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RESUMO

O presente estudo retrata o projeto de criacdo de uma plataforma social de comunicagéo
online entre instituicdes de ensino especial e pessoas portadoras de deficiéncia cognitiva
e seus tutores. Para tal recorreu-se a dois sistemas de analise: revisdo de literatura e

realizacdo de focus group.

A moldura concetual tedrica aborda varios temas como Marketing, Marketing
Tradicional, Marketing Social, Web 3.0, consumo web em Portugal e revelara de que
forma as ferramentas do marketing podem contribuir para o crescimento das causas

sociais e como devem ser utilizadas para ndo perderem a credibilidade.

O focus group foi realizado com o objetivo de ajudar a perceber as necessidades do

mercado para 0 acesso a informagao online sobre instituicdes do ensino especial.

O resultado final mostra-nos que existe a necessidade de construir um local online,
agregador de informacdo, que possua todas as instituicdes de ensino especial existentes
em Portugal, com as valéncias, terapéuticas, servicos, corpo docente e demais

informacgdes que sejam pertinentes para quem procura uma solugdo nesta area.

Palavras-chave: marketing social, comportamento do consumidor online, plataforma

online, educacdo especial, agregador online.



ABSTRACT

The presented essay portrays the project of creating a social platform for online
communication between special education institutions and people with cognitive
disabilities and their tutors.
This work aims to confirm the feasibility of the project, using two systems of analysis:

literature review and focus group.

The conceptual framework covers several topics such as Marketing, Traditional
Marketing, Social Marketing, Web 3.0, web consumption in Portugal and will reveal how
the marketing tools can contribute to the growth of social causes and how they should be
used so as not to lose credibility.

The focus group was held to help understand market needs for access to online

information about special education institutions.

In the end, the results show us that there is a need to build an online place, an information
compiler, which has all the special education institutions in Portugal, with the skills,
therapeutics, services, faculty and other information that are relevant to whom is looking

for a solution in this area.

Keywords: social marketing, online consumer behaviour, online plataforma, special

education, online aggregator
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INTRODUCAO

Existe a nivel nacional uma lacuna na apresentacdo da oferta de instituicGes de ensino
especial. Este projeto pretende resolver o problema com a criagcdo de uma plataforma de
comunicacgdo online agregadora de instituicdes de ensino especial que ir& atuar sobre dois
publicos alvo, instituicbes de ensino especial vs. pessoas portadoras de deficiéncias

cognitivas e seus tutores/familiares.

Esta ideia surgiu apo6s ouvir inumeras reclamacdes por parte de um dos publicos-alvo
(portadores de deficiéncia e seus tutores) na dificuldade que existe na incluséo de pessoas
com deficiéncias cognitivas na sociedade e num sistema de ensino, seja ele ao nivel da
formacao, seja na aquisicdo de competéncias que lhes oferecam alguma autonomia. Apos
alguma pesquisa sobre o tema, é percetivel que ndo existe solugdo semelhante no mercado

nacional e, a nivel internacional ndo se encontra algo com as mesmas valéncias.

Segundo os Censos de 2011 existiam em Portugal 1 milh&o de portadores de deficiéncia,
néo distinguindo, no entanto, o tipo de deficiéncia. Os dados mais recentes que fazem
esta distincdo sdo de 2003, onde se estima que em Portugal existam cerca de 71 mil
pessoas portadoras de deficiéncia mental®.
De norte a sul do pais existem inimeras pessoas portadores de deficiéncias cognitivas que
nédo tém apoios terapéuticos e de formacao por parte de nenhuma entidade, estando o seu
cuidado nas maos dos seus tutores. Muitas vezes as solu¢bes passam por colocar estas
pessoas em lares de 3% idade, solucdo totalmente desaconselhavel (Antunes, 2016). Estes
Tutores, que na sua maioria ndo possuem formacdo especializada, fornecem um apoio
que ndo promove a aquisicdo de competéncias sociais e de sobrevivéncia. Por outro lado,
existe uma concentracao desta populacéo nas grandes cidades, reflexo da maior densidade
populacional, tornando a procura em muito superior a oferta. Nas zonas do interior e com
menos concentragao populacional, criam-se projetos que nunca chegam a ver a luz do dia
ou demoram muitos anos para sairem da gaveta por falta de alunos, o que se reflete em

falta de apoios financeiros da seguranca social.

2 Associacdo Portuguesa de Ostomizados (2003). FS - Um milhdo de deficientes em Portugal. Consultado
a 07 de nov.2016.

Disponivel em http://www.apostomizados.pt/pt/item/4-noticias/127-fs-um-milhao-de-deficientes-em-
portugal



Do outro lado da balanca, identificado como puablico-alvo 2, temos as instituicdes de
ensino especial. Estas ndo conseguem comunicar eficientemente com os seus publicos,
porque ndo é este o seu principal foco, sendo a maioria Cooperativas ou Associagdes que

canalizam verbas para prioridades que ndo se prendem com a comunicagdo externa.

A escolaridade obrigatdria, até aos18 anos, exige a inclusdo no sistema regular, publico
ou privado, de ensino destas criangas/jovens, no entanto as respostas, na sua maioria, ndo
sdo adequadas as necessidades do aluno. Qutras vezes 0s pais/tutores sentem que a
inclusdo destas pessoas no sistema regular cria mais dificuldades do que aptiddes e
escolhem retira-las, procurando solucGes no ensino especial, solu¢Bes que as fagcam sentir

mais realizadas e que contribuam eficazmente para o seu desenvolvimento pessoal.

As pesquisas realizadas e a exploracdo da problematica levaram a conclusao de que existe
uma falha grave na divulgacdo da oferta de solucbes de formacéo e terapias no que se
refere ao sistema de ensino especial. Existem iniUmeras pessoas que ndo tém apoios por
desconhecimento/falta de informacéo, ou porque se encontram em zonas populacionais
onde a procura é superior a oferta. O Orcamento de Estado prevé um corte de 169.5
milhdes de euros em 20172 dos apoios dados a educacéo, e por consequéncia ao ensino
especial, 0 que veio agravar ainda mais a situacdo. Muitos tutores vém-se obrigados a
deixar o seu emprego para fazer face as necessidades do tutoreado. Falamos de reformas
antecipadas, pessoas aptas e em idade de trabalho que deixam de contribuir para o

desenvolvimento do pais.

Sendo clara a lacuna que existe na comunicacao entre ambas as partes envolvidas no
projeto, este portal visa dar resposta a esta falha do sistema e resolver os problemas que
dai advém. O objetivo com a criacdo desta solucdo é conseguir uma distribuicdo mais
eficaz das pessoas portadoras de deficiéncias pelas varias instituicdes do pais, ou até

mesmo criar projetos novos nas zonas mais necessitadas.

3 Jornal Sol, 31 de outubro de 2017, disponivel em: https://sol.sapo.pt/artigo/532353/orcamento-afinal-
educacao-sofre-corte-de-170-milhoes-em-2017 ou Jornal Econémico, 01 de novembro de 2016,
disponivel em: http://www.jornaleconomico.sapo.pt/noticias/governo-corta-na-educacao-84837 ou no
Parecer sobre a Proposta de Lei n°37/X111/22- “Or¢amento de Estado para 20177, 27 de outubro de 2017,
na pégina 7, disponivel em:
http://app.parlamento.pt/webutils/docs/doc.pdf?path=61485230634461764c324679626d56304c334e7064
47567a4¢31684a53556¢4d5a576376543055764d6a41784e7a49774d5459784d4445304¢314268636d566a
5a584a6¢c637938774f454e46517935775a47593d&fich=08CEC.pdf&Inline=true



https://sol.sapo.pt/artigo/532353/orcamento-afinal-educacao-sofre-corte-de-170-milhoes-em-2017
https://sol.sapo.pt/artigo/532353/orcamento-afinal-educacao-sofre-corte-de-170-milhoes-em-2017
http://www.jornaleconomico.sapo.pt/noticias/governo-corta-na-educacao-84837
http://app.parlamento.pt/webutils/docs/doc.pdf?path=6148523063446f764c324679626d56304c334e706447567a4c31684a53556c4d5a576376543055764d6a41784e7a49774d5459784d4445304c314268636d566a5a584a6c637938774f454e46517935775a47593d&fich=08CEC.pdf&Inline=true
http://app.parlamento.pt/webutils/docs/doc.pdf?path=6148523063446f764c324679626d56304c334e706447567a4c31684a53556c4d5a576376543055764d6a41784e7a49774d5459784d4445304c314268636d566a5a584a6c637938774f454e46517935775a47593d&fich=08CEC.pdf&Inline=true
http://app.parlamento.pt/webutils/docs/doc.pdf?path=6148523063446f764c324679626d56304c334e706447567a4c31684a53556c4d5a576376543055764d6a41784e7a49774d5459784d4445304c314268636d566a5a584a6c637938774f454e46517935775a47593d&fich=08CEC.pdf&Inline=true

Numa primeira fase, a que sera abrangida por este projeto de mestrado, este portal propde-
se disponibilizar publicamente a oferta de todas as instituicdes existentes, as suas
principais valéncias, as areas de especializacdo, a capacidade de resposta, 0s apoios, as
formacdes, as terapias, ou seja, uma base completa de informagdo. A intencdo é
proporcionar aos tutores solucdes adequadas as suas necessidades, mediante alguns
parametros pré-programados, como a localidade, a doenca, ou a idade (entre outros), com
vista a reduzir drasticamente a falta de apoio que estas pessoas enfrentam e a criar uma
sociedade mais eficaz e competente, com base no principio da igualdade de oportunidades
e promocéo dos direitos, protegidos pela Convencéo sobre os Direitos das Pessoas com

Deficiéncia®.

4 http://www.inr.pt/content/1/1187/convencao-sobre-os-direitos-das-pessoas-com-deficiencia



CAPITULO 1- ENQUADRAMENTO TEORICO

Este capitulo fara o enquadramento dos temas tedricos essenciais ao desenvolvimento do
projeto EPE. Para desenvolver um portal de comunicacdo online, serd fundamental
recorrer & diversa bibliografia existente que explique e ensine a aplicar temas como o
marketing social e a comunicacdo na web. Sera fundamental compreender a relacao entre
o0 social e 0 online e de que forma ambos podem ser complementares, ajudando na

realizacdo deste projeto, j& que 0 mesmo s0 faria sentido numa realidade online.

No entanto estes dois topicos sdo bastante vastos e trazem inimeras derivagdes pelo que
sera também importante tocar em conceitos como marketing tradicional e web 3.0, com
as vantagens da comunicacdo em tempo real para as organizagdes sem fins lucrativos.
Tentar-se-4 também compreender o comportamento do consumidor portugués no online

contruindo o portal sob estes fundamentos.

1.1-O MARKETING E O MARKETING SOCIAL
1.1.1-MARKETING TRADICIONAL VERSUS MARKETING SOCIAL

O Marketing é frequentemente definido como a arte de vender, no entanto Marketing ndo
é vender, esse é apenas o fim inevitavel das acdes de Marketing. O marketing é um
processo de criagdo, oferta e troca de produtos e servigos. (Casielles e Gutierrez 2005).

O objetivo do Marketing é preparar o cliente para a compra, de forma a que o servigo ou
produto se venda por si s6 (Kotler, 2002). O marketing é a andlise, planeamento,
implementacdo e controle de acdes e programas criados para oferecer valor e atender as

necessidades dos consumidores (Kotler e Fox 1994). Marketing,

“¢ um processo social por meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém
aquilo de que necessitam e o que desejam com a criacdo, oferta e livre

negociagdo de produtos e servigos de valor com outros” (Kotler 2000, pp. 30)

ou no seu sentido mais puro, como afirma Richers, sdo atividades sistematicas de uma
organizacdo na busca e realizagdo de trocas para com 0 seu meio ambiente, visando

beneficios especificos (1986).



O conceito de marketing surge por volta de 1900 segundo Lindon, Lendrevie, Levy,
Dionisio e Rodrigues (2008). Estes autores dividem a evolu¢do do Marketing em trés
grandes fases:

Fase de producdo, fortemente marcado pela revolugdo industrial, caracterizado pela

producdo massiva e que termina na década de 20. Nesta fase a procura era superior a

oferta;

Fase de vendas, a crise de 1929 trouxe inUmeras dificuldades econémicas reduzindo o

poder de compra dos consumidores. Esta situacdo originou uma acumulagao da producéo,
ndo se conseguindo escoar 0s produtos. Pode-se dizer que esta fase durou até aos anos
50. Com as necessidades de escoar stocks comegam a surgir as primeiras a¢oes de venda

e promocao dos produtos.

Fase orientada para o mercado. O fim de 22 guerra mundial, vem com um clima de

tranquilidade e de recuperacdo do poder de compra da populacdo. Existe um
desenvolvimento tecnoldgico que aumenta a eficiéncia na producdo e permite aumentar
também a variedade. Cresce a concorréncia e comeca a existir a necessidade de as
empresas se destacarem perante o consumidor. Nasce assim entdo o conceito de

Marketing.

Com o passar dos anos 0 Marketing vai ganhando cada vez mais peso, adaptando-se as
necessidades de diversas organizacdes (Lindon, Lendrevie, Levy, Dionisio e Rodrigues

2008), como o marketing politico, religioso, institucional...

“0 marketing é o conjunto dos métodos e dos meios de que uma organizacao
dispbe para promover, nos publicos pelos quais se interessa, 0S
comportamentos favoraveis a realizacao dos seus proprios objetivos” Lindon,

Lendrevie, Levy, Dionisio e Rodrigues (2008 pp. 28).

Existem inUmeras definicbes para Marketing e algumas dificuldades na sua
contextualizacédo oriundas da década de 60, quando se deu a expansédo da palavra ao ser
usada por organizagbes sem fins lucrativos (como museus, hospitais, etc.) para a
manutencao destas organizacOes. Estas instituigdes tinham dois objetivos principais, a sua
promocgdo com vista ao aumento dos clientes e a promocdo de mensagens sem fins
lucrativos. O cruzamento da utilizagdo de técnicas de marketing entre organiza¢fes com

e sem fins lucrativos levou a criagdo do Marketing Institucional.



O Marketing institucional ¢ uma modalidade que engloba diversas outras, como

Marketing Social, Cultural, Desportivo, Comunitario, Ecoldgico (Rabaca 2004).

Las Casas (1993) define Marketing como uma area do conhecimento que engloba
atividades direcionadas as relagdes de trocas, orientadas para a satisfacdo dos desejos e
necessidades dos clientes, visando alcangar determinados objetivos de empresas ou
individuos e considerando sempre 0 meio ambiente de atuacéo e o impacto destas relaces
com a sociedade. Esta definicdo de Marketing ja nos remete para o social. Kotler (1978,

pp.187) definiu Marketing Social como,

“(...) o projeto, a implementacao e o controle de programas que procuram
aumentar a aceitacdo de uma ideia social num grupo-alvo. Utiliza conceitos
de segmentacdo de mercado, de pesquisa de consumidores, de configuracao
de ideias, de comunicac0es, de facilitacdo de incentivos e a teoria da troca, a

fim de maximizar a reacdo do grupo-alvo.”

O Marketing social, segundo a visdo de Kotler e Roberto (1992), é o uso de técnicas e
principios de marketing de forma a promover uma ideia, causa ou mudanga social e surgiu
pela primeira vez em 1971. E um conceito de intercambio de valores sociais, morais ou
politicos, utilizados para vender ideias ou propoésitos que criem bem-estar a sociedade
(Cobra, 1986). Ainda segundo Perfeito, Schroeder e Safén-Canon (2004) o Marketing
Social nasceu da intersecdo entre a necessidade do marketing de possuir um cariz social
e da sua aplicacdo em qualquer atividade humana. O seu objetivo é adequar
comportamentos, habitos e ideias de forma a que satisfacam as necessidades

identificadas.

