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RESUMO

Com o seguinte problema de partida “De que modo um plano de comunicagao online

potencia a visibilidade e sustentabilidade do projeto social da IPSS Ares do Pinhal, que

visa obter notoriedade junto da populagdo civil?”, considerou-se oito modelos de
comunicagao, a participacao ativa da autora junto da associagao e a entreajuda com a agéncia
On Partners para se obter um modelo de comunicagao online adequado a realidade da Ares do
Pinhal.

Para cumprir os objetivos definidos na investigacdo foram efetuadas entrevistas
semiestruturadas, tal como a analise de conteudo da associagao no digital e experimentagao de

novos conteudos.

Como resultado foi implementado um plano de comunicagao adaptado as necessidades
da associagao utilizando o marketing digital (através das redes sociais). E assim concluiu-se
que com a reformulacao da missao da Ares do Pinhal e reviséo da estratégia online, foi possivel

verificar-se um aumento da visibilidade junto do publico e o restabelecimento de interagges.

Palavras-chave: Terceiro Setor; Plano de Comunica¢ao; Associagao Ares do Pinhal.



ABSTRACT

With the following starting issue: “How does an online communication plan enhance
the visibility and sustainability of the IPSS Ares do Pinhal social project that aims to gain
notoriety among the civilian population?”, were considered eight communication models, as
well as the author's active participation in the association and mutual assistance with the On
Partners agency to obtain an online communication model appropriate to the reality of Ares do
Pinhal.

In order to fulfill the objectives defined in the investigation, semi-structured interviews
were carried out, along with the analysis of the association's content on digital and also

experimentation with new content.

As a result, a communication plan adapted to the needs of the association was
implemented using digital marketing (social media). As a result it was concluded that with the
reformulation of the mission of Ares do Pinhal and the review of the online strategy, it was
possible to verify the increase of public reach and the reestablishment of interactions.

Keywords: Third Sector, Communication Plan, Ares do Pinhal Association.
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INTRODUCAO

Este trabalho de projeto consiste na elaboracdo de um plano de comunicagédo

online para a Associacdo Ares do Pinhal.

A autora deste projeto integra a equipa da Ares do Pinhal —uma IPSS — Instituicéo
Particular de Solidariedade Social, fundada em 1986 e cujo trabalho passa por apoiar
varios projetos sociais diarios que permite a populacdo com adi¢cdes e dependéncias
encontrar resposta as suas dificuldades, numa légica de menos dependéncia e mais

cidadao.

A associacdo ndo dispde de um departamento de comunicacao e, por esse motivo,
a construcdo de um plano de comunicagdo online pode relangar a imagem da Ares do
Pinhal no setor da saude, aumentando a notoriedade entre o seu publico e fortalecendo o
seu posicionamento. Deste modo, a elaboracdo de um plano de comunicacdo online é o
tema deste trabalho de projeto, que permite a associacdo comunicar-se através das redes

sociais.

O projeto encontra-se dividido em sete capitulos. Inicia-se com a revisdo de
literatura, tendo abordado temas como o terceiro setor, dado que a Ares do Pinhal se insere
nesse contexto enquanto IPSS; o marketing Social e IPSS’s, pois é nesse meio que todas
as acOes serdo consideradas; as redes socias nas IPSS’s, pois é no espaco digital que todos
os contetdos serdo planeados e executados; os tipos de consumidores, de forma a
assimilar o conhecimento necessario que garanta maiores probabilidades de sucesso na
implementacdo de contetdos online; os Planos de Comunicacdo nas organizagdes sem
fins lucrativos, de modo a recolher toda a informacdo necessaria para a construcao e
viabilidade na implementag&o do plano de comunicagdo online. E indicado o modelo de
investigacdo; o problema de Investigagdo; os objetivos e perguntas de investigagdo. Apos
esta explicacdo expdem-se a metodologia para atingir os objetivos definidos. De seguida
passa-se a apresentacdo do estudo de caso, onde sdo apresentadas as principais analises e
resultados, obtidos gragas aos primeiros meses que a autora esteve na associagdo, onde
pode, de forma autonoma, criar conteidos a partir de acBes em campo, onde adquiriu
novas perspetivas. Apds 0s primeiros meses € sugerida a proposta da elaboracdo de um
plano de comunicacdo online, com 0 apoio de uma agéncia de comunicacdo — On
Partners, e de acordo com a revisdo de bibliografia, com o objetivo de repensar a marca

online e assim recriar toda a comunicagdo desde a reformulagdo da misséo até a criagao



de um novo planeamento. Completasse este projeto com as principais conclusdes,

limitacOes e sugestdes para pesquisas futuras.
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CAPITULO | - REVISAO DE LITERATURA

1.1. O Conceito de Terceiro Sector

O termo “Terceiro Setor” surge fase aos problemas sociais, desempenhando um
papel fundamental na sociedade e manifesta-se pela primeira vez na década de 1970, nos

Estados Unidos, e a partir da década de 1980 chega a Europa.

Para que se possa entender o Terceiro Setor é necessario posiciona-lo e entender
antes o primeiro e segundo setor. O primeiro setor equivale ao poder publico (governo),
responsavel pelas questdes sociais, enquanto que o segundo setor diz respeito a iniciativa
privada com fins lucrativos. J& o terceiro setor vai encarregar-se das praticas sociais,
executar atividades sem fins lucrativos e promover a geracdo de bens e servicos de
caréacter pablico (S. Suely, 2012). “E um conjunto de atividades de interesse publico,
espontaneas, nao governamentais e nao lucrativas, realizadas em beneficio geral da
sociedade, independentemente dos demais setores (Estado e Mercado), embora possa ou
deva receber deles colaboragdo” (Naves, 2003, p.574).

Suely (2012) indica que o Terceiro Setor ¢ caracterizado por possuir uma “grande
quantidade de voluntarios que atuam, prestando servicos para a sociedade menos
favorecida, que ndo consegue receber os servicos do poder publico (1°etor), nem
contratar os servi¢os do setor provado (2°etor).” Assim, este pode ser composto por

entidades beneficentes, centros sociais, instituigdes religiosas, ONG’s, entre outros.

Quanto a sua denominacdo, existem muitas outras expressdes de sentido
semelhante e que servem também para designar o0 mesmo grupo de organizacles e
iniciativas da sociedade civil, tais como setor sem fins lucrativos, organiza¢es ndo-
governamentais e organizacoes base (paises do Sul), economia solidaria ou social, setor
voluntario (Reino Unido e Paises Nérdicos), setor ndo lucrativo (EUA) ou Economia
Social (Europa Continental). Ou seja, todos estes dominios referem- se ao conjunto de
organizagOes sem fins lucrativos que objetivam a mudanca social (Andrade & Franco cit
in Barros, 2013) que, ndo pertencendo ao Estado, produzem bens e servicos e que, sendo

privadas, ndo tém fins lucrativos (Ferreira, 2009 cit in Vieira, 2015).

Suely (2012) explica a ideia historica de que as instituicdes do Terceiro Setor ndo

manifestavam preocupacdo com as estratégias de marketing, por definirem que estas
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apenas serviam para promover a venda de produtos e/ou servicos, ndo colidindo com a
ideia base das organizagdes do Terceiro Setor. Por outro lado, Drucker (1999, como
referido em Suely, 2012) vem afirmar que o “marketing que se faz no Terceiro Setor ¢
diferente de vender um produto” (p.70). Esta ferramenta sugere que as instituicdes
vendem “algo intangivel” (p.71), isto é, objetivam vender algo que tenha valor comercial

para o cliente.

1.1.1. Terceiro Setor em Portugal

Em Portugal, o funcionamento do Terceiro Setor estd fortemente vincado a
evolucdo historica do pais, nomeadamente a influéncia da Igreja Catélica, com a criacédo

de varias instituicdes pioneiras unidas por principios de solidariedade social.

Ao longo do tempo, e no contexto portugués foram fundadas inimeras tipologias
de organizacdes ligadas a este setor social, como € o caso das misericordias, com o intuito
de dar resposta ao aumento da pobreza do pais, seguindo-se das mutualidades,

associagOes, fundagdes e as cooperativas.

Na Constituicdo da Republica Portuguesa encontram-se trés meios de producéo
divididos por setores — o setor publico, o setor privado e o setor cooperativo social. Este
ultimo diz respeito aquilo que se entende por Terceiro Setor e encontra-se definido no
artigo n°82 da Constituicdo da Republica Portuguesa, surgindo como alternativa ao setor
publico e privado, para suprimir eventuais lacunas existentes. No entanto, e com algumas
contradi¢Ges no que toca a decisdo tipoldgica da palavra, no Codigo Civil Portugués é
denominado como Associacfes e Fundacdes. Contudo, e devido a ndo concordancia, é
possivel listar diferentes tipos de instituigdes sem fins lucrativos, que a semelhanca da
solidariedade social, se distinguem na sua nomeacgdo. Quanto as suas caracteristicas
mostram-se semelhantes ao obterem um coletivo de pessoas privadas, que podem ser
declaradas como beneficio publico, pois todas tém por objetivo responder a problemas
sociais, apresentando um estatuto legal especifico, como € o caso das Instituicdes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS).

1.2. O Conceito de Instituicdes Particulares de Solidariedade Social

De acordo com o artigo 1° do Decreto-Lei n.° 172-A/2014 o Estatuto de
Instituicdes Particulares de Solidariedade Social, define que estas “séo designadas
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apenas por instituicdes, as pessoas coletivas, sem finalidade lucrativa, constituidas
exclusivamente por iniciativa de particulares, com o propdésito de dar expressao
organizada ao dever moral de justica e de solidariedade, contribuindo para a efetivagéo
dos direitos sociais dos cidaddos, desde que nao sejam administradas pelo Estado ou por

outro organismo publico”.

A partir do século XX o Estado passou a assumir a responsabilidade politica pela
protecdo social, passando a recorrer a participacdo das IPSS, regulando a sua atividade e
assegurando-lhes uma parte significativa do financiamento. No estudo “As Instituigdes
Particulares de Solidariedade Social num contexto de crise economica” (Sousa., s.d.) é
dito que com esta mudanga as “instituicbes «sentiram-se» contratadas pelo Estado para a
prestacdo de servigos que a este competiam; e, a0 mesmo tempo, procuraram manter a
sua identidade prépria, radicada na sociedade civil, independentemente do papel do
Estado”.

Em 1979 o estatuto das IPSS foi aprovado e estas comegaram a ser conhecidas
junto da sociedade civil. Mais tarde, em 1983, apds revisao do estatuto, estas organizac6es
sem fins lucrativos passaram a incluir a saude, educacdo, formacdo profissional, e

habitacg&o.

A IPSS Ares do Pinhal foi registada em agosto de 1987, passando a ser conhecida
como uma pessoa coletiva de utilidade pablica. A associacdo encaixa-se no setor da salude
mental e neuroldgica, mas também presta cuidados de salde gerais, tendo como misséo
0 estudo e intervencdo junto de pessoas com histéria de comportamento aditivo e
dependéncia. Atualmente continuar a desenvolver programas de intervencao
multidisciplinar, de forma articulada e em rede, e a potenciar capacidades e competéncias,

contribuindo para a autonomia pessoal e para a promogéo da incluséo social.

1.3. Marketing Social

A sociedade conta com as institui¢cGes sociais para que atuem com o objetivo de
dar resposta a problemas sociais, como forma de promocdo do bem-estar publico.
Contudo, sdo muitas as organizacfes que se demonstram invisiveis quanto ao seu valor
na sociedade, pelo facto de ndo agirem corretamente na forma como se comunicam,
criando um desconhecimento da mesma por parte da populacdo. Tal entendimento leva-

nos a questionar se as IPSS estardo conscientes da importancia da criacdo de uma
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estratégia comunicativa para o sucesso das suas praticas, tal como o poder representativo
da implementacéo de um plano de comunicacgdo podera ser um contributo para uma maior
e positiva conexdo com a Sociedade Civil, promovendo as atividades desenvolvidas nas

IPSS, tornando a visibilidade da mesma benéfica a par do trabalho desenvolvido.

Por outro lado, com o aumento do trdfego online, muitas foram as associa¢Ges que
comecaram a adaptar-se a realidade tecnologica e moverem-se para o digital de modo a
obterem uma maior visibilidade quanto a sua causa social e assim darem-se a conhecer a
um puablico mais abrangente. Para tal é necessario entender como proceder neste novo
espaco, no qual é preciso criar estratégias comunicativas e atrativas, tal como saber
utilizar corretamente as ferramentas que as associa¢des tém ao seu dispor, de modo a

cativar pessoas a conhecer o contetdo criado.

Dentro desta esfera dedicada a causas aplica-se o marketing social, caracterizado
pioneiramente como “o processo de “criagdo, implementac¢do e controle de programas
implementados para influenciar a aceitabilidade das ideias sociais envolvendo
consideracOes relativas ao planeamento de produto, preco, distribuicdo e pesquisa de
Marketing” — definigdo inserida num artigo intitulado “Social Marketing: Na Approach
to Planned Change”, e publicada no Journal of Marketing, no ano de 1971 por Kotler e

Zaltman.

Esta € uma area que surge no decorrer de varios problemas sociais no mundo,
elevando-se a necessidade de se aplicar técnicas de marketing para 0os combater, bem
como mover consciéncias e alterar comportamentos e atitudes. Martin Armario, em 1993,
reforca a ideia de que o “Marketing Social baseia-se nas estratégias de mudanca social
voluntario, tem por objetivo a alteracdo de opinides, atitudes ou comportamentos, bem
como uma ideia por parte de certos publicos com o objetivo de melhorar a situacéo de
uma povoacéo, ou de certos grupos a ela pertencentes” (Almeida, 2004, p.20). Entende-
se que o marketing social se caracteriza por ser impulsionante da mudancga social, criando
estimulos para a alteracdo de comportamentos, opinides e ou atitudes fase a uma dada
causa, logo o grande desafio passa pela criacdo de uma estratégia de influenciagdo dos

diferentes publico-alvo.

Segundo Almeida (2004) as empresas mudaram o rumo da estratégia comercial,

objetivando que o consumidor se identificasse com os seus produtos. Assim, “a mudanca
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social facilitou a criacdo de um novo rumo para as atividades de Marketing nas
organizages, que descobriram a necessidade de comunicar com 0s seus clientes a ideia
de serem empresas socialmente responsaveis” (p.23). A partir deste momento, 0
Marketing Social inicia a sua jornada como responsavel social, onde a longo prazo,

podera contruir um valor diferenciador de marca.

No gue concerne ao produto este traduz-se como imaterial, algo que é constituido
por ideias, crencas e valores. Enquanto que no marketing comercial se visualiza o lucro
como objetivo final, no marketing social determina-se a ado¢do de um determinado
comportamento como uma meta a atingir. Ou seja, um produto, mesmo sendo material,
ter4d sempre um valor vinculado, oferecendo uma mensagem, ideia ou atitude ao
consumidor, fazendo com que o mesmo se identifique e se sensibilize com a causa.

De acordo com Kotler e Roberto (1992) existem trés tipos do chamado “produto

social”:

- Ideia Social, que pode surgir na forma de crenca, atitude ou valor. Exemplo
desta €, por exemplo, a campanha “Acabe com as quedas para a desgraca” da Associagdo
para a Promocdo da Seguranca Infantil (APSI) cujo objetivo era alertar para a
problematica das quedas nas criancas, que em muitos casos tém consequéncias graves e

que atingem inameras familias;

- Prética Social, concretizada por uma acao (por exemplo, uma campanha de
vacinag¢do) ou pelo “estabelecimento de um padrao alterado de comportamento” (ibidem),

por exemplo, parar de fumar;

- Objeto Tangivel, que diz respeito aos produtos fisicos que sdo usados nas
campanhas para originar uma pratica social. Por exemplo, durante o lancamento de uma
campanha para conduzir em seguranca, oferecer aos segmentos-alvo um cinto de
seguranca para que estes se consciencializem da importancia do seu uso e para que

pratiquem uma conducao em seguranca.

Portanto, o produto social adapta-se sempre ao objetivo que uma dada organizacao
pretende oferecer ao seu publico. No caso da Associacdo Ares do Pinhal, pode-se afirmar
que o produto social mais frequente é a Ideia Social, ou seja, a Ares do Pinhal vincula-se

a um determinado valor, cujo objetivo é alertar para a problematica de pessoas com
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dependéncias e adicdes, sensibilizando os cidaddos para o trabalho desenvolvido pela
IPSS, mostrando que se apoiarem este projeto, estardo simultaneamente a contribuir para
0 bem-estar pessoal e publico.

Por outro, nada impossibilita a associacdo de também recorrer a dois tipos de

produtos sociais, quando 0s mesmos se adequam as suas campanhas:

Ideia Social: Sensibilizacdo para o projeto e
alertar para a problematica de pessoas com
dependéncias e adigoes.

Prética Social: Acdes de sensibilizagdo com
utentes, com subquente partilha nas redes
sociais para criar empatia com o projeto.

Objeto Tangivel: Produto social destinado
aos utentes, onde se faz a oferta direta para
alertar consciéncias. Como oferta de
preservativos, como sensilizacdo para as

doencas transmissiveis.

Figura A Trés tipos de “produto social” - Kotler e Roberto (1992)

1.3.1. Marketing Social e Marketing em Instituicdes Sem Fins Lucrativos

Qualquer organizacdo que pretenda promover a alteragdo de determinado
comportamento, através da promocdo de estipulada atitude pode recorrer ao Marketing
Social. Contundo ha também como aplicar o Marketing das Organizagdes sem fins
lucrativos, sendo este um conceito definido por Kotler (1982) “como a anélise, o
planeamento, a implementacdo e controlo que uma organizacdo faz, para que seja
fomentada uma troca de valores entre voluntarios e mercados-alvo com o propdsito de
alcancar os objetivos da organizac¢do™. Cota e Marcos (2009) afirmam que no Marketing
Social cabem, portanto, “a concecdo, a implementacéo e o controlo de estratégias capazes
de maximizar a adesdo a uma causa e a adogdo de uma ideia ou comportamento”. Ou
seja, 0 Marketing Social € um conceito mais abrangente, contudo ambas as denominagdes

se complementam.
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Balonas (2012) defendeu um aumento crescente no Terceiro Setor com a
proliferacdo de OSDFL, assistindo-se a um consequente aumento da competitividade
entre estas organizacoes (p.4).

Para além do marketing social uma estratégia aplicada em ONG’s com estatuto de
IPSS é o0 marketing de causas, uma parceria entre empresas e organiza¢es sem fins
lucrativos, que procura o lucro através da venda de um determinado produto solidario que

leva aos consumidores uma dada causa.

Quando uma organizagéo se associa a uma dada empresa para se promover junto
dos consumidores, esté a criar um incentivo de contribuicdo para uma causa social. Tal
sentimento leva os consumidores a comprar ou até a experimentar pela primeira vez um

produto (Varadarajan e Nenon, 1988, p.60).

Algumas das vantagens de associar uma associagdo a uma empresa € o facto de os
consumidores sentirem um valor adicional com a compra (Webb e Mohr, 1998), tal como
satisfazem as suas necessidades altruistas (Polonsky e Wood, 2001). Para além disso ndo

h& uma despesa adicional e ajudam a causa (Gayle, 1999).

Segundo Barnes e Fitzgibbons (1991) 58% dos consumidores creem que €
importante adquirir os produtos que contribuem para determinadas causas. Ja DiNitto
(1989), na sua pesquisa, descobriu que 45% dos consumidores disseram que mudam de
marca para adquirir este tipo de produtos. Noutra investigacdo Ross, Stutts e Patterson
(1991) concluiram que 50% dos consumidores adquiriram o produto principalmente por
quererem patrocinar a causa.

Por outro lado, ha consumidores que duvidem da causa por inumeras razdes, uns
acreditam que a sua contribui¢cdo ¢ maior do que o é na realidade, outros acham que a
organizagao ndo necessita de apoio por estar associada a uma empresa e ha quem cré que
os produtos foram desenvolvidos também pela ONG (Polonsky e Wood, 2001).

1.4. As redes socias nas IPSS’s

Segundo Balonas (2012) as organizacGes sem fins lucrativos surgem com o intuito
de criar propostas e projetos concretos que possam oferecer alternativas e fazer a
diferenca, bem como suscitar a reflexdo dos cidadédos e, sobretudo, das entidades com

autoridade para provocar a mudanca necessaria (p.10).
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Segundo Periotto & Theodoro (2003), “as organizacdes pertencentes ao Estado e
as empresas privadas investem muitos recursos no desenvolvimento dos websites e
utilizam-nos com o objetivo de demonstrar as contas publicas e 0s servi¢os que prestam
aos cidadaos enquanto as instituicbes do Terceiro Setor utilizam-nos para promover as
suas causas, com recursos bastante mais reduzidos”. Assim, compreende-se que a
utilizacdo da Internet pelas organizagdes garante uma efetiva e eficaz comunicagdo com

0 publico, sendo que utilizam os seus websites para comunicar as suas necessidades.

De acordo com Cequeira et al (2007) as organizacGes necessitam de definir

objetivos para se apresentarem online:
- Definir claramente o seu publico-alvo (utentes e doadores);
- Identificar diretamente as necessidades dos seus utentes;
- Conceber atividades/servigos que satisfacam as necessidades dos utentes;
- Medir a satisfacdo dos utentes relativamente aos servicos prestados;

- Melhorar os servigos prestados, duma forma continua, com base nos resultados

da satisfacdo dos clientes;

- Comunicar os objetivos, servicos e melhoria aos utentes, financiadores e

comunidade, duma forma simples, clara e eficaz.

Recorrer a “social media” € uma maneira poderosa de comunicar o valor dos
esforcos das organizagOes sem fins lucrativos, pois facilitam a comunicagéo aberta
(Edosomwan, Prakasan, Kouame, Watson, & Seymour, 2011). As plataformas sociais
melhoram exponencialmente a visibilidade da organizacdo e da interacdo entre 0s
potenciais doadores. Através de ferramentas especificas existentes nestas plataformas,
como no Facebook e/ou Instagram, € também possivel a uma organizacdo sem fins
lucrativos pode facilmente direcionar a sua comunicagdo para um publico especifico,
como selecionar locais e outros dados demograficos especificos, atingindo desta forma

pessoas com interesses especificos e alcancar um publico maior e mais especifico.

E nas redes sociais, como no Facebook, que através de publicacdes, uma

organizacdo sem fins lucrativos consegue encontrar apoio para aumentar a
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conscientizacdo da organizacdo para uma audiéncia maior, surgindo um novo potencial
para novos doadores. Além desse oportunidade, sdo fornecidas informacdes sobre quais
as tendéncias e motivagdes que cativam os doadores a aliarem-se a causa. Deste modo, é
possivel a organizacdo ajustar a sua estratégia nos media sociais, criando um maior
impacto (Milde, k. & Yawson, R. 2017).

No caso da IPSS Ares do Pinhal o processo de implementacdo nas redes sociais
envolve um trabalho em rede construido por técnicos da IPSS. Este trabalho iniciou-se
no Facebook, onde se manteve como rede nativa até 2019. Este trabalho permitiu a
entreajuda dos técnicos na area da acéo social e fez com que a sua atividade originasse
um nucleo criativo, denominado “Inovacao”. Um projeto criado por técnicos que permitiu
a reunido semanal para abordar a comunicacdo offline, ou seja, como poderiam comunicar
junto dos utentes, de forma a sensibiliza-los para vérias vertentes ligadas a salde, e
consequentemente levar as atividades produzidas em campo para o online, onde seriam
partilhadas as agdes planeadas e concretizadas com 0s utentes, com o objetivo de mostrar

as pessoas o trabalho desenvolvido pela associacao.

Uma estratégia para ganhar notoriedade é a criacdo de campanhas, isto porque
estas desenvolvem uma estratégia de contelido que é propositalmente alinhada com as
suas missdes particulares (Readings, 2015). Encorajar o conteudo criado pelo publico é

também comum entre os lideres nas redes sociais.

Por outro lado, a par dos beneficios das redes sociais, ha situacdes que colocam a
organizacdo em risco. Exemplos disso sdo a manifestacdo de comentarios negativos ou
reacOes prejudiciais ao conteddo publicado pela associa¢do. No entanto, esses riscos
podem ser atenuados se a organizacao definir as metas e expectativas de participacdo nos

media sociais.

Contudo, “o impacto da utilizacdo de ferramentas digitais e da Internet, por parte
das instituicdes do terceiro setor, pode ser ainda maior, considerando as a¢des pelas quais
as instituicdes podem atingir grupos de interesse: informar e aumentar a consciéncia e
apoio publico para as questdes especificas; oferecer respostas rapidas as consultas sobre
seus programas; proporcionar discussdes interativas para debate de assuntos afetos as

suas causas; notificar os membros sobre mudancgas relativas as suas politicas de acéo;
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permitir aos lideres a monitorizacéo e a troca de informacdo (até mesmo com outras

organizag0es)”, Nanus & Dobbs, 2000.

Outras vantagens sucedem-se devido a sucessiva informacéo divulgada por uma
associacdo, que pode ser vista de forma atrativa, informativa, cativando potenciais
doadores, e motivar também seguidores para a divulgacdo dos projetos em que se
interessam, atraindo, consequentemente, outras pessoas para uma determinada causa. Por
via das redes sociais também os meios de comunicacgédo se tornam mais proximos destas
causas, uma vez que se encontram cada vez mais presentes neste meio, tornando-se este
um método mais pratico, rapido e eficaz de contactar associacdes de forma a garantir
informagdo em tempo real de determinadas agbes. Por fim, estas tornam-se um meio
vantajoso para o terceiro setor por ser um local simples, eficaz e de baixos custos
associados.

1.4.1 Tipos de Consumidores

Com um grande acelerar e crescimento em rede, novas plataformas surgiram,
movendo publicos, nascendo novos, e, por conseguinte, novas formas de relacionamento
surgiram entre os clientes e os fornecedores. Primeiramente, e segundo Azevedo e Silva
(2010), o desejo dos consumidores no online demonstrava-se como um espaco onde se
pudessem expressar, sugerir novas ideias, fazer reclamacdes, e trocar informagdes com
outros consumidores sobre produtos e servicos, sendo estas caracteristicas somente

viaveis com o consequente aparecimento das redes sociais.

Na Era Digital, da Informacdo ou até tecnoldgica a sociedade recicla-se
diariamente. De um meio de informacdo, tornou-se parceiro dos nossos dias, onde a
distancia de um clique nos envolve com tudo e com todos, onde os beneficios surgem a
par dos riscos, mantendo-se a mudanga como a linha constante no tempo. Alteracdo essa
evidencia-se nos novos habitos e demonstra-se em diferentes tipos de utilizadores,
segundo Belk (2013, como citado em Oliveira, F, 2017):

e (s digitais imigrantes, mais cautelosos na utilizacdo da internet e com algumas

resisténcias na adocao total destas tecnologias (p.13);

® os nativos digitais, também conhecidos como “millennials”, que nascem com uma

visdo totalmente digital (p.13).
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Sendo as redes sociais 0 ponto de encontro de hoje, necessitamos de entender
guem se encontra em cada plataforma e para quem estamos a comunicar. Para isso,
consultdmos o ultimo estudo do Grupo Marktest “Os Portugueses e as Redes Sociais
2020, onde é possivel entender o comportamento dos consumidores online, em
individuos com idade compreendida entre os 15 e os 64 anos, residentes em Portugal
Continental e utilizadores de redes sociais. Segundo os dados disponiveis percebemos que
0 Facebook continua o lider, com 92,2% de pessoas com perfil ativo. Segue-se 0

WhatsApp, com 80,3% e em terceiro o Instagram com 73,3%.

