nunca sao perspectivatos sendo problemas comuns —
sdo individuais. De qualquer maneira, existem imgnsoisas que tém de ser
melhoradas no que concerne a comunicagdo porquea@dEmos esperar tudo do
Estado.

Parceiro da APPACDM de Coimbra — Dr. Jorge Ferreirada Rede Social de

Coimbra

1. Acha que a comunicacdo da APPACDM de Coimbra comens publicos

(clientes, utentes, comunidade) é eficaz? Porqué?

Sim, penso que a instituicdo passa a mensagemo-otachbalho que é realizado é

bastante bem divulgado. Quer internamente, querreinente a instituicdo funciona
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muito bem — como parceiro da APPACDM de Coimbregenlback recebido tem sido
muito positivo.

2. Quais os pontos fortes e os pontos fracos da caagdo da APPACDM de
Coimbra com o seu meio envolvente — comunidade?

A instituicdo tem feito um grande esforco em seradwrcomunidade, divulgando
sempre 0S Seus projectos e a sua missao. Tém werd0s seus recursos para passar
sempre uma imagem diferente da deficiéncia meR@l.outro lado, muitas vezes,
esse seu trabalho ndo é reconhecido pois a iddatictarporativa da instituicdo € um

pouco fraca e sem grande dinamismo e nao reflestedadeira esséncia da instituicao
e dos seus utentes.

3. Na sua opinido, como pode ser melhorada essa coagao?

Acho que estas instituicdes deveriam ter um oydde gestdo, com profissionais de
varias areas — equipas multidisciplinares, com wnhecimento especifico em
diversos assuntos. SO desta maneira € que auigEs como a APPACDM de
Coimbra poderao sobreviver. Os profissionais dawooacdo, com especializacdo em
marketing e relacbes publicas sdo necessariosnstiiicoes do terceiro sector e a

gestao organizacional das mesmas necessita deofissipnalizada.
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3 Listagem de Clientes por Respostas
humanitas Sociais das Instituicoes Filiadas na
HUMANITAS 2010

Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes
Centro Actividades Ocupacionais 70
Formacao Profissional 24
APPACDM de Anadia Apoio Domiciliario 20
Lar Residencial a7
Total 117

NOTA: Dos 47 residentes do Lar, 44 ja estdo contabilizados no total do CAO.

Centro Actividades Ocupacionais 60
Formacao Profissional 6
APPACDM de Aveiro Lar Residencial 38
Total 71

NOTA: Dos 38 residentes do Lar, 33 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Creche 36
Jardim de Infancia 32
Sécio Educativo 33
APPACDM de Braga Centro Actividades Ocupacionais 243
Lar Residencial 41
Total 353

NOTA: Dos 41 residentes do Lar, 32 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Intervencao Precoce 52
Sécio Educativo 33
Centro Actividades Ocupacionais 111
APPACDM de Castelo Branco Formacao Profissional 28
Lar Residencial 110
Lar Apoio 18
Total 311

NOTA: Do total dos residentes dos Lares, 41 ja estdo contabilizados em outras respostas
sociais.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

APPACDM de Castelo de Paiva

Total 0

Intervencao Precoce
Sécio-Educativo

APPACDM de Elvas Centro Actividades Ocupacionais
Formacao Profissional

Total
NOTA:
Sécio-Educativo 5
Centro Actividades Ocupacionais 44
Formacao Profissional 28
APPACDM de Evora Lar Residencial 16
Centro Emprego Protegido 3
Total 80

NOTA: Dos 16 residentes do Lar, 13 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais e os
trabalhadores do CEP ndo sdo contabilizados no total.

Creche 40
Jardim de Infancia 67
ATL 5
APPACDM de Figueira da Foz Centro Actividades Ocupacionais 67
Lar Residencial 18
Total 197
Sécio-Educativo 4
Centro Actividades Ocupacionais 39
APPACDM do Fundao Formacao Profissional 5
Lar Residencial 6
Total 48

NOTA: Os 6 residentes do Lar ja estdao contabilizados em outras respostas sociais.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Creche 63
Sécio-Educativo 13
Centro Actividades Ocupacionais 232
APPACDM de Lisboa Formacao Profissional 55
Lar Residencial 79
Total 363

NOTA: Os residentes do Lar ja estao contabilizados em outras respostas sociais.

Sécio-Educativo 5
Centro Actividades Ocupacionais 72
APPACDM da Marinha Grande  Formagao Profissional 46
Total 123
Intervengao Precoce 20
Sécio-Educativo 13
Centro Actividades Ocupacionais 172
APPACDM de Matosinhos Lar Residencial 49
UATL 106
Total 211

NOTA: Dos 49 residentes do Lar, 43 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais e os
clientes da UATL ja estdao também contabilizados noutras respostas..

Centro Actividades Ocupacionais 30
APPACDM de Mirandela Residencia Auténoma 4

Total 30
NOTA: Os 4 residentes do Lar, ja estao contabilizados na outra resposta social.

Sécio-Educativo 5
Centro Actividades Ocupacionais 45
APPACDM de Moura Lar Residencial 21
Total 50

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados na outra resposta social.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Intervencao Precoce 51
APPACDM de Portalegre Centro Actividades Ocupacionais 19
Residéncia Auténoma 6
Total 70

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Estimulacdo Precoce 25
Sécio-Educativo 25
APPACDM do Porto Centro Actividades Ocupacionais 143
Lar Residencial 51
Total 196

NOTA: Dos 51 residentes do Lar, 48 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Intervencao Precoce 20
Jardim de Infancia 24
Sécio-Educativo 17
Centro Actividades Ocupacionais 93
APPACDM de Santarém Formacao Profissional 25
Lar Residencial 23
Lar de Apoio 12
Unidade de Vida Autéonoma 5
Total 179

NOTA: Os residentes do Lar e os da Unidade Vida Autonoma ja estdo contabilizados em
outras respostas sociais.