Esta plataforma sera criada para promover uma causa social, conseguindo colocar 0s
publicos-alvo a falarem entre si, eliminando as barreiras fisicas e expondo toda a
informacdo pertinente num sé espaco. Como afirma Salamon (1996) as atividades
voluntarias estdo em crescimento acentuado em todo o mundo, resultando em atividades

voluntarias organizadas e organizac6es privadas com e sem fins lucrativos.

Segundo Melo e Froes (2001) existem diversas formas de se utilizar o Marketing Social,

tais como:

e Marketing de filantropia corporativa: atitude de ajudar o proximo; doacéao feita

por uma empresa a uma entidade beneficiéaria;



" [...] para as principais empresas, a filantropia corporativa vai muito além de

meras doacdes" (Bruch e Walter, 2005).

Para estes autores a filantropia corporativa assenta em duas grandes vertentes: orientacao
para 0 mercado e orientagdo para as competéncias. Enquanto que na primeira definicdo
existe uma orientagdo para 0 mercado e para as expetativas dos stakeholders, na
orientacdo para as competéncias a filantropia corporativa o foco esta nos beneficiarios,

desenvolvendo uma orientacdo interna.

Dada a relevancia deste tema e da sua dualidade, Brunch e Walter (2005) desenvolveram

um esquema com os quatro tipos de filantropia corporativa:

Figura 1 - Os quatro tipos de filantropia corporativa (Adaptado de Brunch e Walter, 2005)
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O envolvimento perfeito para qualquer causa social estd no quadrante superior direto, a
filantropia estratégica, no entanto este exige demasiado das empresas ja que € necessario
um envolvimento profundo com as causas sociais. A filantropia estratégica une os anseios
dos stakeholders com as competéncias das organizac6es, melhorando a imagem de ambos
no mercado e dentro de ambas as instituicdes. Marketing de campanhas sociais:

mensagens de interesse publico partilhadas em produtos ou servicos;

o Utilizar a forga de vendas da empresa para passar uma mensagem social;
e Patrocinio de projetos sociais;
e A empresa associa-se a uma causa social, utilizando o seu nome ou logo,

agregando valor ao seu negocio e promovendo a sua imagem.



Na filantropia periférica o foco estd nas necessidades dos stakeholders. Na dispersa, as
acOes sdo pontuais e sem nexo. Na filantropia conscrita a tendéncia é desviar o foco de
atividades importantes e transferi-las para a satisfacdo dos acionistas.

Em resumo, o Marketing Social pode ser desenvolvido apenas pela empresa ou instituigéo
ou ainda por uma empresa com uma finalidade de alteracdo de pensamento, atitude ou
mentalidade ou em conjunto com uma entidade do setor terciario®, fazendo-a assim

beneficiar das acdes levadas a cabo por esta.

O marketing Social é da responsabilidade de todos os agentes que fazem parte da
sociedade civil e ndo apenas do governo, o bem-estar social € uma obrigacao de todos,
(Wong e Tang, 2006/2007). Este conceito indica que as organizacdes devem trabalhar
coordenadamente com 0s grupos de apoio para cumprir a sua missdo, ja que sao estes que
proporcionam 0S mMeios € recursos necessarios para implementacdo de programas,

politicas e projetos sociais (Torres, 2013).

“A criacdo de valor esta determinada por uma relagdo equilibrada entre
contraprestagdes (aquilo que oferece a organizacdo aos stakeholders) e
contribui¢bes (aquilo que os stakeholders oferecem a organizag¢ao)”
(Lorca, 2004, pp. 52)

Lindon et al. (2008) dividem o Marketing Social em 4 pontos: causa, promotor de
mudanca, segmento alvo, e estratégia de mudanca. A causa € o que leva a acdo. O
promotor de mudanca é entendido como a empresa que promove a a¢do. O segmento-
alvo é o publico a atingir. A estratégia de mudanca tem por base quatro principios, 0
econdmico, o politico e legal, o educacional e o tecnolégico.

Como indica Santos (2011) tal como no Marketing tradicional, também o Marketing
Social assenta a sua base nos quatro p’s, produto, preco, canal de distribuicdo e
comunicacao, ainda que de forma distinta. O Produto diz respeito a ideia/comportamento
que queremos mudar/aplicar (Leal, 2012). O Pre¢o é o caminho a percorrer para atingir o
objetivo final, o que temos de fazer, podendo envolver dinheiro ou apenas esforco e
dedicacéo, é aquilo que damos em troca (Leal, 2012). O Canal de Distribuicdo é neste
caso o local onde o publico-alvo vai poder alterar o comportamento/adotar uma ideia

(Leal, 2012). Por ultimo, Comunicacéo, que inclui os mesmos meios de comunicacao do

S A érea social é também designada de setor terciario.



Marketing tradicional e que deve ser de associacao rapida entre o objetivo a atingir e algo

com valor para o individuo. (Brennan e Binney, 2010).

“Um programa de marketing para causas sociais pode ser desenvolvido por
meio de uma alianca estratégica entre uma empresa € uma organizacao
voluntaria ou beneficente comprometida com a &rea de interesse social
definida ou diretamente em beneficio da causa em si” (Thompson e Pringle,

2000, pp. 03).

Uma das mais valias que esta plataforma pretende trazer ao consumidor é a criacdo de
diversas parcerias estratégicas que oferecerdo servico e/ou produtos complementares.
Pretende-se que estes servicos possam colmatar algumas falhas que o consumidor tem,
(por exemplo ao nivel de apoio juridico na area da deficiéncia, ou no recurso a um
psicologo que esclarecera duvidas imediatas...,) e fazer parte da responsabilidade social
dos parceiros. Quando se fala de Responsabilidade Social em parceria é fundamental que
seja entendido como a forma de a empresa atingir objetivos que estejam ligados com a
sua missdo humanitéria, com o intuito de influenciar o seu publico-alvo a aderir a uma
mudanga de comportamento, mentalidade ou atitude e ndo apenas como forma de

melhorar a sua imagem e aumentar as suas vendas.

A titulo ilustrativo apresenta-se uma campanha de Marketing social proveniente de uma
alianga estratégica. A Colgate desenvolveu, em 2012, a campanha “Vamos Fazer Portugal
sorrir” em parceria com a Operagdo Nariz Vermelho. A ideia desta campanha era levar
ao registo de utilizadores na marca do site, em troca os registos e a partilha de fotos pelos
utilizadores (a outra valéncia da campanha, a funcionar nas redes sociais) originava 0s
sorrisos. A soma desses sorrisos seria convertida em euros a serem entregues a Operacao

Nariz Vermelho e aos seus palhacos.

No caso de uma campanha desenvolvida apenas em causa propria, podemos utilizar o
exemplo de campanha “Portugal sem fogos depende de todos” desenvolvida pelo Instituto
de Conservacdo da Natureza e das Florestas, com o objetivo de pedir as pessoas que se
responsabilizem pela limpeza dos seus terrenos e por ndo deitarem beatas de cigarros para

0 chéo, reduzindo assim a area ardida na epoca dos fogos florestais.

Em resumo o Marketing social € uma derivacdo do Marketing tradicional. As ferramentas

sdo semelhantes, a grande distin¢do entre os dois principios esta no objetivo final de cada



um, comercial (tradicional) por oposicdo a mudanca de comportamento ou atitude

(social).

1.1.2-O MARKETING E AS ORGANIZACOES SOCIAIS

O comportamento do consumidor é entendido como:

“estudo de individuos, grupos ou organizagdes € O processo que usam para
selecionar, obter, usar e dispor de produtos, servicos, experiéncias ou ideias, para
satisfazer necessidades e desejos, e 0 impacto que esses processos tém sobre o

consumidor e a sociedade” (Pinheiro, et al., 2011).

Existem diversas teorias desenvolvidas sobre o comportamento de compra do consumidor
como a Teoria de James-Lange (Fadiman e Frager, 2005; Weiten, 2006),a Teoria de
Cannonbard (Myers, 2006; Weiten, 2006), a Teoria dos dois fatores de Schachter
(Weiten, 2006), a Teoria Evolucionista (Plutchik, 1980; lzard, 1991), a Teoria da
Independéncia (Ledoux, 2002) e a Teoria Cognitiva (Lazarus, 1991), no entanto as mais
utilizadas para descrever a origem das emocdes sdo a Teoria cognitiva e a Teoria da
Independéncia (Espinoza, 2004). De todas estas teorias desenvolvidas ao longos dos anos,
existe uma conclusdo valida, a decisdo do consumidor depende de diversos fatores
afetivos e cognitivos que embora atuem de forma distinta ao nivel do cérebro humano,

vao interagir para a tomada da decisdo (Zurawicki, 2010).

Quadro 1- Resumo das teorias sobre o comportamento de compra do consumidor (Adaptado de Medeiros,
Sampaio e Perin 2010)

Teoria de James-Lange

Teoria de Cannonbard

Teoria dos dois fatores

Teoria Evolucionista

Teoria da Independéncia

Teoria Cognitiva

O organismo vai reagir de
acordo com os estimulos
que nos transmite o nosso
cérebro, dando a sensagdo
origem a emogdo. Exemplo,
as ldgrimas ddo origem &
tristeza.

Descredibiliza a teoria
de James e de Lange,
defendende, através da
realizagdo de testes em
animais, que ndo ha
relacdo confidvel entre o
emocicnal e o estado de
organismo. Exemplo,
mesmao que controlemos
as ladgrimas para ndo
chorar, a tristeza
pErmanece.

Faz um complemento entre a
Teoria de James-lange e a
teoria de Cannonbard,
dizendo que as pessoas
procuram no exterior
fatores para controlar as
emogdes.

Com a sua base em
Charles Darwin, afirma
que a base estd na
identificagdo das
emogdes primarias, que
ddo origem &s emocdes
'compostas’.

Afeto e cognigdo sdo
assumidos como
sistemas parcialmente
independentes.

Contrapde a teoria
independéncia,
defendendo que as

reagoes afetivas tém

origem na parte
cognitiva.

da
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Situacdes que envolvem questdes sociais estdo associadas a emocgOes negativas ou
positivas que produzem mudancas nos estados corporais que sdo expressas em emocoes.

Estas experiéncias emocionais entram em ac¢do quando se toma uma decisao.

Estes estudos e conclus@es séo essenciais no marketing para entender de que forma se
pode trabalhar o utilizador de acordo com as necessidades das organizagdes, permitindo

entender o que gera valor para o consumidor. (Pinheiro et. al. 2011)

Segundo Anheier e Seibel (1990) as organizag¢des sem fins lucrativos surgem por faléncia
do mercado e do governo ou de ambos na entrega de bens e servigos.
Anheier e Seibel (1990) enaltecem a importancia que estas organizacGes tém ao para o
desenvolvimento dos paises.
Estas organizacdes, conhecidas como terceiro setor sdo organizacfes responsaveis pela
prestacdo de bens e servigos distintas dos agentes econdmicos, setor publico e privado

com fins lucrativos (Quintdo 2004).

“...sdo um espaco de participacdo e experimentacdo de novos modos de

pensar e agir sobre a esfera social” (Cardoso, 1997, pp.12).

Para ganharem liquidez financeira estas organizacfes recorrem a donativos privados e
fundos sociais ou a venda de bens e servigos produzidas pelas préprias (Andrade e Franco,
2007). Tal como no mercado comercial, também o mercado do terceiro setor necessita de
se promover, para poder crescer e conseguir apoio para a sua causa. Neste sentido as
organizagOes adotam técnicas e ferramentas do marketing, tornando o método de atuacéo

semelhante ao das empresas com fins lucrativos (Goerke, 2003).

As ferramentas do marketing tradicional, quando aplicadas ao social devem servir
diversas finalidades como recrutar voluntéarios, conseguir novos parceiros, informar
conselheiros, aumentar o envolvimento do publico-alvo e das suas familias, prestar contas

a sociedade sobre a aplicagdo de recursos (Batan, 2004).

As organizacOes tém algum receio em utilizar as ferramentas e técnicas de Marketing
tradicional temendo que estas possam afasta-las do seu cariz humanitario (Dolnicar e
Lazarvski, 2009), o que Wymer (2003) designou de Comprometimento social. Andreasen
(2005) defende que uma organizacdo ndo deixa de ser fiel a sua identidade por usar
estratégias e ferramentas da Marketing, basta que se mantenha verdadeira com a sua

missdo e com 0s seus publicos. O mesmo autor reforca ainda que a utilizacdo do
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Marketing Social oferece uma maior qualidade de segmentacdo e identificacdo do
pablico-alvo, ajuda a definir um posicionamento e a melhorar a imagem da organizagao.
Ja Drucker (1992) afirmava que o segredo é investir na clareza dos compromissos, dos
relacionamentos e da responsabilidade de cada um, para se fazer entender. Para se
alcancar o sucesso na comunicacgéo destas organizagdes o foco deve passar pela pesquisa,
planeamento, definicdo de metas e objetivos, identificagdo do publico-alvo,
desenvolvimento da mensagem, definicdo dos meios, identificagdo dos custos e por fim,
a avaliacdo (Polonski, 2003). Uma estratégia bem delineada podera servir para alcancar
uma missao eficiente (Miller e Andersen, 2010).
A grande diferenca entre o Marketing social e o0 Marketing tradicional ndo passa pelas
ferramentas e técnicas, mas sim pelos meios e pela forma como sdo utilizados.
As estratégias de comunicacdo das ONG’S devem ao longo de todo o processo, desde o

seu lancamento até a escolha dos canais, ndo trazer custos adicionais (Kotler, 1979).

Assim definimos que o Marketing Social assenta na inovagdo social através do
reconhecimento de novos comportamentos, praticas e atitudes, orientadas para principios
de igualdade de direitos (Kotler et al. 2002).

Segundo Borba, Perin, Sampaio, Pasqualotto e Ugalde (2012) apesar de resisténcia por
parte das ONG’s, algumas ja possuem técnicos de Marketing no seu staff com o objetivo

de ajudar a potenciar a sua mensagem.

Em resumo, embora exista este receio de conexao ao marketing tradicional por parte de
organizagOes sociais, 0 marketing social deve ser utilizado, contribuindo para conseguir
uma mudanga de comportamento ou atitude (Weinreich, 2011), ja que as ferramentas
comunicacionais possibilitam a amplificacdo da misséo e valores que querem expor ao

publico-alvo.

1.2 - A WEB 3.0 COMO FERRAMENTA DE COMUNICACAO E
DIVULGACAO

1.2.1-AWEB 3.0

Para falarmos de web 3.0 importa perceber a sua origem. Em 2003 Tim O’Reilly e Dale
Dougherty definem o nascimento da web 2.0. Segundo Tredinnick (2006). A web 2.0 é

apenas a utilizacdo mais inteligente da web tradicional, provando que as pessoas
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desenvolvem mais e maiores competéncias pela repeticao na utilizagéo da internet (Blank
e Reisdorf, 2012). A web 2.0 reflete a nossa condi¢éo cultural, oferecendo caracteristicas
da vida moderna, trabalhando as préticas que o individuo tem em sociedade e estruturando
0 ambiente do dia a dia (Song, 2010).

Esta web privilegia o poder do utilizador. Segundo Murugesan (2007) a web 2.0
transforma o modelo da web tradicional, onde os utilizadores sdo consumidores passivos
de informacdo, para uma plataforma social de troca de experiéncias através da
colaboracdo. Mikroyannidis (2007) diz que na web 2.0 qualquer utilizador possui as
ferramentas e a liberdade necessérias para produzir contetdo. A informac&o é criada de
forma coletiva e ndo individual, sendo que os contetdos sdo em parte produzidos pelo

utilizador (Jurgenson e Ritzer 2010).