4

Figura B - Rede Social onde os portugueses tém conta - Grupo Marktest — “Os Portugueses e as Redes
Sociais 2020”

Relativamente as visitas semanais a amostra estudada:

e 96,0% visita o Facebook pelo menos uma vez por semana;
e 95,7% visita 0 WhatsApp pelo menos uma vez por semana;

e 94,6% visita 0 Youtube pelo menos uma vez por semana.

Relativamente as publicacdes semanais:

1
https://www.marktest.com/wap/private/images/Logos/Folheto_Portugueses_Redes_Sociais_2020.pdf
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e 68,9% publica pelo menos uma vez por semana no WhatsApp;
e 59,9% publica pelo menos uma vez por semana no Messenger;

e 59,2% publica pelo menos uma vez por semana no Facebook.

Segundo Kramer, M. (2001) uma instituicdo sem fins lucrativos tem trés

“clientes” indispensaveis:
- os clientes que a associagdo “serve’;
- 0s doadores que apoiam;
- e 0s voluntarios ou membros da equipa que ajudam a realizar o trabalho.
Cada um desses segmentos de clientes representa um mercado em que grupos sem

fins lucrativos, podem competir por doadores ou por voluntarios.

Uma das diferencas mais bésicas entre organizacBes sem fins lucrativos e
empresas € as organizacdes sem fins lucrativos gera relacionamentos que séo de vital
importancia. Em todos, exceto no maior negécio, a chave relacionamento € a menor -
empregadores, clientes e proprietarios. Por outro lado, numa organizacdo sem fins
lucrativos ha uma infinidade de colaboradores e € necessario trabalhar o relacionamento

com cada um deles.

Segundo Potocan, V., Ungan. M. & Nedelko, Z. (2017) nas organizacdes sem fins

lucrativos existem dois grupos de consumidores:

1 - “Clientes de apoio” — consiste em doadores ou voluntarios, sendo o0s

principais contribuintes; participam na associagdo providenciando dinheiro, trabalho,

servigos, materiais, entre outros.

2 - “Clientes principais” — produtos os servi¢os adquiridos por pessoas que
destinam contribuir para a associacao; estes é o principal grupo-alvo das associacgdes e 0
nome dos subgrupos mudam de acordo com os principais objetivos e papéis da

organizagédo na sociedade.
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Figura C - Grupos de clientes de Associagdes Sem Fins Lucrativos (Potocan, V., Ungan. M. & Nedelko,
Z.,2017).

Os consumidores que se envolvem com organizagdes por meio da media social
tém normalmente um alto nivel de relacdo as marcas com as quais se envolvem e,
portanto, podem servir como defensores de uma dada organizacdo. Este é um processo
que se inicia com a partilha de conteudos e ideias, passando para a aprendizagem e
terminando com a aprovacao, apresentando a associacdo junto de outros consumidores
(Milde, K. & Yawson, R. 2017).

1.5. Os Planos de Comunicacdo nas organizac@es sem fins lucrativos

De acordo com Corréa (2002) um plano de comunicacao consiste numa estratégia,
cujo objetivo refere-se a coordenacdo dos objetivos, procedimentos e diversas acdes de
comunicagdo. Quanto as suas caracteristicas Elliot e Boshoff (2008) citado por Barata
(2013) indicam que um plano de comunicagdo deve ser abrangente e sincronizar as
diferentes ferramentas de comunicagdo que a organizacao dispde, tal como integrar este
plano ao plano estratégico da empresa e considerar a sua visao e missao para ser eficaz

na transmissao das mensagens (p.9).

E considerado parte essencial da construcio da marca e deve apresentar todas as
partes de uma campanha de marketing, bem como métodos bem sustentados e efetivos
que divulguem a mensagem a ser transmitida para o publico-alvo, no tempo e espagos
certos. Para tal € necessario que as organizacfes sem fins lucrativos saibam identificar
quais 0s seus objetivos estratégicos, para que haja um aumento positivo quer no
financiamento, como na inovagdo, na forma como se mostram para a sociedade. Como

Castro (2002) enuncia, um plano de comunicacao traca as orientagdes da comunicagédo de
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marketing da empresa, incluindo as metas e objetivos por produto, as estratégias e taticas

que dirigirdo os esforcos a desenvolver e 0s respetivos orgamentos.

Ao longo dos anos foram varios os autores que mostraram que um plano de
comunicacgédo pode abranger um processo com diversas etapas, variando a sua construgéo

de autor para autor.

De seguida, serdo apresentados alguns desses planos, onde se procedeu a revisao
dos seus modelos e dos topicos que 0s constituem e que servirdo para dar uma estrutura

final ao plano de comunicagdo da Ares do Pinhal.
Segundo Kaotler (1994) um plano de comunicagédo é composto por oito etapas:

1. Kotler, 1994.
- Identificar o Publico-Alvo;
- Determinar os objetivos de comunicacéo;
- Desenvolver a mensagem;
- Selecionar os canais de comunicacao;
- Definir o orcamento total de promocéo;
- Decidir sobre o composto promocional;
- Mensurar os resultados da promocao;
- Administrar e coordenar o processo de comunicacgdo de marketing.

Para Castro (2002) o plano de comunicacao adota 0 mesmo numero de passos de
Kotler (1994), ordenado de forma diferente os diferentes conceitos e aperfeicoando a

técnica ao comecar pela analise da situacéo:

2. Castro, 2002.
- Analise da situacao.
- Definicdo dos objetivos e posicionamento.
- Selecdo do publico-alvo.
- Escolha da mensagem.
- Escolha dos canais de comunicacéo.
- Determinagéo do or¢camento do programa.
- Execucéo do plano.
- Avaliacéo dos resultados.
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Por outro lado, para Dias (2003) um plano de comunicacdo deve conter nove

etapas de implementacéo:

3. Dias, 2003.
- Anélise do problema/oportunidade;
- Definicéo dos objetivos de comunicacao;
- Selecdo do publico-alvo da comunicacao;
- Selecdo dos elementos do composto comum de comunicacéo;
- Definicdo da estratégia da mensagem;
- Definigdo dos meios de comunicag&o;
- Definicdo do orcamento de comunicacao;
- Implementacéo do plano;

- Avaliacéo dos resultados.

Por outro lado, Kotler e Keller (2006) apresenta a constru¢do de um plano de

comunicagdo com oito etapas:

4. Kotler e Keller, 2006.
- Identificacdo do publico-alvo;
- Determinacéo dos objetivos;
- Elaboracgéo da comunicacéo;
- Selecdo dos canais de comunicacao;
- Orgamento;
- Mix de Comunicacéo;
- Mensuracéo dos resultados de comunicagéo;

- Gerenciamento da comunicagéo integrada em marketing.

Schultz (2010) apresenta um modelo de plano de comunicag¢do em cinco etapas:

5. Shultz, 2010.
- Identificacdo do cliente atraves de dados comportamentais;
- Valoragdo dos atuais e futuros clientes;
- Criacdo e transmissao de mensagens e incentivos de comunicacao;
- Estimar retorno de investimento no cliente;

- Orcamento, avaliagdo de alocacao e reciclagem.
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Para Kotler & Lee (2011) este é 0 processo para a constru¢do de um plano de

comunicagéo:

6. Kotler & Lee, 2011.
- Sumério executivo;
- Objetivos — Plano de Comunicacao;
- Anélise Microambiental,
- Anélise Sociocultural;
- Anélise Politico-Cultural;
- Anélise Mercadoldgica;
- Anélise SWOT;
- Missdo, Viséo e Valores;
- Posicionamento;
- PUblico-Alvo;
- Objetivos e Metas de Marketing;
- Estratégias de Comunicacao;
- Orcamento e Cronograma,;

- Avaliacéo e Controlo.

Para Loureiro, J. (2016, p 56) um plano de comunicacao deve proceder perante
tal forma:
7. Loureiro, J., 2016.
- Sumaério executivo;
- Informacdes gerais da empresa — Analise do negocio, missao e Vvisao;
- Anélise da Situagdo — Macroambiente; Microambiente; Anélise SWOT;
- Objetivos — métricas;
- Estratégia — elemento da marca e posicionamento;
- Téaticas — cronograma;

- Orgcamento.

Num contexto mais atual Baynast et al. (2018) apresenta um modelo de plano de

comunicagdo com as seguintes sete etapas:
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8. Baynast, lendrevie, Levy, Dionisio e Rodrigues, 2018.
- Definigéo dos alvos de comunicagéo;
- Definicéo dos objetivos de comunicagao;
- Definicdo da mensagem;
- Escolha das variaveis de comunicagao;
- Definicéo dos critérios e periodicidade da monotorizacdo e avaliagdo da
estratégia e das acoes;
- Definicéo do calendario de comunicacéo;

- Definicdo do orcamento de comunicacao.
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CAPITULO Il - MODELOS, OBJETIVOS E PERGUNTA/S DE
INVESTIGACAO

2.1. Modelo de investigacao

A realizacéo deste estudo tem como base a preocupagdo em avaliar a comunicacéo
online da Associacdo Ares do Pinhal. Este interesse prende-se com o facto de cada vez
mais, a comunicacdo com as pessoas se centrar no digital, de forma a possuirem mais
informacdo, logo pretende-se procurar um carater mais notorio e fortalecer o

posicionamento da associagdo no mercado social.

Quando uma associacdo conhece muito bem a forma como se pretende mostrar,
podera criar a partida, uma empatia mais favoravel com o seu publico e colocar nos seus
contelldos uma maior interacdo. Assim, a finalidade deste estudo € compreender o
potencial da criacdo de estratégias para a organizacdes sem fins lucrativos, de forma a
transmitir que estas sdo essenciais para 0 sucesso das suas acdes e, por conseguinte,
orientar um caminho para que possam mobilizar 0s seus publicos a causa social a que se

dedicam diariamente.

Para tal, julgamos pertinente abordar neste estudo a nocdo de marketing social,
assim como analisar as redes sociais, 0s seus consumidores e perceber a funcionalidade e

impacto de um plano de comunicacgéo, sustentada no alcance e interagdo com o publico.

Para concretizar a investigacao deste estudo optou-se por um método de estudo de
caso com natureza qualitativa. Recorreu-se a metodologia qualitativa para uma melhor
compreensdo de uma realidade complexa, onde podemos optar por uma pesquisa que tem
como objetivo a compreensdo dos significados atribuidos pelos sujeitos as suas agoes
num dado contexto. Ou seja, com esta abordagem, é possivel interpretar em vez de
mesurar, indo ao encontro da realidade, experienciada pelos sujeitos, e compreender o

que pensam, tal como agem (quantos as suas opinides, atitudes, habitos...).

Quanto ao Estudo de Caso considerou-se que este seria uma abordagem
metodoldgica que iria permitir uma andlise mais intensa, pois dedica-se com
profundidade a descodificacdo de um problema de um dado contexto real. Sendo que o
seu objeto de investigacdo se dedica a uma unidade particular e, neste caso em concreto,
a Associagdo Ares do Pinhal.
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2.2. Problema de Investigagdo

A IPSS Ares do Pinhal ndo contém um departamento de comunicacdo definido
para trabalhar e organizar os conceitos arquitetados pelos varios projetos produzidos,

apresentando debilidades na forma como se expressa atualmente no digital.

Através de reuniBes prévias aquando a pesquisa exploratoria ao estudo de caso,
com alguns dos membros da associacao, foi possivel entender que a associa¢do padece
de uma comunicacdo muito avulsa, sendo a mesma gerida por alguns psicologos e
técnicos, sem formacdo digital. Os canais de comunica¢do, como o Facebook, rede
principal, é utilizada de forma aleatoria, sem qualquer tipo de planificacdo. Em relacdo
ao site, este foi criado por uma equipa externa, mas € gerido pontualmente pelos

psicélogos.

Deste modo, e atraves da apreensdo destas debilidades, surge a necessidade de dar

resposta ao problema de comunicacgédo da associacdo Ares do Pinhal.

2.3. Objetivos

O pressuposto que desencadeou a realizagdo deste estudo, foi desenvolvido a
partir de uma preocupacao e analise deste tema.

Com este projeto de dissertacdo pretende-se investigar como um plano de
comunicacdo online, em organizacbes sem fins lucrativos, pode contribuir para a
visibilidade da organizacdo. Existem objetivos a que o estudo procura dar resposta:
entender qual o conceito e estrutura de um plano de comunicacdo; compreender como
adaptar o conceito e estrutura de uma plano de comunicacdo a organizagOes do setor
social; perceber como desenvolver um plano de comunicacdo que contribua para a
sustentabilidade de uma organizagdo social; mostrar como o projeto aplicado pela Ares
do Pinhal traz retorno social; e saber como persuadir o publico e destigmatizar a

populacdo com adigdes e dependéncias através dos varios projetos criados.

Os objetivos especificos deste caso de estudo sdo a redefinicdo da misséo,
renovacdo da marca e identidade visual, e, por fim, criacdo e implementagéo de contetidos

comunicativos.
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2.4. Pergunta de investigacao

A proposta da criacdo de um plano de comunicacdo que se adapte a associacao

Ares do Pinhal, nasce da debilidade de comunicacdo que a mesma apresenta.

Com o objetivo de compreender o porqué deste panorama, fez-se uma primeira
pesquisa exploratdria ao estudo de caso, onde através de reunides sistematicas com 0s
membros da associacdo, foi possivel entender que a organizacdo contém uma
comunicacdo muito avulsa, pelo facto de ndo ter um departamento especializado para
produzir contetidos especificos, tal como organizar toda a agenda comunicacional. A rede
mais utilizada é o Facebook, e é gerida por psicologos, sem formacao em gestdo de redes
sociais e/ou criacdo de contetidos, onde criam, em conjunto, e partilham matérias, sem

qualquer tipo de planificacéo. Ja o site é gerido, esporadicamente, por um dos psicologos.

Como coroléario da problematizacao é sugerido como pergunta de partida para este
projeto a seguinte questdo: “De que modo um plano de comunicagéo online potencia a

visibilidade e sustentabilidade do projeto social da IPSS Ares do Pinhal”?
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA
3.1. Definicéo e relevancia de um estudo de caso

Neste projeto optou-se pelo método de estudo de caso para o desenvolvimento
deste conteudo, pela sua natureza, permitindo que se possa decifrar a pergunta de partida,
e entender ainda quais as motivacOes, estratégias e processos que poderdo levar a

evolucdo comunicativa da associacdo observada.

Os estudos de caso sao aplicados quando se colocam questdes do tipo “Como” e
“Por que”, de forma a que o investigador possa compreender fendomenos sociais
complexos inseridos em contextos de vida reais, tal como: “De que modo um plano de
comunicagédo online potencia a visibilidade e sustentabilidade do projeto social da IPSS
Ares do Pinhal?”

Estudar o objeto (caso) no seu contexto real é a premissa desta investigacéo, e
para tal é necessario proceder a recolha, andlise e interpretacdo da informacéo,
provenientes de diversas fontes, sendo que utilizamos a pesquisa cientifica, observagéo
participante e entrevistas semiestruturadas, para obter informacéo de natureza diversa, e
posteriormente fazer comparacdes entre os dados, recorrendo a triangulacdo (lgea, D.;

Agustin, J.; Beltran, A.; & Martin, A., 1995), como estratégia de validacéo.

Nesta linha orientadora iremos apresentar a experiéncia vivenciada com esta
metodologia, referenciando a tipologia, a recolha e analise da informacdo. Segundo Yin,
2010 o “estudo baseia-se no encadeamento das evidéncias, através da relacdo das questdes
de investigagdo, fontes de evidéncia, interpretacdo dos achados e discussdao dos

resultados”.

Tendo em consideracdo 0s objetivos e 0 processo investigativo, optdmos por um
estudo qualitativo e um método de estudo de caso unico (Yin,1993), em que o caso foi
uma IPSS, integrada no projeto Ares do Pinhal, permitindo-nos uma perspetiva do mesmo
fendmeno. Este é considerado para a pesquisa como um metodo de investigacdo mais
vantajoso na medida em que nos é permitido avaliar dados provenientes de diversas
fontes, como a pesquisa cientifica, a observacao direta do participante no desempenho da
Ares do Pinhal no ambito do Programa de Substancias em Baixo Limiar Exigéncia
(PSBLE), na Comunidade Terapéutica (CT) e no ambiente interno do gabinete, situado
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em Lisboa, e a criacdo de entrevistas semiestruturadas a Direcdo da IPSS e a

coordenadores das respetivas estruturas, com a finalidade de obter informagdes diversas.

Neste capitulo sera apresentada a metodologia do estudo de caso, numa vertente
de investigacdo. Sera igualmente apresentado a anélise da IPSS — Ares do Pinhal e a forma

como utiliza a comunicagéo online.

O Estudo de Caso é um método bastante utilizado em diversas areas,
nomeadamente no gerenciamento de projetos. Segundo Yin (2010, p.32) este é
caracterizado como “um fenémeno contemporaneo dentro do seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente
definidos”. Ou seja, quando um conhecimento existente sobre um dado fenémeno é
pequeno ou as teorias disponiveis para explica-lo ndo sdo suficientes ou adequadas
recorre-se a um “Estudo de Caso” para explorar uma situacéo que nao esta bem definida.
Neste sentido, procura-se explicar, atraves de estudos cientificos, como pode a
comunicacdo online ser um fator importante na visibilidade de uma associacdo sem fins

lucrativos.

O Estudo de Caso é também definido como uma abordagem metodoldgica de
investigacdo, que pretende procurar saber mais sobre determinado acontecimento, sobre
o qual pretendemos decifrar variados fatores. Neste caso em concreto € um estudo que
nos ira permitir conhecer uma entidade, associacdo Ares do Pinhal, cujos casos
intrinsecos sao os individuos, em contexto real, e a comunidade digital, a par de uma

analise de conteudo.
Tipo de estudo de caso:

Ap0s caracterizagdo de um Estudo de Caso € preciso definir o tipo de estudo de
caso a investigar. Yin (1993) apresenta um critério de classificagcdo do qual emergem seis
tipos diferentes de estudos de caso, como resultado da matriz da tabela (tabela 1 — figura
D).
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Unicos Multiplos
Exploratonos Exploratonos anicos Exploratorios mualtiplos
Descritivos Descritivos tnicos Descritivos maltiplos
Explanatorios Explanatorios unicos Explanatorios maltiplos
Tabela 1 - Tipos de estudos de caso (Yin, 1993).

Figura D - Tipos de estudos de caso, Yin (1993)

O meétodo, estudo de caso, € utilizado com o intuito de fornecer uma visdo mais
aprofundada da IPSS, para que possamos compreender melhor o contexto em que esta se

insere e a forma como se divulga no meio digital.

A metodologia de estudo de caso teve por base a questdo de investigacao: “De que
modo um plano de comunicagdo online potencia a visibilidade e sustentabilidade do
projeto social da IPSS Ares do Pinhal?”, onde procuramos o que havia de essencial sobre
um plano de comunicacdo, desenvolvido numa associacdo sem fins lucrativos, para que
esta pudesse usufruir de reconhecimento por parte da populacéo geral quanto ao trabalho

realizado.

O estudo de caso orienta-se por sucessivas etapas de recolha, anélise e
interpretacdo da informacdo, provenientes de diversas fontes Yin (2010 como citado em
Rego & Souto, 2018, p. 103), sendo que utilizdmos a pesquisa documental, observacao
participante e entrevistas semiestruturadas, abordado mais a frente. Deste modo, é
apresentada a experiéncia vivenciada com esta metodologia, através do contacto
presencial no terreno, onde atuam o0s colaboradores da associacdo, referenciando a
vivéncia, a recolha e analise da informacdo. Sendo que esta investigacdo suscitara

resultados através do estudo do observado, interpretado e discutido.

O objetivo deste estudo é perceber a importancia da comunicagdo on-line por parte
de uma ONG como forma de adquirir visibilidade e credibilidade junto das plataformas
sociais. A Associacdo Ares do Pinhal, sendo uma Instituicdo Particular de Solidariedade
Social portuguesa, com um grande fator determinante na sociedade, no sentido que
contribui para uma sociedade coerente e segura, com a missao o estudo e a intervengéo
junto de pessoas com histérico de comportamento aditivo e dependéncia, e tendo-se
mostrado disponivel, retne assim, as condi¢des necessarias para ser a entidade escolhida

para o desenvolvimento desta investigagéo.
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Adicionalmente, pretende-se:

e Entender qual o conceito e estrutura de um plano de comunicacgéo online;

e Compreender como adaptar o conceito e estrutura de um plano de comunicagéo a
organizacg0es do setor social;

e Perceber como desenvolver um plano de comunicagdo que contribua para a
sustentabilidade de uma organizagé&o social,

e Mostrar como o projeto aplicado pela Ares do Pinhal traz retorno social;

e Saber como persuadir o publico e destigmatizar esta populacdo através dos

projetos criados.

Para o presente Estudo, optou-se pela utilizacdo de uma metodologia de cariz

qualitativo.

Para analisar a estratégia de comunicacdo da Associacdo Ares do Pinhal, seréo
realizadas entrevistas semiestruturadas a Direcdo da IPSS, ao coordenador de equipa, e
psicélogo, do PSBLE, tal como ao coordenador técnico da 22 fase, Chdo de Lopes
Pequeno, da Comunidade Terapéutica. Por outro lado, recorreu-se a analise de contetido
para uma analise aos principais suportes de comunicacdo da Associacdo, ou seja, 0 seu

website e a sua pagina no Facebook e Youtube, tal como uma anélise a concorréncia.

A pesquisa qualitativa

A pesquisa qualitativa tende a colocar questdes utilizando “o qué”, “como” e
“porque”, e a analisar as respostas no contexto da vida quotidiana e dos significados e
explicaces atribuidos por cada individuo ao fendmeno estudado. (Pinto, I, Campos, C &
Sequeira, C, 2018). Na abordagem qualitativa o foco metodoldgico divide-se em duas
abordagens: uma interpretativa e outra naturalista, onde o pesquisador investiga num
ambiente e contexto natural, isto €, observa o local onde as pessoas desenvolvem as suas
atividades quotidianas, permitindo entender a “valorizacdo do significado e sentido que
0s participantes atribuem as coisas, entendidas aqui como o objeto de estudo ” (p.31). No
seu conjunto, esta abordagem envolve a utilizacdo de narrativas, estorias de vida,
documentos histdricos, entrevistas, observacdes, fotografias, textos visuais, entre outros
dados. Segundo os autores o0 ponto-chave dentro desta abordagem é a palavra “significado

pois através da sua interpretacdo podem-se compreender o participante da pesquisa, 0 seu
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modo de vida e as suas relacdes interpessoais ” (p.31). Os resultados obtidos através deste

tipo de metodologia ndo envolvem procedimentos estatisticos.
Quanto as caracteristicas esta abordagem qualitativa divide-se em quatro pontos:

1. A fonte direta dos dados € o ambiente natural e o investigador é o principal agente
da sua colheita — Aqui € possivel que o investigador tenha uma compreensao
significativa do modus vivendi (utentes) vs modus operandi (técnicos), pois ao
estar no terreno capta o real, ao invés de uma abordagem fora do contexto natural,
que poderia levar a situacdes artificiais. Aqui o pesquisador pode ser retratado
como o instrumento de recolha, pois ao estar presente no ambiente de estudo sofre
a acao direta do ambiente, o fendbmeno é compreendido de uma forma mais
abrangente e ainda tem a oportunidade de se manter no espago por um tempo

indefinido, conseguindo captar momentos imprevisiveis.

2. Os dados recolhidos séo essencialmente de carater descritivo — O investigador
tenta sempre interpretar os dados visuais através de registo e transi¢cdes, mas 0 mais
recorrente € 0 uso de texto e imagens, como entrevistas, anota¢cdes de campo,

fotografias, producdes pessoais, depoimentos ou outras formas de documentos.

3. E através do relato que os participantes concluem que o investigador se debruca
para tentar compreender o significado que as pessoas atribuem as suas

experiéncias.

4. A analise dos dados é feita de forma indutiva — ap0s a observagéo, o investigador
obtém um conhecimento cientifico ao considerar um ndmero suficiente de casos

particulares, concluindo uma verdade geral.

Adicionalmente é de referir que Pinto, | et al. (2018) afirmam que na area da saude
0 método qualitativo salienta a relevancia e a compreensao das experiéncias e sentimentos

dos pacientes, tal como o estudo da organizacao que presta os servicos de saude.
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3.2. Procedimentos de Recolha e Analise de Dados
3.2.1. Grupo-Alvo e amostra

No presente “Estudo de Caso”, define-se como populacdo o universo de
trabalhadores da Associacdo Ares do Pinhal, mais especificamente, desde a direcdo, - aos
técnicos/psicélogos do PSBLE, em Lisboa, tal como aos psicélogos das Comunidades

Terapéuticas, em todas as fases.

A escolha deste conjunto de colaboradores prendeu-se com o facto de num
momento inicial terem sido estas pessoas a colocar a associacdo como membro ativo nas
redes sociais, nomeadamente na rede Facebook. Como tal no sentido de facultar toda a
logistica necessaria e recolha de dados foi aos mesmos que se recorreu para entender todo
0 processo inicial. A amostra total do grupo é constituida por 2 colaboradores da
associacdo: um membro da direcdo, Paulo Lopes e o coordenador de equipa e psicélogo
do PSBLE, Hugo Faria

A escolha de entrevistar o diretor geral, Paulo Lopes, debruca-se na melhor
percecdo sobre a Ares do Pinhal, de modo a obter mais informacdes, e entender conceitos
de forma mais profunda, de forma a que no desenvolvimento do plano de comunicacgéo
fosse mais facil integrar todo o contexto informativo na proposta de conteidos. Quando
a escolha do coordenador de equipa do PSBLE, Hugo Faria, deve-se pelo facto de este
ter sido um dos elementos principais na criacdo do Facebook, em 2015, dedicado a
apresentacdo do trabalho desenvolvido pela associacdo, o Programa de Substituicdo em
Baixo Limiar de Exigéncia. Durante os ultimos anos foi também responsavel pela partilha
e organizacdo de contetdos divulgados na rede. Quanto a Comunidade Terapéutica, esta
também se apresenta online, e isso porque o coordenador técnico, Jorge Barata, seguiu 0
caminho do PSBLE, e decidiu dar voz as varias fases da Comunidade Terapéutica e

partilhar as atividades praticadas na mesma.