Intervengao Precoce 70
Sécio-Educativo 40
Centro Actividades Ocupacionais 115
APPACDM de Setubal Formacao Profissional 32
Lar Residencial 13
Lar de Apoio 5
Total 257

NOTA: Os residentes do Lar, ja estao contabilizados nas outras respostas sociais.

Sécio-Educativo 6
APPACDM de Trofa Centro Actividades Ocupacionais 45
Formacao Profissional 22

Total 73




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Creche 23
Intervencao Precoce 11
Jardim de Infancia 49
Sécio-Educativo 21
APPACDM de Viana do Castelo Centro Actividades Ocupacionais 236
Formacao Profissional 98
Lar Residencial 19
Lar de Apoio 42
Centro de Emprego Protegido 68 + 2 estagiarios
Total 438

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais e os
trabalhadores do CEP ndo sdo contabilizados no total.

Jardim de Infancia 6
Sécio-Educativo 21
CRI 29 (10 dos quais frequentam o SE)
APPACDM de Vila Nova Centro Actividades Ocupacionais 137
de Gaia Formacao Profissional 48
Lar Residencial 12
Total 233

NOTA: Dos 12 residentes do Lar, 10 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Centro Actividades Ocupacionais 84
APPACDM de Vila Nova Formacao Profissional 20
de Poiares Lar Residencial 23

Total 104

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Intervengao Precoce 22
Sécio-Educativo 25
APPACDM de Vila Real Centro Actividades Ocupacionais 50
Sabrosa Formacao Profissional 24
Lar Residencial 10
Lar de Apoio 24
Total 121

NOTA: Os residentes dos Lares, ja estao contabilizados nas outras respostas sociais.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Sécio-Educativo 15
Centro Actividades Ocupacionais 60
APPACDM de Viseu Formacao Profisional 90
Lar Residencial 30
Total 195
Centro Actividades Ocupacionais 20
APPACDM de Apoio Domiciliario 15
Albergaria-A-Velha Lar Residencial 13
Total 35

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Intervencao Precoce 30
Sécio-Educativo 14
Centro Actividades Ocupacionais 50
APACI Formacao Profissional 48
Apoio Domiciliario 22
Lar Residencial 10
Total 164

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Centro Actividades Ocupacionais 74
Apoio Domiciliario 2
ELO SOCIAL Lar Residencial 35
Centro de Emprego Protegido 28
Total 76

NOTA: Os residentes do Lar, ja estdao contabilizados nas outras respostas sociais e 0s
trabalhadores do CEP ndo sao contabilizados no total.

Centro Actividades Ocupacionais 25
Apoio Domiciliario 3
CEDEMA Lar Residencial 6
Total 29

NOTA: Dos 6 residentes do Lar, 5 ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Sécio-Educativo 18
Centro Actividades Ocupacionais 73
CEERIA Formacao Profisional 40
Lar Residencial 16
Centro de Emprego Protegido 5
Total 131

NOTA: Os residentes do Lar, j& estdo contabilizados nas outras respostas sociais e os
trabalhadores do CEP ndo sdo contabilizados no total.

Centro Actividades Ocupacionais 27
APPACDM da Covilha
Total 27
Sécio-Educativo 13
Centro Actividades Ocupacionais 41
IRIS Lar Residencial 8
Total 54

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

Sécio-Educativo 22
Centro Actividades Ocupacionais 72
MADI de Vila do Conde Formacao Profissional 18
Lar Residencial 9
Total 121
Intervengao Precoce 6
Sécio-Educativo 80
ATL 174
Centro Actividades Ocupacionais 98
ARCIL Formacao Profissional 34
Apoio Domiciliario 20
Lar Residencial 59
Lar de Apoio 15
Centro de Emprego Protegido 64
Total 412

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais e 0s
trabalhadores do CEP ndo sdo contabilizados no total.




Filiadas Respostas Sociais Numero de Clientes

Creche 35
Intervencao Precoce 25
NOS Sécio-Educativo 7
Centro Actividades Ocupacionais 12
CAFAP 80
Total 79

NOTA: Os clientes do CAFAP ndo sdo contabilizados no total e do total ndo sdo
contabilizados, também, 5 clientes porque ja estdo noutras respostas sociais.

Inclusdao 57
APERCIM Centro Actividades Ocupacionais 91
Lar residencial 24

Total 148

NOTA: Os residentes do Lar ja estdo contabilizados em outras respostas sociais.

APPACDM de Valpacos
Total 0
NOTA: Ainda ndo se encontra a funcionar




Numero de Utentes das
InstituicOes filiadas por Valéncias em 2009

Creche

Estimulacdo Precoce
Jardim Infantil
Sécio-Educativo

ATL

Actividades Ocupacionais
Formacao Profissional
Apoio Domiciliario

Lares, Residéncias

IAOP

INMP

Empresas de Insercdo e CEP’s

Total 5753 clientes

2587

683

237

M Creche M Est. Precoce Jardim Inf.
' Sécio-Educ. / Inclusdo HWATL CAQ
1 HForm. Prof. Apoio Dom. M Lares / Res.

HIAOP INMT Emp. Ins e CEP's