Para melhor entendermos esta web importa falar do conceito Prosumption. Este conceito,
abordado pela primeira vez por Alvin Toffler (1980), onde o autor defende que a linha
entre consumidor e produtor seria cada vez mais ténue, foi recuperado recentemente por
Jurgenson e Ritzer (2010), quando afirmam que existem indmeros exemplos de
prosumption, essencialmente na web 2.0. Prosumption é aceitar que o consumidor pode

tanto consumir como produzir conteudo.

A realidade € que esta web revolucionou a forma como comunicamos, tomamos decisdes,
socializamos, aprendemos, divertimo-nos, interagimos e compramos (Constantinides e
Fountain, 2008). E envolvéncia, interacdo e poder nas maos do utilizador (Tredinnick,
2006). Falamos de tipos de aplicacdes web 2.0 onde utilizadores interagem criando a
chamada Inteligéncia acumulada® (Gruber, 2008), e que sdo também ferramentas
explicitas de prosumption, como Wikipedia onde os utilizadores sdo autbnomos para criar
e editar contetdo (Konieczny, 2009), Facebook, Myspace e outras redes sociais que se
caracterizam pela partilha e troca de informacdo sobre os mais variados suportes (fotos,
texto, video, etc) (Boyd, 2006), os blogs, comunidades, foruns e agregadores de
conteudos (organizam os conteudos de acordo com os interesses) (Constantinides e
Fountain, 2008). Shang, Li, Wu e Hou (2011) definem ainda quatro tipos de servigos:
exchangers, exemplo Skype- troca de conhecimento ou socializacdo; aggregatores,
exemplo youtube- partilha e retencdo de informacdo num sé local, cresce com o

crescimento do numero de utilizadores; collaborators, exemplo wikis- organizacao de

® De colleted intelligence significa acumulacédo de conhecimento através da interagdo entre pessoas.
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informacdo por categorias; liberators, exemplo- open office, software open source,
sistemas criados e desenvolvidos por diversas pessoas, com codigo e edi¢do sempre

disponiveis ao proximo.

Todas estas ferramentas a disposicdo das empresas fizeram com que se tornassem
fundamentais para o seu crescimento e viabilidade, permitiram reduzir custos e aumentar
lucros (Creese, 2007), mas também as tornaram mais frageis ja que a democracia da
informacdo apresenta riscos acrescidos da criacdo e divulgacdo de conteudo néo
especializado e fidedigno (Blank e Reisdorf, 2012), que segundo Tredinnick (2006) pode
erradamente ser utilizado nas tomadas de deciséo das empresas.

A web 3.0 acumula todas as fun¢des da web 2.0 e distingue-se da anterior por oferecer
mais poder aos computadores, permitindo que estes compreendam a informacao
disponivel na internet. A web 3.0 também conhecida como web semaéntica, permite
oferecer ao utilizador uma experiéncia ainda mais intuitiva, préxima da inteligéncia
artificial. Esta web da enfase a comunicacdo sincronizada (Gil 2014), antecipacao,
inteligéncia e a ubiquidade (Andriole, 2010). Segundo o mesmo autor, o “simples ¢ bom”

foi substituido pelo “complexo e poderoso”.

A web semantica € o nome dado a geracao de informacdo disponibilizada de forma a que
0s computadores a possam ler e interpretar. A representacdo dada as pesquisas em Web
Semantica propde tecnologias para automacao, integracdo da informacdo (Devedzic,
2006).

De acordo com Berners Lee (2007) web semantica é,

“no seu computador o utilizador tem arquivos, documentos que 1€, e existem
arquivos de dados como agendas, programas de planeamento financeiro,
folhas de célculo. Estes programas contém dados que sdo utilizados em

documentos fora da web. Eles ndo podem ser colocados na web.”

“A web semantica ¢é sobre a colocagdo de arquivos de dados na web. Nao €
apenas uma web de documentos, mas também de dados. A tecnologia de
dados da web semantica terd muitas aplicagOes, todas interconectadas. Pela
primeira vez haverd um formato comum de dados para todas as aplicacoes,

permitindo que os bancos de dados e as paginas online troquem arquivos.”
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Tal como mencionava Tim Berners Lee em 2001 o conteudo web estava preparado para
o0 entendimento humano e ndo das maquinas, a web 3.0 trouxe estrutura ao conteudo da

web.

“A web semantica ¢ uma extensdo da web 2.0, onde a informag&o possui um
significado claro e bem definido, possibilitando uma melhor interacéo entre

computadores e pessoas.” (Berners Lee et al., 2001).

Segundo Ramalho (2006) o objetivo € pensar nas pessoas e ndo nas maquinas, mas para
se chegar a este objetivo temos de trabalhar com as maquinas e torna-las eficientes para

as pessoas, Ou Seja, inverter o processo.

A web semantica social é aquela que junta as redes sociais e a web 3.0. Estdo em
desenvolvimento sistemas de conhecimento coletivo, sistemas capazes de ajudar na
producdo de conteldo através da andlise da colaboracdo humana. Gruber (2008)
menciona que estes sistemas inteligentes serdo capazes de transformar a inteligéncia
acumulada da web 2.0 (falada anteriormente) em inteligéncia coletiva, revertendo o
processo de: recolha de informag&o para mim, em: partilha de informacéo para o todo. A
inteligéncia coletiva ndo é mais que o espalhar de informacéo e conhecimento criado por
um grupo de pessoas sendo aproveitado por outras pessoas e por sistemas inteligentes

para produzir mais conhecimento.

Figura 2 -Caminho das pesquisas ha web até 2020 de acordo com Davis (2008)
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A figura acima mostra-nos a tendéncia que se verifica atualmente, uma interacdo entre a

web semantica e a web social, j& prevista desde que se comeca a falar em web 3.0.

1.2.2- O CONSUMO DA WEB EM PORTUGAL

Segundo dados da Bareme Internet da Marketest, existiam em 2016 em Portugal 5.7
milhGes de utilizadores de internet, representando 67% do universo composto por

residentes no Continente com 15 anos ou mais.

Um outro estudo publicado no final de 2015 pela Hill+Knowlton Strategies em parceria
com a GlobalWebIndex mostra-nos que os utilizadores de internet passam uma média de
5.93 horas por dia online e que 1 em cada 3 minutos online é passado em redes sociais.
Os maiores utilizadores de internet mdvel em Portugal localizam-se na faixa etaria entre

0s 16 e 0s 24 anos. Quase metade dos utilizadores de internet compram online.

A Pordata, com dados referentes a 21/11/2016, mostra que a utilizag&o de internet evolui
proporcionalmente com o aumento do nivel de escolaridade da populacdo, sendo que no
ensino béasico temos uma adesao de 51.5% em contraste com 98.4% no ensino superior.
A média de utilizacdo de internet em Portugal é ainda reduzida quando comparada com a
media Europeia, onde 84% da populagdo tem acesso a internet em oposi¢do aos 72% em
Portugal. Segundo dados lancados pela Anacom em marco de 2016, no estudo “O
consumidor de comunicacdes eletronicas 2015”7, esta tendéncia é contrariada pelos
individuos que possuem maior escolaridade, nomeadamente se olharmos a faixa dos
individuos com ensino secundario, onde Portugal tem uma taxa de adesdo de 95.6% em
comparagdo com a média europeia que é de 83% ou no ensino superior onde 98.4% de

Portugueses contrasta com os 96% da Europa.

Quanto aos suportes utilizados, o estudo da Bareme Internet da Marketest aponta para
61% que continua a preferir 0 acesso através do computador, enquanto que 42% ja elege

o smartphone. O tablet ainda sé conta com 26% de adesao.

Os contetdos mais consultados/ utilizados passam pela comunicacdo instantanea atraveés
do email, chats e redes sociais, consulta de fontes de informacao, pelas revistas e jornais
online, portais agregadores de noticias ou redes sociais € lazer, na visualizacdo de séries

e filmes e a navegacéo por divertimento, ouvir musica ou aceder as redes sociais. Estes
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dados foram retirados do estudo “Nova Expressdo” sobre os habitos Digitais dos
Portugueses com um universo de cibernautas portugueses com 15 anos ou mais residentes

em Portugal com uma amostra de 929 individuos.

1.2.3- OS PROJETOS SOCIAIS E A COMUNICACAO NA WEB

Comunicar deriva do latim communicare, que significa,

“tornar comum, partilhar, repartir, associar, trocar opinides,
conferenciar...Comunicar implica participagéo... em interacdo, em troca de
mensagens, em emissdo ou recebimento de informagdes novas” (Rabaga ¢
Barbosa, 1987, pp.151).

Comunicar permite ao individuo transmitir estimulos para modificar o comportamento de
outros individuos (Andrade, 2001).
A comunicacdo é essencial para a democracia, sobre esta Otica a dimensdo da
comunicacdo humana é cada vez mais valorizada, a dimensdo sociocultural sobrepde-se
as questdes técnicas e econdmicas. A condi¢do essencial para a vida em sociedade passa
a ser a comunicacdo, ndo hé sociedade sem comunicacgdo (Wolton, 1999).

“Hoje, a comunicacao organizacional utiliza as novas tecnologias como meio

e instrumento para atingir seus objetivos”. (Moreira e Pon, 2003, pp. 6)

Ja McLuhan (2001) afirmava em “Os meios de comunicagao como extensdo do homem”,

“Em nenhum periodo da cultura humana os homens compreenderam os
mecanismos psiquicos envolvidos na invencdo e na tecnologia. Hoje é a
velocidade instantanea da informacao elétrica que, pela primeira vez, permite
o facil reconhecimento dos padrBes e contornos formais da mudanca e do
desenvolvimento. O mundo inteiro, passado e presente, revela-se agora a nds
mesmos do mesmo modo que percebemos uma planta crescendo gracas a um
filme enormemente acelerado. Velocidade elétrica é sinonimo de luz e de

compreenséo das causas."

Uma das principais conclusdes desta obra é que o meio é a mensagem (Cap.l), ou seja, 0

meio serd sempre responsavel pelas repercussdes que aquela mensagem trara, da mesma
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forma que qualquer causa social que saiba posicionar-se no online e usa-lo a seu favor,

aproveitando todas as ferramentas ja faladas nos pontos anteriores, alcangaré o sucesso.

As novas geracdes sdo cada vez mais geragoes internet e os mais velhos, na sua maioria,
estdo cada vez mais acostumados a internet. As empresas, as organizagdes devem estar
atentas e perceber como falar com o seu publico. O online tem a grande vantagem de
permitir a interatividade, no entanto, as mensagens devem ser originais e capazes de

captar a atencdo do publico.

Tal como os estudos apresentados no capitulo anterior demonstram, ha cada vez mais
uma consulta do online na rua, o0 mobile veio transformar este paradigma, fazendo com
que as pessoas passem muito mais tempo ligadas a rede. As organizacdes devem estar

onde esté o publico-alvo.

N&o ha razdo para que organizacdes nao lucrativas ndo estejam presentes no online, ja
que existem inameras ferramentas, como newsletters, direct mail, website, social media,
video e podcasts, case studies e reports, fotografias e slide decks, publicidade, (Miller e
Andresen, 2010) que ajudam na promoc¢do e crescimento deste setor (Pope, Isely e
Asamoa-Tutu, 2009). Todas estas ferramentas para as organiza¢cBes comunicarem com
estratégias de Pull atraem o publico para um dialogo aberto que oferece informacéo e
conhecimento a ambas as partes (Chaffey e Smith, 2013). O online é uma oportunidade
para as organizacOes ndo lucrativas apresentarem a sua missdo e visao diretamente ao
publico (Kenix, 2007), libertando-se dos meios tradicionais e construindo o seu “império

de media proprio” onde possam carregar contetdo original (Miller e Andresen, 2010).

“O estilo digital engendra, obrigatoriamente, ndo apenas o uso de novos
equipamentos para a producdo e apreensdo de conhecimento, mas também
novos comportamentos de aprendizagem, novas racionalidades, novos

estimulos preceptivos.” (Kenski 2003, pp.61)

As organizagOes nédo lucrativas devem agora pensar no online como uma ferramenta que
ndo serve apenas para uma apresentacdo linear e estrutural, mas sim numa ldgica de
comunicacdo interativa, baseada na exploracdo de novos raciocinios e onde se estimula
uma comunicacéo bidirecional, a qual pode beneficiar a organizacéo e ajuda-la a crescer,

através dos inputs que recebe.
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Silva (2003) descreve a interatividade da comunicacao online baseada em trés categorias

que trazem em si a perspetiva da cocriacéo, sao elas:

e Participacdo/intervencao: implica possibilidade de intervencdo por parte do
sujeito, modificando o curso da mensagem como cocriacao;

¢ Bidirecionalidade/hidratacdo: comunicacdo é producdo conjunta do emissor e
do recetor, € cocriacdo. ambos os polos codificam e descodificam o que
simbolizam uma comunicacéo bidirecional.

e Permutabilidade/potencialidade: consiste na oferta de multiplas alternativas de
aprendizagem para gque os sujeitos contruam articulacdes e significados.

Por outro lado, é importante ter em conta que uma comunicacdo online é distinta da
comunicacdo offline, sendo esta mais rigida e impessoal. Comunicar no online deve ser
algo sério, mas descontraido, correto, mas simples, de féacil entendimento a todos os

targets, a comunicagdo na internet deve ser heterogénea (Kenix, 2007).

Apesar de esta ser uma importante ferramenta de apoio a comunicacéo e divulgacéo, as
organizacGes sem fins lucrativos devem utilizar as ferramentas disponiveis online com
sabedoria, para que possam tirar o maximo partido delas e ndo se tornem vitimas, tal como
afirmam Miller e Andersen (2010, pp.10):

"ndo fique agitado com o Facebook até ter um website em boa forma. Nao se
entusiasme com o Twitter e quantos followers tem, até ter um programa de
email marketing efetivo e garantir que a email list cresce. Focar no basico,

primeiro, e fazé-lo bem."

Outro ponto forte que as organizacGes e instituicdes ndo lucrativas podem retirar da
internet ¢ a ajuda financeira, ‘e-filantropia’. A e-filantropia serve para descrever a acdo
filantropica no online. A recolha de donativos passa a acontecer a escala global e em
tempo real, com formas de pagamento faceis sem ser necessario a pessoa sair de casa
(Soares 2014). Este potencial estara sempre dependente da capacidade de comunicagéo

(Waters, 2007) e construcdo de imagem da organizacdo (Long e Chiagouris, 2006).
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CAPITULO 2- TRABALHO EMPIRICO

2.1-EXPLICACAO DO PROJETO

O projeto que se apresenta é um portal online de comunicacédo designado de EPE,
Ensino Portugués Especial, que pretende ajudar as pessoas portadoras de deficiéncias
cognitivas a arranjarem solugdes de ocupacdo, ensino e terapéutica e, por outro lado
promover as instituicGes de ensino especial espalhadas pelo pais. Encaixa-se na area da

comunicacdo organizacional, online, para instituicbes sem fins lucrativos.

Um website € uma ferramenta essencial para a comunicacdo de qualquer empresa, seja
ela com ou sem fins lucrativos (Goatman e Lewis, 2007). E um espaco de owned media
(média ganho) controlado exclusivamente pela organizacdo (Ryan e Jones, 2014). O
website foi considerado a ferramenta mais importante para as organizagdes sem fins
lucrativos segundo o estudo “Nonprofit Communication Trends 2015” .
Este é muitas vezes o primeiro contacto que as pessoas tém com a organizacao/iniciativa,
sendo aqui que se formam as primeiras opiniGes (Miller e Andresen, 2010). Qualquer
organizacao precisa de um web site, sem ele perde credibilidade, o website € "o tronco da
arvore do marketing online™ (Miller e Andresen, 2010). Estes serdo os argumentos base

pelos quais se desenvolvera esta plataforma.