Atendendo ao objetivo desta investigacdo e ao método de recolha de dados
utilizados (entrevistas semiestruturadas) considerou-se essencial reunir previamente
todos 0s membros para uma apresentacdo da analise digital das paginas sociais criadas,
no momento antes em que participaram no estudo. Foram concretizadas duas sessoes,
ambas em novembro, onde uma foi dedicada a equipa do PSBLE, tendo sido apresentada

no gabinete fixo, em Lisboa, propondo-se a apresentacdo da analise digital da P4gina do
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Facebook correspondente ao Programa, e website da associacdo. A sessdo teve a presenca
da direcdo, coordenador de equipa, coordenadora de investigacdo e orientador de projeto
de trabalho. A segunda sesséo foi concretizada nas estruturas da Comunidade Terapéutica
- 3fase, em Rinchoa, onde foi apresentada a analise da rede social Facebook,
correspondente a Comunidade Terapéutica, e website da associacdo. Nesta sessdo

estiveram presentes varios membros das trés das Comunidades, e a dire¢do da associagao.

Apols apresentacdes, foram debatidas perguntas e dados esclarecimentos e
sugestdes. No final realizou-se duas entrevistas semiestruturadas com o diretor geral,

Paulo Lopes, e com o Coordenador de equipa, e psicélogo, do PSBLE, Hugo Faria.
3.2.2. Instrumentos de recolha de informacao — A Entrevista

Dada a natureza do estudo, em relacdo a recolha de dados, os métodos qualitativos
escolhidos foram as entrevistas semiestruturadas e a analise de conteudo ao site e redes
sociais da associacdo em estudo.

Sendo que as principais técnicas utilizadas na colheita de dados qualitativos séo a
entrevista ndo estruturada, a observacgéo e o grupo focal, Correia, T. (2013) optei pelo
método entrevista, ndo estrutura e semiestruturada, e pela observacdo, realizada em
campo. A entrevista € conhecida como um encontro entre duas pessoas, mediante uma
conversacao de caracter profissional, em que uma delas (pesquisador) tem o proposito de
obter informacg6es sobre um dado assunto ou sobre o0 entrevistado.

As vantagens aquando a aplicacdo desta técnica “sdo a captacdo imediata e
corrente de informacdes desejadas, praticamente com qualquer tipo de informante e sobre
0s mais variados assuntos, além da oportunidade de aprofundar topicos levantados por
outras técnicas de colheita, de alcance mais superficial”, Ludke, M., & Meda, A. (2013).

Numa metodologia qualitativa de investigacéo, as entrevistas mais adequadas séo
as ndo estruturadas e as semiestruturadas. A primeira € aplicada quando o pesquisador
tem pouca informagdo sobre o assunto ou sobre o entrevistado da pesquisa, dando
abertura total para que o participante possa falar livremente de um determinado assunto.
Nas entrevistas semiestruturadas surge uma delimitacdo de uma tematica especifica, onde
0 entrevistado podera falar livremente, mas estard submetido a um enunciado de
perguntas, que de certo modo, irdo direcionar a conversa, com o objetivo de conhecer o

assunto com maior profundidade. Este tipo de entrevista “é apoiado pelos pressupostos e
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teorias que interessam a pesquisa, e simultaneamente fruto de novos pressupostos que

surgem ao longo da entrevista”. Trivifios ANS (2017).

Quanto a técnica qualitativa observacao esta € uma ferramenta aplicada no terreno,
onde o pesquisador faz parte do contexto ambiental, surgindo como participante. No local
capta informagdes sobre a realidade das pessoas que ali se encontram e, através desta
técnica, tem a capacidade de captar informacdes que, por outro lado, ndo poderia obter
através de entrevistas, pois, presente no ambiente e em tempo real, tem um acesso total a

vida real daqueles que pretende investigar.

Para responder a pergunta de partida: "De modo um Plano de Comunicagéo
potencia a visibilidade e sustentabilidade do projeto social da IPSS Ares do Pinhal?", tal
como atingir os objetivos a que nos propusemos, optou-se pela realizagcdo de entrevistas
a Direcdo da associacdo em estudo (Associacdo Ares do Pinhal) e aos trabalhadores da

mesma — nomeadamente psicélogos.

Foram realizadas trés entrevistas semiestruturadas em novembro de 2019. Os
guides foram construidos com base nos assuntos considerados mais importantes, quer
para a compreensdo da histdria da associacdo, quer para uma melhor percecdo da
estratégia de comunicacdo da mesma. Os dois guibes, apesar de distintos, acabam por se
complementar, procurando obter duas vis@es distintas da mesma problemaética, com vista

a uma visdo mais holistica da organizacgdo e da sua estratégia de comunicacdo.

Guides para entrevistas (Ver anexo A. B. C.):

e Direcdo: Paulo Lopes; (corresponde o Anexo A).
e Coordenador de Equipa e Psicologo - Programa de Substituicdo em Baixo
Limiar de Exigéncia: Hugo Faria; (corresponde o Anexo B).

3.2.3. Andlise de Contetido

Em pesquisas qualitativas, 0 método mais utilizado para o tratamento dos dados é

a analise de conteldo.

Para Bardin (2011, como citado em Camara, R., 2013, p.182), o conceito anélise
de conteudo é caracterizado como “um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes

visando a obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do contetido das
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mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicbes de producdo/rececdo (variaveis inferidas) destas
mensagens” (Bardin, 2011, p. 47).

E importante referir que, e segundo Godoy (1995, como citado em Camar, R.,
2013), esta é técnica metodoldgica que se pode aplicar em discursos diversos e a todas as
formas de comunicacéo, seja qual for a natureza do seu suporte (p.182). Durante a anélise,
o investigador procura compreender o sentido da comunicacgéo, colocando-se no papel de
um recetor normal, enquanto que, por outro lado, procura também outro caminho, outro

significado da mensagem, passivel de obter através da primeira.

Tendo em conta o objeto de estudo deste projeto, a associacdo Ares do Pinhal,
comecou-se por investigar a presenca digital da mesma, procurando compreender em que
plataformas existe e a forma como se comunica em cada uma. Seguidamente procurou-
se descobrir quem criou cada uma das plataformas, com que objetivo e qual o processo
de criacdo. Por ultimo, e ap6s todas as informacgbes recolhidas, foram criadas
apresentacdes internas, que demonstravam a analise de cada rede social onde a associacao
se encontrava presente. Em suma, a organizagdo apresentava duas contas principais no
Facebook, uma dedicada ao Programa (PSBLE) e outra dedicada a Comunidade
Terapéutica, ambas criadas por membros da associacdo. Contudo, e de um modo
inconclusivo, existem mais paginas criadas em nome da Associacdo, quer no Facebook,
como no Instagram, Youtube e Linkedin, mas sem acesso por parte dos colaboradores,

por mero esquecimento.

Quanto ao website, este foi construido externamente e como forma de apresentar

os relatérios e contas anuais.

ApoOs apresentacdo, e como modo conclusivo, foram colocadas entrevistas
estruturadas ao direto geral, coordenador de equipa do PSBLE e coordenador da 22fase
da Comunidade Terapéutica.

a) Andlise de Conteudo: Website

Para procedermos a andlise de conteido do website recorremos ao mesmo

(www.aresdopinhal.pt) e percorremos todas as secc¢des do site, tentando perceber como

estd organizada a plataforma. Apds primeira impressao, seguimos pela analise de cada
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seccao e examinamos os varios subtemas em cada. Concluindo-se que o website da
Associacdo Ares do Pinhal encontra-se dividido em 4 grandes categorias, algumas delas
com vaérias subcategorias. Foi ainda avaliada, de forma breve, a parte visual da marca

inserida no site.

b) Analise de Conteudo: Redes Sociais

Dentro da esfera das redes sociais, a presenca da IPSS encontra-se assente no
Facebook e no Youtube. Uma vez que a associa¢do Ares do Pinhal contém duas paginas
de Facebook, destinada para eixos diferentes: um destinado para o PSBLE, e o outro
criado com o destino de comunicar a CT, concretizou-se duas analises com 0s mesmos

parametros, mas respetivas a cada conceito.

Assim, a analise da presenca digital da Ares do Pinhal no Facebook dividiu-se em:

A presenca da rede social é: entender se a presenca da rede social analisada é global

ou local;

O numero de seguidores é: perceber qual o nimero de seguidores correspondentes a

pagina analisada;

Numero de publica¢Bes nos Gltimos meses: contabilizar o n° de publicacgdes;

Frequéncia Editorial: ap6s a analise do ponto acima é possivel entender se ha ou ndo

uma frequéncia editorial;

Territorios e Temas de Comunicacdo Utilizados: perceber quais os eixos em que a

pagina se assenta para passar a mensagem;

Tipologias de Contetdos mais utilizados: verificar quais os contetdos utilizados

(fotografia, videos, texto, etc);

Tipo e Tom de Comunicacdo Utilizados: perceber se estdo ou ndo adequados ao

posicionamento da marca;

Coeréncia grafica/qualidade das imagens aplicadas: de acordo com o ja utilizado

pela marca nas suas comunicagoes;

Correta e funcional utilizacdo de abas e aplicacdes;

Relagdo com utilizadores/target: entender se existe a promog¢édo de questdes, se €

promovida a conversagao com os utilizadores e séo respondidas questdes, etc;

As presencas sociais da marca estdo integradas: entender se existem botbes de

atalho para as mesmas no site da marca, se sdo facilmente identificados os canais
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sociais da marca, se existem bot6es de partilha nas redes sociais dos contetdos do site,
etc;

Os conteudos encontram-se correta e facilmente organizados: exemplo: um canal

de Youtube da marca tem playlists criadas e identificadas;

Existem albuns de fotos no Facebook criados para contetdos especificos: exemplo:
existem albuns de fotos no Facebook criados para contetidos especificos, etc;

Quando existe a aplicacao de links nos copys, 0s mesmos sao ou nao customizados:
entender se os links sdo personalizados, ou seja: se sdo cortados, de modo a ndo se

tornarem extensos.

Tabela 1 - Estrutura do Benchmark/Diagnostico - Pontos a analisar - Fonte: elaboragdo propria
c) Anélise da Concorréncia: Website e Redes Sociais

Apdbs a analise da presenca digital nas redes sociais da IPSS AP, segue-se 0

diagnostico a concorréncia da Ares do Pinhal.
Esta analise divide-se também em duas fases:

PSBLE - Numa primeira seré feita a comparagdo das paginas de Facebook da
concorréncia com a pagina de Facebook correspondente ao PSBLE, tal como, analise

das restantes redes sociais, correspondentes a cada concorrente.

Quanto a escolha da concorréncia recorreu-se aos psicélogos/técnicos do PSBLE,
para auxiliarem na escolha das associa¢fes que se aproximam da missdo praticada no
projeto do programa, em Lisboa. Assim, chegou-se a conclusdo que os trés maiores
concorrentes da AP sdo a CRESCER, GAT-In Mouraria e APDES.

COMUNIDADE TERAPEUTICA - Numa primeira sera feita a comparacéo das
paginas de Facebook da concorréncia com a pagina de Facebook correspondente a CT,

tal como, analise das restantes redes sociais, correspondentes a cada concorrente.

Quanto a escolha da concorréncia recorreu-se aos técnicos superiores da CT,
para auxiliarem na escolha das Comunidades Terapéuticas que se aproximam da missdo
praticada no projeto de Magdo. Assim, chegou-se a concluséo de que as trés maiores
concorrentes da AP séo a Associacdo A Minha Casa, a Comunidade Vida e Paz e a

Associacdo Dianova.
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d) Sentiment Analysis da IPSS AP

No espaco digital com o vasto contetdo e facil acesso ao mesmo, o0 aumento da
liberdade de expressdo por parte dos utilizadores cresce espontaneamente, assim, hoje,
qualquer conteido surge com opinibes, que contém observacdes, comentarios, criticas,
etc. E, muitas vezes, nestas opinides publicas que as pessoas se apoiam na sua tomada de
deciséo, sendo estas uma fonte essencial para proceder a analise de conteddos que podem
ajudar as organizacdes a promové-los melhor; elogios sobre o trabalho desenvolvido da
associacdo que podem ajudar na procura de novos sécios e/ou parceiros; ou mesmo
criticas a uma acdo que pode apoiar a equipa a refletir sobre as suas atividades junto dos
utentes. Ou seja: é, também, através de uma andlise de sentimentos expostas, muitas vezes
nas redes sociais, que uma organizacdo pode melhor e/ou evoluir, tendo em conta a

opinido de quem o segue.

Deste modo analisou-se, contabilizou-se e referiu-se os exemplos dos comentarios
referentes a pagina de Facebook do PSBLE e da CT, tal como os comentarios das
respetivas associagdes concorrentes, consoante a presenca de cada nas diferentes redes
sociais. A maioria dos comentérios disponiveis encontravam-se no Facebook, no

Instagram e aquando a pesquisa da associacdo no google.
e) Personas

Criar uma persona € um dos passos para a criacdo de uma estratégia comunicativa,
é como o guia da criacdo de conteudo. Criar uma persona € produzir uma representacdo
fisica do cliente ideal de um dado negdcio. Esta persona baseasse nos dados reais sobre

0S comportamentos e caracteristicas demogréaficas dos utilizadores.

Deste modo, e tendo em conta as métricas fornecidas pela pagina de Facebook do PSBLE,
criou-se duas personas. Quanto a pagina de Facebook da CT, criou-se uma persona tendo
em conta a participacdo e interacdo dos utilizadores na conta privada da CT.

Por ultimo, procedeu-se a analise de alguns contetdos criados e implementados

na rede social Facebook pela autora, aquando a sua participacao na Ares do Pinhal.
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CAPITULO IV- ESTUDO DE CASO - ASSOCIACAO ARES DO PINHAL
4.1. Defini¢do do objetivo de estudo

O objetivo deste estudo é perceber a importancia da comunicagao on-line por parte
de uma ONG como forma de adquirir visibilidade e credibilidade junto das plataformas
sociais. A Associacdo Ares do Pinhal, sendo uma Instituicdo Particular de Solidariedade
Social portuguesa, com um grande fator determinante na sociedade, no sentido que
contribui para uma sociedade coerente e segura, com a missao o estudo e a intervengéo
junto de pessoas com histérico de comportamento aditivo e dependéncia, e tendo-se
mostrado disponivel, retne assim, as condi¢des necessarias para ser a entidade escolhida

para o desenvolvimento desta investigacao.

Adicionalmente, pretende-se:

e Entender qual o conceito e estrutura de um plano de comunicacdo online;

e Compreender como adaptar o conceito e estrutura de um plano de comunicacéo a
organizacg6es do setor social;

e Perceber como desenvolver um plano de comunicacdo que contribua para a
sustentabilidade de uma organizacao social;

e Mostrar como o projeto aplicado pela Ares do Pinhal traz retorno social;

e Saber como persuadir o publico e destigmatizar esta populacdo através dos

projetos criados.

Neste capitulo sera apresentada a metodologia do estudo de caso, numa vertente
de investigacdo. Sera igualmente apresentado a analise da IPSS — Ares do Pinhal e a forma

como utiliza a comunicagao online.

4.2. O objeto de estudo: IPSS Ares do Pinhal
4.2.1. Descricdo Geral da IPSS Ares do Pinhal — Historia e Caracterizacao

A Associacdo Ares do Pinhal, é uma instituicdo para a Inclusio Social. E
categorizada como uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social, criada em 1986 e
tendo inicio como a criacdo de uma Comunidade Terapéutica para toxicodependentes em
Aldeia de Eiras, em Macdo. Foram posteriormente criadas mais Comunidades

Terapéuticas, referentes as duas seguintes fases nas localidades de Chédo de Lopes
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Pequeno, em Macéo e outra na Rinchoa, em Sintra, um apartamento de Reinsercdo em

Caxias (Oeiras).

Em 1998 a Ares do Pinhal assume também a gestdo de alguns Programas de
Reducdo de Riscos e Minimizagdo de Danos ao ter sido vencedora de um concurso
publico. Desde entdo foi criada a parceria entre a Camara Municipal de Lisboa e o Projeto
Vida, com a supervisao técnica do Servigo de Intervencdo nos Comportamentos Aditivos

e nas Dependéncias (SICAD), do Ministério da Saude.

Foi através da primeira consulta de toxicodependéncia do Servico de Psiquiatria
do Hospital de Santa Maria (HSM) fundada em 1973 pelo Professor Dias Cordeiro, que
surgiu a necessidade de criar comunidades terapéuticas em Portugal. O Doutor Nuno
Miguel, sendo o presidente da Ares do Pinhal, comegou a trabalhar nesta consulta de
toxicodependéncia no HSM em 1975 progressivamente com um grupo de médicos muito
dindmicos que sofreram restri¢cBes institucionais a sua acdo. Esta consulta era muito
procurada pela populacdo toxicodependente. Era uma consulta mal tolerada e as
intervengdes como o internamento de toxicodependentes para desabituacdo fisica ou
problematica psiquiatrica interditos. O tratamento mais eficaz com a pratica de

internamento e regime ambulatoria so6 era realizado em clinicas privadas.

Como recurso, os médicos Luis Patricio, Rodrigo Coutinho, Emilia Leitdo e Nuno
Miguel, sentiram a necessidade de criar uma Associacdo que Ihes permitisse abrir uma
Comunidade Terapéutica (CT), designada como Comunidade Terapéutica Experimental,
através da observacdo e estudo de outros projetos na Europa. Esta comunidade foi
instalada em Aldeia de Eiras no concelho de Macéo, sendo reconhecida pela sua empatia
com os jovens e beneficiando com a generosidade de uma familia da regido que lhes

emprestou uma casa para a sua instalacao.

A Comunidade Terapéutica Ares do Pinhal abriu a 16 de fevereiro de 1986 com
um grupo de quatro residentes, contando com a colaboracdo do Dr. José Correia, que
nessa data era psicologo estagiario da consulta de Toxicodependéncia no Servigo de

Psiquiatria e viveu durante um més na Comunidade Terapéutica.

A Ares do Pinhal tem como Visdo o desenvolvimento de programas de
intervencdo multidisciplinar, de forma articulada e em rede, potenciar capacidades e

competéncias, contribuindo para a autonomia pessoal e promocdo da incluséo social. A
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sua Missdo € o estudo e a intervencéo junto de pessoas em situacdo de excluséo social. E
possui como Valores: A Etica em fomentar um ambiente de clareza e rigor de forma a
fortalecer lagos de confianca. Responsabilidade e Solidariedade Social em apoiar todos
0S que necessitarem dos servicos, na resposta as suas necessidades e especificidades. As
Boas Praticas na implementacdo de técnicas adequadas conforme as especificidades
necessarias. O Humanismo em valorizar o ser humano, na compreensao da sua histéria
de vida e compreensédo da condigdo humana de forma incondicional, numa maior atitude
de ajuda e incentivo a transformacao interior do que numa perspetiva corretiva e controlo
externo do comportamento. A Cooperacdo em criar uma relacdo de confianca com
parceiros nacionais e internacionais, integralmente e em rede, em intensificar o dialogo,
a cooperacdo e a partilha. A Inovacdo e Desenvolvimento de potencial o
empreendedorismo social de forma a encontrar novas estratégias e conceitos para a
resolucdo de problemas, investir na formacdo dos profissionais e capacita-los para os

novos paradigmas.

As Areas de Intervencdo da Ares do Pinhal s3o:

A Reducdo de Danos, o Tratamento, a Reinsercao e a Formagéo.
a) Reducdo de Danos:

Através de um Programa de Baixo Limiar de Exigéncia, vai-se ao encontro da
populacdo com adicGes e dependéncias (com ou sem consumos de outras substancias
ilicitas ou licitas) que sente necessidade de ajuda sem poder/querer recorrer as diversas
equipas de apoio ou a outros servicos de saude ou sociais. E um programa ambulatorio
de vigilancia de saide publica e suporte psicossocial com o apoio de administracdo de

metadona em baixo limiar de exigéncia.

Caracterizacdo Geral do Programa

= Facilidade de acesso (proximidade a zonas problematicas de trafico e consumo,
facilidade de transportes, etc.);

» Procedimentos de entrada simplificados;

= Resposta em tempo Gtil aos pedidos de ajuda (no préprio dia);

= Objetivo primario dirigido para os sintomas de privagdo e para o “craving”;

= Nao obriga a abstinéncia;
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Vigilancia de doencas transmissiveis e cuidados basicos de saude (rastreio e
seguimento);

Apoio psicossocial direcionado para a articulagdo com todos 0s servicos de apoio
a pessoa adita, da rede pablica e privada e aos servigos sociais e de saude da rede

comunitaria.

Objetivos

A reducdo de riscos pessoais, sociais e de salde publica associados ao uso de
substancias ilicitas e licitas (alcool);

A sensibilizacdo para habitos de consumo e sexuais seguros;

O rastreio para doencas infeciosas;

A referenciacdo a todos os servicos sociais e de salude da rede comunitaria
permitindo dar continuidade aos cuidados considerados como necessarios;

O encaminhamento de situacdes de risco para estruturas especializadas;

O encaminhamento para projetos de tratamento mais estruturados;

Promover as condi¢Bes socio sanitarias dos toxicodependentes integrados em
PSBLE;

Contribuir para a reducdo do consumo de heroina;

Fomentar o aumento e regularidade dos contactos da populacao toxicodependente
com os profissionais do PSBLE;

Proporcionar condicdes de vida com o minimo de dignidade aos mais excluidos;
Permitir um maior conhecimento sobre o estado de salide e promover 0 acesso aos
servicos de saude e sociais da rede comunitaria;

Promover a reorganizacao pessoal e facilitar o acesso a projetos de vida mais
estruturados;

Contribuir para 0 encaminhamento socio terapéutico das pessoas com adicdes e

dependéncias que contactarem o programa.

Estruturas

Um Gabinete de Apoio Fixo (GAF);

Duas Unidades Moveis de Proximidade (UMP) com 5 pontos de paragem na
cidade de Lisboa durante o periodo da manha, repetindo 0s mesmos pontos no
periodo da tarde — 7 dias por semana, 365 dias, das 8h30 as 19h30;

Uma Unidade Mdvel Consultorio (UMC);
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= Duas viaturas de apoio para transporte de utentes e medicacéo (carro de servico).

H_orc’ario Unidade Movel 1 Hor_ério Unidade Mdvel 2

St® Apoldnia | 8h30 as 10h Avenida de Ceuta | 8h30 &s 10h
Bela Vista | 10h30 as 12h30 Lumiar | 10h30 as 1h30

« Praca de Espanha | 12h &s 13h30
Lumiar/Ameixoeira | 14h30 as bh “

Bela Vista | Bh30 as 17h30
e . e e SR renide Ceuta | 15h30 as 1
Ste Apolénia | 18h as 19h30 Avenida de Ceuta | 15h30 as T7h

Praga de Espanha | 7h30 as 19h30

_ Fins de Semang e feriados 3 -
= Fins de Semana e Feriados 4
Ste Apoldnia | 8H30 as 9h4S

Bela Vista | 10hI5 as 12h Avenida de Ceuta | 8h30 as 10h30
Lumniar/Ameixoeira | 2h30 gs 13h30 Praca de Espanha | ThOO as 13h30

llustracdo 1 - Horério de funcionamento das Unidades Moveis de Proximidade — Fonte: elaboragdo
prépria

Atividade diaria no Programa de Administracdo de Metadona — PSBLE

Permitir o acesso ao programa a pessoas maiores de idade, dependentes de
opiaceos, confirmado medicamente e atraves de pesquisa de metabolitos na urina, e que
ndo se encontrem integrados em programa terapéutico especifico (excecdo as
transferéncias entre as entidades parceiras. O programa pode ser acedido através de
iniciativa propria, encaminhamento de equipas de rua, ET, hospitais, E.P., CDP’s,
Comiss0Oes de Dissuasao para a Toxicodependéncia, outras entidades parceiras, etc.

Programas de Terapias Combinada

Esta intervencdo permite ao utente fazer a toma de medicacdo antibidtica, anti
retrovirica, tuberculostatica, antipsicotica, etc, a grande eficAcia na manutencdo das

terapéuticas e acompanhamentos médicos especializados.

Programa de Troca de Seringas e Distribuicao de Prata e Preservativos

Este programa funciona em permanéncia durante todos os periodos de
funcionamento das UMP e gabinete de apoio e reforca a estratégia de reducéo de riscos e

minimizacao de danos do PSBLE, permitindo nomeadamente:

= A sensibilizagéo para habitos de consumo mais seguros;

= A prevencao da transmissdo por via sanguinea e sexual nomeadamente do
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VIH, do VHC e das DST's;

= O acesso a material esterilizado evitando a partilha de seringas e prata e de outro
material usado na preparacao da droga;

= Arecolha de seringas, evitando o seu abandono e/ou reutilizagéo de seringas;

= A sensibilizagdo para comportamentos sexuais seguros, incentivando o uso do
preservativo;

= O contacto/interacdo com toxicodependentes que ndo estdo enquadrados em
nenhuma resposta estruturada (incluindo o PSBLE);

= A distribuicdo de preservativos a ndo toxicodependentes que recorrem a esta
valéncia do PSBLE, contribuindo para a pratica de comportamentos sexuais
seguros na populacdo em geral (Intervencdo Comunitaria). Assim, esta
intervencdo do PSBLE, feita em parceria com os Servicos Partilhados do
Ministério da Saude, contribui de forma significativa para reduzir a propagacao
de novas infecOes e promover o contato dos toxicodependentes (e pessoas nao

toxicodependentes) com a equipa e com outros servicos de saude.

Programa de Rastreio, Acompanhamento e Monitorizacéo de Utentes com Patologia

Infeciosa

Na primeira semana apés admissdo no PSBLE ¢é feita, na UMP, uma colheita de
sangue para analise de doencas transmissiveis (VIH; Hepatites; Sifilis). Igualmente
durante os primeiros 15 dias, o utente ira realizar um RX térax para despiste de
tuberculose na Unidade Mdvel de rastreio pneumoldgico, no local onde efetua a toma de

metadona.

Na sua permanéncia no Programa, o utente tera avaliagdes médicas e psicossociais
periodicas, assim como efetuara periodicamente rastreio para doencas transmissiveis
(VIH, Hepatites, Sifilis e Tuberculose). Nos casos de serologias positivas, e com 0
consentimento do utente, é feita a referenciagdo do caso a respetiva consulta de
especialidade seguida de uma monitorizacdo permanente da adesdo a terapéutica e a
frequéncia as consultas nos respetivos servigos de saude onde foram inseridos. Sempre
que necessario, para além da mediacdo com a instituicdo de saude, da marcacdo e
remarcacdo de consultas, o0 PSBLE pode ter de providenciar o transporte do utente as

consultas de especialidade.
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Gabinete de Apoio Fixo

O GAF que funciona em instalacdes cedidas pela Camara Municipal de Lisboa,
situa-se na zona oriental da cidade de Lisboa, e tem objetivo dar apoio a todo o

funcionamento logistico e de suporte das Unidades Mdveis de Proximidade.
Unidades Moveis de Proximidade

Fazem parte do PSBLE trés UMP, 2 UMP que funcionam diariamente, uma em
cada zona da cidade, e uma terceira UMP que garante o servico em situacOes de avaria
ou manutencao/revisdes/inspecdo de uma das outras UMP. Estas UMP’s funcionam em
estreita articulacdo com o GAF, e deslocam-se diariamente, 7 dias por semana, 365 dias

por ano.