O portal, terd o aspeto de um site comum online, com a informacéo bastante organizada
e suportado num design limpo, a funcionar sobre tons neutros.
Os websites das organiza¢des nao lucrativas devem ser auténticos, devem oferecer algum
equilibrio entre o institucional e uma comunicacdo mais descontraida, demonstrando com
clareza a paixao que move aquela causa, oferecendo uma experiéncia unica (Network for
Good, s.d).
Segundo Walter (2011):

"A tua marca, 0 website e todas as comunicagdes podem adotar um toque
humano, uma sensacdo de harmonia que reflitam as qualidades de uma
organizacdo em termos de personalidade com a qual as audiéncias consigam

se identificar, relacional e recordar melhor".

7 da Nonprofit Marketing Guide, realizado junto de mais de 1.500 organizac¢des nédo lucrativas
americanas.
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Esta ferramenta online ird conter uma listagem de todas as institui¢fes de ensino especial
existentes em Portugal, divididas por freguesias e distritos, permitindo fazer buscas
internas com parametrizacgoes previamente definidas.
Todas as instituicdes terdo o seu préprio perfil, que devera ter o maximo de informacao
possivel, suportada com imagens e com uma atualizacdo trimestral, como regra
obrigatéria para a sua presenca e promocdo na  plataforma.
Todas as instituicbes devem descrever a sua ocupagdo maxima, devem ter imagens das
instalac@es, as terapias com que funciona, o numero atual de alunos, fazer a especificacao
entre CAO e/ou internamento, as competéncias que possui, informagdo sobre o corpo

clinico e administrativo, referéncias, entre outras informac6es Uteis ao publico.

Além desta valéncia, serd também criada uma area de parceiros. As parceiras construidas
deverdo fundamentar-se em areas relacionadas com o core da plataforma. A titulo de
exemplo, advogados, psicologos, psiquiatras, servi¢os contabilisticos, empresas de
aparelhos fisicos (ex: cadeiras de rodas), fisioterapeutas, entre outras. Estas parcerias

estardo também divididas por concelhos e freguesias, somando o0 maximo em cada area.

Os parceiros estardo num local de destaque e de facil acesso ao visitante e pretende-se
que estes apoiem 0 utilizador em qualquer necessidade.
Estes parceiros serdo a principal fonte de rendimento da plataforma, ja que a sua presenca
obrigara ao pagamento de um fee mensal, valor que permitira investir na plataforma e

garantir a sua manutengao.

O EPE, através de registo de utilizador, dara acesso privilegiado em condicGes especiais
aos servicos dos parceiros. Esta zona de login servird também para fazer a avaliacdo das
instituicoes.

Com a criacdo do login, o utilizador terd acesso a um chat, que Ihe permitira trocar ideias
com outros utilizadores. Este chat ndo é fechado as instituicdes, pelo que as mesmas
também podem visualizar e interferir nas conversas publicas (grupos). Os chats
funcionaram num sistema semelhante ao MIRC, com conversas privadas e grupos de
discussdo publicos. A criacdo dos grupos pode ser feita por qualquer utilizador e 0 nome
do grupo devera estar relacionado com o principal tépico que levou a abertura daquela

conversa.
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Qualquer utilizador podera ver os grupos existentes numa area dedicada a GRUPQOS, ou
pesquisando por uma palavra chave, que apresentara todos os grupos que tenham essa

palavra no seu nome.

A formacdo ndo foi esquecida, existira um menu principal disponivel apenas para
formagdes que as instituicOes e parceiros queiram promover. As formacOes terdo,
obrigatoriamente, que estar relacionadas com a area de atuacdo do EPE e poderdo ser
dirigida a qualquer publico, tutores, outros parceiros, instituicdes etc. Através de um

sistema de mailing, todos os utilizadores registados receberdo também a informacéo.

Toda a legislacdo relacionada com a pessoa com deficiéncia estard disponivel para
consulta em formato original e em formato simplificado, para que se torne mais acessivel

ao cidaddo comum.

A home page do site terd uma zona de noticias que dara as entidades a possibilidade de
promoverem 0s seus eventos, workshops, e de mais informacbes pertinentes para o

publico-alvo.

Cada instituicdo podera ser classificada pelos utilizadores, através de 5 parametros chave
que lhes dardo cotacgdes, representadas sobre a forma de estrela. As medidas utilizadas
para as cotacOes serdo fatores como capacidade de resposta, limpeza dos espagos,
terapéuticas disponiveis, feedbacks positivos e feedbacks negativos. Na home page,
lateral, existira uma zona onde aparecerdo as instituicbes melhor cotadas. Todos o0s
utilizadores podem também deixar a sua apreciagdo/comentarios sobre as institui¢oes, a
gestdo do site fica responsavel por periodicamente rever as avaliagfes das instituicdes e
garantir a fiabilidade da informagé&o que lhe chega.

2.2-INVESTIGACAO DE SUPORTE AO PROJETO
2.2.1- METODO

Para a validagdo deste projeto foram utilizados dois sistemas de pesquisa. O primeiro,
suportado numa revisdo da literatura e que fundamenta o enquadramento teorico,
pretendeu validar as fungdes do Marketing, a sua aplicagéo a area social e as organizacoes
nédo lucrativas, como apoio ao crescimento e credibilizagdo da sua imagem perante o

mercado e o publico-alvo. O enquadramento teérico, abordado no capitulo 1 deste
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trabalho da-nos também a conhecer os habitos de consumo online da populacéo

portuguesa.

Ambos 0s pontos enumerados, revelam-se esséncias para suportar o projeto: Portal de
Comunicacdo Online — EPE - entre instituicdes de ensino especial e tutores de
criancas/jovens/adultos portadores de deficiéncia cognitiva e que necessitam de

apoio/formacéo institucional.

Com base nesta fundamentacéo e apds validado o papel das vérias facetas do marketing,
essencialmente no que se refere ao social, aquele que se enquadra no contexto deste
projeto de mestrado, foi apresentada a ideia central deste portal, a motivacéo para a sua
criacdo, a definicdo do seu target e a explicacdo da ideia. Mais adiante sera demonstrada

a viabilidade econdémica do projeto, assim com a sua estratégia de divulgacao.

Importa agora explorar as conclusdes retiradas da revisao da literatura, e aplica-las a este
trabalho. De entre as solucdes disponiveis que fizessem sentido aplicar, a entrevista de
grupo foi a escolhida, por oferecer dados mais personalizados e permitir explorar as areas
preferenciais para a criacdo do portal e, ainda por oferecer aceso as reagoes e a linguagem
ndo verbal. Tal como refere Calder (1997) a pesquisa qualitativa vai oferecer um

conhecimento mais profundo e subjetivo do publico-alvo 1.

Fontana e Frey (1994) consideram a entrevista como uma das técnicas mais comuns e
importantes para o estudo da compreensdo humana e dividem-na em trés, a entrevista

individual falada, entrevista em grupo e entrevista por correio, telefone ou email.

Aqui o foco cai sobre a entrevista de grupo, também conhecida por focus group. Esta
técnica de investigacdo nasceu em 1941 pelas méaos de Robert King Morten. O cientista
defendia que as perguntas fechadas nem sempre proporcionavam as respostas mais
exatas, podendo as pesquisas influenciar involuntariamente a criacdo dos questionarios,
além de limitar as respostas do entrevistado. Saumure (2001) afirma que desde a década
de 30 Robert desenvolvia um novo sistema de entrevista que consistia em pedir a uma
audiéncia que explicasse as suas respostas. Em 1941 teve lugar o primeiro Focus Group

para ajudar a perceber a resposta da audiéncia de programas de radio.

Morgan (1997) é o grande defensor do focus group como uma técnica que funciona sobre
a forma de entrevista ndo-direta, observacdo, anélise de discurso e de linguagem né&o-

verbal.
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David L. Morgan (1997) na esséncia concorda com a visdo anterior, definindo-o como
uma técnica qualitativa inspirada em entrevistas ndo diretas com o objetivo de controlar
determinada discussao de um grupo de pessoas. D& prioridade & observacao, experiéncia
e reacOes dos entrevistados, que ndo se conseguiriam captar noutra técnica.
Para Galego e Gomes (2005) o focus group ajuda-nos a compreender a relacdo causa
efeito através das questdes colocadas aos entrevistados, permite clarificar resultados
invulgares, verificar conjeturas, e perceber alternativas aos resultados. Autores como
Krueger e Casey (2009) chegam inclusive a idolatrar estes grupos de estudo ao definirem-
nos como especiais no setor dos grupos, ja que se distinguem dos restantes por terem
como objetivo a recolha de dados qualitativos junto de grupos de individuos com
caracteristicas semelhantes através da discussdo de temas. J& Oliveira e Freitas (1998
apud. Schroeder & Klering) apontam outro elemento chave nestas discusses, a interacdo
entre os individuos que os fara sofrerem influéncias uns dos outros pelas respostas dadas.
As decisdes dos consumidores sdo tomadas em contexto social e sobre influéncias,
validando 0 método (Patton 2002).
Existem varias finalidades para a utilizacdo deste método qualitativo, no entanto Stewart
et al. (2007, apud Silva, Veloso & Keating 2014) destacam a obtencdo de informacéo
sobre um tdpico de interesse; a criacdo de hipdteses; o estimulo de ideias e conceitos
criativos; identificar problemas ou criacdo de impressdes sobre um programa, produto ou
servico; entender o que se diz sobre determinados fendémenos, facilitando o
desenvolvimento de outros métodos de investigacdo; e a interpretacdo de resultados
quantitativos que jA& se  haviam  obtido, como  0s  principais.
Esta ferramenta de analise é vista até como forma de emancipacdo, ja que obriga ao sujeito
arepensar as suas ideias, autodescobrindo-se como nos explicam Galego e Gomes (2005).
O focus group é particularmente apropriado quando queremos entender uma experiéncia
ou ideia. Esta afirmacdo de Morgan (1988) vem confirmar que este é o0 melhor método de

analise para este projeto.
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2.2.2- PARTICIPANTES

Quadro 2- Caracterizagdo da amostra por género, idade e habilitagdes literarias

Frequéncia

Género Feminino 3

Masculino 2

30-40 1

Idade 40-50 2

50-60 2

HabilitagBes | 12° ano 2

Literarias Licenciatura 1
Outros

Tal como desenvolvido no ponto anterior, para entender a expetativa e necessidade do
publico-alvo realizou-se um mini-focus group, (por ter apenas 5 intervenientes)

(Greenbaum, 1998) com recurso a cooperativa de ensino especial CERCICA.
Este mini-Focus Group aconteceu no dia 18 de julho entre as 09h45 e as 10h45.

Para escolher a amostra fazia sentido reunir um grupo de pessoas que estivessem
envolvidas na area. Foi solicitado a Psicologa Clinica da Instituicdo, Dr.2 S6nia Santa-
Rita, 47 anos, Psicdloga ha 20 anos, responsavel pelo CAO da instituicdo (Centro de
Atividades Ocupacionais), bem como a auxiliar de acdo educativa Marcia Pinho, 50 anos,
auxiliar de educacdo com 30 anos de experiéncia com pessoas portadoras de deficiéncia
cognitiva, tendo trabalhado 15 anos no Brasil e os outros 15 nesta instituicdo, que
estivessem neste grupo de estudo. Ambas aléem de serem representativas de um dos
publicos, tém vasta experiéncia na area da educacéo especial e de contacto/relacdo com
0s tutores, 0 que trouxe muitas respostas essenciais ao estudo. Para representar o outro
publico-alvo, anteriormente identificado como publico-alvo 1, foram convidados a estar
presentes dois tutores de alunos da instituicdo, um pai de uma crianga Autista do sexo
feminino, Manuel Anténio Rodrigues, 56 anos, diretor geral de uma empresa Espanhola
e uma madrasta, Inés Varela, 47 anos, programadora informatica. Por ultimo, juntou-se
ao grupo um sociologo, investigador do SPES, Gongalo Ferrdo, 39 anos. Foram
escolhidos 2 homens e 3 mulheres para se conseguir uma maior representacdo da
sociedade.

Eu assumi o papel de moderador neste grupo, mantendo sempre uma postura neutra de
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baixo envolvimento, ja que pretendia chegar a uma pesquisa exploratdria e com anélise
de contetdo. Como este trabalho foi desenvolvido com um grupo pequeno, este baixo
envolvimento ndo criou dispersdo no grupo, mantendo a troca de ideias no caminho
pretendido (Morgan 1988).

Tal como Morgan (1988) especifica, 0s objetivos foram abordar o méximo de tdpicos
possiveis de acordo com o estudo, recolher dados o0 mais concretos possivel, promover
uma interacdo que explorasse os sentimentos dos participantes. Foi ainda levado em conta
0 contexto de cada participante e como isso influenciou as suas respostas, dai a escolha

destas figuras.

2.2.3- CRITERIOS DE SELACAO DOS PARTICIPANTES

e Area geogréafica- Todos os participantes sdo da zona da grande Lisboa, no entanto
um tem nacionalidade brasileira o que pode trazer uma nova visao aos resultados.
Todos os restantes foram escolhidos por se encontrarem proximos e ser mais facil
construir o grupo.

e Idade- Os participantes incluem-se na faixa etaria entre os 47 e 0s 56 anos.

e Género- Foi uma preocupacgdo conseguir reunir um grupo homogeéneo, tentando
um equilibrio entre o nimero de mulheres e homens, contando com 2 homens e 3
mulheres. Era importante refletir nos resultados a perspetiva masculina, mais
simplificada que a feminina.

e Relagdo com pessoas com deficiéncia cognitiva- Era fundamental que os
entrevistados conhecessem esta realidade. Todos eles tém contacto com pessoas
com deficiéncia cognitiva, excluindo o soci6logo, mas que em termos académicos

estuda esta realidade, trazendo uma perspetiva cientifica as respostas.

2.2.4- PROCEDIMENTOS NA RECOLHA DE DADOS

A selecdo dos entrevistados para o mini focus-group teve como objetivo a incluséo de
participantes com solido conhecimento técnico e experiéncia profissional, de forma a

conferir expressdo aos resultados. Tornou-se l6gico que recorrer a profissionais da area
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da psicologia, a auxiliares de educacéo, a pais e a um sociélogo seria 0 melhor conjunto

possivel.

O espaco escolhido surgiu pela disponibilidade dos entrevistados, ja que sé seria possivel
juntar este grupo durante a semana e em horario laboral. Uma sala de reuniGes na
cooperativa de ensino especial CERCICA, no horério da manhd, foi a Unica hipotese
possivel. Para evitar que houvesse interferéncias, a porta manteve-se trancada durante os
60 minutos, possibilitando a gravacdo da entrevista em som e video, minimizando 0s

ruidos de fundo e sem picos de luz no video.

Todos os participantes assinaram uma autorizacdo para a divulgacdo do som e imagens
recolhidas para a realizacdo deste trabalho, presentes em anexo (anexo IX). As respostas

dos participantes foram transcritas na integra para a analise de dados.

2.2.5- PROCEDIMENTOS DA ANALISE DE DADOS

A definicdo das questbes a lancar ao grupo decorreu da identificacdo dos pontos chave
deste trabalho no qual foram selecionados 6 grandes temas, Informacdo online sobre
instituicOes de ensino especial, Consumo de Internet mensal, Utilizacdo do Marketing
tradicional em causas sociais, Causa social e a sua presenca online, O que deve estar
exposto online em causas sociais e a Visdo sobre a educacdo de pessoas portadoras de

deficiéncia cognitiva em Portugal.

Para perceber de que forma deveria ser desenvolvida a analise dos dados desta técnica,
tal como Bardin (2009) defende foram feitas uma analise categorial e uma analise de
frequéncias.

O objetivo desta analise é ter um apanhado geral sobre a interacdo através do cruzamento
de textos e a devida visualizacdo do contexto historico e social. A discussdo do grupo é o

ponto fulcral deste método, como afirmam Mitchell e Branigan (2000).

O processo de Focus Group pode ser dividido em cinco fases, sendo elas, por ordem,
realizacdo, planeamento, preparacdo, moderacdo, analise de dados e divulgacdo de

resultados (Krueger e Casey, 2009 e Morgan, 1998).

A andlise de dados subdivide-se depois em trés novas fases, pré-analise (selecdo dos

dados de acordo com as regras de exaustividade, representatividade, exclusividade,

27



homogeneidade e pertinéncias), exploracdo do material (classificacdo dos dados) e o

tratamento de resultados (interpretacdo) Bardin (2009).

Foram entdo criadas grelhas de analise de dados com uma leitura horizontal, onde se pode
verificar os pontos principais de resposta as questdes lancadas e, uma leitura vertical onde
se explicam as principais categorias, subcategorias, subsubcategorias e as categorias
emergentes que surgiram ao longo da discussao e que se tornaram relevantes para o meu
trabalho. As categorias, subcategorias e subsubcategorias foram definidas através das
questdes do guido. Apds a construcdo da estrutura de analise, passou-se entdo a analise
do conteldo, com a analise de significacdo de Bardin (2009) com o “tema, a “frase” ¢ a

“palavra”, optando por dar especial atencdo a frase.

2.3-ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
2.3.1- ANALISE DOS RESULTADOS

Para comecar foi explicado ao grupo, de forma muito sucinta, este projeto de investigacao
e 0 objetivo daquela reunido de pessoas. Existiu especial cuidado de ndo passar demasiada

informagao para ndo influenciar a discusséo e a dindmica do grupo.

Foi pedido a todos os intervenientes que se apresentassem ao grupo e lancadas perguntas
generalistas, como idade, estado civil, os hobbies de cada um. O objetivo destas pequenas
questdes foi apenas quebrar o gelo entre o grupo e ndao possuem qualquer interesse para

0 estudo em causa.

Percebendo que todos os participantes estavam a vontade com o tema, que estavam ja
descontraidos, foram sendo lancadas as questdes, de forma gradual, mantendo sempre a
I6gica pergunta-resposta, s6 apds a participacdo de todos os elementos se fechava uma

pergunta e se iniciava a seguinte.
As questdes lancadas foram as seguintes:

1. -O que pensam sobre o0 acesso online a informagé&o sobre instituicdes de ensino
especial em Portugal?
2. -Qual a vossa media de consumo de internet por més e quais 0s meios que mais

utilizam? (para validar os dados da reviséo e literatura)
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3. -0 que vos parece de serem utilizadas ferramentas do marketing tradicional para

divulgar e fazer crescer uma causa social? (muito do que se discute nas

organizacOes sociais € a resisténcia a utilizacdo de ferramentas do marketing no

social, com receio de se tornar demasiado comercial e perder a credibilidade)

4. -De que forma as causas sociais/organizacdes nao lucrativas deviam reforcar a sua

presenca online?

5. -Na vossa opinido o que seria fundamental ver online sobre uma instituicdo de

ensino especial?

6. Existe uma resposta funcional no nosso pais, em termos e formacao e ensino, para

pessoas portadoras de deficiéncias cognitivas?

Para facilitar a leitura e interpretacdo da informacdo obtida através desta técnica de

pesquisa, os dados foram inseridos numa grelha de analise de contetdos, que pode ser

consultada por completo no anexo II.

A seguinte tabela oferece uma sintese do quadro do mini-focus group com a interpretacéao

e analise dos dados partilhados, incluindo categorias, subcategorias, subsubcategorias,

categorias emergentes e frequéncia das respostas.

Tabela 1- Sintese de resultados mini-focus group

Categorias | Subcategorias Subsubcategorias | Subcategorias emergentes | Freq.
Informagdo | Qualidade 9
online  de
instituices
de  ensino Quantidade 5
especial
Clareza 3
Servigos 2
Especialidades 1
Posicdo online 2
Diagnéstico 1
Legislacdo 10
Consumo de | tempo 6
internet més | suporte 6
Divulgacéo 12
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Marketing Online 3
tradicional tradicional 4
no social Visibilidade 10
Credibilidade 7

Crescimento 6

Social 9
Empregabilidade 11

Presenca Divulgacéo 3
online Contetdo 5
Agregadores 13
Diferenciagéo 11

Parcerias 1

Informacdo | InstalagGes 5
fundamental | Equipa 3
online Legislagdo 10
Pregos 6

Subsidios 8

Terapias 4
Funcionalidades 3

Contas publicas 10

Respostas Sim 0
educacionais | N&o 27
Solugdes 10

Ao observarmos a grelha de analise acima torna-se claro que a discussao deste mini-focus
group se debrucou sobre seis grandes temas: A informacdo online disponivel sobre
instituicdes de ensino especial, o consumo de internet mensal feito pelos entrevistados, a
perspetiva da aplicagdo do marketing tradicional em causas sociais, a presenga online de
instituicOes de ensino especial, a informacdo que seria considerada importante ver online
sobre as instituicOes de ensino especial e a resposta educacional para o ensino especial

em Portugal.

Todas estas questdes pretenderam validar a reviséo da literatura e a sustentacdo deste

projeto.
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Tabela 2- Respostas a questao sobre a disponibilizagdo de informacéo online de instituicbes de ensino

especial

Categori | Subcategori | Subsubcategor | Subcategorias Unidades de registo Fre

as as ias emergentes q

Informag | Qualidade "...havera ja bastante | 9

do online conhecimento,...nfo

de muito concreto..."

instituico "...necessidade de

es de resposta mais alargada ou

ensino complementar.”

especial ..."ja ha bons sites...mas
temos que  melhorar
muito..."
"...ndo engloba a
informacdo toda."”
...Servigos...que estdo
online e depois na pratica
ndo tém..
"...nd0 hd nada que
englobe..."
"...devia concentrar
tudo..."
"...centralizado desde a
legislagdo até aos
servicos."
"...informac¢ao
dispersa..."

Quantidade "...cada uma tem um site | §
com informagdo..."
"...ainda ndo ha resposta
suficiente.”
"...n30 me parece que
exista muita coisa..."
"...ha muita
informagao..."
"..ja ha muita
informag@o..."
Clareza "...coisas...por areas..."

31



"...tivesse ali centralizado | 3

desde a legislagdo..."

"...apanhado da oferta."

Servigos "...Atl's, terapias da fala, | 2

fisioterapias..."

"...tém normalmente os

servigos..."
Especialida "...com...o quadro de | 1
des profissionais..."
Posicédo "...motores de | 2
online busca...algoritmo que s6

funciona conforme o

numero de hit's..."

"...n30 te aparece nas

ocorréncias..."
Diagndstico "...ha sempre falhas..." 1
Legislacéo "...pouco clara..." 10

"...tdo dispersa..."

" ficar mais
baralhado..."
"...ndo consegui

perceber...quais eram oS

direitos."

"

...prioridades..."

"

...€ tdo vasto..."

"

...tdo pouco claro..."

"

...ndo consegue
entender..."
"...ndo encontra
resposta..."

"...provavelmente existe
informagdo, mas muito

pouco focada..."

Analisando cada categoria individualmente de forma a tornar mais clara a sensibilidade
resultante do mini-focus group e, comecando pela categoria Informacgdo online de
instituicOes de ensino especial é visivel que a disponibilizacdo de informac&o legal, com

uma frequéncia de 10, é o ponto que merece mais atencdo. A legislacéo resultou inclusive
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de uma categoria emergente, que se revelou bastante importante para este grupo. A grande
ressalva que a amostra fez foi na dificuldade de entender a legislagéo "...tao dispersa...";
"...ficar mais baralhado..." pela qual se devem guiar as pessoas portadoras de deficiéncia
cognitiva e 0s seus tutores, ja que existem regras proprias para estas pessoas, que se regem
por principios, visdes e capacidades distintas das pessoas consideradas “normais” "...nao

consegui perceber...quais eram os direitos."

Logo a seguir com uma frequéncia de 9 temos a qualidade da informacéo. Aqui também
a perspetiva € um pouco critica, apontando no geral as falhas no acesso a informacao,
essencialmente pela dispersdo da informacdo "...informagdo dispersa..." e evasiva
"...necessidade de resposta mais alargada ou complementar.” Um ponto retratado pela
totalidade dos participantes foi a concentracdo da informagdo "...ndo engloba a

informacdo toda." "...devia concentrar tudo...". Sabemos por experiéncia gque a internet
trouxe muitas vantagens, mas também algumas dificuldades, sendo muitas vezes a
dispersdo da informagdo uma das grandes criticas do utilizador, bem como a dificuldade
de analise da qualidade de informacdo. Existem inUmeros estudos sobre este tema, tal
como Umberto Eco afirmava ao dizer que a internet “¢ como uma enchente e ndo ha como
parar a invasdo de informagdo” onde este excesso “equivale ao puro siléncio”. (2000, pp.

11-15).

A quantidade de informacdo acaba por estar relacionada com a qualidade, ja que aqui ndo
se pretende apurar 0 muito ou pouco, mas sim o suficiente, a capacidade de respostas para
as duvidas e necessidades dos utilizadores. Com uma frequéncia de 5, as respostas nao
foram unanimes, podemos dizer que existe um grupo dividido onde temos uma respostas
neutra "...cada uma tem um site com informagdo...", duas que nos dizem que n&o existe
informacdo suficiente e, outras duas que afirmam que existe informacao que responda as

necessidades, apesar de dispersa como verificamos na subcategoria anterior.

Com menos relevancia encontramos as subcategorias, clareza da informacéo, servigos,
especialidades, posicdo online e diagnostico. Esta tltima subcategoria foi emergente, ndo
estando pensada na grelha de analise. Quando este projeto estiver a ser implementado,
este devera ser um ponto a ter em conta, nesta fase ndo é relevante. As restantes
subcategorias apesar de pouco frequentes, serdo em outras questdes desenvolvidas e

devidamente favorecidas, sendo a andlise efetuada adiante.
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Tabela 3- Respostas a questdo sobre consumo de internet por més entre os entrevistados

Categoria | Subcategoria

Unidades de registo
s s

Subsubcategorias Subcategorias emergentes

Freq

"...uma hora ao fim
de semana."
"...conforme a
necessidade..."
"...uma hora por

tempo dia..."
...30m por dia."
Consumo ...cinco hl(')ras por
de dia.
internet ...uma a d}las horas
més por dia."

...computador...
...computador...
...computador...
suporte
...computador...
...computador...

"...telefone..."

Este ponto pretendeu validar a revisao da literatura confirmando que a internet é hoje um

meio de divulgacao e acesso a informacao por exceléncia, como afirmava Wolton, ja em

1999, os recursos que a internet disponibiliza sdo simbolo da liberdade e demonstram o

dominio do tempo e do espaco, permitindo agir em tempo real.

Este ponto é bastante sucinto e claro, o0 computador continua a ser o meio de elei¢do no

acesso a web com uma frequéncia de 100% a responder "...computador..." € apenas um

utilizador privilegia também o outro meio "...telefone...". Quanto ao tempo despendido

nesta tarefa as respostas sdo diferentes sendo que temos respostas desde apenas uma hora

ao fim de semana até cinco horas por dia. Percebemos entédo que o tempo que esta amostra

dedica as pesquisas online varia muito conforme o utilizador e a necessidade.

Tabela 4- Respostas a questdo sobre a utilizagdo do marketing tradicional no social

Categoria | Subcategori | Subsubcategori | Subcategorias Unidades de registo Freq
s as as emergentes
Marketin | Divulgacéo "...contratamos uma | 12
g pessoa ligada ao
tradicion marketing..."
al no "...melhor forma de
social divulgar..."
"...mais fora, 14 fora."
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"...marketing ¢ muito

importante..."

"...vender servigos."

"...ndo me choca

absolutamente nada..."

"...é importante."

"...divulgar todas as
valéncias de todas as

instituigdes..."

..pirilampo magico..."

..estratégia..."

..marketing ¢ bastante

atil."

"...maneira das pessoas

terem consciéncia..."

Online

"...cada vez
mais...acedem as redes

sociais..."

"...suporte informatico
para procurar

informagao..."

"...suporte informatico é

muito mais rapido."”

tradicional

"Um cartaz"

"...ver uma campanha

derua..."

"...placard, televisdo..."

"...campanha de rua..."

Visibilidade

"...promover uma

institui¢do..."

"...boa ferramenta."

"

..¢ importante que
exista um marketing

muito eficaz..."

"...marketing pode ser

muito importante..."

"...disponiveis e

visiveis."

10
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"...problema social que
carece de respostas s6 as
ganha quando ganha

visibilidade social..."

"...arenas publicas de

discussdo..."

"...visibilidade

social..."

"...marketing d& essa

visibilidade..."
"...promover a
instituigdo..."
Credibilidad "...ndo vender
e propriamente, mas
divulgar..."

"...também ndo pode ser
uma coisa tipo

publicidade a um

produto..."

".é preciso ter
credibilidade..."
"...formas diferentes de
divulgar..."

"ndo...deva ser...de

uma forma qualquer..."

"...teria de passar por
varios processos até ser

aprovado."

"...acolher...pessoas

para ajudar."

Crescimento

"E cada vez mais

importante..."

"...para divulgar melhor

0S Seus servicos."

"...importante as
organizacfes terem isso

em conta."

"...mais rentabilidade."

"instituicdo arrecada

uma parte..."
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"...cooperar..."

Social "...0s pais precisam de | 9
apoio..."
"'...trazer estes
clientes...para dentro da
instituigdo..."
"...autonomia..."
"...visibilidade  social
aos problemas..."
"...consciéncia que estes
problemas existem."
"...pessoas continuam
aliadas..."
"...ndo
tém...sensibilidade..."
"...governo nao
ajuda..."
"...6 preciso fazer
qualquer coisa."

Empregabilidade "...clientes para ganhar | 11

algum

profissionalismo..."

"...pessoas...capazes de

produzir..."

"...vender esses

servigos..."

"...vender oS servicos de

jardinagem..."

"...pessoas que

produziram..."

"...profissionalismo..."

"...relagdo profissional."

"...empregabilidade das
pessoas com

deficiéncia..."

"...extremamente

dificil."

"...com insucesso."
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"...marketing se calhar

ajudaria.”

Uma das conclusdes apuradas na revisdo da literatura em relacdo a utilizacdo de
ferramentas de marketing para promover causas sociais, foi de que existia receio dos

responsaveis em que o utilizador descredibilizasse essa causa.

Em jeito de desafio e aproveitando as duas pessoas neste grupo colaboradoras de uma
causa social, tentou perceber-se efetivamente o porque deste receio, deixando, no entanto,
que fosse a amostra a revelar este medo. A questdo foi lancada de forma neutra, tentando
apenas perceber a sensibilidade da amostra para o tema. Este ponto foi 0 mais rico em

informacao.