A UMP exerce as seguintes atividades

» Administracdo de medicacdo (metadona, anti retroviricos, tuberculoestaticos-
TOD, antibidticos, antipsicoticos, etc.);

= Recolha de sangue para andlises clinicas e recolha de expetoracdo para
baciloscopias efetuadas pela Equipa de enfermagem;

= Controle sobre a realizacdo das analises clinicas, microrradiografias e
baciloscopias periddicas;

= Articulacdo continua com o Gabinete de Apoio Fixo;

= Atrticulagdo continua com os Centros de Diagndstico Pneumoldgico (CDP)
através de canais de comunicacéo especificos;

= Articulacdo continua com as entidades parceiras no projeto;

= Controle sobre a frequéncia as consultas nos servicos de salde, nomeadamente
nos CDP, consultas de VIH/SIDA, Hepatites B e C e consultas de Obstetricia;

= Articulagédo continua com os hospitais;

= Distribui¢do/troca de kit com material asséptico (seringas, toalhete, filtro, agua
destilada e carica);

= Distribuicdo de preservativos;

= Distribuicdo de Prata;

» Educagdo para 0 CONSUMO e Sex0 Seguros;

* Promocdo da salde.
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Unidade Movel Consultério (UMC)

A UMC surge da necessidade de maior proximidade entre a equipa técnica e 0s
utentes em PSBLE. Facilita a vigilancia de satde e o apoio psicossocial dos utentes que,
quer por motivos de trabalho, quer por motivos econdémicos ou dificuldades de
mobilidade, tenham dificuldades em se dirigir ao Gabinete de Apoio Fixo,
proporcionando um espaco estruturado de atendimento médico e psicossocial junto das
UMP.

A UMC esté junto de cada UMP 2 vezes por semana em cada Unidade movel de
Proximidade, periodo da tarde e periodo da manhd e presta apoio no terreno aos técnicos
do GAF.

Viatura de Apoio a todo o funcionamento do Programa

Esta viatura € um instrumento fundamental em toda a dindmica do PSBLE, e serve

de suporte a:

= Entrega de metadona nos hospitais, quando se verificam hospitalizacbes dos
utentes integrados no PSBLE ou em casos que o préprio hospital solicite a
admissdo do utente em PSBLE;

= Entrega de metadona nos estabelecimentos prisionais e policiais, quando se
verificam casos de utentes integrados no PSBLE condenados a cumprir pena de
prisdo;

= Entrega de metadona nos Centros de Salde, quando se verificam casos de utentes
que se encontram a fazer tratamentos diarios (pensos), ou que por razdes clinicas
tém dificuldades temporérias de se deslocar a UMP;

» Entrega de metadona em lares/Residéncias (ex: Fundagéo D. Pedro 1V, etc.);

= Transporte de utentes mais debilitados, fisica e psiquicamente, a consultas
hospitalares;

= Levar utentes a entrevistas/admissdo em Comunidades Terapéuticas (requisito de
algumas delas);

= Levantamento de medicacdes para tratamento da tuberculose, dos utentes com
indicacao para realizarem tratamento em Toma de Observacdo Direta (TOD) nas
UMP;
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Acompanhamento de doentes a Urgéncias Hospitalares ou a consultas de
seguimento, a internamentos, consultas de suporte social, acompanhamento para
o tratamento de documentacdo, quando se verifica que o proprio doente ndo tem

essa mesma autonomia.

Equipa Técnica

Equipa multidisciplinar composta por Psiquiatras, Médico clinica geral,

Psicllogos, Técnicos superiores de servico social, Enfermeiros, Administrativos e

Técnicos Psicossociais.

O Papel do Psicologo no programa Reducdo de Danos:

O psicdlogo tem como papel principal ser gestor de caso.
O psicdlogo € responsavel pelo acolhimento, acompanhamento e
encaminhamento de pacientes.
O acolhimento € realizado através de uma entrevista e observacdo onde a
informac&o sobre o paciente é recolhida.
O acompanhamento psicossocial dos seus pacientes é realizado através da
psicoeducacdo, psicoterapia de apoio ou apoio psicoldgico e motiva o paciente a
alterar o seu comportamento de forma a reduzir os riscos face a adicéo, as praticas
sexuais e outras areas da sua vida (aspetos sociais, habitacionais, devolugdo da
cidadania e promover uma reestruturacdo global e econdémica com vista na
dignidade da pessoa) numa abordagem humanista centrada na pessoa como forma
de intervencéo.
A intervencdo social, habitacional e econdémica sdo efetuadas com outras
estruturas como centros de acolhimento/albergue e Santa Casa da Misericordia de
Lisboa.
Os utentes encontram-se em estado pré-contemplativo ou contemplativo, sendo
esta a fase de preparacéo para agéo.

O psicologo reflete face as praticas efetuadas e desenvolve novas
estratégias de prevencdo, minimizagéo e reducgdo de riscos presente e futura.
Faz o encaminhamento dos casos para outras entidades com que trabalha em rede
(e.g. Equipas de Tratamento, Comunidades Terapéuticas e servicos

especializados, sendo estes sociais, judiciais e de saude).
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= Pode desempenhar também o papel de investigador e realizar acbes de
sensibilizagdo para praticas de consumo de substancias e sexuais mais seguras,

através de tertulias e jogos ludicos realizados com os utentes em contexto grupal

nas unidades moveis.

= Através da substituicdo opidcea com o cloridrato de metadona, o psicélogo
intervém na diminuicdo do indice de criminalidade, ndo sendo necessario aos
pacientes optarem pela agdo criminosa (e.g. roubo, prostitui¢do...) na obtencéo de

dinheiro para adquirir heroina e minimizar os sintomas da sindrome de privacao.

4.3. A Comunicagéo Online na Associagdo Ares do Pinhal

a) Andlise de Conteudo: Website

O website da Associagdo Ares do Pinhal foi criado por um colaborador no inicio

da associacdo, com o principal objetivo de apresentar as contas anuais da associacao, tal

como apresentar a histdria e projetos desenvolvidos pela instituicéo.

A plataforma encontra-se dividida em 4 grandes categorias, algumas delas com

varias subcategorias. Na seguinte tabela observa-se a distribuicdo das categorias do

website:

Categorias

Subcategorias

Quem Somos

- Memorias;
- Visdo, Missado e Valores;
- Organograma;

- Estatutos.

Area de Intervencéo

- Redugéo de Danos;
- Tratamentos;
- Reinsercao;

- Formacao.

Projetos da Associagdo

- Ndcleos Internos.

Contactos e Moradas

Tabela 2 - Categorias e Subcategorias do Website da Ares do Pinhal — Fonte: elaboracéo prépria
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A primeira sec¢do “Quem Somos”, esta dividida em quatro subcategorias, todos

eles referentes a Associacdo Ares do Pinhal em si, ou seja, como funciona internamente.

O primeiro subtema leva-nos para uma pagina designada “Memorias”, onde é
possivel ler um depoimento do Dr. Nuno Silva Miguel sobre a origem da associagéo,
terminando com um excerto sobre 0 nascimento da primeira Comunidade Terapéutica,
em 16 de fevereiro de 1986.

No segundo subtema chegamos a pagina que descreve a “Visdo, Missdo e

Valores”, onde sdo apresentados e explicados os trés conceitos por tdpicos.

No terceiro subtema encontramos o grafico que representa a estrutura formal da

organizagao Ares do Pinhal — o organograma.

Por fim, no ultimo e quarto subtema da seccdo “Quem Somos” apresenta 0S
estatutos e a Declaracdo de utilidade publica da associacdo, ambos com um link

incorporado.

Na segunda sec¢do “Area de Intervengao”, podemos compreender que a mesma

esta também dividida em quatro categorias.

O primeiro subtema “Redu¢do de Danos” é apresentado o projeto PSBLE,
Programa de Substituicio em Baixo Limiar de Exigéncia, onde se observa a
caracterizacdo geral do programa, os objetivos, as estruturas, as atividades executadas e
o itinerario e horéarios das Unidades Mdveis, tal como uma breve descri¢do da equipa

inserida no programa.

No segundo subtema entramos na fase dos “Tratamentos”, topico que inclui as
Comunidade Terapéuticas, e as respetivas fases. Sao apresentados os critérios necessarios
para aceder ao tratamento terapéutico, tal como 0s objetivos e meios terapéuticos. A
equipa técnica é apresentada de modo breve e, ainda a explicacdo de como é feita a

admissdo em Comunidade Terapéutica.

Ja no terceiro subtema “Reinser¢do” ¢ dado a conhecer o passo seguinte apos

passagem pela Comunidade Terapéutica — os apartamentos terapéuticos. E caracterizada
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0 tipo de resposta dada ao utente, tal como os objetivos, metodologia e condicGes de

admisséo.

No ultimo subtema da segunda sec¢io “Areas de Intervengdo” é apresentada a
Escola Técnica Psicossocial de Lisboa. E feita uma caracterizacdo geral a instituicdo e

explicada a sua origem.

Passamos agora para a terceira seccdo “Projetos da Associagdao”, onde
encontramos somente um subtema designado “Nucleos Internos”. Neste subtema
entendemos que existem trés ndcleos internos criados na associacdo. O primeiro é
responsavel pela “criacao, desenvolvimento e divulgacdo cientifica de projetos nas areas
da adicdo de substancias e da reducéo de riscos e minimizacéo de danos”, ele ¢ o nicleo
de investigacdo. O segundo apresenta-se como 0 nlcleo de inovagdo e eventos, e tem
“como objetivo, criar e operacionalizar novos projetos no PSBLE, celebrar dias
comemorativos relacionados com as tematicas de Reducdo de Riscos e desenvolver
eventos nas comunidades de intervencdo que promovam a Associagdo”. Ja o terceiro
nucleo diz respeito ao “desporto e visa promover a salde, 0 espirito de equipa e um estilo
de vida saudavel junto dos colaboradores através da participagdo em eventos

desportivos”.

O ultimo subtema diz respeito aos contactos e moradas correspondentes a
associacao Ares do Pinhal, apresentando um formulario de contacto no final.

Em suma este € um website intuitivo e simples, com as informacgdes necessarias,
com alguns erros ortograficos e técnicos, e em termos de estética encontra-se
desatualizado. N&o contém galeria de fotografias, tornando-se pouco interativo. Os Unicos
botBes call to action existentes remetem para duas paginas de Facebook inexistentes e ndo
se encontra nenhum bot&o de doagfes. No canto inferior esquerdo é possivel encontrar 0s

relatdrios e contas da associacao.

b) Analise de Conteudo: Redes Sociais

Para compreender como se debruga a Instituicdo Ares do Pinhal no meio digital,
procedi a anélise da sua presenca online: primeiramente analisou-se a pagina do PSBLE
e, de sequida, a pagina referente a Comunidade Terapéutica. O objetivo pretende observar
o desempenho da Associacdo em cada rede social existente, e assim entender quais 0s

resultados obtidos com as publicacdes utilizadas pela Ares do Pinhal.
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Comecou-se por procurar as plataformas existentes e procedeu-se a observacao
das mesmas. Entendeu-se que a Ares do Pinhal, relativamente as redes sociais apenas esta
presente no Facebook e no Youtube, apresentando também um website, que no caso das
IPSS’s é obrigatorio, e € ainda imposta a atualizacdo anual do Relatdrio de Atividades e

Contas.

A partir desta primeira andlise, procurou-se investigar toda a atividade criada e
publicada durante 9 meses — janeiro de 2019 a outubro de 2019 - na pagina de Facebook,
do PSBLE e da Comunidade Terapéutica, tal como o canal de Youtube e respetivo

website da associacao.

A par da analise interna da associacéo, referente as duas paginas de Facebook, do
PSBLE e da CT, procurou-se estudar também a presenca digital da concorréncia da Ares
do Pinhal. Para tal dividiu-se a pesquisa, uma vez que existem duas paginas, e procurou-
se saber qual a concorréncia relativamente ao PSBLE, ou seja, associa¢es que tenham
uma missao semelhante a este projeto, tal como a concorréncia a nivel de Comunidades

Terapéuticas a nivel nacional.

Andlise da rede social Facebook do PSBLE:

A presenga da rede social é: Local: Lisboa, Portugal
(Comunica em portugués e, por vezes, em

inglés)

O numero de seguidores € (setembro de | 1.283 seguidores

2019):
Numero de publica¢Bes nos altimos 98 publicacdes
9 meses: - Janeiro de 2019 — 7 publicacbes

-Fevereiro de 2019 -9 publicacGes

- Marco de 2019 — 8 publicacbes

- Abril de 2019 — 8 publicacdes
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- Maio de 2019 — 34 publicacOes

- Junho de 2019 — 15 publicacbes

- Julho de 2019 — 9 publicactes

- Agosto de 2019 — 7 publicacbes

- Setembro de 2019 — 1 publicacéo

Frequéncia Editorial:

N&o identificavel, regendo-se de acordo
com 0s projetos existentes, tal como a
partilha de noticias relacionadas com a
associacdo, palestras, encontros, entre

outros.

Territérios e Temas de Comunicacao

Utilizados:

e Partilha de noticias;

e Partilha de visitas as unidades
moveis; Partilha de projetos
realizados com os utentes;

e Partilha de

participacdo em

eventos nacionais e
internacionais;

e Assinalam dias comemorativos;

e Ac0Oes de sensibilizagdo com os
utentes;

o Partilha de formacdes em equipa;

e Eventos da Associacédo: Trail,

e Ac0Oes com parcerias — Animalife;

e Partilha da equipa em datas

festivas.
Tipologias de e Imagens, nomeadamente
organizadas por é&lbuns, no

Conteddos mais utilizados:

entanto sem logotipo.
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Sao publicados videos, mas com
pouca frequéncia.
A partilha de noticias sdo também

frequentes.

Tipoe Tom

de Comunicacéo Utilizados:

O tipo e tom de comunicagdo
utilizado caracteriza-se  como
informativo e formal, sendo o
tratamento ao utilizador feito
através da 12 pessoa do singular.

Existe o cuidado de colocar gostos
nos comentarios apresentados nas
publicacdes, mas ndo ha resposta,
impossibilitando a interacdo com

o utilizador.

Coeréncia  grafica/qualidade  das

imagens aplicadas:

As imagens apresentam baixa
qualidade, por vezes com
dimensbes desproporcionais e
nenhuma esta identificada com o

log6tipo da associagéo.

Correta e funcional utilizacdo de abas e

aplicacoes:

A pagina explora as abas como
forma de destacar as acdes

(exemplo: Comprar bilhete).

Relacéo com utilizadores/target:

O tipo e tom de comunicagéo
utilizado caracteriza-se  como
informativo e formal, sendo o
tratamento ao utilizador feito
através da 12 pessoa do singular.

Existe o cuidado de colocar gostos
nos comentarios apresentados nas

publicacBes, mas ndo ha resposta,
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impossibilitando a interacdo com

o utilizador.

As presencas sociais da marca estao

integradas:

No site da associacdo Ares do
Pinhal é possivel encontrar um
botdo de atalho que redireciona o
utilizador para esta pagina de
Facebook — canto inferior
esquerdo.

Na pagina de Facebook, o link do
site surge no local esquerdo, mas

nao como aba.

Os contetidos encontram-se correta e

facilmente organizados:

No Facebook: Os conteudos
encontram-se organizados,
especialmente por albuns,
divididos por projetos.

No Youtube: Neste canal a marca

ndo se apresenta organizada.

Existem albuns de fotos no Facebook

criados para conteudos especificos:

As fotografias encontram-se

organizadas por albuns.

Quando existe a aplicacdo de links nos
Copys, 0S mesmos Sa0 Ou hao

customizados:

Os links existentes,
nomeadamente  quando  s&o
publicadas noticias, ndo sao

customizados.

Tabela 3 - Andlise da rede social Facebook correspondente ao PSBLE — Fonte: Idem

Analise da rede social Facebook da Comunidade Terapéutica:

A presenca da rede social é:

Pagina Privada Local — Macéo, Portugal

(comunica em portugués)
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O numero de seguidores é (setembro de
2019):

2.685 amigos (seguidores)

Numero de publicacbes nos ultimos

9 meses:

19 publicactes
- Janeiro de 2019 — 4 publicacfes;
-Fevereiro de 2019 - 4
publicacoes;
- Marco de 2019 — 1 publicacéo;
- Abril de 2019 — 5 publicacdes;
- Maio de 2019 — 4 publicacdes;
- Junho de 2019 — 2 publicacdes;
- Julho de 2019 — 2 publicacGes;

- Agosto de 2019 - sem
publicacoes;
- Setembro de 2019 - 2

publicaces.

Frequéncia Editorial:

Frequéncia editorial ndo identificavel,
regendo-se de acordo com 0s projetos
existentes, tal como a partilha de noticias

relacionadas com a associacao.

Territérios e Temas de Comunicacao

Utilizados:

e Partilha de noticias tematicas;

e Partilha de fotografias de
agradecimento (ex: cabaz de natal
oferecido pela Associacdo de
Para-quedistas);

e Partilha de concursos em que
participam (Ex: presépio);

e Partilha de eventos (Ex: Corridas;
Trail; Sorteios);

e Angariagéo para o IRS;

e Partilha de parcerias com espacos
para 0s utentes usufruirem

(Campo de futebol ou convite para

visitar uma exposic¢éo);
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Partilha de atividades dentro da
comunidade (Jardim e Gaiola) e
fora (aula de surf);

Participacdo em entrevista (EX:
Radio) e reportagens (Canal S+);
Acbes de voluntariado em
conjunto com os utentes;

Participacdo em Feiras de Natal.

Tipologias de  Conteudos mais Imagens, no entanto, sem
utilizados: logdtipo.
Sd0 publicados contetdos a
incentivar a participagdo em
eventos, mas pontualmente.
Tipoe O tipo e tom de comunicagio

Tom de Comunicagéo Utilizados:

utilizado caracteriza-se como

positivo, proximo, tal como
descontraido e acessivel, sendo o
tratamento ao utilizador feito
através de um “tu explicito”.

N&o existe o cuidado de responder
aos comentérios apresentados na

pagina.

Coeréncia  grafica/qualidade  das

imagens aplicadas:

As imagens apresentam baixa

qualidade, por vezes com

dimensdes desproporcionais e
nenhuma esta identificada com o

logotipo da associacao.

Correta e funcional utilizacdo de abas e

aplicacoes:

A péagina ndo explora as abas

como forma de destacar acoes.

Relacéo com utilizadores/target:

Na&o existe cuidado em estabelecer
uma relacdo com os utilizadores,

assim como em reconhecer a
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participacdo da comunidade. Ou
seja, ndo ha interacdo com o0s
mesmos, sendo que muitos
comentarios ficam por responder,
tal como a maioria das mensagens

(chat).

As presencas sociais da marca estédo

integradas:

No site da associacdo Ares do
Pinhal é possivel encontrar um
botdo de atalho que redireciona o
utilizador para esta pagina de
Facebook — canto inferior
esquerdo.

Na pagina de Facebook, o link do
site surge na biografia, mas nao na
apresentacdo, dificultando o

acesso aos utilizadores.

Os conteudos encontram-se correta e

facilmente organizados:

No Facebook:

Os conteddos ndo se encontram

organizados, existindo partilha de

conteudos pela prépria pagina, como

dos utilizadores que partilham no

mural/feed.

Existem albuns de fotos no Facebook

criados para contetidos especificos:

As fotografias ndo se encontram
organizadas, ndo sendo separadas

por albuns/tematicas.

Quando existe a aplicacdo de links nos

copys, 0S mesmos Sao0 Oou nao

customizados:

Os links encontrados na pagina

ndo se encontram customizados.

Tabela 4 - Andlise da rede social Facebook correspondente a CT — Fonte: Idem
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c¢) Analise da Concorréncia

Analise da concorréncia da Ares do Pinhal nas redes sociais que cada uma detém e

analise das redes sociais (Facebook e Youtube) correspondentes ao PSBLE:

WEBSITE:
Ares do Pinhal Crescer GAT - In-Mouraria | APDES

Site | - Site intuitivo e | - Site apelativo | -Encontra-se - Site intuito,
simples, com as | e interativo, | integrado no site do | completo e
informacdes apresenta varias | GAT, sendo este | interativo.
necessarias, mas | tabs apresentado  como
em termos de |e informacgdes | um dos projetos da | - Dois idiomas.
estética encontra- | adicionais. associacdao.
se desatualizado. - Possibilidade

- Dois idiomas. |- S&o apresentados | de

- Sem galeria de tanto os parceiros | fazer donativos
fotografias e | - Apresentacdo | como os | e outras linhas

pouco interativo.
- Tem ligagéo
para duas paginas

de Facebook.

de toda a equipa

e parceiros.

- Apresentacdo
da histéria da
associacdo por
ordem

cronoldgica e

interativa.

- Loja online,
possibilidade

de

doar dinheiro;
- Mailing list
(newsletter).

financiadores.

-Documentos,

contatos e equipas.

- Eventos, noticias e

newsletter.

- Como apoiar.

- Motor de pesquisa.

-Publicagdes
informativas, como
brochuras, folhetos,

entre outros.

de acdo.

- Aba

noticias

para

e investigacao.

- Newsletter.

- Motor

de pesquisa.

- Ligacdo direta
para

0 Facebook,
Twitter,
Linkedin

e Youtube.
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- Tem ligagdo para
- Varias abas | Facebook e Twitter.

call-to-actions.

-Tem ligacéo
para

0  Facebook,
Youtube

e Instagram.

Tabela 5 - Analise dos websites da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem

FACEBOOK:

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Facebook | 1327 gostos. 5740 gostos. 2998 gostos. 5782 gostos.

1328 sequidores. | 5815 seguidores. | 3024 seguidores. | 5906
A presenca da | A presenca da | A presenca da | seguidores.
rede social € |rede social é |rede social €| A presenca da

local. local. local. rede social é

local.

Tabela 6 - Anélise das paginas de Facebook da concorréncia da péagina de Facebook, correspondente ao
PSBLE - Fonte: Idem

INSTAGRAM:
Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
In-Mouraria
Instagram | N&o 909 seguidores. | Nao Né&o
possui pagina. 442 publicagdes. | possui pagina. possui pagina.
Uso de hashtags
(#).

Tabela 7 - Andlise das paginas de Instagram da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem
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YOUTUBE:

- 1 subscritor | 1
video.

- 10 subscritores

| 4 videos.

Uso de hashtags
#).

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
In-
Mouraria
Youtube | Possui 2 | 909 sequidores. | Ndao possui | 36 subscritores.
paginas: 442 publicagdes. | pagina.

Tabela 8 - Anélise das paginas de Youtube da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem

TWITTER:
Ares Crescer GAT: APDES
do Pinhal In-Mouraria
Twitter | Ndo Néo possui | 475 seguidores. Temporariamente
possui pagina. | pagina. restrita.

Tabela 9 - Analise das paginas de Twitter da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem

LINKEDIN:
Ares do Pinhal | Crescer GAT: In- | APDES
Mouraria
Linkedin | Possui pagina: Né&o Né&o D&
27  conexdes, | possui pagina. possui erro de abertura.
mas sem pagina.

atualizacbes ou

publicacoes.

Tabela 10 - Analise das paginas de Linkedin da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem
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N° DE PUBLICACOES (consoante as redes sociais que cada associa¢do detém):

ano.

realizada a 30
de agosto e a
anterior a 15

de maio.

Ares Crescer GAT - APDES
do Pinhal In-Mouraria
(PSBLE)
N° de Publicagtes | Facebook: Facebook: Facebook: Facebook:
Diarias/Semanais | - Entre 1 e 2 | - Entre 1 e 2 | -Ultima - Planeamento
publicacGes publicacbes publicacdo realizado,
diérias e entre | diarias e entre | realizada dia | onde
5 a 10 |5 a 10 | 20 de | se verifica 2
semanais. semanais. setembro. publicacGes
- Publicacdes | diarias.
Youtube: Instagram: instaveis, 3
- 4 videos. | - 1 publicagdo | por semana. Youtube:
Ultimo diaria. -Ultima
colocado ha 2 Twitter: publicacdo
anos. Youtube: - Publicacdes | realizada ha 1
-Ultima irregulares. més.
publicacio -Ultima
realizada ha 1 | publicacédo

Tabela 11 - N° de publicac¢6es da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal nas diversas redes sociais que cada
associacao detém - Fonte: ldem

TERRITORIOS E TEMAS DE COMUNICACAO (consoante as redes sociais que
cada associacgdo detém):

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Territorios e |- Partilha de |- Partilha de |- Partilha de |- Partilha
Temas de | noticias; visitas ao | visitas; de visitas;
Comunicacao espaco fisico;
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- Partilha de |- Partilha de |- Partilha em |- Partilha
visitas as | eventos participacdo  de | dos
unidades mdveis; | propostas por | eventos,  como | membros
- Partilha de | parcerias; conferéncias; da equipa.
projetos - Partilha de | - Participagdo em | -
realizados com | noticias formacdes; Conferénc
0S utentes; relacionados - Artigos de | ias,

- Partilha de | com as | Jornais formacdes
participacdo em | teméticas Internacionais/po | ;

eventos inerentes ao a | adcasts; - Apelos
nacionais e | missao; - Relagdo da | para
internacionais; - Partilha de | equipa (ex: | ajudar

- Assinalam dias | tertdlias, despedida de | outras
comemorativos; | eventos, estagiarias); instituicoe
- AcOes de | conferéncias; |- Datas | s;
sensibilizacdo - Partilha de | comemorativas. - Ac¢Oes de
com os utentes; | iniciativas - Iniciativas | sensibiliza
- Partilha de | realizadas pela | partilhadas pela | ¢gd&o  em
formagdes  em | associacao: associacao: outros
equipa; distribuicdo de | marcha de | paises;

- Eventos | flyers ou saida | sensibilizacdo ou | - Vagas
da Associagdo: |4 rua com |arraiall com a | para
Trail; cartazes; participacdo  de | empregos.
- Acbes com |- Partilha de | utentes;
parcerias —|imagens da|- Partilha de
Animalife; equipa. noticias/reportage
- Partilha da| - ns.
equipa em datas | Merchandisin
festivas. g.

Tabela 12 - Territorios e Temas de Comunicagdo da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, de acordo com
as diversas redes sociais que cada associagao detém - Fonte: ldem
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TIPOLOGIAS DE CONTEUDOS MAIS UTILIZADOS (consoante as redes sociais
que cada associagdo detém):

Ares Crescer GAT: APDES
do Pinhal In-Mouraria
(PSBLE)
Tipologias de | -Imagens - Imagens. - Imagens. - Imagens.
Conteados (&lbuns). - Eventos. -Noticias
mais -Noticias partilhadas
utilizados partilhadas. (estrangeiro).

Tabela 13 — Tipologias de contetidos mais utilizados da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal nas diversas
redes sociais que cada uma detém - Fonte: Idem

TIPO E TOM DE COMUNICAGCAO (consoante as redes sociais que cada associagio

detém):
Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Tipoe Tom de | - Descontraido, | -Descontraido | -Descontraido | - O tratamento é

Comunicacao

informal,
adequado  ao
posicionamento
e publico da
associagéo.

- Utiliza um
tom de
comunicacéo
proximo com o
cliente e

interativo.

e  acessivel,
onde 0
tratamento ao
utilizador €

realizado por

"tu", no
Facebook
e Instagram,
enguanto  no
site & por
"voce".