Com uma frequéncia de 12, a utilizacdo do marketing como forma de divulgacdo foi a
subcategoria mais apontada. Esta subcategoria dividiu-se ainda em divulgacéo online e
offline. Apesar deste ser um portal de comunicacédo online, pretende-se que muitas agdes
de divulgacao se suportem no offline, como pode ser confirmado adiante no plano de
comunicacdo do marketing mix. Apesar do receio e de ressalvarem a importancia de ter
cuidado na forma como a divulgacéo ¢ feita todos os participantes entendem e apoiam a
importancia do marketing para a divulgacdo das causas sociais "...contratamos uma
pessoa ligada ao marketing...", "...marketing ¢ muito importante...", "...vender
servicos.". A divulgacéo foi inclusive enaltecida como uma "...maneira das pessoas terem
consciéncia..." da realidade, alertando para o cariz social. O online foi mais uma vez
colocado numa posi¢do de destaque por facilitar o acesso a informacao de forma mais
comoda e mais global "...suporte informatico é muito mais rapido.", "...suporte
informatico para procurar informagdo...". Os meios tradicionais também se mostram
importantes para as divulgacdes de causas sociais, através "...placard, televisdo...",

"...campanha de rua...".

Uma subcategoria emergente e que se revelou a segunda com mais envolvimento, tendo
uma frequéncia de 11, foi a empregabilidade. Estas pessoas vém o marketing
"...marketing se calhar ajudaria." como uma excelente forma de ajudar as pessoas
portadoras de deficiéncia cognitiva a serem incluidas no mercado de trabalho "...vender

nn

esses servigos...", "...empregabilidade das pessoas com deficiéncia...".
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Ainda na mesma categoria, a amostra revelou a importancia do marketing para dar
visibilidade, com uma frequéncia de 10, as causas sociais como "...promover uma
institui¢do...", "...boa ferramenta.". Entrando no campo sociolégico, um dos sujeitos do
grupo alertou inclusive para a necessidade de visibilidade de uma causa para que consiga
respostas "...problema social que carece de respostas s6 as ganha quando ganha

visibilidade social...".

O marketing é ainda visto numa perspetiva social ja que "...os pais precisam de apoio..."
e da "...visibilidade social aos problemas...". Espalha as mensagens e a informacéo,
encurtando as barreiras fisicas e de formacdo. O social teve uma frequéncia de 9 e

confirma que o marketing pode e deve ser utilizado para ajudar as causas sociais.

A credibilidade, frequéncia 7, ndo poderia ter ficado de fora, ja que é uma das questdes
muito debatidas na reviséo da literatura, como foi mencionado anteriormente. Foi uma
preocupacdo deste grupo que vé o marketing como uma forma "...ndo vender
propriamente, mas divulgar..." e que "ndo...deva ser...de uma forma qualquer...". Na
perspetiva do grupo, sim o marketing deve ser usado, mas para credibilizar, entdo deve

ser muito bem pensado "...¢ preciso ter credibilidade...".

Todos os pontos apontados anteriormente vao contribuir também para o crescimento
destas instituicbes, como se confirma na subcategoria crescimento "...mais

rentabilidade.".

Tabela 5- Respostas a questdo sobre como deve ser feita a presenca online

Categoria | Subcategoria Subcategorias

Freq
S S Subsubcategorias | emergentes .

Unidades de registo

"Divulgagio das valéncias...

n

"...dos servigos prestados... 3

"...divulga¢do do passado, d
sua historia..."

Divulgacéo

"...demonstrac¢do do
sucesso..."
"...ter a oferta..."
Prese_)n(;a "...ter também um

online Contetdo feedback..." 5

...comentario negativo...nao
deveria ser apagado..."

"...dois tipos de
informacéo..."

"...fizesse uma busca..."

Agregadores "...autismo, quais as 13
institui¢des..."
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"...um motor de busca..."

"...keyword para determinada
terapia..."

"...determinada patologia..."
"...determinada zona..."
"...fazer filtros de pesquisa..."

"...plataforma, com todos 0s
servigos..."

"...motos de busca..."
"...determinadas keywords..."

"...solugdo..."
"...dar toda esta
informacéo..."
"...a pessoa pudesse ir
procurar..."

"...termo de comparagdo..."

"...tenho este
problema...quais as
instituicOes que respondem?”
"...englobassem as
ofertas...todas..."

"...buscar aquilo que
necessitamos..."

"...vou l4, pesquiso e

Diferenciacd encontro..." 11

0 . . .
"...valéncias diferenciadas..."

"...ter também um
feedback..."

"...ndo nos fiarmos s6 pelo
que ¢ apresentado..."

"...responder aos comentarios
negativos..."

"...sitio credivel, neutro..."

"...sem juizos de valor..."

"...encontro ajuda para aquilo
Parcerias que preciso..."

Esta questdo cruza o marketing com o online e pretende responder a problematica do “De
que forma me devo colocar online?” “Que fatores devo dar mais importancia?”. A questio
correspondente a esta tabela era, como reforcar a presenca online? E foi a pergunta que
validou por completo este trabalho de projeto, ja que com uma frequéncia de 13 respostas
temos a subcategoria agregadores. Aqui entendemos a importancia que tem para o0 grupo
poder encontrar a informagdo toda concentrada apenas num unico local, "...plataforma,
com todos os servigos...", "...dar toda esta informacdo...", "...a pessoa pudesse ir
procurar...". Mas, como alertaram e bem, a informac¢do teria que estar organizada e

deveriam existir ferramentas de pesquisa "...keyword para determinada terapia...",
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"...um motor de busca...", "...autismo, quais as institui¢Oes...". O conteudo sera também
importante j& que deveria ter toda a oferta, permitir feedback e ndo deveria ser possivel
apagar feedbacks externos, confirmando assim que todo o contetdo é fidedigno e nédo
manipulado pela instituicdo, como acontece nos sites proprios, sendo esta inclusive uma

das vantagens enumeradas quando se fala em owned media.

E importante também apostar na diferenciagfo online, construir ferramentas ou servicos
que o tornem unico e criem a necessidade no utilizador "...vou 14, pesquiso e encontro...",
"...ter também um feedback...", "...tenho este problema...quais as instituicdes que
respondem?”. Esta subcategoria teve uma frequéncia de 11 respostas, sendo relevante
para este estudo.

Mais uma vez encontramos a divulgacdo como uma subcategoria de resposta, na
divulgacdo das valéncias, servigos e credibilizando a instituicdo com a sua historia

"...divulga¢do do passado, da sua historia...".

Tabela 6- Respostas a questdo sobre informacdo fundamental a ter online

Subcat

Categoria | Subcategoria egorias Unidades de Fre
S S Subsubcate emerge registo g

gorias ntes

"...instalagdes
fisicas..."
"...um todo
geral..."
"apresentacdo
online de
estrutura
fisica..."
"...as
instalagdes
fisicas..."

Instalages

Informag
ao
fundame "...divulga¢do
ntal do quadro
online técnico..."
"...quadro
técnico...que
assume a
responsabilidad
e..."

"O quadro
técnico..."
"...enquadrame
nto legal..."
"...direitos e
deveres..."

"...acessos..."

Equipa

Legislacéo 10

41



"...formas de
financiamento
"
"...formas de
ter acesso as
instituigdes..."
"...enquadrame
nto legal..."
"...resumo...qu
adro legal..."
"...quadro legal
explicado para
leigos..."
"...direitos que
as pessoas
tém..."
"...explicar o
que é cada
institui¢do..."
"...apessoa
juridica..."

"Ter um
pregario..."
"...ser
transparente..."
"...ser claro"

"...precarios...
i

"...clareza na
informacéao
"...clareza

mesmo."

"...subsidiados
0S servicos."
"...0S servicos
existem...nem
toda a gente

Pregos tem acesso a
eles..."
"...seguranca
social..."
"...subsidia
num bolo..."
Subsidios "Estar claro
quem subsidia
e quem é
subsidiado.”
"...seguranca
social paga
uma parte.."
"...subsidiada
pela familia..."
"...familias...q
ue tém de

pagar..."

..08
. servigos..."
Terapias .

P "...atividades
motoras..."




"...fisioterapia

"

"...servigos..."

"...simulador

"

Funcionalida "...advogados
des pré-bono..."
"...simuladores

"

"...transferida
para a esfera
publica..."
"...para os
tutores..."
"...para os
utentes..."
"...paraa
esfera
publica..."
"...gastamos
Contas tanto nisto..."
publica "...pessoas 10

S entendam..."
"...investiment
ox..."
"...verbas
...em beneficio
préprio para
melhorar o
trabalho..."
"...ou subsidiar
terapias..."
"...beneficio
proprio..."

E o que seria fundamental ver online sobre estas institui¢cdes?

Esta questdo leva-nos a penultima pergunta do mini-focus group e deu origem a seis
subcategorias instalacfes, equipa, legislacdo, precos, terapias e funcionalidades, uma
subsubcategoria, subsidios e uma subcategoria emergente, as contas publicas. As contas
publicas revelaram-se fundamentais para a amostra no sentido da transparéncia e da
credibilidade, caracteristicas que j4 abordamos em outras questdes "...transferida para a
esfera publica...", "...investimento x...". Esta categoria teve uma frequéncia de 10
respostas. Ainda no tema financeiro, aparece a subcategoria pregos onde se encaixa a
subsubcategoria subsidios. As duas juntas tém uma frequéncia de 16 respostas e mais uma
vez 0 grupo volta a falar da importancia da clareza da informacgéo "...ser transparente...",
"Estar claro quem subsidia e quem ¢ subsidiado.", "...ser claro".
Uma preocupacéo retratada nos rostos, foi a necessidade de quem consulta informacao

online poder perceber, de acordo com o0s seus rendimentos, os subsidios e
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comparticipacdes a que tem direito, foi inclusive sugerido a criacdo de um simulador, o
que nesta fase de implementacdo do EPE ndo é sustentavel a nivel econdmico

"...familias...que t€m de pagar...".

Mais uma vez a legislacdo ganha um lugar de destaque como subcategoria com uma
frequéncia de 10 respostas. Foi notoria a preocupagdo que 0 grupo transmitiu em ver a
legislagao exposta de forma percetivel ao cidaddo comum "...resumo...quadro legal...",
"...direitos que as pessoas tém...". O que se quer ¢ uma exposi¢do do que existe na lei
para que os tutores e a pessoa com deficiéncia cognitiva possam beneficiar de todos 0s
seus direitos. Também ao nivel das instituicdes, ser claro a pessoa juridica de cada uma
ja que isso interfere no sistema de ensino e nos acessos a essas instituicdes "...a pessoa
juridica...", "...formas de ter acesso as instituigdes...”. Outros pontos analisados nesta
categoria como as instalacGes "apresentagcdo online de estrutura fisica...", a equipa
"...divulga¢do do quadro técnico..." as terapias "...servigos..." e as funcionalidades
"...simulador..." tiveram feedback nas respostas do grupo, mas com menos relevancia,
sendo a frequéncia de 5, 3, 4 e 3 respetivamente. H4, no entanto, que considerar as

respostas dadas como fontes de indicacGes validas a acrescentar no portal.

Tabela 7- Respostas a questéo sobre as respostas educacionais do ensino especial

Categorias | Subcategori | Subsubcategori | Subcategorias Unidades de registo Freq

as as emergentes .
Respostas | Sim 0
educaciona | N&o "N&o." 27
is "Ainda ndo."

"...acho que ndo..."

"...ndo existe."

"...obviamente que

nao.

"...1sso ndo existe."

"Nao existe..."

"...ndo existe..."

"...ndo ¢é exequivel."

"Néo, nao existe

mesmo."

"...as coisas falham."
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"

..ndo tem
sido...positiva para os

beneficiarios."

"Temos uma crianca a

parte..."

"...ostracizados e mal

tratados..."

"

..ndo ajuda a

integrar..."

"...a estrutura que ndo

tem capacidade."”

"...quadro menor..."

"...pessoas que ndo tém
nenhum nivel de

formagdo..."

"...utopia..."

"...escola publica nunca

vai estar preparada..."

"...afasta-las..."

"...esconde-las..."

"...mais sinceros e

honestos..."

" ...30m por semana..."

"...estamos a fingir..."

"...ha que tentar
melhor..."
"...discriminados..."

Solugdes "...manutengao das | 10
instituigdes..."

"...pega num modelo
que funcione e copia-

0...

"...modelo finlandés..."

"...criangas

integradas..."

"...instituigdes...dar

apoio as escolas..."

"...educac¢do de todos os

cidaddos."”
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"

...crescer junto..."

n

...educagdo de base..."

n

...formar...professores

n

...comega em casa..."

Com esta ultima questdo, pretendia-se perceber a sensibilidade do grupo para o sistema
de ensino especial em Portugal. Inicialmente as perguntas pretendiam fechar as respostas
limitando-as apenas a duas subcategorias o0 sim e 0 ndo, mas a subcategoria emergente
das solucdes, que foi despoletada pelo orador, fez sentido ficar exposta nos resultados, ja
que foi esse o caminho que levou o final mini-focus group.
Pelos resultados apresentados torna-se claro que ndo existem respostas eficazes ao nivel
do sistema de ensino para pessoas portadoras de deficiéncia cognitiva, tendo a
subcategoria sim, uma frequéncia 0 e a ndo, uma frequéncia de 27 respostas
"...obviamente que ndo.". Essencialmente as dificuldades sentidas sdo a inclusdo no
sistema de ensino regular "...escola publica nunca vai estar preparada..." " ...30m por

semana..." "Temos uma crianga a parte...", "...ostracizados ¢ mal tratados...

nmn néo
ajuda a integrar..." que segundo os participantes ndo esta preparado para receber criancas
com necessidades educativas especiais e que SO apresenta respostas até a escolaridade

obrigatoria, sabendo nds a partida que estas pessoas tém um tempo de aprendizagem mais

2”2 Nn nn

extenso que as pessoas “normais” "...a estrutura que ndo tem capacidade." "...utopia...".
Também na subcategoria emergente Solucbes, a amostra teve opinides concordantes e
semelhantes, sendo que comecar a trabalhar em casa, na educagio das pessoas “normais”
"...educagdo de todos os cidaddos...", "...educacdo de base...", aplicagdo de um sistema

nn

internacional que funcione "...pega num modelo que funcione e copia-o..." "...modelo
finlandés..." e 0 apoio a escola publica por parte de instituicdes sem fins lucrativos, sdo
0s caminhos para se conseguir, no longo prazo, mudar o sistema de ensino publico e

construir uma mentalidade inclusiva, onde todos temos efetivamente os mesmos direitos.

2.3.2- DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apbs apresentados os resultados do mini-focus group, torna-se agora importante pensar

sobre eles e apoia-los em literatura sobre o tema, validando os insights recebidos.
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Este estudo pretendia entender a aplicacdo do EPE e as mais valias que a plataforma podia
oferecer aos publicos-alvo, tendo a amostra sido escolhida com pessoas de alguma forma
ligadas a problemética.

Percebe-se que existe realmente a necessidade de um sitio na web que consiga unir todas
as instituicdes de ensino especial num local onde o publico-alvo 1 aceda e consiga extrair
toda a informacdo, um agregador (fazer com que fique anexado ou associado®) de
conteudo "...devia concentrar tudo...". Este processo facilitaria a busca das familias e
reduziria o isolamento social de que séo alvo, porque as incapacidades destas pessoas
com necessidades especiais afetam as familias, "...os pais precisam de apoio...", de
diversas formas, visiveis no contexto familiar e que obrigam a mudancas e adaptacoes
continuas (Vale, 2009). Ja em 1998 Shapiro, Blancher & Lopez afirmavam que os efeitos
de uma crianga com necessidades especiais sdo pesados para as familias, trazendo
sobrecarga, depressdo, stress e isolamento social. O objetivo principal do EPE é conseguir
solucBes educativas, permitindo por um lado que estas familias recuperam alguma
autonomia, por outro ajudando o portador de deficiéncia a conseguir um local de
formacéo e educacdo que lhe permita ganhar algumas competéncias para a vida adulta,
melhorando néo s6 as condicGes da familia como do prdprio aluno. Este foi inclusive um
ponto a que o sujeito 3 (recordo que se trata de um pai de uma crianga com deficiéncia
cognitiva) deu bastante relevancia “existem pessoas que se deslocam para essas zonas
para terem acesso a esse Servico e, 0 que a partida pode ser visto como um problema
porque pode afastar o nucleo familiar, acaba por ser uma solucao porque liberta a familia
para conseguir recuperar uma vida que se calhar deixaram de ter por viverem em fungéo

daquele problema...”

A realizacdo deste mini-focus group permitiu entender os pontos chave para esta
populagdo e as necessidades que deveriam ser respondidas. Quando se cria uma
plataforma online é importante perceber quais os fatores que podem contribuir para o
sucesso dessa plataforma, além das solucdes e servicos que vende. E isto leva-nos
diretamente a primeira questao deste focus group, onde o objetivo era identificar quais 0s
apetos fundamentais a incluir na plataforma EPE.
Como explicado no ponto anterior, analise de resultados, a disposi¢do dos servigos e

especialidades e ainda legislacdo assumiram importancia, especialmente a ultima

& Dicionario online de portugués, disponivel em https://www.dicio.com.br/agregador/
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subcategoria, em termos de conteudo. Ao nivel estrutural foi notdria a importancia que o
grupo deu a clareza da informacé&o, e a clareza de informacéo vai além do que € escrito.
A forma como essa informacéo é apresentada e organizada é fundamental para que o
leitor possa considerar que a mensagem é clara "...coisas...por areas...". Percebemos
entdo que o design se torna um fator chave na constru¢do desta “casa” virtual, que é a
porta de entrada para explicar quem somos e o que oferecemos ao publico. Um design
pouco atrativo ou pouco user-friendly vai afastar automaticamente o visitante e baixar
muito a probabilidade que regresse. Um site de sucesso é feito de acordo com os desejos
e necessidades do publico-alvo (Rita, 2001).
Qualidade e quantidade de informacéo, foram ainda pontos abordados nesta questéo e
aqui o grupo fala bastante da centraliza¢do da informacéo. A centralizacéo de informacéo
é possivel ao criar um site que seja um agregador de informacéo relevante para a area em
questdo. No caso do EPE, sera um agregador de instituicGes de ensino especial em
Portugal. Os agregadores surgiram juntamente com a web 3.0, abordada na reviséo da
literatura, onde se socializam os conteidos e 0 meio. E importante relembrar que um
agregador so tera visibilidade se o conseguirmos colocar nos primeiros locais de pesquisa
dos motores de busca "...motores de busca...algoritmo que sé funciona conforme o
numero de hit's..." e para isto o EPE recorrera a outra tendéncia que surgiu com a WEB
3.0, SEO- Search Engenine Optimization (otimizacéo de uma pagina web para ser melhor
compreendida pelos motores de busca). As ferramentas adwords e analytics, que serdo

utilizadas no EPE, ajudardo também ao seu bom posicionamento,

“A presenca na web deve ser desenhada ndo so para ser visualmente atraente
e user-friendly (amigavel) para o utilizador, mas também para ser favoravel a

indexacdo nos motores de busca” (Rita, 2001 pp.22).

A questdo dos agregadores € novamente discutida na categoria Presenga Online, onde
sdo explicadas em detalhe as funcionalidades relevantes deste agregador, como a
realizacdo de buscas internas, com sistemas semelhantes aos utilizados nos agregadores
imobiliarios que permitem ao utilizador escolher o que pretende atraves de varios
parametros pre-definidos, ex: localizagdo, tamanho, venda ou aluguer etc. "...fizesse uma

n.n

busca...", "...keyword para determinada terapia...

nn

...fazer filtros de pesquisa...". O
portal tera inclusive a capacidade de oferecer ao utilizador aquilo que ele procura em
especifico, uma vez que conhecera o utilizador. Este reconhecimento é feito através de

software que analisa automaticamente o perfil do utilizador, identifica os seus habitos de
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pesquisa e ajusta partes do interface, customizando a resposta de acordo com o utilizador,
mantendo a simplicidade do design em concordancia com esta evolugdo tecnoldgica, a
isto se chama one and done, que significa que o utilizador entra na plataforma, cumpre o

que necessita sem dificuldade e sai, é a eliminagdo de passos desnecessarios (Rita, 2001
pp.22).

A presenca online do EPE devera marcar pelo seu conteudo e diferenciacdo oferecendo
ao mercado aquilo que ndo existe e suprindo as suas necessidades. As parceiras,
subcategoria da categoria presenca online teve pouco visibilidade na analise dos
resultados com uma frequéncia de apenas 1 de respostas. No entanto a anélise feita pelo
lado da criagdo do EPE, vé as parcerias como fundamentais a subsisténcia econdmica da
plataforma. Os parceiros sdo ainda essenciais para melhorar a oferta do portal e enriquecer
a informacao prestada, através de formacdes, esclarecimento de ddvidas, participacdo em

grupos de discussdo entre outras abordagens.

A subcategoria divulgacdo ganha relevancia em duas categorias, mostrando que a
plataforma assenta na perfeicdo nestas questdes, ja que sera responsavel pela divulgagéo
dos servigos, "...dos servigos prestados...","...atividades motoras...", das valéncias
"Divulgagao das valéncias...", das instalagBes "...instalagoes fisicas...", como se podera
confirmar adiante aquando da descricdo da estrutura da plataforma. Quando falamos em
divulgacdo, obrigatoriamente temos que a relacionar com o Marketing. Neste mini-focus
group o marketing assumiu uma posicao de categoria e pretendia discutir a grande questéo
presente na revisdo da literatura, € ou ndo bem-visto a utilizacdo do marketing em causas
sociais? A questdo lancada nesta area (3% pergunta) deu origem a respostas muito
positivas, ja que esta seria uma excelente ferramenta para ajudar a instituicdo a
crescer"...mais rentabilidade.”, promover servi¢os'"...para divulgar melhor os seus
servicos.", ajudar na empregabilidade"...pessoas...capazes de produzir..." do publico-
alvo 1"...profissionalismo...". Serd também importante incluir aqui o receio notorio na
forma como as ferramentas de marketing podem ser utilizadas. Confirmando aquilo que
se tornou claro na revisdo da literatura, efetivamente existe algum receio "...ndo vender
propriamente, mas divulgar...","...também ndo pode ser uma coisa tipo publicidade a um
produto...","ndo...deva ser...de uma forma qualquer..." na utilizagcdo do marketing
tradicional em causas sociais, confirmado por autores como Dolnicar e Lazarvski em
2009 e Wymer em 2003. J& Andreasen (2005) vem desmistificar este receio dizendo que

uma organizagdo ndo deixa de ser fiel & sua identidade por utilizar estratégias e
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ferramentas do marketing, basta que se mantenha leal a sua missédo. Miller e Andersen
(2010) afirmam inclusive que uma estratégia bem delineada ajuda a alcangar uma missao
eficiente. A chave que garante a credibilidade estad nos meios e na forma como estes séo

utilizados.

Um dos pontos tocados e que me pareceu ter bastante relevancia, na categoria informacao
fundamental online, em funcionalidades, foi a criacdo de um simulador de
subsidios"...simulador...". No futuro, com o crescimento do EPE seria importante criar
um simulador para calcular subsidios da Seguranca Social relativos a mensalidades e
terapias de acordo com o IRS do agregado familiar, procurando ser o mais fiel ao valor
real. No entanto esta € uma ferramenta com muitos custos associados, pelo que se torna

muito cara na fase de implementacéo.

A Ultima pergunta colocada ao grupo questiona se existe em Portugal uma resposta
educacional eficiente para pessoas portadoras de deficiéncias cognitivas, pretendia ser
uma pergunta fechada, ficando apenas pelo sim e ndo. No entanto o desenvolvimento da
conversa levou-nos para um caminho interessante. Foram surgindo algumas solugdes
relevantes que devem ficar registadas. Efetivamente 100% do grupo diz que ndo, nao
existe uma resposta funcional "N&o.", "...obviamente que ndo.", "Ndo existe...". A
legislacdo apareceu como subcategoria em duas questdes diferentes, no entanto fica aqui
a sua analise, ja que faz sentido juntar a informacéo, uma vez que foi abordada em varias
ocasides.

Segundo a Lei de Bases do Sistema Educativo (Lei n.° 46/86, de 14 de Outubro) “E da
especial responsabilidade do Estado promover a democratizacdo do ensino garantindo o
direito a uma justa e efetiva igualdade e oportunidades no acesso e sucesso escolares”
"...pessoas que nao tém nenhum nivel de formacgdo...", "...esconde-las...", "...escola

publica nunca vai estar preparada..."(artigo 2.°, n.° 2).

“a educacgao especial visa a recuperagdo e integracao socio educativa dos individuos com
necessidades educativas especificas devidas a deficiéncias fisicas e mentais” (artigo

nn

17.°n.°1) "Temos uma crianga a parte...", "...utopia...".

A Lein.® 46/2006, de 28 de Agosto, “proibe e pune as praticas discriminatorias em razéo
de deficiéncia e da existéncia de risco agravado de saude, designadamente, no acesso a

29 ¢

estabelecimentos de ensino, publicos ou privados,” “assim como a qualquer meio de
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compensacao/apoio adequado as necessidades especificas dos alunos com deficiéncia.”

nn

"...ostracizados e mal tratados..." "...discriminados...".

Infelizmente ndo sdo apenas os resultados deste mini-focus group que provam que o
sistema publico inclusivo ndo funciona. Segundo o Projeto de Lei n® 324/X11/2.2 do PCP
(Partido Comunista Portugués):

“O Decreto-Lei n.° 3/2008 introduziu no sistema educativo portugués um
tremendo equivoco, que urge eliminar. Uma escola dita inclusiva com uma
rede de ambientes segregados (as unidades especializadas/estruturadas e as
escolas de referéncia) € um paradoxo. Nao ha escola inclusiva sem turmas
inclusivas. A escola tem que se adaptar a diversidade dos seus alunos. Do
ponto de vista pedagogico, a diversidade é um valor e ndo um obstéaculo. O
que impde uma reforma radical da escola em termos de curriculo, avalia¢éo,
pedagogia, recursos humanos, turmas reduzidas, formacéo de professores (de
importancia decisiva para uma inclusdo bem sucedida), constituicdo de
equipas multidisciplinares (com diversas valéncias técnicas), equipas
multiprofissionais para a intervengdo precoce na infancia, adequacdo dos
edificios e equipamentos, ajudas técnicas, financiamentos, accdo social
escolar orientada para uma efectiva igualdade de oportunidades, organizacao
e gestdo democratica da vida escolar e dos recursos educativos e mentalidades

abertas a inovacdo e a mudanca. *°

Este pequeno paragrafo confirma a maioria das criticas apontadas pelo grupo de

estudo.

Esta entrevista de grupo confirmou sem ddvida a necessidade da criacdo do EPE,
podendo assim oferecer uma resposta imediata e funcional as pessoas com

deficiéncias cognitivas e as suas familias.

% Disponivel em
http://app.parlamento.pt/webutils/docs/doc.pdf?path=6148523063446f764c3246795a5868774d546f334e7
a67774c336470626d6¢7561574e7059585270646d467a4c31684a535339305a58683062334d7663477073
4d7a49304c56684a5353356062324d3d& fich=pjl324-XIl.doc&Inline=true
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CAPITULO 4- DESENVOLVIMENTO E
IMPLEMENTACAO

3.1-CARACTERIZACAO DA ENVOLVENCIA
3.1.1- A EDUCACAO ESPECIAL EM PORTUGAL

O cidad&o portador de deficiéncia (publico-alvo 1) deve ter acesso aos mesmos direitos e
oportunidades que o cidaddo sem deficiéncia. Este principio ja ha muito que esta
instaurado, mas podemos enaltecer a década de 60, quando o termo necessidades
educativas especiais comegou a ser utilizado e quando se iniciou um importante
movimento que revindicava condi¢des educacionais satisfatérias para todos,
sensibilizando a comunidade educativa, pais e autoridades. No entanto ainda hoje o
portador de deficiéncia é em norma mais carenciado a nivel econdémico e as oportunidades
de trabalho sdo mais escassas, j& que existe uma resisténcia social em relacdo as suas
capacidades e apeténcias para 0 mercado de trabalho, embora a lei portuguesa conceda
condicGes especiais de empregabilidade as empresas pela contratacdo de uma pessoa com
deficiéncia.

Dados do Eurocid, Centro de Informacdo Europeia Jacques Delors, apontam para a
existéncia na Unido Europeia de cerca de 80 milhdes de pessoas portadoras de deficiéncia,
infelizmente estes dados nao separam as deficiéncias fisicas das cognitivas, como grande
parte dos estudos disponiveis, tendo sido esta uma das maiores dificuldades na obtencéo
de dados. A Associacdo Portuguesa de Ostomizados lanca a informacdo de que em
Portugal existem pelo menos 71 mil pessoas portadoras de deficiéncia mental, mas estes
dados remontam a 2003. Os sensos de 2011 identificam 1 milhdo de portadores de
deficiéncia, mas mais uma vez, ndo fazem a distincdo entre deficiéncias fisicas e
cognitivas, isto porque os ultimos censos a fazerem esta distin¢do foram os de 2001, nos
sensos de 2011 a informacéo foi recolhida de forma conjunta, urgindo a necessidade da
sua separacdo como comenta a Secretaria de Estado para a Inclusdo das Pessoas com

Deficiéncia, Ana Sofia Antunes, numa entrevista dada ao jornal Publico em 2016.%°

O centro Regional de Informacéo das Nacdes Unidas também nos oferece alguns dados

que apesar de serem mundiais, podem ser reflexo da realidade Portuguesa no que refere

10 Publico, Governo vai fazer ‘censos’ da populacio com deficiéncia
https://www.publico.pt/2016/02/29/sociedade/noticia/governo-vai-fazer-censos-da-populacao-com-
deficiencia-1724556
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a educacao, dizendo que a taxa de alfabetizacdo dos adultos com deficiéncia nédo
ultrapassa 3%, no caso das mulheres este nimero desce para 1%, estes dados sdo baseados
num estudo de 1998 do PNUD. Nos paises da OCDE, onde se inclui Portugal, as pessoas

com deficiéncia que seguem o ensino superior estdo sub-representadas. **

Fazendo um enquadramento sobre a lei portuguesa em relagdo a educacdo de pessoas
portadoras de deficiéncia mental, esta diz, nomeadamente no Decreto-Lei n.° 35/90 de 25
de janeiro, que os alunos com necessidades educativas especiais metais estdo sujeitos a
escolaridade obrigatdria de forma gratuita, ndo podendo ser isentos!?. Segundo um
relatdrio publico da DGEEC, Direcdo Geral de Estatistica da Educacdo e da Ciéncia, com
dados que nos remetem para o0 ano letivo 2015/2016, 99% das criangas com necessidades
educativas especiais estavam matriculadas no ensino regular no sistema designado de
‘educacdo inclusiva’. * No entanto estes dados atingem apenas criancas em idade escolar
obrigatoria, deixando de fora qualquer pessoa com deficiéncia cognitiva com 18 anos ou
mais. Estes dados sdo ainda questionaveis pelos dados obtidos no mini-focus group.

Do outro lado deste portal, identificado como publico-alvo 2 temos as instituicGes de
ensino especial particulares e cooperativos. Os estabelecimentos de ensino especial
particulares e cooperativos sob a tutela do Ministério da Educacdo dividem-se em 83
cooperativas e associagdes e 27 colégios 4, que se subdividem em dois grandes grupos,

com e sem fins lucrativos.