€ meramente
informativo.
- Torna-se

mais proximo

quando  séo
partilhados
contetidos
onde
membros da
equipa
surgem.

- J& no site do
GAT é
utilizado um
tratamento
formal.

utilizado
maioritariamente
por “voce”,
sendo
descontraido e

informativo.

Tabela 14 — Tipo e Tom de Comunica¢&o da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal nas diversas redes sociais
que cada uma detém - Fonte: Idem
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COERENCIA GRAFICA/QUALIDADE DAS IMAGENS APLICADAS (consoante
as redes sociais que cada associacao detéem):

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Coeréncia - Imagens com |- Imagens | - Imagens com | - Imagens
Grafica/Qualidade | média com média com média
das Imagens | qualidade; média/fraca | qualidade; qualidade.
Aplicadas - qualidade; - Enquadra- | -Enquadra-
Enquadramentos | - Enquadra- | mento positivo | mentos mal
mal adequados | mentos — uso  na | adequados
(uso de vertical e | variados. horizontal, (uso de
horizontal). - Sem | - Sem | vertical e
- Sem log6tipo. | logotipo. logotipo. horizontal).
- Sem
logotipo.

Tabela 15 - Coeréncia Gréafica/Qualidade das Imagens Aplicadas da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal
nas diversas redes sociais que cada associacdo detém - Fonte: Idem

CORRETA E FUNCIONAL UTILIZACAO DE ABAS E/OU APLICAC}C)ES
(referente a Pagina Social Facebook):

Ares Crescer GAT: APDES

do Pinhal In-Mouraria

(PSBLE)
Correta e | -Estrutura -Estrutura - Estrutura - Estrutura
funcional correta correta correta e correta e
utilizacdo de | e funcional. e funcional. funcional. funcional.
tabs/aplicacbes | -Aba
(Facebook) “Bilhetes”

sem qualquer

funcéo.

Tabela 16 - Correta e Funcional utilizacdo de abas e/ou aplica¢es da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal,
relativamente a Pagina de Facebook PSBLE
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RELACAO COM UTILIZADORES/TARGET (relativamente & rede social

Facebook):
Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria

Relacéo -Néo -Apela a|-A interacdo | -S&o

com utilizadores/ | é promovida a | participacdo | entre promovidas

target interacdo dos utilizadores interacdes
ou conversacdo | utilizadores | e associacdo | com 0S
com em eventos; | apenas utilizadores
os utilizadores; | -Reage aos | acontece por | aquando 0
-Incentiva comentarios | likes e | pedido de
leituras de | dos partilhas. donativos ou
noticias utilizadores. a promogéo
realizadas  por de novos
jornais; projetos,
- Coloca like nas como:

respostas  dos

utilizadores.

“Saiba mais

aqui...”

Tabela 17 - Relagdo com utilizadores/target da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, relativamente a
Pagina de Facebook PSBLE - Fonte: Idem

AS PRESENCAS DAS MARCAS ESTAO INTEGRADAS (relativamente a rede

social Facebook):

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria

As Presencas das | - Existem botdes | -  Existem | - Séo | - Séo

Marcas estdo | de atalho para a | botes  de | facilmente facilmente

integradas rede social | atalno para | identificadas e | identificada
Facebook, mas | as redes | existem botbes | s e existem
nédo sdo | sociais no | de partilha | botdes de
facilmente fim da | para todas as | partilha para
identificaveis; pagina,; redes sociais. | todas as
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- E possivel | - Apresenta | -  Apresenta | redes
identificar ~ os | também também botbes | sociais.
conteudos, mas | botdes  de | de partilha | - Apresenta
0 acesso é muito | partilha para | para 0s | também
limitado e com | os contetidos | conteudos botdes de
pouca qualidade. | apresentados | apresentados | partilha para
no site. no site. 0S
contetidos
apresentado

S no site.

Tabela 18 - Integracdo da Presenca das Marcas da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, relativamente a
Pagina de Facebook PSBLE - Fonte: Idem

ORGANIZACAO DOS CONTEUDOS (consoante as redes sociais que cada associa¢ao
detém):

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Os - Facebook: - Facebook: | - Facebook: | -Facebook:
conteddos Os  conteudos | Os Os conteddos | As imagens
encontram-se encontram-se conteddos encontram-se | encontram-
correta organizados, encontram- | organizados, d | se
e especialmente se ivididos  por | organizados
facilmente por albuns, | organizados, | tematicas. , divididas
organizados divididos  por | especialmen pelos
projetos. te os videos, respetivos
que estdo em albuns. No
- Youtube: | pastas, divid entanto  0s
Neste canal a | idos por videos ndo
marca nao se | categorias. estdo
apresenta separados
organizada. -0 por
Instagram categorias.
possui
albuns  de
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stories
organizados
por temas e
conteudos

especificos.

- Youtube:
Neste canal
a marca
apresenta
listas de
reproducéo,
divididas
por

tematicas.

- Youtube:
Neste canal
a marca
apresenta
listas de
reproducéo,
divididas
por

tematicas.

Tabela 19 - Organizagdo dos conteidos da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, de acordo com as redes
sociais que cada associacdo detém - Fonte: Idem

UTILIZACAO DE LINKS (consoante as redes sociais que cada associacdo detém):

Ares do Pinhal | Crescer GAT: APDES
(PSBLE) In-Mouraria
Quando existe a | - Facebook: | Nas redes | - N&ao utiliza |- Em todas
aplicacéo de links | utiliza links na | sociais  os | links. as redes
nos copys, 0s | partilha de | links sociais,
mesmos Sao ou Ndo | noticias, mas | existentes incluindo o
utilizados nédo se | séo site, os links
encontram colocados na encontram-
customizados. biografia, se
- Youtube: | sendo de customizad
Neste canal a | dificil 0S, mas nao
marca ndo Se | acesso a personaliza
apresenta quem utiliza. dos.
organizada.

Tabela 20 — Utilizacdo de Links da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, de acordo com as redes sociais
gue cada associacdo detém - Fonte: Idem
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EIXOS DE COMUNICACAO (consoante as redes sociais que cada associaco detém):

Ares do | Crescer GAT: In- | APDES
Pinhal Mouraria
Eixos de | - Funcional. -Aspiracional. | - Funcional. - Aspiracional.
Comunicacdo | - Aspiracional. | - Funcional. - Aspiracional. | - Funcional.
(Abordagem) - Comercial. - Comercial.

Tabela 21 - Eixos de Comunicacgéo da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, relativamente a Péagina de
Facebook PSBLE e restantes redes sociais que cada associacao detém

Analise da concorréncia da Ares do Pinhal nas redes sociais que cada uma detém e

analise das redes sociais (Facebook e Youtube) correspondentes a Comunidade

Terapéutica (CT):

WEBSITE:

Ares do Pinhal

Associacdo A Minha

Casa

Comunidade Vida e

Paz

Associagdo

Dianova

Site | - Site geral, ndo

havendo  um
dedicado
apenas a

comunidade.

- Site intuitivo
e simples, com
informacao
“carregada” e
em termos de
estética
encontra-se

desatualizado.

- Sem galeria

de fotografias e

- Site apelativo e
interativo, apresenta
varias abas, dedicado

a comunidade.

- Informagéo
separada e

organizada.

- Apresentacdo de
toda a equipa e

parceiros.

- Apresentacdo da
da

comunidade e

historia

restantes informacoes

de forma sintética.

- Site completo e
com diversos temas,
ndo se dedicando
apenas a comunidade

terapéutica.

- Sao apresentados
tanto 0s parceiros
como 0s

financiadores.

- Documentos,

contatos e equipas.

- Eventos, noticias e

newsletter.

- Site
completo,
intuitivo e

diversificado.

- Dois

idiomas.

Apresentagéo
dos  varios
tratamentos:
descricao,
contactos,

Processo...

Documentos,
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pouco

interativo. - Apresenta uma
galeria com

- Tem ligacdo | fotografias da

para duas | comunidade.

paginas de

Facebook. - Tem ligacdo para o
Facebook.

- Como ajudar/

campanhas/doar/loja.

- Publicacgdes
informativas, como
brochuras, folhetos,

entre outros.

- Tem ligacdo para
Facebook, Youtube e

Instagram.

noticias,
newsletters,
revista e
estudos

cientificos.

- Admissao

online.

- Donativos,
patrocinios e

voluntariado.

- Galeria de
fotos.
- Tem ligacdo
para 0 Skype,
Twitter,
Facebook.
Linkedin,
Youtube e
Flirk.
Tabela 22 - Anélise dos websites da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem
FACEBOOK:
Ares do Pinhal | Associagdo A | Comunidade Vida | Associagdo
Minha Casa e Paz Dianova
Facebook | 2685 amigos. 850 gostos. 72.902 gostos. 9449 gostos.
A péagina € | 835seguidores. | 72.109 seguidores. | 9432
privada. A presenca da | A presenca da rede | seguidores.
rede social é | social é local. A presenca
local. da rede
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social é

local.

Tabela 23 - Analise das paginas de Facebook da concorréncia da pagina de Facebook correspondente a CT
- Fonte: Idem

INSTAGRAM:
Ares do Pinhal | Associagdo A | Comunidade Associacao
Minha Casa Vida e Paz Dianova
Instagram | N&o possui | Néo possui | 1287 seguidores. | Conta
pagina. pagina. 167 publicacbes. | Internacional:
162
seguidores.
38
publicagdes.

Tabela 24 - Analise das paginas de Instagram da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal

YOUTUBE:

Ares do Pinhal | Associagdo A | Comunidade Associacao
Minha Casa Vida e Paz Dianova
Youtube | Possui 2 | Néo possui | 19 subscritores. 34
paginas: pagina. 7 videos. subscritores.
- 1 subscritor | 1 79 videos.

video.

- 10 subscritores

| 4 videos.

Tabela 25 - Anélise das paginas de Youtube da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem

TWITTER:

Ares do | Associacdo A | Comunidade Associacdo Dianova
Pinhal Minha Casa | Vidae Paz

Twitter | Ndao possui | Nao possui | N&o possui | 3 Contas:
pagina. pagina. pagina. - Portugal.

- Internacional.

- Espanha.

Tabela 26 - Analise das paginas de Twitter da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem
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LINKEDIN:

mas

atualizacOes

ou

publicagdes.

sem

Ares do | Associagdo A | Comunidade Associacao Dianova
Pinhal Minha Casa | Vidae Paz

Linkedin | Possui pagina: | Ndo  possui | Nao possui | Possui 3 contas:
27 conexdes, | pagina. pagina. Portugal.

Internacional.
Chile.

Tabela 27 - Analise das paginas de Linkedin da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal - Fonte: Idem

N° DE PUBLICACOES (consoante as redes sociais que cada CT detém):

de agosto.

1 por semana
oulab por

Semana.

Youtube:

Ares do | Associacdo A | Comunidade | Associacdo
Pinhal Minha Casa | Vidae Paz Dianova
N° de Publicages | Facebook: Facebook: Facebook: Facebook:
Diarias/Semanais | - Entre 1 a 2 |- N&do ha |- Publicagdes | - Planeamento
publicacbes preocupacdo | irregulares: realizado,
diérias e entre | em criar | 1 a 5/6 | onde se
5 a 10 | conteudos publicacbes verifica 2
semanais. para a pagina. | por semana ou | publicacGes
4 a 9 por | diarias.
Youtube: - Estiveram 1 | semana Youtube:
- 4 videos. | ano sem fazer | (setembro). - Ultima
Ultimo publicacdes, publicagao
colocado ha 2 | tendo sido a | Instagram: realizada ha 1
anos. ultima - Publicagbes | més.
realizado a 28 | irregulares:
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- Ultima
publicacdo héa

7 anos.

Tabela 28 - N° de publica¢des da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, nas diversas redes sociais que casa

CT detém - Fonte: ldem

TERRITORIOS E TEMAS DE COMUNICACAO (consoante as redes sociais que

cada CT detém):
Ares do | Associacao A | Comunidade Associaca
Pinhal Minha Casa Vida e Paz 0
Dianova
Territorios - Partilha | - Partilha de frases | - Loja online: | - Partilha
e Temas de inspiradoras (album | Venda de | de artigos
de Comunicacgdo | conteldos | — Pensamentos e | cabazes (criados
pelos Reflexdes). (legumes) e | pela
préprios - Texto de | venda de | associaca
utentes agradecimento  a | canetas. 0).
(fotografia | parcerias (Ex: | - Convivios em | -
s/poemas/t | Gelado da Terra — | equipa (festa | Conferénc
edtalks/mu | Obidos). natal) e | ias.
sicas/notic | -  Partilha  de | aniversario da | -
ias/videos/ | convencoes associagao. Testemun
traile & | (SICAD). - Partilha de | hos de
fotos). - Partilha de videos | artigos e | utentes;
- e imagens da | noticias. -
Entrevista | comunidade (Ex: | - IRS: partilha de | Técnicos;
s (Canal | Mudancas) como e quando | -
S+ e Rédio | - Mercado | se deve | Monitores
Marginal). | Medieval de | consignar o IRS | ;
- Partilha | Obidos. para ajudar a |-
de - Partilha de artigo: | comunidade e | Psicologo
noticias. “7 coisas que vocé | quanto S;
- Feira | deve  parar  de | angariaram. - Open
Mostra de | esperar com relagédo Day na
Magéo. aos outros”
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- Acoes de
Voluntaria
do.

- Aulas de
Surf/Futeb
ol.
Instalacde
.

- Oferta de
bilhetes a
comunida
de

- Trial
(fotos).
Iniciativa:
criagdo do
presépio

- Acoes de
sensibiliza
¢ao com 0s
utentes;

- Partilha
de
formagdes
em equipa;
- Eventos
da
Associaca
o: Trail;

- Ac0es

com

- Entrevista (Canal
S+).

- Apelo a doacao
de roupa. -
Testemunhos.

- Parcerias
(camara
municipal)

|[Programa EDP

Solidéria a
Visitas (com
alunos).

- Promocao a
pagina de
instagram-

- Iniciativas com
técnicos/utente.
- Consultas de
psicologia
gratuitas-

- Parcerias
c/farméacias-

- Aulas de PT
c/utentes

- Instalagdes.

- Pecas de teatro.
- AcgOes de
voluntariado.

- Formacgdes aos
utentes.

- Caminhadas
Solidarias.

- Espetéculo

Solidario.

Comunida
de.

- Posts de
interagao
a explicar
diferencgas
entre
conceitos.
Celebraga
o de Dias
Mundiais.
- Post de
boas-
vindas a
estagiario
S.

- Frases
inspirador
as.

- Posts
para
contactar
a
associaca
o caso
necessite

de ajuda.
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Bancos

parcerias —
Animalife; Alimentares.
- Partilha
da equipa
em datas

festivas.

Tabela 29 - Territorios e Temas de Comunicacdo da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, de acordo com
as redes sociais que cada CT detém - Fonte: Idem

TIPOLOGIAS DE CONTEUDOS MAIS UTILIZADOS (consoante as redes sociais
que cada CT detém):

parcerias.
- Noticias
partilhadas

(estrangeiro).

Ares do Associacdo A Comunidade | Associacdo
Pinhal Minha Casa Vida e Paz Dianova
Tipologias de | - Imagens. Frases (Aloum — | - Merchandising | - Partilha de
Contetidos Pensamentos e | (Venda de artigos
mais Reflexdes) Cabazes - (organicos).
utilizados legumes). - Post de
- IRS, | explicacdo
Iniciativas com | de
utentes, conceitos.
espetaculos com | - Frases

inspiradoras.

Tabela 30 - Tipologias de Contetidos mais utilizados da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal nas diversas
redes sociais que cada CT detém - Fonte: Idem

TIPO E TOM DE COMUNICACAO (consoante as redes sociais que cada CT

detém):
Ares do | Associacao A | Comunidade Associaca
Pinhal Minha Casa Vida e Paz 0
Dianova
Tipo e Tom de | - Descontraido, | - Descontraido e | - Tom | - Tom
Comunicacao | informal, acessivel, onde o | maiormente merament
adequado  ao | tratamento ao | formal e dirigido | e
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posicionament
0 e publico da
associacdo. -
Utiliza um tom
de
comunicagéo
préximo com o

utilizador.

utilizador é

realizado por "tu®.

para a
comunidade em

geral.

informativ
0,
nomeada
mente
para a
comunida
de

(reencami

civil

nham para
um dado
artigo).

- Tom
mais
proximo
quando se
de

conteudos

trata

direcionad
0S para a
comunida
de.

Tabela 31 - Tipo e Tom de Comunicag8o da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal nas diversas redes sociais
que cada CT detém - Fonte: Idem

COERENCIA GRAFICA/QUALIDADE DAS IMAGENS APLICADA (consoante
as redes sociais que cada CT detém):

Ares do Pinhal Associacdo A | Comunidade | Associagdo
Minha Casa Vida e Paz Dianova

Coeréncia |- Imagens com | -Nomeadamente | -As fotografias | - Fotos ja
Gréfica média qualidade. imagens de | que partilham | feitas.
/Qualidade |- Enquadramentos | frases sdo - Logotipo
das mal adequados (uso | inspiradoras  — | maiormente da | sempre
Imagens de  vertical e | média qualidade. | comunidade e | presente,
Aplicadas | horizontal). dos cabazes. mas nunca

- Sem logotipo.
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- Sem logétipo,
mas sempre na

horizontal.

no mesmo

sitio.

Tabela 32 - Coeréncia Grafica/Qualidade das Imagens Aplicadas da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal
nas diversas redes sociais que cada CT detém - Fonte: Idem

CORRETA E FUNCIONAL UTILIZACAO DE ABAS E/OU APLICACOES

(referente a Pagina Social Facebook):

Ares do | Associacdo A | Comunidade | Associacao
Pinhal Minha Casa | Vidae Paz Dianova
Correta - Ndo utiliza. | - N&o utiliza. - Estrutura | - Estrutura
e correta e | correta e
funcional funcional. funcional.
utilizacéo
de
tabs/aplicacbes
(facebook)

Tabela 33 - Correta e Funcional utilizacdo de abas e/ou aplica¢des da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal,
correspondente a Pagina de Facebook CT - Fonte: Idem

RELACAO COM UTILIZADORES/TARGET (relativamente as varias redes sociais

que cada CT detém):
Ares do Pinhal Associagdo A | Comunidade | Associacao
Minha Casa Vida e Paz Dianova
Relacdo com | - Ndo é promovida | - N&o existe | - A interacao | - Séo
utilizadores/ |a interacdo ou | interacdo com | entre promovidas
target conversagdo com | os utilizadores. | utilizadores e | interacGes
os utilizadores. associacao com 0S
- Incentiva apenas utilizadores
leituras de acontece  por
noticias realizadas likes, nao | - Existe
por jornais. havendo uma | sempre uma
- Coloca like nas resposta direta | resposta aos
respostas dos com 0 | comentario
utilizadores. utilizador S dos
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- Incentiva utilizadores
leituras de
noticias realizadas
por jornais;

- Coloca like nas
respostas dos

utilizadores.

Tabela 34 - Rela¢do com utilizadores/target da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, consoante as redes
sociais que cada CT detém - Fonte: Idem

AS PRESENCAS DAS MARCAS INTEGRADAS (consoante a rede social Facebook):

Ares do Pinhal | Associacdo | Comunidade | Associagdo
A Minha | Vida e Paz Dianova

Casa
As Presencas das | - Existe um |- Existe um | - Sdo | - Existem
Marcas estdo | botdo de atalho | botéo de | facilmente varios
integradas para a rede | atalho para a | identificadas e | botGes de

social Facebook, | rede social | existem botGes | atalho
Facebook, de partilha | disponiveis
para todas as | ndo sO para
redes sociais. | as diversas
- Apresenta | redes
também botdes | sociais, tal
de partilha | como para
para 0s | outro  tipo
conteudos de
apresentados | operacoes,
no site. como:

donativos.

Tabela 35 - Integracdo da Presenca das Marcas da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, relativamente a
pagina de Facebook CT - Fonte: Idem
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ORGANIZACAO DOS CONTEUDOS (consoante as redes sociais que cada CT
detém):
Ares do Pinhal | Associacdo | Comunidade | Associagdo
A Minha | Vidae Paz Dianova
Casa
Os conteudos | - Facebook: - Facebook: | - Facebook: -Facebook:
encontram-se Os  conteudos | Os Os contetdos | Os
correta e | ndo se | contetidos encontram-se | conteudos
facilmente encontram encontram- | organizados, encontram-
organizados organizados. se existindo um | se
organizados, | tab especifico | organizado
especialmen | para a loja. s, existindo
te 0s posts um tab
de frases especifico
inspiradoras. para a
Angariacédo
de Fundos.

Tabela 36 - Organizagdo dos conteidos da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, consoante as redes sociais
que cada CT detém - Fonte: Idem

UTILIZACAO DE LINKS (consoante as redes sociais que cada CT detém):

Ares do Pinhal | Associacdo | Comunidade | Associagdo
A Minha | Vida e Paz Dianova
Casa
Quando existe a |- No Facebook | - Ndao ha a |- Recorrem a |- Em todas
aplicagéo de links | utiliza links na | utilizagdo de | utilizacdo de | as redes
nos copys, 0s | partilha de | links. links, mas ndo | sociais,
Mesmos S&0 ou nao | noticias, mas séo incluindo o
utilizados nédo se customizados. | site, 0S
encontram links
customizados. encontram-
se
customizad
0S, mas nao
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personaliza

dos.

Tabela 37 - Utilizacdo de Links da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, consoante as redes sociais que
cada CT detém - Fonte: Idem

EIXOS DE COMUNICACAO (consoante as redes sociais que cada CT detém):

Ares do | Associacdo A | Comunidade | Associacdo
Pinhal Minha Casa | Vidae Paz Dianova
Eixos de | - Funcional. - Aspiracional | -  Comercial | - Informativo
Comunicacdo | - Aspiracional. | (frases). (concertos, (criacédo de
(Abordagem) - Emocional. cabazes de | artigos
legumes). tematicos).
- Aspiracional | - Emocional

(voluntariado).
- Auto-

promocao.

(entrevistas a
utentes -
testemunho).

- Aspiracional

(frases).

Tabela 38 - Eixos de Comunicacdo da concorréncia da IPSS Ares do Pinhal, consoante as redes sociais que
cada CT detém - Fonte: Idem

d) Sentiment Analysis

Sentiment Analysis da Pagina de Facebook, correspondente ao PSBLE:

e Criticas no Facebook - (2 criticas e 3 votos: 4 positivas e 1 negativa).

Exemplos:

- Comentério positivo - Recomendo o staff e os programas que

desenvolvem.” (2018).

- Comentario negativo - “Nem sequer sei o que ¢. Nem estou interessada

em saber. S6 a mim € que me aparece estas coisas.” (2017).

e Comentarios no Google — 7 comentarios - Apenas existem qualificagbes por

estrela:

- 4 estrelas de classificagéo 5.

- 2 estrelas de classificacédo 4.
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- 1 estrela de classificacéo 3.

Crescer

e Criticas no Facebook - (32 criticas: 9 criticas positivas e 1 negativa; 21 votos

positivos e 1 negativo).

Exemplos:

- Comentario positivo - Tive o privilégio de acompanhar uma equipa de
Rua para um trabalho na Faculdade. Foi de um conhecimento impar e ver o que a
realidade ndo me queria mostrar, mas a0 mesmo tempo, revivi 0 momento, que
também eu fui sem-abrigo ha mais de 35 anos. Excelente trabalho que a instituicéo
faz! Colaborem! (agosto de 2019).

- Comentario negativo - “indiferenga ao sofrimento alheio” (2018).

e Comentérios no Google — 28 comentarios e 2 classifica¢bes negativas —
- Bom” (setembro de 2019).

- “...precioso ¢ de ajuda aos mais desfavorecidos, desejo tudo de bom a

todos os meninos e meninas” (junho de 2019).

e Criticas no Instagram - “Adoro as vossas causas @ a fazer o bem melhor isso e

importante! Mais pessoas assim.” (Setembro de 2019).
GAT: In-Mouraria

o Criticas no Facebook - (45 criticas: 16 comentarios positivos e 29 votos positivos).

Exemplos:

- Comentarios positivos - “This centre was a real life introduction for me
into the power of harm reduction. i was very taken with the philosophy and
practice here, and the hope inspired in the service users. we need something like
this in South Africa!” - (setembro de 2018);

- “gerida por excelentes profissionais, que vestem realmente a camisola e
que trabalham realmente para a comunidade.” - (julho de 2019); “Exemplo,
referencia, orgulho, cidadania.” - (mar¢o de 2019);

e Comentdrios no Google — ndo existem.

e Criticas no Instagram — ndo existem.
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APDES

o Criticas no Facebook - (33 criticas: 2 comentarios e 1 voto negativo e 5 positivos).

Exemplos:

- Comentério positivo — “Tem sido uma forca positiva de co-criacdo de
uma sociedade civil mais capaz em Portugal e também ao nivel internacional, com
diferentes projectos relacionados com publicos em situacdo de vulnerabilidade e
desenvolvimento. Precisamos de mais projectos e mais sociedade civil.
Obrigado.” - (marco de 2019).

- Comentarios negativos — “sem comentarios a fazer” (abril 2019);

- “importante para a cultura... aprender com a apdes” (fevereiro de 2019).

e Comentarios no Google — ndo existem.

e Criticas no Instagram — ndo existem.

- Sentiment Analysis da Pagina Comunidade Terapéutica:

e Criticas no Facebook — uma vez que é uma pagina de perfil fechada, ndo ha um

sitio especifico para criticas e/ou comentarios a pagina.

e Comentarios no Google (Ares do Pinhal Geral) — 7 comentérios - Apenas existem

qualificacdes por estrela:
- 4 estrelas de classificagéo 5.
- 2 estrelas de classificacdo 4.

- 1 estrela de classificacéo 3.

Concorréncia:

Associacdo A Minha Casa

e Criticas no Facebook - (1 positiva).

Exemplos:
- Bom acompanhamento, familiar. Profissionais, boas instala¢des.” (ha 2
semanas)

e Comentarios no Google — (8 comentarios: 7 comentarios positivos e 1 negativo e

8 classificagcOes positivas) —
- “Excelentes condi¢des assim como o modelo terapéutico. Equipa técnica

super prestavel.” (ha 2 semanas)
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- “Uma segunda casa, uma segunda familia. Excelentes condig¢des e
profissionais.” (hd 2 semanas)

- “Deixa muito a desejar...” (ha 2 semanas)

Comunidade Vida e Paz

Criticas no Facebook - (100 criticas e 162 votos: 96 comentarios positivos, 4

comentarios negativos).

Exemplos:

- “E uma institui¢io espetacular. Que de deve ser louvavel o seu trabalho.

Tenho uma enorme admiracao por essa institui¢do” (margo, 2016)

- “Ja em mais de 20 anos fiz o tratamento gostei e hj gracas a eles que eu
sai das drogas uma boa casa..” (maio, 2019)

- “Cambada vigaristas comida fora prazo e direcao corrupta vergonhoso”
(maio, 2019)

Comentarios no Google — 105 comentarios (5 comentarios negativos)

- “Bom acolhimento, para quem procurar fazer voluntariado!” (junho
2019)

- “Donativos para arruaceiros???? Nem mais um céntimo nem um grao de
arroz depois daquilo a que assisti. VERGONHOSO. COMUNIDADE VIDA E
AGRESSOES.” (ha 8 meses).

Associacdo Dianova

Criticas no Facebook - (21 votos e 3 criticas: 2 criticas negativos e 1 voto negativo

e 5 positivos).

Exemplos:

- “Tem sido uma forca positiva de co-criacdo de uma sociedade civil mais
capaz em Portugal e também ao nivel internacional, com diferentes projectos
relacionados com publicos em situacdo de vulnerabilidade e desenvolvimento.
Precisamos de mais projectos e mais sociedade civil. Obrigado.” (outubro, 2018)

Comentarios no Google — (1 comentario)

“Sou investigador no ambito da Universidade Aberta de Lisboa.
Pergunto se é possivel visitar o Palacio para observar os azulejos do jardim e,

eventualmente, tirar algumas fotos.” (ha 3 anos).
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e) Personas

Criacdo de uma Persona para a pagina da Associacdo Ares do Pinhal, dedicada ao
PSBLE

e Dados demograficos agregados sobre as pessoas que gostam da Pagina com base
nas informacdes de idade e género que indicam nos seus perfis:

19%
16% )
Mulheres 15%
m 62% - -
Qs teus fas 0% - 2%
[ ] ——

1247 19-24 25-34 35-44 45-54 55-64 85+

Homens ] ]
5%

B 37% 6%

0Os teus fas 10%

12%
Figura E - Idade e género das pessoas que gostam do Facebook correspondente ao PSBLE — Fonte: pagina
Facebook Ares do Pinhal

e O numero de pessoas a quem os contetidos da Pagina ou sobre a tua Pagina foram
apresentados no seu ecrd, agrupadas por faixa etéria e sexo:

19%
15%
Mulheres 15
9%
Pessoas
alcancadas 0% R [
1317 18-24 25-34 35-44 45.54 55-64 85+
0% N - |
Homens 2 29%
38% - o
o
.F'essoas 12% B
alcancadas

Figura F - Idades e géneros correspondentes as pessoas cujos contetdos do Facebook do PSBLE foram
apresentados nos seus ecrds — Fonte: idem

e O numero de pessoas que falam sobre a Pagina, por idade e género:

16%
12% 12%
Mulheres ’ 10%
T - - - - =
Pessoas
envolvidas o IR A
1247 1824 2534 35-44 4554 55-84 85+
|
Homens 0% - I -
3%
B 42% 7% 6%
Pessoas o
envolvidas 149

Figura G - % correspondente a idade e género das pessoas que falam sobre a pagina do PSBLE — Fonte:
idem
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Exemplo de persona:

Dentro da analise descrita entendeu-se que os publicos diferem, existem pessoas
ligadas a area da satde que acompanham os posts da associagdo, tal como ex-utentes do
PSBLE ou ex-residentes das Comunidades Terapéuticas que, por exemplo, refizeram as
duas vidas, mas continuam a acompanhar o projeto da Ares do Pinhal.

Persona 1.
“A Isabel tem 38 anos. Adota uma postura dindmica e ativa enquanto cidada.
E casada, tem dois filhos e vive na avenida de Roma.

Trabalha como psicologa clinica e tem interesse em conhecer e participar em
novos projetos. Aos fins-de-semana faz voluntariado na distribuicdo de comida por sem-

abrigo.”
Persona 2:

“O Artur tem 42 anos. Esteve durante 5 anos no PSBLE, enquanto utente. Apds
fim do tratamento conseguiu reunir as condi¢cdes necessarias para arranjar um emprego e

retomar a sua vida junto da sua familia.

Trabalha como assistente de restauragdo e tem interesse em participar em ajudar

0s outros. Durante a semana faz voluntariado na Refood.”

Métricas basicas da Pagina de Facebook, dedicado ao PSBLE:

e Dias mais favoraveis para partilha de conteddos:

- Quintas-feiras — 1182 seguidores
- Sabados — 1173

e Hordrios mais favoraveis para partilha de contelidos:

- Entre as 11h e as 15h, sendo o pico as 14h.

e Tipo de Publicac6es com mais alcance:

- Foto: 505
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- Video: 408
- Link: 394

Consoante os dados das métricas fornecidas pela plataforma do Facebook,
pode ainda concluir-se que uma persona acima exemplificada, costuma aceder a
pagina do Facebook as quintas-feiras e/ou sabado com mais frequéncia, aproveitando
a hora de almocgo para ver os conteudos do PSBLE, interagindo, de forma mais

esponténea, a fotos e videos.

Criacdo de uma Persona para a pagina da Associacdo Ares do Pinhal, dedicada a

Comunidade Terapéutica

Como indicado anteriormente a pagina criada pelo coordenador técnico, Jorge
Barata, destinada a presenca da Comunidade Terapéutica na rede Facebook, foi criada
como pessoal, ou seja, € uma pagina de perfil privado, que apenas tem como finalidade
receber naquele seio ex-utentes e criar uma ligagdo mais proxima com quem necessita. E
também uma rede de contacto com familiares de residentes atuais em tratamento. Como
tal, e ndo sendo uma péagina publica e dedicada a um conceito, ndo é possivel obter as
estatisticas da plataforma, como por exemplo os dados demogréaficos agregados sobre as
pessoas que sdo amigas do perfil e/ou informacdes de idade e sexo/género que indicam

nos seus perfis.

Dentro da andlise descrita entendeu-se que o publico alvo, dentro deste contexto,
sdo ex-residentes das Comunidades Terapéuticas que, por exemplo, refizeram as suas
vidas, mas continuam a acompanhar o projeto da Comunidade Terapéutica e a querer

manter contato direto permanentemente.
Persona 1:

“O Joaquim tem 50 anos. Esteve durante 2 na Comunidade Terapéutica, enquanto
utente. Apos fim do tratamento conseguiu reunir as condi¢cdes necessarias para arranjar

um emprego e retomar a sua vida.

Hoje trabalha como reccionista num hostel.”
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4.4. Analise SWOT da IPSS Ares do Pinhal

A andlise SWOT, neste contexto, servira para criar a analise da marca Ares do
Pinhal online, de modo a identificar os beneficios e riscos associados a presenca da
associacdo nas redes sociais. O objetivo desta é lancar a marca da associacao,
implementando um plano comunicacional que demonstra todas as oportunidades

possiveis e aponta também riscos.

ANALISE POSITIVO NEGATIVO
SWOT
Interno Forcas (Pontos Fortes) Fraquezas (Pontos Fracos)

(Organizacao)

- Qualidade dos servicos; - Produtos semelhantes aos da
- Servico inovador; concorréncia;

-Flexibilidade e | - Falta de experiéncia;
adaptabilidade; - Falta de fatores de
- Proximidade ao utente; diferenciacéo;

- Localizacdo do negdcio;

- Elevados custos iniciais;

Externo Oportunidades Ameacas

(Ambiente)
- Novos projetos; - Novos concorrentes;
- Reconhecimentos | - Introducdo  de  novas
internacionais; tecnologias;

- Crise econdémico-financeira;
- Mudanca de habitos do
consumidor;

- Sazonalidade;

Tabela 39 - Analise SWOT da Ares do Pinhal - Fonte: Idem

4.5. Estratégias testadas — pré-implementacéo

Ap0s a anélise de conteido a associagdo Ares do Pinhal e respetiva concorréncia

a autora sentiu que havia ainda a necessidade de proceder a experimentacao de conteidos
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com o objetivo de entender que tipo de tematicas poderiam resultar nas redes sociais e
suscitar a interacdo do publico. Assim, e antes de partir para a elaboracao de um plano de
comunicagdo, a autora criou varias agdes autora deste estudo participou em varias sessdes
do grupo Inovacio e Eventos?, onde apds ouvir as varias ideias discutidas, sugeriu novas
acOes que, paralelamente com o offline, iriam funcionar num ciclo dindmico com o
objetivo de envolver o real e trespassa-lo para as redes sociais, de forma a envolver a
audiéncia com o trabalho desenvolvido em campo. Uma vez que a autora ndo tinha como
se deslocar até Macdo e Rinchoa, locais onde se encontram as trés da Comunidade
Terapéutica, levou somente a cabo a¢des junto dos utentes do PSBLE. No entanto, e apds
algum tempo, foram partilhadas dindmicas desenvolvidas na CT, através de momentos
captados pelos técnicos responsaveis. As acdes seguintes decorreram nomeadamente a
partir de novembro de 2019 até fevereiro de 2020, sendo que a partir de marco, e devido

a pandemia, foram adaptadas estratégias conforme o contexto vivido.

Uma das primeiras ac6es desenvolveu-se com a campanha de vacinacgao, em 20109.
A autora foi até as Unidades Moveis do programa e acompanhou a atividade,

aproveitando para capturar

@ N /81 alguns momentos aquando
r y BLE Pessoas alcangadas ©
koot 0 a relacdo entre enfermeiro,
781 organico(s 0 pago .
monitor e utente.
148
Interagoes com a publicagao @
51 reagoes 1 Comment
40 no publicacio 0 na publicacic
11 em partilhas 1 em partilhas
4 partilhas 92 cliques
4 na publicagdo 58 cliques na fot
0 em partilhas 0 cliques na kigagao
0 cliques para
34‘,‘“’;,‘;, 1
0

Opinido negativa ©

llustragdo 2 - Publicacdo correspondente a Campanha de Vacinagdo contra a Gripe, em 2019, no
Facebook do PSBLE - Fonte: Idem

2 0 nucleo de Inovacdo e Eventos tem como objetivo, criar e operacionalizar novos projetos no
PSBLE, celebrar dias comemorativos relacionados com as tematicas de Redugdo de Riscos e desenvolver
eventos nas comunidades de intervencdo que promovam a Associagéo.
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Apos o fim da semana de vacinacdo, a autora procedeu a partilha das fotos da
Campanha no Facebook. Aquando a publicacdo entendeu-se que o0 nimero de pessoas
alcancadas subiu, tal como a interacdo. Este foi um registo de que a¢des de salde junto

dos utentes tém algum impacto.

Foram também planeadas agBes de caracter comemorativo, onde os conteddos
criados tiveram o objetivo de passar uma mensagem de solidariedade e apoio para com
0S utentes. A autora procurou mostrar ao publico momentos de empatia e partilha, mas
especialmente salientar a realidade. Com isso, recorreu a dias tematicos para criar acdes
de natal, ano novo, e ainda o Dia Mundial da Luta contra a Sida e até o Dia Internacional
da Mulher.

Na acdo de natal idealizou-se criar um momento para as pessoas em situacao de
risco inseridas em programa, com a finalidade de oferecer um espago de solidariedade
social, de partilha e conversa entre monitores, técnicos e utentes. Foi escolhido o dia 23
de dezembro de e durante o horario de funcionamento das Unidades Moveis (8h30 as

19h30) foram oferecidos chocolates e cafés aos utentes do programa.

Para que esta a¢do se concretizasse a autora realizou uma parceria com o Banco
Alimentar, que doou 20 Kg de chocolates a iniciativa. Contudo, e uma vez que séo
apoiados 1200 utentes, foi necessario garantir o namero suficiente de chocolates (1 Kg),
tal como café, agUcar, palhetas e chaleiras. Sendo que a Associagdo comprou 0s restantes

itens antes indicados, ap6s analise de orcamento.

Esta iniciativa teve um caracter inovador, no sentido em que procurou marcar a
diferenca na rotina destas pessoas, ao incentivar a conversa e promover a relacao entre
utentes e técnicos. Através deste ato de carinho, criou como resposta sorrisos, abracos e,
chegou a gerar comentarios, pelos utentes, como “em 22 anos nunca experienciei algo

assim, muito obrigado”.

No online o alcance organico aumentou para 1021, e a interacdo com a publicagdo

chegou quase as 300 pessoas.
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ACEITA 1
MIMINHO DA
TUA EQUIPA
NESTE NATAL

é 23 DE DEZEWBRD

NA TUA UNIDADE WOVEL

ACEITA 1
MIMINHO DA
TUA EQUIPA
NESTE NATAL

1021

Pessoas alcancadas ©
0% das p ¢Bes promovidas

1021 or:

291

Interagdes com a publicagao ©

69 reagoes 6 Comments
42 na publicagd

4 na publicacdo

27 em partithas 2 em partilhas
2 partilhas 214 cliques

2 na publicagdo 110 cliques na foto
0 em partilhas

Opinido negativa ©

llustracéo 3 — Cartaz para a acdo de natal llustracgéo 3 - Publicacdo correspondente a a¢do de natal
com os utentes do PSBLE, em 2019 - no PSBLE, em 2019, no Facebook do PSBLE — Fonte:
Fonte: elaboracdo propria Idem

Para completar a época natalicia a autora sugeriu a equipa que se unisse na
gravacdo de um video a desejar um feliz natal a todos os seguidores da comunidade
online, passando a mensagem que apenas com o publico nas redes sociais o projeto Ares
do Pinhal é possivel. Com a partilha de um simples video, de 11 segundos, gravado e
editado pela autora o alcance foi ainda mais notdrio, sendo que o publico recebeu a

mensagem positivamente, relacionando-se e interagindo ativamente com a publicacéo.

1026

p Associagdo Ares do Pinhal =
.ﬁ e : 2 deze - & Pessoas alcangadas ©

A Ares do Pinhal deseja-lhe um bom e feliz natal!

332

141 reagoes

41 em partilha

6 partilhas
6 na public
0 em partilhas

0

0 individuais

llustracdo 4 - Publicacdo correspondente ao video de natal da equipa do PSBLE, em 2019, no Facebook

do PSBLE — Fonte: Idem

das publicagoe

1026 organico(s)

100 na publicacao

5 prom

0 pago

Interagoes com a publicagao ©

13 Comments

S em portilhas

172 cliques

146 outros cliques

Opiniao negativa ©

101

8 na publicagao

0 cliques na foto



No final do ano optdmos por uma iniciativa em que os utentes pudessem envolver-
se uma vez mais. Deste modo foi criado um cartaz onde 0os mesmos escreveram as metas
desejaveis para 0 ano de 2020. O objetivo centrou-se em partilhar os desejos das pessoas
que o programa acompanha e passar a mensagem de que estas sdo também cidad&os
passiveis de desejos nas sua vidas e com direito a realiza-los como qualquer outra pessoa.

@t 779

Pessoas alcancadas ©

iblicacoes promovida

779 orgamico(s) 0 pago

sASUS QUE EETR Interagdes com a publicagao ©
46 reagoes 10 Comments
32 na publicagdo 7 na publicagéo
14 em partilhas 3 em partithas
2 partilhas 68 cliques
2 na publicacéo 37 cliques na

Opiniao negativa ©@

0 individuais

llustragdo 5 - Publicacdo correspondente & acdo de Ano Novo, em 2019, no Facebook do PSBLE - Fonte:
post da pagina de Facebook da Ares do Pinhal

Outras duas acdes aplicadas nas Unidades Moveis celebraram o Dia Mundial da
Luta Contra a Sida e o Dia Internacional da Mulher. A¢Bes que também geraram um bom
alcance organico, sendo que a interacdo com o publico foi também positiva. Na primeira
criou-se um cartaz dinamico, onde os utentes poderiam abrir janelas, feitas de cartédo,
onde poderiam desmistificar alguns mitos acerca da doenca. Na segunda acao, dedicada
somente as mulheres, a autora conseguiu uma parceria com o Banco de Bens Doados, e
obteve produtos de higiene, permitindo-nos dar uma pequena oferta a cada mulher, apds

responderem a um simples Quizz sobre a saude da mulher.
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Q Associagio Ares do Pinhal

Hoje & Dia Mundial da Luta Contra a Sida e para assinalar o dia
g Z interativo com o objectivo de cativar a atengao das
quem trabalhamos e desmitificarmos mitos sobre a

» cor/en

896
Pessoxs alcancadas

e

llustragdo 6 - Publicagdo correspondente 8 Campanha do Dia Mundial da Luta Contra a SIDA, em 2020,

no Facebook do PSBLE — Fonte: Idem

@ Assoclacdo Ares do Pinhal
e}

de uer
e
SIGO um kit com produtos

um muito

tilhar

Facebook do PSBLE — Fonte: Idem
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A campanha #pensapositivo (https://pensapositivo.pt/) surge de uma parceria

onde se pretendia demonstrar que o abraco ndo é uma cadeia de transmissdo do VIH.
Como tal, a autora pediu que os técnicos, médicos e monitores abragassem 0s seus utentes,
de modo a sensibilizar os mesmos e partilhara nas redes de forma a reduzir também o

estigma e a discriminacao de quem vive com esta doenca.

llustracao 8 - Publicacdo correspondente & Campanha sobre o VIH, em 2020, na nova pégina de Instagram
da Associagdo Ares do Pinhal — Fonte: Idem

Durante o confinamento a Ares do Pinhal continuou sempre ativa, tanto no
terreno, como no gabinete de apoio, regendo-se consoante as regras impostas. E uma das
estratégias aplicadas pela autora foi criar uma campanha designada da hashtag
#SemTiNaoEraPossivel, com a finalidade de agradecer a todos os membros da equipa da
Ares do Pinhal, pelo trabalho determinante no apoio as pessoas em situacdo de caréncia,

mesmo em tempos mais dificeis.

Os posts geraram grande interacdo com o publico, onde o mesmo agradeceu
sucessivamente nas varias publicacdes diarias pelo trabalho da associacdo para com a
populacdo em exclusdo social, surgindo até testemunhos de ex-utentes do programa e ex-
residentes da Comunidade Terapéutica.
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llustracdo 9 - Publicacdo correspondente @ Campanha de agradecimento a equipa da AP, em 2019, na
nova pagina de Instagram da AP e no Facebook do PSBLE - Fonte: Idem

Realizou-se também publicactes referentes a Comunidade Terapéutica, onde foi
possivel observar que 0s seguidores adotam uma interagao positiva aquando a partilha de
fotos onde os residentes surgem envolvidos em atividades internas. O nimero de gostos
aumenta, tal como o alcance organico dispara, entendendo-se que o publico gosto de se

sentir envolvido com o método adotado na diferentes fases de tratamento.

Um exemplo € a publicacéo referente a uma reunido comunitaria ao ar livre, onde
técnicos e utentes se juntaram numa zona rural e dinamizaram a reunidao de modo
diferente do habitual. A publicacdo alcangou 2839 pessoas, sendo que 604 interagiram
com a mesma, obtendo um total de 91 gostos e 9 partilhas. Outro exemplo é aquando a
partilha das remodelac6es na Comunidade Terapéutica (ilustracdo 12), surgindo varios
comentarios positivos de ex-residentes ao recordarem os momentos que viveram aquando
0 seu tratamento na Comunidade Terapéutica, tal como 0s outros comentarios, por varios

seguidores.
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@ Na 17 fase a preparagio da pintura da sala continua com todo o

L : Paula Oliveira
esforqo e dedicagdo dos residentes :

Muito bem, bem ajam a todos assim se faz a recuperagdo
bjsw
.

-

Teresa Cardoso

Qdo ¢ a insuguragio!? Them quero ir B &
” -

honder

Paula Oliveira
O trabalho 56 faz bem 20 corpo a mente A #
.

Carlos Silva

Cada ano k passa fica melhor mais acolhedor, para tantos
utentes k certamente um dia vo recordar momentos
marcantes al vividos nessa humilde casa!

Paral atodos E AW SD

Pessoas alcangadas

e

llustracéo 10 - Publicacdo no Facebook da AP referente a requalificacdo de uma sala da 1%fase da CT -
Fonte: Idem

* Dinamizar as reunides nunca fez tanto sentido: em pleno més de
agosto agrupamos os utentes da 12 fase numa reunido comunitaria
3o ar livre, na zona rural e termal da Fadagosa.

2]
>

»

Pessoas alcancadas

Partilhar

ustracdo 11 Publicacdo no Facebook da AP referente a reunido dinamizada ao ar livre com os utentes da
1%fase da CT - Fonte: Idem
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Durante o tempo em que a autora foi publicando novos conteidos foi possivel
alcancar um maior numero de pessoas e fazer com que a interacdo aumentasse. Este
aumento fez-se notar aquando a publicacdo de uma distin¢do da associagédo pela sua pela
OMS (ilustracdo 13), o post obteve 155 gostos, 71 comentarios e 38 partilhas aquando a

publicacdo de uma distingdo da associacao pela sua pela OMS (ilustracdo 13).

Rosa Mateus

Os modelos de intervengdo da Associagdo Ares do Pinhal para a y

N

Uma equipa dedicada.Parabéns pelo vosso trabalho.
- -

erradicacdo da hepatite C foram reconhecidos pela OMS. Este é um
reconhecimento destacado na revista Dependéncias, referente ao més
de jultho

& Pode encontrar o artigo na pigina 16 & psgina 19, 3o aceder aqui: * 1 Resy

Joao Brites
Tive muita sorte em passar por €553 casa.. parabéns e
obrigado por essa dedicacio W

v w

ARES DO PINHAL B
DISTINGUIDA PELA OMS 537:8222'5:22?2mmmm:..‘.‘

Jodo Garrido Langa
Parabéns, continuagdo de um bom trabalho!!!
-

Ana Margarida Teixeira
Parabéns!! Um reconhecimento mais que merecido!!!
@ 1

. Sandra Castro
. Parabéns e continuagao de boas priticas
5742 .
fer Menzs

Pessoas alcancadas

e Eugenia Ribeiro
Muitos Parabéns!! Totalmente merecido!

llustracgéo 12 - Publicacéo no Facebook da AP referente & noticia de que a Ares do Pinhal foi distinguida
pela OMS, em 2020 - Fonte: Idem

4.6. Financiamento: Formas de Angariacdo Online

Neste ponto é apresentada a forma como a Ares do Pinhal cria iniciativas e
estratégias através da utilizacdo das redes sociais, nomeadamente o Facebook para a

angariacao de fundos.

A Ares do Pinhal participa maioritariamente em projetos com o objetivo de dar a
conhecer a sua missdo e projetos internos, de modo a diversificar a sua visibilidade, tal
como angariar fundos. Exemplo disso é a participagdo anual na campanha Giving

Tuesday e na divulgacdo do IRS.
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9 Assoclacio Ares do Pinhal
je fevereiro - &

Juntos conse ariar, através do movimento GivingTuesday

NOTUESDAY PT

TOTAL ANGCARIADO

2.510,03€

llustracdo 13 - Publicacédo correspondente 8 Campanha Giving Tuesday, em 2020, no Facebook do PSBLE
- Fonte: Idem

O Giving Tuesday, projeto global, acontece todos 0s anos na primeira terca feira,
apos o Black Friday, onde o objetivo centra-se no apoio e celebracdo das organizacdes
sem fins lucrativos e fundacdes. Uma campanha exclusivamente online, que sugere a
participacdo de qualquer organizagdo a aumentar as doacfes, ao apresentar um projeto
para poder receber donativos, sejam eles de cariz monetario, de bens materiais ou de
voluntariado. No ano de 2019 a Ares do Pinhal teve como objetivo angariar fundos
monetarios para a construgdo de uma cozinha industrial numa das fases Comunidade
Terapéutica. No final da campanha consegui-o angariar 2.310,03€, sendo que as
principais formas de pagamento foram a transferéncia bancaria e MbWay.

J& a consignacdo do IRS permite a qualquer pessoa encaminhar uma parte do
imposto (0,5%) a favor do Estado para uma entidade & escolha. Anualmente, a Associa¢ao
Ares do Pinhal divulga através da sua pagina de Facebook e e-mail, para divulgar juntos
de parceiros/sécios, 0 seu numero de contribuinte (501 906 452) e solicita que os cidaddos
ao preencherem a sua declaracdo de rendimentos escrevam o nimero no campo 9, no

anexo H, permitindo, assim, que o Estado entregue 0,5% do imposto ja liquidado. Através
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desta contribuicdo, a Ares do Pinhal pretendia continua a valorizar as infraestruturas da
Comunidade Terapéutica e adquirir uma cozinha industrial. Esta campanha incentiva os
cidaddos a tornarem-se mais solidarios através da consignacdo dos seus impostos, sem

qualquer encargo adicional.

g Associacdo Ares do Pinhal
tarina Brit 22 de maio - &

Sabia que uma parte dos seus impostos pode beneficiar uma
entidade a sua escolha? E verdade - a consignagao de 0,5% do seu IRS
para uma instituigdo ndo tem qualquer custo para si.

& Por isso, quando entregar o IRS, ajude quem mais precisal

IRS 2020

Doar Sem

Custos

Gera Sorrisos

QUADRO 11 DO CAMPO NN

2071906 452

OBRIGADO

21

Pessoas alcangadas Interagbes

llustracdo 14 - Publicagdo correspondente & Campanha IRS 2020, no Facebook do PSBLE - Fonte: Idem

Assim sendo, e a par destas ac0Oes, e das receitas angariadas em 2019, destaca-se
ainda a colaboracdo estatal, através da ajuda de empresas e instituicdes parceiras e, ainda,

donativos dos socios.

109



CAPITULO V - PROPOSTA DE UM PLANO DE COMUNICACAO PARA A
IPSS ARES DO PINHAL

No inicio de setembro de 2019 a autora iniciou a sua pesquisa na associagdo Ares
do Pinhal, onde trabalhou ativamente junto da equipa de psic6logos do Programa em
Substituicdo em Baixo Limiar de Exigéncia. Durante a integragdo na equipa procurou
entender qual o método de trabalho, tal como o processo desenvolvido em cada projeto.
Acompanhou 0s varios cargos na associacao e percebeu de perto as acdes desenvolvidas
junto desta populacdo vulneravel. Deste modo foi possivel acompanhar de perto as
funcbes de cada, para melhor percecéo de forma a resultar da observacgéo participativa a
criacdo de novos contetdos, quer pela aquisicdo de materiais visuais e audiovisuais
retidos no momento. A autora integrou também o grupo inovacao, um ndcleo interno do
PSBLE, criado por psicélogos do programa, que visa a criacdo de a¢bes dindmicas, como
jogos educativos e preventivos, e que tem como objetivo, criar e operacionalizar novos
projetos no PSBLE, celebrar dias comemorativos relacionados com as tematicas de
Reducdo de Riscos e desenvolver eventos nas comunidades de intervencdo que

promovam a Associagao.

Apdbs apreensdo dos diversos conceitos e perce¢do de como sdo colocados na
pratica, a autora comegou por avaliar a presenca da associacao nas redes sociais, sobre as
quais realizou uma andlise e apresentou-a aos membros da associacdo, com o objetivo de
expor a situacdo atual da Ares do Pinhal. Na analise foram apresentadas as debilidades de
comunicagdo em comparagao com outras instituicdes concorrentes e postas sugestdes a

aplicar em colaboracdo com os responsaveis pela criagdo das paginas online.

De seguida, e segundo o estabelecimento das lacunas existentes na comunicagéo
da associacao, foi concretizada uma reunido com o diretor geral, a diretora técnica, o
coordenador de equipa e com a coordenadora de investigacdo e desenvolvimento, onde
foi discutida a criacdo de um mapeamento de processos, onde a autora criaria um mapa
com todo o processo desenvolvido ao longo do dia no PSBLE, e posteriormente, 0 mesmo
processo para a Comunidade Terapéutica. Outra sugestdo prendeu-se na partilha de
testemunhos dos estagiarios que passam pelo programa, como também outras visitas
concretizadas as Unidades Mdveis, tal como dos testemunhos da equipa. O objetivo seria
recolher todas as informacdes até ao final do més de novembro de 2019, para que em

dezembro se pudesse comecar a propor e planear alguns contetdos.
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Contudo, e no decorrer do processo de pesquisa e desenvolvimento do presente
projeto de trabalho, a associacdo Ares do Pinhal criou uma parceria com uma empresa de
comunicacdo — a On Partners — Interative Design | On. Uma empresa constituida por
profissionais que trabalham na area do Marketing, da Publicidade e do Design ha mais de
10 anos. Com a entrada desta agéncia na associacdo, foi possivel formar uma equipa
consistente e dindmica, dando a autora, a oportunidade de participar num processo
conjunto, e junto de profissionais, de forma a criar um plano de comunicagao efetivo, e

ainda redesenhar toda a imagem de marca da Ares do Pinhal.

A partir deste momento a equipa, formada agora com os membros da On Partners,
pela autora do presente projeto, pelo coordenador de equipa do PSBLE e ainda pelo
diretor geral da associacdo, foi possivel repensar estrategicamente a missao e a marca da
Ares do Pinhal, tal como definir os objetivos de comunicacdo e, por fim, materializar e
implementar os conteldos na comunicagdo online. As reuniées com a empresa iniciaram-
se em dezembro de 2019, nas quais a autora participou, tal como o diretor geral e 0
coordenador de equipa do PSBLE. Estes encontros iniciaram-se com o intuito de explicar
todo o método correspondente a Ares do Pinhal a empresa e explicar quais 0s
problemas/principais dificuldades da comunicacdo na associagéo, de forma a criar-se um
plano de comunicacdo adaptado a mesma.

Com base na andlise da situacdo interna da associacao, tal como da respetiva
concorréncia no campo da comunicagdo no social media, encontrou-se 0s principais

problemas da Ares do Pinhal:

e A comunicagdo da Ares do Pinhal n&o era clara, sendo que ndo sabiam como
comunicar a missdo junto do publico-alvo.

¢ Necessidade de consciencializar os membros com poder de decisdo da associacao
Ares do Pinhal para a importancia do marketing, e respetiva comunicagéo;

e Inexisténcia de uma equipa especializada em comunicacao;

e Inexisténcia de um plano que formalize as estratégias de comunicagéo, quer a
curto, como a longo-prazo.

¢ Indefinicdo do que se pretende transmitir, a quem, quando, como e atraves de que
plataformas/redes sociais.

e Gestdo dos meios sociais realizada de maneira casual, pouco estruturada e sem

respeitar qualquer objetivo previamente definido;
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e A presenca atual no Facebook (duas paginas) esta confusa e confunde o publico
que procura conhecer a marca, ndo havendo um acréscimo de valor com a pagina.
e Inviabilidade do site para cativar novos doadores, tal como socios.

e Fraca interacao e disponibilidade para com os utilizadores presentes no digital.

Definidas as principais lacunas da associacao iniciou-se um processo conjunto
com a On Partners e, para tal, foram definidos diversos passos até a implementacdo do

plano de comunicacao da Ares do Pinhal:

Janeiro de 2020 — foram criadas algumas sugestdo de rubricas e feito um
rascunho de planeamento semanal, junto do orientador de estagio, tal como da direcédo e
coordenacdo da associacdo e ainda da empresa On Partners. Este planeamento semanal
resultou como ponto de partida para a criacdo das rubricas finais, que serdo apresentadas

mais a frente.

Maio de 2020 — Inicio de reunifes via zoom com uma nova proposta de

planeamento e rubricas.
Novembro de 2020 — Langamento da marca a 9 de novembro de 2020.

Assim, e tendo como base os modelos de comunicacédo existentes e selecionados
aquando a investigacdo do estado de arte foi possivel analisa-los, compara-los e, de
acordo com a estratégia desenvolvida e definida juntamente com a On Partners, foi
possivel criar um plano de comunicacdo adaptado as organizacdes do 3°setor, mais
especificamente - um novo projeto comunicativo destinado a comunicacao da associacao
Ares do Pinhal. Os pontos seguintes apresentam todo o pensamento estratégico
desenvolvido no processo de construcdo do plano de comunicacao realizado para o objeto

de estudo.
A. Sumario executivo:

Descricdo da organizacdo: A Ares do Pinhal € uma IPSS criada em 1986, que
iniciou as suas atividades com uma Comunidade Terapéutica para toxicodependentes em

Aldeia de Eiras (Macédo). Desde entdo criou mais duas Comunidades Terapéuticas, uma

em Chao de Lopes Pequeno (Magéo) e outra na Rinchoa (Sintra), um Apartamento de

Reinsercdo em Caxias (Oeiras). E em parceria com o entdo Centro das Taipas e Camara
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Municipal de Lisboa ajuda na criagdo da Escola Profissional de Animadores

Socioculturais em Lisboa.

A partir de 1998 assume também a gestdo de alguns Programas de Reducéo de
Riscos e Minimizagdo de Danos (PSBLE) no &mbito de uma parceria criada entre a
Cémara Municipal de Lisboa (CML) e, na altura, o Projeto Vida, com supervisdo técnica
do Servico de Prevencdo e Tratamento da Toxicodependéncia (SPTT), atualmente
Servico de Intervencdo nos Comportamentos Aditivos e nas Dependéncias (SICAD), do

Ministério da Saude.

A associacdo estuda a intervencdo junto de pessoas com histéria de
comportamento aditivo e dependéncia e visa desenvolver programas de intervencédo
multidisciplinar, de forma articulada e em rede, potenciar capacidades e competéncias,

contribuindo para a autonomia pessoal e para a promogéo da incluséo social.

Em suma, tem como missao Facilitar a incluséo social de dependentes de drogas
e/ou alcool através de projetos como a substituicdo de heroina por metadona, a prevencao
e tratamento de utentes com hepatite C, entre outros, e acolhimento em Comunidade
Terapéutica e insercdo social e, por fim, dando um sentido légico de utilidades cada vez

menos utentes e mais cidadao.
B. Analise do problema ou oportunidade

Anteriormente foram apresentadas lacunas existentes na associacéo, sendo que se

propds resolver as debilidades da comunicacao atual através:

e Da redefini¢do da missao;

e Da mudanga de marca, repensando-se a identidade visual da mesma;

e Da criagdo de um plano de comunicagdo, focado no uso das redes sociais.

e Da definicdo de um planeamento com organizado por tematicas/rubricas e
respetivos subtemas;

e Dadefinicdo de objetivos a curto (ex. campanha de Vacinacdo) e longo-prazo (ex.
principais projetos, como o PSBLE e a CT);

e Da criacdo de um cronograma base que ajude na definicdo da estratégia de
comunicagdo em media social.

e Da alteracdo da comunicacao do Facebook e juncdo das duas paginas (PSBLE e

CT), para criar impacto imediato na associagdo como um projeto unificado.
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e Da criacdo de novos media sociais, como o Instagram e Linkedin.

e Da conscientizagdo para a importancia da otimizagéo do site institucional como

forma de reforgar o posicionamento da instituicao;

e Do incentivo para o uso de plataformas de agendamento onling;

e Do incentivo para o uso de plataforma de registo de estatisticas (para monitorizar
as publicacdes

e E dapromocdo de publicagdes no Facebook e Instagram com o objetivo de atingir

um maior alcance.
C) Identificacdo do publico-alvo

Tendo em conta os dados estatisticos fornecidos pelo Facebook, entendemos que
a maior percentagem de seguidores da Associacdo Ares do Pinhal sdo mulheres (61%) e

que a faixa etéria para ambos 0s géneros coincidem entre 0s 35-44 anos.
Assim pretendemos comunicar para:

e Pessoas com dependéncias e adigdes (mantendo a relagdo com ex-
utentes/residentes);

e Sociedade Civil;

e Profissionais na area da salde;

e Qutras organizacgoes;

e Financiadores;

e Voluntarios;

e Socios;
D) Definicédo dos objetivos de comunicagéo e posicionamento

Os objetivos foram definidos em funcdo do pablico-alvo selecionado, por isso a
estratégia de comunicacdo é dirigida para o publico-alvo definido. Os objetivos

pretendem criar lembranga e aumentar a notoriedade e conhecimento da Ares do Pinhal.

O modo com a comunicacao da associagédo tem sido desenvolvido, ndo se mostrou
viavel, sendo que os recursos disponiveis ndo estdo a ser aproveitados da melhor forma,
resultando num esforgo desnecessario pela equipa para alavancar a comunica¢do. Como
tal, e de forma a ajudar a equipa a reposicionar-se na forma como se comunica online

definimos os seguintes objetivos:

114



Objetivos secundarios pretendidos para Associacdo Ares do Pinhal
e Awareness:
- Criar relacdo com o insight, renovando a missao da associagao.
- Criar valor associado ao produto (neste caso a Ares do Pinhal).

- Motivar a partilha e a relacdo com a Ares do Pinhal, de forma a diferenciar e dar a
conhecer as mais valias para a sociedade (também com SROI) dos varios projetos da
Ares do Pinhal.

- Incentivar o apoio na angariacdo de fundos.
e Engagement:
- Renovar a identidade visual da marca, propondo um novo logotipo.

- Divulgar e comunicar a marca (Associagdo Ares do Pinhal) como um todo
(Programa e Comunidades Terapéuticas numa s6 pagina de Facebook).

- Expandir a Associacao para outras redes sociais, como Instagram e Linkedin.

- Criacgdo e publicacdo de contetdos (de forma a posicionar de novo o projeto no

mercado de forma mais atrativa e interativa).
- Promover a proximidade.
- Estimular o desejo para doagdes.

e Conversion (KPI’s e Objetivos Anuais):

- Colocar a marca como top of mind.

- Fidelizar sdcios e parceiros.

- Visibilidade da AP e projeto.

- € angariados através da rede social.

- Aumentar o n° de gostos e seguidores do Facebook;

- Angariar novos seguidores nas novas paginas, como o Instagram e Linkedin;

- Aumentar o alcance das publicacdes nos varios social media
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E) Escolha da mensagem

Quanto a mensagem escolhida, teve-se em consideracdo questdes como o perfil
do publico que se pretende atingir, tal como procurar comunicar os beneficios da marca,
através dos projetos realizados pela associacdo. Como tal redefinimos a missdo da
associacdo, uma vez que a atual ndo transparecia todo o trabalho desenvolvido pela Ares
do Pinhal, nem era pratica, na medida de que ndo a sabiam como a comunicar junto do
publico-alvo. Aqui é tambem definido o contetdo a ser comunicado para o publico,

visando atingir os objetivos anteriormente mencionados.

Dentro dos varios projetos em que a Ares do Pinhal esta atualmente presente, a
organizacdo procura posicionar-se como uma IPSS ativa e renovada, que continua a
procurar melhorar as vidas dos seus utentes através da sensibilizacdo, do apoio e
capacitacdo, e integracdo e/ou reintegracdo de um cidad&@o na sociedade. Como tal, em

conjunto com a On Partners renovou-se a missdo da associacdo Ares do Pinhal:
Antes

“Ares do Pinhal tem como missdo o estudo e a intervencao junto de pessoas em

situacdo de excluséo social.”
Depois/Agora

"Promover a inclusdo social de pessoas em situacdo de vulnerabilidade, com ou
sem comportamentos aditivos e dependéncias, atraveés de programas de proximidade e
reducdo de danos, de tratamento em Comunidade Terapéutica e de reinsercdo em

Apartamento de Transi¢do, numa légica de “menos dependéncia, mais cidadao"
Slogan: “Menos Dependéncia, Mais Cidadao”.

Com o apoio da empresa On Partners foi possivel reposicionar a marca da Ares do
Pinhal dando-lhe uma nova identidade visual, uma nova imagem onde os verdes
caracteristicos da zona de pinhal do centro de Portugal sdo mantidos, onde a
associagao nasceu, mas aliada a um novo simbolo - um conjunto de arvores - que

simbolizam o grupo forte e unido que nos guia a equipa desde 1986.
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F) Definicédo da estratégia de comunicacgdo
Qual a estratégia e a tatica da marca?

A Associagdo Ares do Pinhal, atualmente, apresenta-se com variados modos
operandi, sendo que foi pensado e dinamizado um método acessivel e adaptado a
instituicdo, com o objetivo de clarificar conceitos e conseguir passa-los de modo simples

para o publico.

De forma a reposicionar a comunicagdo da associagao prop0s-se apresentar a Ares
do Pinhal como uma associacao que esta na vanguarda do apoio a pessoas com adi¢des e
dependéncias, recorrendo para isso a apelos racionais; Comunicar a ideia de que a Ares
do Pinhal é um local onde o objetivo de equipa € comum, promovendo um forte laco entre
colaboradores, recorrendo a apelos emocionais e racionais; tal como comunicar a ideia
que a Ares do Pinhal é uma IPSS cujo foco é melhorar a competitividade e a sua
visibilidade junto de organizacfes nacionais e internacionais, recorrendo a factos reais

(ex. numero de pessoas em programa).

Assim sendo a Ares do Pinhal foi dividida em dois grandes eixos comunicativos,

surgindo um terceiro onde se integra a parte da investigacao, formacéo e sensibilizacao:

Dentro de cada eixo procuramos identificar quais 0s conceitos que se adequam e

chegamos a seguinte organizacao:
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G) Selecdo de canais de comunicacao.

A organizacdo ja se encontrava presente no Facebook, sendo que se sugeriu a
unido entre as paginas de Facebook dedicadas ao PSBLE e CT, de modo a unificar a Ares
do Pinhal. Quanto a pagina de Linkedin existente, a mesma permanece inacessivel pelo
que se recomendou a criagdo de uma pagina de empresa na plataforma. E contemplada
também a criacdo de um novo canal oficial de Youtube e, desta vez, customizado, uma
vez que ja existem muitas outras contas criadas, mas sem acesso. Dentro dos restantes
social media foi também selecionado o Instagram, como parte principal da comunicagédo

nos media sociais a serem usados pela organizagéo.

No ponto seguinte iremos indicar as rubricas sugeridas e quais as plataformas em

que serdo publicadas.

H) Definicdo dos critérios e periodicidade da monitorizacdo e avalizacdo da

estratégia e das agoes.

A periocidade com que os contetdos sdo definidos afetam diretamente a eficacia
das comunicagdes. Se queremos que a publicagdo de conteldos seja frequente, é
necessario garantir que a informacao € relevante e que leva a que as pessoas a criarem
interesse e curiosidade em saber mais sobre a marca. A publicacdo excessiva de

conteudos, podem, por outro lado, fazer com que as pessoas deixem de seguir a pagina.
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No anexo D (planeamento das rubricas) pode-se observar a tabela correspondente
a organizacao das rubricas por rede social e respetivo n° de publica¢cGes mensais, tal como
0 estado da publicacdo, de modo a monitorizar as tarefas.

I) Criacdo e transmissdo de contetidos e incentivos de comunicagao

A criacdo de rubricas surge da necessidade de organizar a grande informacao que
a associacao nos forneceu, tal como a dimensao dos projetos com que trabalha. Apos um
processo de pesquisa e compreensdo de conceitos, foi possivel criar, juntamente com a
On Partners uma tabela que agrega um conjunto de rubricas que tem como finalidade a

apresentacdo de todos os projetos desenvolvidos pela associacgéo.

No anexo D, podemos observar a tabela construida e entender que a mesma esta
dividida dapor varios temas/departamentos que constituem parte fundamental daquilo que
se passa dentro da associacdo. Abaixo € indicado todas as rubricas criadas e quais 0s

objetivos em ca:

»= A campanha institucional pretende abordar a histdria da associa¢gdo, mostrar ao
publico como surgiu a instituicdo, os projetos, partilhar o método e processo de
trabalho, tais como os resultados advindos, e ainda mostrar a equipa que se dedica

ao projeto 365 dias, 7 dias por semana:

- Campanha Institucional — Histdria — rubrica publicada uma vez por més no
Facebook e Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer a origem e sucessivo crescimento

da associacéo ao longo dos anos.

- Campanha Institucional — Projeto — O que é - rubrica publicada uma vez por
més no Facebook e Linkedin, com o objetivo de apresentar cada projeto detalhada da
associacdo Ares do Pinhal. De momento a Associagcdo tem como projetos principais o
Programa de Substituicdo Opiacea, Comunidade Terapéutica, Apartamentos de

Reinsercéo e Apartamentos de Transi¢éo.

- Campanha Institucional — Equipa — rubrica publicada uma vez por més no
Facebook e no Instagram, com o objetivo de dar a conhecer toda a equipa que constitui a

associacdo, desde médicos, a psicélogos, a monitores, entre outros.

- Campanha Institucional — Método — rubrica publicada uma vez por més no
Facebook e no Linkedin, com o objetivo de dar a compreender como ¢ articulado o

método de trabalho na associagéo.
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- Campanha Institucional - Formacdo — rubrica publicada quando a equipa
prepara formacdes interna. Como nao existe uma agenda, ndo é possivel definir o nimero

de publicacdes por més.

- Campanha Institucional — Resultados — rubrica publicada duas vezes por més
no Facebook, Instagram e Linkedin, com o objetivo de partilhar os resultados obtidos pela
associacdo, como por exemplo o n® de utentes em programa no ano de 2019, o n° de

seringas recolhidas, a apresentacdo do SROI, entre outros.

- Campanha Institucional — Processo — rubrica publicada duas vezes por més no
Facebook, com o objetivo de apresentar como €é realizado o processo de trabalho:

Prevencao, tratamento e reintegracdo na sociedade.

- Testemunhos — rubrica publicada duas vezes por més no Facebook e no
Instagram, com o objetivo de demonstrar qual o depoimento da equipa, de estagiarios,

utentes e voluntarios sobre a sua experiéncia na Ares do Pinhal.

- PSBLE - rubrica publicada uma vez por més no Facebook, Instagram e
Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer como funciona o Programa de Substituicao

em Baixo Limiar de Exigéncia, como o que é feito, qual a rota e horarios, entre outros.

- SAI — rubrica publicada uma vez por més no Facebook, Instagram e Linkedin,
com o objetivo de dar a conhecer como funciona o Servi¢co de Apoio Integrado, como o

que ¢ feito e como funciona.

- Comunidade Terapéutica — rubrica publicada uma vez por més no Facebook,
Instagram e Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer como funciona a Comunidade

Terapéutica, como esta dividida, onde se situa, 0 que é feito e qual a dindmica.

- Apartamento de Reinsercao — rubrica publicada uma vez por més no Facebook,
Instagram e Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer como funciona, o trabalho que é

feito e qual a dinédmica.

- Apartamento de Transi¢do — rubrica publicada uma vez por més no Facebook,
Instagram e Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer o novo projeto da associacéo
Ares do Pinhal. Este € um projeto atual, aprovado pela Camara de Lisboa a 28 de outubro
de 2020, onde a Ares do Pinhal passara a ter apartamentos onde podera integrar pessoas
sem abrigo, apoia-las e integra-las de novo na sociedade, dando-lhe um novo sentido de

vida.
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- Doencas Relacionadas — rubrica publicada duas vezes por més no Facebook e
no Instagram, com o objetivo de apresentar factos sobre as doencas relacionados e

tratadas juntos dos utentes, na associagao.

- Doengas Relacionadas — Mitos x Factos — rubrica publicada duas vezes por
més no Facebook e no Instagram, com o objetivo de interagir com o publico através de
uma questao relacionada com as doencas trabalhadas na associacdo, onde os seguidores
poderdo optar pela resposta “Mito” ou “Facto”. Esta € também uma forma de entender

qual a percecdo e/ou conhecimento de muitas pessoas sobre determinados conceitos.

- Eventos — Atividades — rubrica publicada no Facebook e Linkedin, com o
objetivo de divulgar acdes (e resultados), apresentacdes e workshops. Servira também

quando for necessario recorrer a sorteios e acbes com rifas para angariacao de fundos-

- Eventos — Eventos — rubrica publicada pontualmente no Facebook e no
Instagram quando surgirem eventos como o Trail Ares do Pinhal, e eventos realizados

junto dos utentes, como torneios de futebol ou concurso de talentos.

- Dias Tematicos — rubrica publicada pontualmente no Facebook e Instagram,

com o objetivo de marcar os dias relacionados com a salde.

- Prevencéo — rubrica publicada duas vezes por més no Facebook e Instagram,
destinada a partilha da Campanha de Vacinacao para a Gripe nas Unidades Moveis, onde

sdo administradas vacinas gratuitas para todos os utentes que manifestem interesse.

- Media - rubrica pontual, onde serdo publicadas matérias de salde e materiais de
imprensa sobre a Ares do Pinhal, no Facebook e Linkedin. Tal como artigos internos e

externos com a participacao da Ares do Pinhal, sendo publicados somente no Linkedin.

- Parceiros — rubrica pontual, publicada no Facebook e Linkedin, onde seréo

partilhados materiais criados e promovidos com 0s parceiros da associagéo.

- Campanha IRS - rubrica pontual e publicada no Facebook, Instagram e
Linkedin, onde sera planeada uma campanha por fases (divulgacdo, promocéo, data de

entrega e incentivo do apoio a associagéo).

- Projeto Re9Ares - rubrica publicada uma vez por més no Facebook, Instagram

e Linkedin, com o objetivo de dar a conhecer o projeto conjunto com as Comunidades
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Terapéutico, mostrando como surgiu, como € feito, organizado, qual a dinamica,

beneficios e resultados junto dos utentes.

Como indicado anteriormente na tabela apresenta (anexo D) serdo transmitidos

conteldos mensais.
J) Definicdo de calendario de comunicacéo.

Foi criado um documento excel que apresenta uma calendarizagdo mensal com 0s
contetdos programados, onde sdo indicados os dias em que serdo publicados,

acompanhados de um conjunto de cores que correspondem ao estado de cada publicacéo.

CRONOGRAMA BASE

2020 z ¥ ‘

Resultados PSBLE-
Instagram; Facebook:
80 Linkedin

LEGENDA

Campanha
Re3Ares -
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Por agendar
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da i
er: ica- |
2 :
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L b to & Verdade -
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: utica: Instagrar
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8 TN AU S

Figura J - Calendarizacdo mensal, em excel — Fonte: elaboracéo propria

de
sergio - Publicar no dia

Rein:
Linkedin.

Dias Teméticas

aaaaaa

A acompanhar a tabela de excel, foi criado também um documento word onde esta
inserida uma tabela onde se insere 0 copy a acompanhar a publicacéo, a respetiva rede

social onde sera divulgada e o estado da publicacao.

K) Defini¢do de orcamento de comunicacao.

Quanto ao orcamento serdo considerados 0S custos associados as agdes a
desenvolver, bem como todos os custos de contratacBes necessarias para a execucao do
plano de comunicacdo. O orcamento deste plano tem gastos iniciais associados a
definicdo e implementacdo das estratégias aqui definidas, pois requereram 0 recurso
humano de pessoas especializadas em comunicacdo, como foi o caso da autora e da

empresa On Partners.

Quanto aos conteudos, embora seja possivel promover publicagdes de modo a

alcancar um maior publico e/ou criar anincios pagos para promover a angariagdo de
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fundos, por exemplo, tanto no Facebook, como no Instagram e Linkedin ndo seréo

efetuadas estratégias com este fim, sendo estes criados de modo orgénico.

Sera necessario orcamentar também as futuras acdes de forma que sejam alocados
todos os recursos financeiros para cada atividade de comunicacéo, assim como anotar
todas as medidas que gerarem receitas ou despesas, de forma a serem controladas e

estimadas, para que se possa ter uma ideia dos investimentos necessarios e dos possiveis

retornos.
Langcamento de uma nova imagem (Logétipo e rubricas mensais p/ redes sociais)
24 de outubro a 30 de novembro
Data Rubrica Copy/Hashtags Rede Social Estado
26de Contagem decrescente — VYamos renascer comuma | Facebook + histona; Imagem: Ares do
outubro Langamento da marca nova imagem, com eka: Instagram + histéria; Pinhal/Integracdo
Mowvos conteddos. ) i ’ Apaio
Linkedin;
27 de Contagem decrescente — Caminhameos parg um Facebook + histdna; Imagem: Unidode
outubro Lancamento da marca nove momento, continue Instagram + histéria; Méwvel/PSBLE
CONNOECo. . i !
Linkedin;
28 de Contagem decrescente — Uma nova era estd a Facebook + histéria; Imagem:
outubro Langcamento da marca chegar, fique atentc/a. Instagram + histéria; Redugdo/Capaci
’ tagdo
Linkedin; i
2% de Contagem decrescente — Desde 1986 a cuidar de Facebook + histéria; Imagem:
outubro Lancomento da marca quem precisa & agora Instagram + histéria; Comunidade
ainda mais motfivados . . ' Terapéufica/Re?A
para fransformar Linkedin; res
perspetivas.
30 de Contagem decrescente — _LUT"QC"'emOS Umanova | Facebook + histdria; Imagem:
outubro Langomento da marca Imagem que que passa Instogram + histéria; Sensibilizagdo/
o mensagem da missdo ’ Integragéo

da associagéo. Linkedin;
Figura K — Tabela de planificacéo — Fonte: Idem

L) Implementacdo do plano de comunicacao.

Apols a missdo repensada e reposicionada a marca, com a reformulacdo da
identidade visual, refazendo-se com ela a transformacdo do logotipo, foram criados e
divulgados os contetildos com a implementacdo do novo plano de comunicagéo no dia 9
de novembro de 2020.

Para implementar este projeto online foram seguidos 0s seguintes passos:

- Na semana antes da implementacdo foi criado um kit para o press release,
divulgado e partilhado por email a varios jornais de Portugal, pela responsabilidade da

autora, onde apresentou e promoveu a associagao juntos dos media.
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- Foi realizada uma pré-divulgacdo nas redes sociais (de 26 de outubro a 8 de
novembro) com publicagdes que tinham como objetivo exprimir palavras que constituem

todo o projeto.

REDUCAO.

COMUNIDADE CAPACITACAO.
TE: APEUTICA.

E
9
A
R
E
S

L - Publicacdes da Pré-Divulgacdo - Fonte: elaboragdo conjunta com a On Partners

No dia da divulgacdo do novo plano de comunicacgéo foi enviado um email para
todos os colaboradores da equipa, tal como para todos os parceiros e financiadores da
associacdo Ares do Pinhal. Nas redes sociais foi divulgado o novo logotipo, modificada
a foto de perfil e ainda partilhadas fotos de toda a equipa com o novo polo, onde se inseria
o atual logotipo. No final do dia foi um agradecimento a todos os seguidores em cada

rede social.
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G Associag3o Ares do Pinhal 2 u 2 fotos novas.

- 9 de novembro as 17:33 - £

Hoje, nas varias estruturas, para celebrar o dia do lancamento da nova
imagem, a equipa estreou 0s novos polos com a nova marca Ares do
Pinhal.

LANCAMENTO DA
NOVA IMAGEM

Pessoas alcangadas

®® s4

Comentar

O - Foto de equipa da CT, 1%fase, Aldeia de Eiras com 0s novos polos - Fonte: Idem

M) Avaliagdo dos resultados

A eficacia de um plano de comunicacdo deve ser verificada e avaliada para
perceber se 0s objetivos foram ou néo atingidos. Deste modo para analisar o impacto das
comunicagdes do social media € possivel recorrer a secgdo “estatisticas” disponiveis no
Facebook, Instagram e Linkedin. Através desta ferramenta analitica fornecida pelas
plataformas é possivel observar os resultados das comunicac@es e entender qual o impacto
que a associacao esta a ter nas redes sociais. Conseguimos obter uma vista geral através
de algumas métricas geradas consoante o tipo de comunicagdo, como 0 numero de

29 <¢

“gostos”, “seguidores”, interagao, alcance organico.

Para avaliar os resultados, e uma vez que a associa¢do optou por ndo usar recursos
pagos para avaliacdo das métricas, foi construida uma tabela com os topicos necessarios
para recolha e analise dos dados semanais de cada rede social. Sugere-se que no inicio de
cada semana se proceda a recolha de dados, em cada plataforma, e se preencha a tabela
40 com os dados correspondentes a semana anterior. Este € um modo favoravel para
controlar o nimero de seguidores, tal como gostos, perceber qual o tipo de conteudo que
funciona melhor e ainda saber qual o alcance que cada publicacdo tem, ou seja, até

quantas pessoas consegue chegar.
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Contudo, existem parametros que as métricas ndo revelam, como 0s comentarios
das pessoas. Nesse sentido, é necessario abrir publicacdo a publicacdo e ler os

comentarios.

Quanto ao dia do langamento o Facebook foi a plataforma que se saiu melhor, pois
no dia da implementacdo do projeto, com a divulga¢do do novo logotipo, a pagina

conseguiu mais 46 seguidores, e as publicacdes alcancaram mais de 2mil pessoas.

Pagina Facebook Ares do Pinhal
N° de Gostos

N° de Seguidores

Semanal:

N° de Publicagdes

Comentarios

Gostos

Partilhas

Por publicacéo:

Pessoas Alcancadas

InteracOes

Semanal (7 dias):

Alcance Organico

Tabela 40 — Exemplo Métricas para pagina de Facebook — Fonte: elaboracao prdpria
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CAPITULO VI - CONSIDERACOES FINAIS

6.1. Conclusoes

Na realizacdo deste projeto de trabalho, no &mbito do mestrado em Comunicagéo
Aplicada, procurou-se através de um estudo de caso de uma IPSS portuguesa, Ares do
Pinhal, analisar a comunicacdo online da mesma, propondo-se um plano de comunicagéo
adaptado as suas necessidades, com 0 objetivo de transmitir a mensagem da Ares do
Pinhal de forma eficaz, e com a finalidade de divulgar os projetos e acdes sociais
desenvolvidas, reforcando a sua notoriedade, renovando a sua missao e qualificando a sua

identidade visual.

Esse estudo realizou-se numa Otica de aprendizagem participativa, onde a autora
esteve presente na dinamica de trabalho diario desenvolvido pelos varios colaboradores
da associacao até a analise da forma como a Ares do Pinhal se comporta através dos meios
de comunicacdo online, nomeadamente por meio das redes sociais. O caso de estudo da
Ares do Pinhal mostra que a comunicagédo online, apesar de difusa, tem assumido um
papel relevante na relacdo com os utilizadores e na visibilidade da instituicdo. Como
forma de compreendermos melhor a utilizacdo da mesma por parte de quem possibilitou
a presenca da AP nas redes, procedeu-se a realizacdo de entrevistas estruturadas, a
observacdo participante e a analise da presenca digital da IPSS, nas redes sociais e
respetivo website. Através deste processo foi possivel caracterizar a comunicacao online
da Ares do Pinhal no que respeita a sua visibilidade e producdo de contetdos. Com a
andlise foi possivel definir uma estratégia de comunicacdo em social media para a
associacao Ares do Pinhal, através da identificacdo e resolucdo de problemas, ao sugerir-

se mudangas na comunicagédo desta IPSS.

A associacao apresenta-se no Facebook associada a duas paginas, uma vincada ao
PSBLE, onde se comunica em portugués e, por vezes, em inglés e outra ligada a
Comunidade Terapéutica, onde se comunica somente em portugués. Surge também no
Youtube, com conta em duas paginas, no entanto desatualizadas e sem acesso; 0 mesmo
acontece com a sua presenca no Linkedin, surgindo sem qualquer publicacdo ou
atualizacdo desde a data da sua criagdo. No que toca a frequéncia editorial esta nao é
identificavel, entendendo-se que os contetidos sdo publicados de acordo com os projetos
PSBLE e CT, somente quando existem eventos pontuais. Quanto as tematicas partilhadas
a maioria centra-se em republicacbes de noticias, visitas as unidades moveis (PSBLE),
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acOes de sensibilizacdo realizadas com os utentes (PSBLE) e com os residentes (CT);
eventos nacionais e internacionais em que os colaboradores participam; sinalizacdo de
alguns dias comemorativos ligados a area da salde; formacgdes internas em equipa;
eventos internos, como o Trail; algumas acdes parceiras, como a Animalife; e partilha da
equipa em datas festivas. Os conteldos mais utilizados sdo Imagens, por vezes
organizadas por albuns, no entanto ndo recorrem ao uso de logétipo, como modo de
identificacdo. S&o publicados videos, mas com pouca frequéncia. Em relacdo a forma
como comunicam para os utilizadores, quanto a pagina do PSBLE, caracteriza-se como
informativo e formal, sendo o tratamento aos seguidores da pagina feito através da 12
pessoa do singular. Quanto a pagina da CT, o tipo e tom de comunicacdo utilizado
caracteriza-se como positivo, proximo, tal como descontraido e acessivel, sendo o
tratamento ao utilizador feito através de um “tu explicito”. Na interacdo com o publico,
os colaboradores, responsaveis pela pagina, ttm o cuidado de colocar gostos nos
comentarios apresentados nas publicacGes, mas ndo ha resposta por parte dos mesmos,
impossibilitando a interagcdo com o utilizador (PSBLE e CT). Observou-se ainda que na
pagina da CT ndo existe cuidado em estabelecer uma relacdo com os utilizadores, assim
como em reconhecer a participacdo da comunidade. Ou seja, ndo ha interacdo com 0s
mesmos, sendo que muitos comentarios ficam por responder, tal como a maioria das
mensagens (no messenger). Em ambas as paginas visualmente, as imagens apresentam
baixa qualidade, por vezes com dimens@es desproporcionais e nenhuma esté identificada

com o logétipo da associacdo, como ja mencionado anteriormente.

Percebeu-se que a utilizacdo, por parte da Ares do Pinhal, dos diferentes meios de
comunicacdo online, como o website e redes sociais evidenciam uma preocupacao na
procura de novos seguidores, potenciais doadores, parceiros e aumento de angariagao de

fundos.

A natureza da organizacdo e dos seus projetos, a par da emergéncia dos media
sociais como importante meio de comunicacdo levaram-nos a criar um plano de
comunicagdo adequado a associacdo, com o objetivo de resolver o problema e reerguer a
Ares do Pinhal no meio digital. E, durante os ultimos meses, desenrolou-se um processo
de analise interna e externa da organizagdo. A autora recorreu a entrevistas estruturadas
adirecdo e a colaboradores, a observacgéo participativa, a analise de documentacao interna
sobre o sector a atividade da associacdo, a analise das estratégias de marketing, tal como

130



a analise da presenca digital na associacdo e respetiva concorréncia no social media.
Através deste processo intensivo de diagndstico foi possivel detetar os problemas de
comunicagdo anteriormente descritos anteriormente. Contudo, e antes de partir para a
elaboracdo de um plano de comunicacdo, a autora criou varias agcdes em campo com o
objetivo de trespassar o real para o online e entender de que modo é que 0s conteudos
seriam recebidos pelo publico. Os resultados ndo poderiam ser mais positivos, a autora
compreendeu que as pessoas se sentem mais proximas do projeto da associagcdo quando
sdo partilhados momentos reais, momentos que se relacionam diretamente com 0s
utentes, como é o caso da acdo de natal. As métricas fornecidas pelo Facebook mostraram

que com este tipo de publicagdes o alcance € maior, tal como a interagcdo com a audiéncia.

Assim, e apos toda a analise concretizada e de forma a responder a problematica
inicial deste projeto de trabalho, foi criado um plano de comunicacdo, com ac¢des que
visavam alterar a forma como a Ares do Pinhal estava presente nos social media. Foram
sugeridas mudancas da apresentacdo da organizacdo, a nivel do planeamento, tal como
em termos de conteddo partilhado. Sugeriu-se também a juncdo de péginas do Facebook
para que a associacdo possa comunicar por um sé canal e de forma unificadora. Novas

paginas foram também criadas, como o Instagram e Linkedin.

No decorrer do projeto de trabalho a associa¢do juntou-se a uma agéncia de
comunicacdo, a On Partners, que apoiou o desenvolver do Plano de Comunicacdo, onde
foi repensada toda a estratégia comunicativa, desde reconstru¢do da missdo, a marca e
identidade visual. Nesta parceria entre a agéncia de comunicacgéo e a Ares do Pinhal a
autora do presente projeto de trabalho ficou responsavel pela ponte de ligacdo entre os
dois lados, fazendo parte da construgdo, planeamento, execugdo e langamento da marca
nos social media. Esta proposta visou definir estratégias que permitiram corrigir,
melhorar e implementar alguns aspetos que possam ajudar a associagdo a melhorar a

comunicagéo.

A implementacdo do plano de comunicagéo teve data a 9 de novembro de 2020,
com uma pré divulgacdo na semana anterior, onde foi criada uma pré-campanha
acompanhada de varios chavdes que representam, de um modo geral, todo 0 metodo de
trabalho da associagdo. Antes da divulgacdo nas redes sociais, foi langado um press-
release juntos de 6rgdos de comunicacdo nacionais, de forma a divulgar a imagem

renovada da Ares do Pinhal de forma mais alargada. No dia do langamento toda a equipa
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foi surpreendida com o novo visual da IPSS, sendo que receberam um email com a
novidade e os novos procedimentos aquando a aplicacdo. No mesmo dia foi mudada a
foto de perfil das varias redes, tal como a foto de capa existente no Facebook, Linkedin e
Youtube. Quanto as publicacdes as mesmas resultaram num alcance organico de mais
2mil pessoas, sendo que se conseguiu um numero aproximado de mais de 50 seguidores
somente nesse dia. Os comentérios foram inimeros, quer para dar os parabéns a
associacao, tal como agradecer a equipa pelo trabalho desenvolvido. Os resultados da
divulgacdo da renovacdo da imagem nas paginas online registaram niveis de alcance e
interacdo de publicacGes muito elevados, e em comparagdo com outras, pode-se afirmar

que foram os resultados méos elevados de sempre.

Concluindo, e tendo como base a revisao tedrica efetuada e na implementacéo do
plano de comunicacéo criado para a Ares do Pinhal foi possivel concluir que este foi o
inicio de um longo caminho a percorrer para que estas, e outras instituicbes do 3° setor,
se apercebam que a comunicacdo € essencial para o seu funcionamento, principalmente a
criacdo de plano de comunicacdo estratégicos, tendo sempre em conta 0S €scassos
recursos que esta possui. Na Ares do Pinhal foi possivel posicionar a comunicagcdo como
um estratégia fundamental para o sucesso da associacdo e resultar através do esforco
conjunto de todas as categorias/funcdes profissionais que constituem a organiza¢ao. Uma
vez que associacdo tem faltas de apoios no que toca a comunicacdo, S0 poucos 0S
recursos existentes para que fosse possivel adotar algumas estratégias de comunicacao
iniciais. Contudo, e com a entrada da agéncia On Partners foi possivel concretizar

estratégias mais eficientes para dar resposta aos problemas na IPSS.

Uma das principais conclusdes obtidas revelou-se com a renovagdo da imagem
nas redes sociais, tal como as novas rubricas desenvolvidas, potenciando a notoriedade
da marca junto do publico-alvo. O trabalho aplicado na comunicagdo mostrou-se um
elemento fundamental para o refor¢o da missdo: "Promover a incluséo social de pessoas
em situacdo de vulnerabilidade, com ou sem comportamentos aditivos e dependéncias,
através de programas de proximidade e redugdo de danos, de tratamento em Comunidade
Terapéutica e de reinsercdo em Apartamento de Transi¢cdo, numa logica de “menos
dependéncia, mais cidaddo", tornando-se um beneficio: o de contribuir para 0 bem da

sociedade como um todo.
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No presente estudo, objetivou-se igualmente dar resposta ao problema “De que
modo um plano de comunicagéo online potencia a visibilidade e sustentabilidade de uma

associacao do 3° setor?”.

Com a criagdo de um plano de comunicacdo adaptado as caracteristicas
necessarias da Ares do Pinhal foi possivel suportar os canais de comunicagdo para
divulgar as atividades e/ou acdes e promover as suas iniciativas mediante uma estratégia
devidamente pensada, planeada e estruturada, tornando o processo de implementagéo
mais simples quer para uma agédo especifica ou para um determinado periodo, como por
exemplo: a campanha Giving Tuesday ou a consignacao do IRS. Um plano que nasceu
de um esforgo conjunto dos elementos da direcéo, coordenagéo, da agéncia e da autora,
fomentando o trabalho em equipa e originando um plano gque repensou a missdo e a
identidade visual, que reposicionou a marca ao trabalhar estratégias e objetivos, que
definiu quais as mensagens a difundir, até a discussdo de quais 0s suportes de

comunicacdo a utilizar.

E, de forma conclusiva, importante que as organizacdes dentro do 3° setor saibam
como agir de forma a manter presente a sua imagem, marca e missdo organizacional de
modo a estabelecer-se firme junto da sociedade civil que continuam a procura de se
identificar com os valores e principios defendidos pelas instituicdes, mostrando-se

empatias as suas causas.
6.2. Limitacbes

As limitacOes encontradas aquando o desenvolvimento do plano de comunicagéo
aplicam-se na falta de equipamentos de informatica necessarios para a concretizacdo de
conteddos e acesso a softwares caracterizados como editores de imagem, como € 0 caso

do Photoshop.

Foi sentida também a necessidade de elementos ligados a area de comunicagéo
para que fosse possivel forma uma equipa de trabalho interna, dentro da associacéo, para

se discutir ideias e desenvolver agdes.

O facto de ndo haver financiamento disponivel para as redes torna o processo de
avaliacdo das métricas mais demoroso, pois ao nao se apostar em plataformas dedicadas
a esta funcdo, a pessoa responsavel pelas redes teré de avaliar e apontar métrica a métrica,

em cada rede, para que possa ter um resumo semanal dos resultados.
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6.3. Sugestdes para futura investigacao

Sera necessario a partir deste momento criar uma equipa de comunicacdo ou
contratar uma pessoa formada na area para que se possa dedicar a 100% a gestdo dos
social media, sugerindo-se assim criar uma social media dashboard que possa funcionar
como uma ferramenta de auxilio a quem estiver responsavel pela gestdo deste meio. A
partir desta dashboard devem constar um conjunto de regras e praticas sobre a
comunicacdo aplicada nas redes sociais Facebook, Instagram e Linkedin da Ares do
Pinhal.

Uma vez que a Ares do Pinhal se encontra dentro do terceiro setor é recorrente
gue a mesma se candidate a diversos projetos e campanhas de forma a angariar fundos
monetérios com a finalidade de apoiar as diferentes estruturas do projeto social. Desta
forma é importante reforcar o apoio dentro desta area, tentado procurar as melhores
estratégias comunicativas para que a instituicdo possa conseguir um maior apoio para as

varias causas sociais.
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ANEXOS
Anexo A. — Guido de entrevista aos diretores da associacdo®
1. Atualmente, como é que carateriza a Associacdo Ares do Pinhal?

R: Uma referéncia a nivel dos comportamentos aditivos e dependéncias,
com uma larga experiéncia e intervencdo no tratamento em Comunidade
Terapéutica (33 anos), Apartamento de Reinsercdo (28 anos) e no tratamento

com substituicdo opiacea (21 anos).

2. Qual a missao da Associagdo Ares do Pinhal?

R: Ares do Pinhal tem como missdo o estudo e a intervencdo junto de
pessoas em situacéo de excluséo social.

3. Como surgiu o logo6tipo da associacéo e o que representa/significa?

R: Foi criado por um colaborador logo no inicio do trabalho da
associacdo. Representa um pinheiro verde, com bons ares, da zona do pinhal
onde Ares do Pinhal esté inserido.

4. A associacdo tem definida a sua estratégia de comunicacao?
R: Nao.
5. Quais os objetivos da comunicacdo da Associacdo Ares do Pinhal?

R: Dar a conhecer o trabalho desenvolvido nas varias estruturas e

projetos.

6. Quais 0s objetivos de comunicacdo que acha que deveriam ser implementados na

associacéo?

R: Um plano de comunicagédo anual com procedimento especifico com o
objetivo de dar a conhecer o trabalho realizado nos varios projetos a decorrer,

credibilidade do trabalho realizado, a nivel da comunicagéo externa, assim como

3 Nota: Procedi a transcricdo integral das respostas, sem qualquer revisdo ou edicdo do contetido
das mesmas.
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melhorar a comunicacéo interna e o conhecimento do trabalho de cada estrutura

entre todos os colaboradores, a nivel da comunicacéo interna.

7. Existe um plano de comunicacdo contruido e adaptado a associacdo Ares do
Pinhal?

R: Nao.

8. Quais as iniciativas/acOes e projetos desenvolvidos pela Ares do Pinhal (e por
parceiros), com o objetivo de reforcar a independéncia e autonomia financeira da

fundacao?

R: Apenas pequenas ac¢des pontuais como a consignacao do IRS, quotas
dos associados e donativos.

9. Qual o publico-alvo desejado?
R: Pessoas em situacdo de vulnerabilidade.

10. Existe algum departamento de comunicagdo ou que dinamize acdes em prol da

comunicagéo interna e externa da associagao?

R: Nao. Cada estrutura faz comunicagdes de acordo com as necessidades.

11. Trabalham com alguma agéncia de comunicagéo?
R: Néo.
12. Como € que acha que atualmente as pessoas vém a Associacdo Ares do Pinhal?

R: Como uma instituicao de referéncia nos Comportamentos Aditivos e

Dependéncias e no tratamento com substituicdo opiacea.
13. Quais séo os principais publicos da Associacdo Ares do Pinhal?

R: Pessoas com comportamentos aditivos e dependéncias.

14. Quais séo os projetos atuais da Ares do Pinhal?

R: Programa de Substituicdo Opiacea, Comunidade Terapéutica e

Apartamento de Transicao.
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15. Quiais séo as parcerias da Associacao Ares do Pinhal?

R: i) Comunidades Terapéuticas: Camara Municipal de Macéo e Camara
Municipal de Sintra, SICAD, ARS’s e outras empresas privadas;

i) Apartamento Terapéutico: Camara Municipal de Oeiras e Instituto de
Seguranca Social;

iii) Programa de Substituicdo Opiacea: Camara Municipal de Lisboa,
SICAD, Junta de Freguesia do Lumiar, Centro de Diagndstico Pneumoldgico,

Equipas de Tratamento, Equipas de Rua, assim como outras entidades privadas.

Anexo B. — Guido de entrevista aos técnicos/psicélogos do PSBLE*

1. Como surgiu a ideia de criar uma pégina de Facebook para o Programa de

Substituicdo em Baixo Limiar de Exigéncia da Ares do Pinhal?

R: Surgiu pela necessidade que tinhamos de comunicar com quem nos

visitava, principalmente parceiros e 6rgdos media e politicos estrangeiros.

2. Definiram quais as estratégias de comunicacdo da marca/organizacao que

gerem?

R: Ndo de uma forma baseada em evidéncia, ou seja, definimos apenas a

periodicidade das publicacdes e temas a destacar.

3. A associacgdo coloca investimento para acdes em suportes digitais online?
R: Nao.

4. Que instrumentos de comunicacéo digital online utilizam?
R: Redes sociais, Facebook principalmente.

5. Que vantagens creem que podem advir destes instrumentos quando integrados

na comunicacdo da organizagdo?

R: Podemos dar a conhecer o nosso trabalho, a nossa histdria e assim
aproximarmo-nos da sociedade em geral destigmatizando o fendmeno das

pessoas com dependéncia.

4 Nota: Procedi a transcricdo integral das respostas, sem qualquer revisdo ou edi¢do do conte(ido
das mesmas.
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6. Sentem que compreendem e conhecem bem as potencialidades das aplicacdes e
ferramentas 2.0 (exemplo: blogues, redes sociais, partilha de imagens, sons e

videos, outros)?
R: O suficiente para estar presente apenas.

7. Integram estas ferramentas e aplicacdes na gestdo da comunicacdo interna e

externa?
R: Sim.

8. Como descreveriam o nivel de competéncias relativamente a novas ferramentas e
aplicacdes digitais (blogues; redes sociais; pesquisa; producdo de conteddos,
outras) dos colaboradores que trabalham nesta organizagao?

R: Baixo a suficiente.

9. Quais consideram ser 0s principais entraves na utilizacdo e integracdo online na

comunicacdo da organizacao?

R: Falta de pessoal especializado e/ou falta de conhecimento da matéria

pelos colaboradores.

10.Para além da rede social Facebook, admitem vir a integrar plataformas sociais na

Web numa futura estratégia de comunicacao?

R: Sim, nomeadamente Instagram que esta ja prevista.
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ANEXO C - Proposta - Planeamento de Rubricas Mensais — Fonte — elaboragao propria

o
MECANICA P/REDE DR STATUS
Ne TEMA / DEPART. SUB-RUBRICA INFORMACAO TOTAL
Facebook Instagram Linkedin Youtube
CAMPANHA Institucional |Histéri X X
Istoria
INSTITUCIONAL 1x més
CAMPANHA Institucional |Projecto - o que é? X X
INSTITUCIONAL ) 1x més
CAMPANHA Institucional |Equipa (psicél it édicos etc) X
uipa sicologos, monitores, medicos etc
» INSTITUCIONAL auipa [psicdiog Ix més
CAMPANHA Institucional |Método X X
INSTITUCIONAL 1x més
CAMPANHA Institucional  |F i X X
ormagao
INSTITUCIONAL ¢ -
CAMPANHA Institucional |Resultad X X
esultados
INSTITUCIONAL 2x més
1,2 CAMPANHA Processo P 4o, trat: t inte ] iedad X
, revencdo, tratamento e reintegracdo na sociedade
INSTITUCIONAL i sree 2x més
1,3 TESTEMUNHOS Voluntarios, Equipa, Estagiarios, Pacientes X 2% més
1,4 PSBLE Horario, Rota, O que é feito, Visitas X X 1x més
1,5 O trabalho que é feito, como funciona X X 1x més
1,6 COMUNIDADE TERAPEUTICA Onde fica, o trabalho que é feito, como funciona a dindmica X X X més
1,7 APARTAMENTO REINSERCI_\O Onde fica, o trabalho que é feito, como funciona a dindmica X X 1x més
1,8 APARTAMENTO TRANSICAO Onde fica, o trabalho que é feito, como funciona a dindmica X X 1x més
19 DOENCAS RELACIONADAS Consumo Vigiado (o que & como funciona)/ HIV/ Hepatite B e C/ Sifilis X 2Xx més
1.10 DOENCAS RELACIONADAS |Mito x Verdade X 2x més
Acdes (e resultados), Apresentagdes, Workshops X X _
111 |EVENTOS Atividades
Sorteios, Rifas
1.12 EVENTOS Eventos Corrida, Torneio de Futebol, Concurso de Fotografia X _
113 |DIAS TEMATICOS Dias relacionados com sadde X _
1.14 PREVENGCAO Campanha de Vacinagio X 2x més
Matérias de satde X X -
MIDIA Ares do Pinhal na Imprensa X X _
115 Artigos " -
2 |PARCEIROS X X -
3 CAMPANHA IRS Campanha por fases (divulgagcdo, promogdo, data de entrega, incentivar o apoio a Associagdo) X X ~
4 |PROJECTO RE9ARES X X Lxmés
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ANEXO D - Proposta - Exemplo de um cronograma mensal — Fonte: elaboracéo prépria

OUTUBRO/ NOVEMBRd week 43 26 27 28 29 30 1
[o d -
ontagem decrescente Aniversério ETPL
A & Langamento da marca Contagem
Divulgagdo de uma nova Contagem decrescente
Contagem decrescente - decrescente -
marca - Redes - Lancamento da
P p Langamento da marca C L L da
Sociais/Email/WhatsAap marca
Mudanga de Horério decrescente - marca
(Portugal) Langamento da
marca
NOVEMBRO week 44 2 3 4 5 6 8
- Equipa PSBLE - A
quipa ) N - Processo: Facebook;
Facebook; Instagram. Linkedin.
Langamento da Marca - Redes
Sociais e Evento L R . N . Institucional: Resultados
Institucional: Projeto O que é - :Institucional: Método - Testemunho -
RN PSBLE- Instagram e
Linkedin Facebook. Instagram.
Facebook.
NOVEMBRO week 45 9 10 11 12 13 15
C de : iDoengas i - |Projeto Re9Ares -
PSBLE: Instagram.
nstag Linkedin; Linkedin. Instagram; Facebook.
Testemunho -
P Facebook
C a de S0: | Mito x Institucional:
SAIl: Facebook; Resultados PSBLE -
Facebook; Facebook. Facebook. . )
Linkedin;
NOVEMBRO week 46 16 17 18 19 20 22
Comunidade
Institucional - Histéria - Institucional - Equipa PSBLE - Institucional Resultados CT: . L
Linkedin. Facebook. Linkedin e Instagram.
Instagram.
Processo: Facebook.
Institucional: Projeto - O é {Institucional - Método:
nstitucional: Projeto - O que € jinstitucional - Metodo: PSBLE - Linkedin. SAI - Instagram.
- Facebook. Linkedin;
NOVEMBRO week 47 23 24 25 26 27 29
Doengas Relacionadas - Institucional: Resultados CT - Mito x Verdade -
nga ! Re9Ares :Instagram. ttuct Y Testemunho - Instagram; tox ver SAI - Linkedin.
Facebook e Instagram; Facebook. Facebook.
Apartamento de
Institucional: Fi &0 - Mite Verdade -
Mitos x Verdade - Instagram. nstitucional: Formagao PSBLE - Facebook. Reinsergdo - 1tos x Verdade
Facebook. Instagram.
Instagram.
NOVEMBRO/
k 1 2 4
DEZEMBRO week 48 30 3 6

I: Projeto - o que

Instagram.

Re9Ares - Linkedin.

:Histdria Facebook

é - Linkedin.

Institucional: Equipa-
Facebook

Institucional: Método-

_ilinkedin

Processo: Facebook

Institucional: Formagéo -
Facebook

Resultados:
Instagram e Linkedin.
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CONTRACAPA
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