“a) sem fins lucrativos - escolas de cooperativas e associagdes, com ou sem
estatuto de Institui¢cbes Privadas de Solidariedade e Seguranca Social, com
regime de apoio por parte do Ministério da Educacdo, e aplica aos
estabelecimentos de educagdo especial sem fins lucrativos o principio da

gratuitidade;

b) com fins lucrativos - colégios de educacdo especial, com regime de apoio
por parte do Ministério da Educacdo e do Ministério do Trabalho e da

1 UNRIC, Alguns factos e NUmeros sobre as pessoas com deficiéncia https://www.unric.org/pt/pessoas-
com-deficiencia/5459

12 Sistema educativo nacional de Portugal, Ministério da Educagdo de portugal,
file:///C:/Users/Rita%20Rodrigues/Downloads/especial .pdf

13 DGEEC, Questionario das Necessidades Especiais de Educacio
http://www.dgeec.mec.pt/np4/224/%7B$clientServietPath%7D/?newsld=334&fileName=DGEEC_DSEE
_DEEBS_2016_NEE2.pdf

14 Sistema educativo nacional de Portugal, Ministério da Educagdo de portugal,
file:///C:/Users/Rita%20Rodrigues/Downloads/especial .pdf
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Solidariedade, e sujeitos a regime de mensalidades maximas fixadas pelo

Governo.” 1

Existem de norte a sul do pais inUmeras escolas/cooperativas/associacdes de ensino
especial, com diferentes capacidades e orientadas para o tratamento de diferentes
doencas, no entanto a informacéo que possuem online é escassa, por vezes até inexistente.
A Direcao Geral de Educacéo disponibiliza online uma listagem das escolas pablicas que
recebem os alunos em escolaridade obrigatoria, mas deixa de fora as instituicdes de
ensino especial. Nao existem atualmente nenhum local online onde se consiga perceber
por exemplo, que escolas de educacdo especial existem em Coimbra, ou que escolas
existem que recebam criangas/jovens/adultos autistas, ou ainda que escola/cooperativa

pode acompanhar a pessoa com deficiéncia ap6s os 18 anos.

Apo6s alguma pesquisa é notorio que algumas instituicGes de dimensdo, como é o caso da
CERCIS (Cooperativo de Ensino Especial), conseguem ter alguma visibilidade online,
no entanto, mesmo estas, ndo tém informacao concentrada num Unico sitio, sendo que se
quisermos saber informagdes sobre as instalaces de Leira, somos redirecionados para a

pagina do proprio centro.

3.1.2- ANALISE SWOT

Apbs descricdo da envolvéncia em gue sera criada a EPE importa fazer uma andlise a

plataforma.
Quadro 3- Analise SWOT
Pontos Fortes Pontos Fracos
.Concentragdo de todas as instituicdes de .Exige algum conhecimento de navegabilidade
ensino especial-servico completo para tirar total partido da plataforma
.Forte exposicdo de servigos .Sem espaco fisico

.Apoio visual com a utilizacdo de imagens das |.Custo de Recursos Humanos na fase de
instituices implementacdo

.Obriga ao controle imediato das noticias
lancadas com informac&o que possa ser

.Motores de busca interno comercial

.Dificuldade de controle dos negdcios
Acessivel em qualquer local com acesso a realizados pelos parceiros através da
internet plataforma

.Possibilidade de utilizador emitir opinido

15 Sistema educativo nacional de Portugal, Ministério da Educacdo de portugal,
file:///C:/Users/Rita%20Rodrigues/Downloads/especial .pdf
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.Chats internos para discussao/duvidas/troca
de ideias

Autopromocao de parceiros

.Total exposi¢éo das Instituicdes
.User Friendly

.Nome intuitivo

.Oferta de formacfes especializadas

Acesso a legislagéo relacionada com o core
da plataforma

Aspeto clean e de facil entendimento
.Candidatura ao Portugal 2020

Oportunidades

Ameacas

.Inexisténcia de servicos substitutos
.Parceiros que complementam a oferta

.Publicidade na plataforma

.Reducéo do isolamento social dos
utilizadores através dos chats

.Facil desenvolvimento de servicos

semelhantes

.Dependente do acesso a web
.Dificuldade em julgar a opinido dos

utilizadores

.Dificuldade em controlar as opinides dos

utilizadores

Quadro 4- Analise SWOT Cruzada

Forgas e
Fraquezas Oportunidades e Ameagas Estratégias | Recomendagdo
5 Muita divulgagcdo
Concentracdo de através de sites
FOd?S as Inexisténcia de servigos . institucionais e
instituices de Forga . Oportunidade | Ofensiva ;

. . substitutos governamentais,
ensino especial- tros de satid
servico completo centros de saude &

terapéuticos
Atragdo de
Forte exposicao . . . parceiros que irao
. F
de servicos orca | Publicidade na plataforma Oportunidade | Ofensiva sustentar a
plataforma
Apoio visual com Venda de
a utilizagdo de Forga Parceiros que Oportunidade | Ofensiva publicidade no
imagens das complementam a oferta banner da home
instituicbes page
Fazer dos
Possibilidade de Reducéo do isolamento utilizadores
utilizador emitir Forga | social dos utilizadores Oportunidade | Ofensiva divulgadores da
opinido através dos chats plataforma- Word
of mouth
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Forte exposicao
de servicos

Forga

F&cil desenvolvimento de
servigos semelhantes

Ameaga

Conforto

Construgdao
constante de
parcerias
estratégicas que
complementem a
minha oferta

User Friendly

Forca

Dependente do acesso a
web

Ameaca

Conforto

A maioria dos
servigos de hoje
sdo feitos online,
as infraestruturas
estdo preparadas.
Este ndo é um
servigo que exija
acesso em tempo
real.

Apoio visual com
a utilizagdo de
imagens das
instituicbes

Forca

Dificuldade em julgar a
opinido dos utilizadores

Ameaca

Conforto

Contacto direto e
periddico entre o
marketing manager
e as instituices

Autopromocgéo
de parceiros

Forca

Dificuldade em controlar as
opinides dos utilizadores

Ameagca

Conforto

Obrigatoriedade
manutengdo e
atualizagdo das
paginas das
instituigdes criando
um equilibrio entre
a exposigdo da
instituicdo e a
opinido dos
utilizadores.

Exige algum
conhecimento de
navegabilidade
para tirar total
partido da
plataforma

Forga

Redugdo do isolamento social
dos utilizadores através dos
chats

oportunidades

Reforgo

Os chats
incentivam a
utilizagdo da
plataforma, com a
utilizagdo
constante o
utilizador comega a
familiarizar-se com
a plataforma.
Apoio técnico do
informatico

Sem espaco fisico

Fracos

Inexisténcia de servigos
substitutos

oportunidades

Reforgo

Com apoio da
equipa técnica
constante através
dos contactos.
Contactos com as
empresas e
instituicdes a
dispararem
diretamente para o
email, reduzindo os
tempos de espera

Custo de Recursos
Humanos na fase
de implementagao

Fracos

Publicidade na plataforma

oportunidades

Reforgo

Candidatura a
programas de
comparticipagao
como Portugal
2020.
Apresentacdo do
projeto a entidades
publicas e
privadas-
responsabilidade
social
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Controle imediato .
. Sistema de alerta
das noticias . .
. para informatica e
langadas com Parceiros que - .
. ~ Fracos oportunidades | Reforco marketing no
informacdo que complementam a oferta
langamento de
possa ser -
) noticias
comercial
Criagdo de
Controle dos ¢
. contrato de regras
negocios de parceria com
realizados pelos Fracos | Publicidade na plataforma oportunidades | Reforgo clausulas
parceiros através e
especificas para
da plataforma . ~
estas situagdes
Exige algum o
& .g Criagdo de um chat
conhecimento de L
. N de apoio técnico. O
navegabilidade Dependente do acesso a L ~
. Fracos Ameaca Defesa utilizador ndo
para tirar total web )
R preciso de estar
partido da
sempre conectado
plataforma
Apoio constante da
equipa do EPE.
L . Forte aposta nos
Sem espago Facil desenvolvimento de ap
g Fracos . Ameaca Defesa parceiros para
fisico servicos semelhantes
complementar a
oferta da
plataforma
Candidatura a
programas de
apoio ao
Custo de crescimento para
Recursos - ue se possam
Dificuldade em controlar as 4 pe
Humanos na Fracos L . Ameaga Defesa fazer mais
opinides dos utilizadores ~
fase de contratagdes para
implementacao ajudarem a fazer o
controle das inputs
dados na
plataforma
Candidatura a
programas de
apoio ao
_Conél_'ole d crescimento para
imeaiato das o . que se possam
noticias lancadas Dificuldade em julgar a .
- ~ Fracos L L Ameaga Defesa fazer mais
com informagé&o opinido dos utilizadores contratacies para
que possa ser o ¢ ; P
comercial ajudarem a fazer o
controle das inputs
dados na
plataforma

3.1.3-MARKETING MIX

O grande objetivo deste trabalho de projeto € montar o EPE e coloca-lo pronto a funcionar
com todas as valéncias necessarias ao seu sucesso. No entanto existem outros pontos
chave que ndo podem ser descorados. Definimos entdo 3 objetivos chave para 0 sucesso

da implementacéo da plataforma:

1) Atrair as escolas/associagOes/cooperativas de ensino especial;
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2) Atrair os parceiros chave;
3) Dar a conhecer a oferta a todas as pessoas, mesmo as que se encontram nos meios

mais rurais;

Considerando estes trés pontos como os fatores chave para o sucesso da EPE, podemos
avancar com o Marketing Mix da plataforma, composto pelas variaveis produto, preco,

distribuicdo e comunicagéo.

Produto

O produto é simples, uma plataforma de comunicacdo online que pretende ser um
agregador de instituicbes de ensino especial existentes em todo o territério nacional.
Através de um acesso online qualquer pessoa podera consultar a listagem de instituicoes,
com parametrizacfes que permitirdo selecionar a zona do pais, ou a terapéutica adequada,
ou pela idade preferencial entre outros, a parametrizacdo sera vasta, simplificando e

minimizando a busca ao utilizador.
O servico distingue-se no mercado por ser inovador e ndo possuir produtos substitutos.

A imagem é limpa, simplificada, amiga do utilizador e intuitiva, tentando ao maximo

ajudar o usuério a recolher a informacao de que necessita.

O produto tera ainda uma listagem de parceiros e formacdes ao dispor dos utilizadores.
Ambos 0s servicos serdo separados por menus, ajudando quem visita a plataforma a ir

direto ao seu objetivo, sem extensos caminhos ou com servicos escondidos em submenus.

Os utilizadores podem ainda reduzir o isolamento social ou conhecer novos tutores e
alunos através dos chats disponibilizados pelo EPE. Os chats sO estdo acessiveis para

utilizadores registados.

A home page da plataforma destacara instituicGes e parceiros, estes destaques SO séo
possiveis com boas classificacbes dadas pelos utilizadores registados e através do

pagamento de fee s mensais.

Pode-se entdo dizer que o produto trabalha 3 segmentos de mercado: cooperativas e
associacao de ensino especial; parceiros; tutores ou pessoas portadoras de deficiéncia

cognitiva.
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Nesta fase inicial ndo se preveé a criacdo de redes sociais. A propria plataforma tem um
sistema semelhante. No entanto este € um dos topicos que sera analisado quando for feito
um balango da evolucéo da plataforma e tragcada nova estratégia.

Preco
O EPE ndo tera custos para o publico-alvo 1.
As paginas pessoais de cada instituicdo também sdo gratuitas.

Cada novo parceiro deve assinar um contrato de boa conduta com o EPE, assumindo que
qualquer cliente que surja através da plataforma devera reverter 5% desse negocio a favor
da prépria plataforma. A plataforma sera responsavel por facilitar o contacto entre o

utilizador e o parceiro.

Existe também a possibilidade de publicidade, para estar presente na zona de parceiros,
estes pagardo um fee mensal. Para estar presente no banner da home page com
publicidade, tem um custo de 22€ dia. Existem depois pacotes mensais, trimestrais e
semestrais. As instituicbes, identificadas como publico-alvo 2 também podem usufruir da
publicidade na home page, mas na zona lateral. A publicidade na home page da EPE é

aberta a qualquer interessado.

A colocacdo de noticias é gratuita para parceiros e instituicdes. A promocéo de formacgdes
para os parceiros tem um custo de 5€ por formagao/palestras/workshops publicitada sem

custos adicionais, seja no menu noticias, seja no menu formacdes.

O EPE pretende apresentar uma candidatura ao Portugal 2020, na categoria de vales

simplificados, conseguindo assim as verbas necessarias a sua expansao.

Para criar o portal sera necessario contar com dois profissionais, um de Marketing e um
Informatico, fazendo um total de custos mensais em Recursos Humanos a rondar os
3000€ com ordenados e descontos. O alojamento ¢ dominio do portal ddo uma despesa
anual de 100€.

Sera necessario contar também com as despesas de impressdo de cartazes e viagens e

hospedeiras para promocao da plataforma.
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Distribuicdo

O EPE é um portal online gue disponibiliza um servico ndo sendo necessaria distribuicéo.

Comunicacao

A comunicacédo do portal terd sempre um tom descontraido, simplificado e seguro, sera

suportada em varios meios fisicos e online.

Existira uma grande aposta no website tornando o conceito bastante claro e a
navegabilidade muito intuitiva e simples. Pretende-se que todas as institui¢cdes recebam
o selo EPE, que estara visivel no site da instituicdo. Existira uma aposta ao nivel da
Adwords, Analytics e SEO, colocando-a nos primeiros lugares de pesquisa dos motores
de busca. Também os sites da Direcdo Geral de Educacdo- DGE, da DGEEC, UNRIC, o
PORTUGAL GOV, Portal da Juventude, CISIUL do Iscte e Instituto Nacional para a
Reabilitacdo, centros de terapias ocupacionais e clinicas especializadas, a titulo de

exemplo, CADIN, servirdo de forma de divulgacdo do EPE.

Pela inovacgdo da ideia acredita-se que se conseguird, na fase inicial, cobertura dos meios
de comunicacdo, para onde serd enviado o respetivo press-realese do lancamento do
portal. Esta sera a fase mais critica para o EPE, ja que ap0s a adesao sera facil provar a

sua funcionalidade e importancia.

Far-se-a recurso de alguns famosos para apadrinhar o projeto, fazendo com que 0s mesmo

o divulguem de forma gratuita.

Serd também enviada informac&o sobre o portal a bloguer’s famosas, fazendo com que

estas passem a palavra nas suas paginas sociais.

A nivel fisico deverdo ser distribuidos cartazes pelos centros de salde, camaras
municipais, centros de atividades ocupacionais, centros terapéuticos, casas da santa casa
da misericordia, espalhados pelo pais. Estaremos assim a abranger um vasto publico, nas

zonas rurais este é talvez o meio mais eficaz.
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3.1.4-SEGMENTACAO E TARGET

O mini-Focus Group realizado veio confirmar o Target a que se dirige este projeto. Temos
entdo trés targets distintos, as pessoas portadoras de deficiéncia mental/cognitiva e
seus tutores, identificado como publico-alvo 1. Maioritariamente o EPE trabalha para
jovens adultos, em média depois dos 16 anos. Em relacdo a pessoas portadoras de
deficiéncia cognitiva entre os 16 e 0s 18 anos, percebemos que existem j& muitos tutores
que optam por colocar estes jovens em instituicdes de ensino especial, maioritariamente
quando ndo conseguem adquirir competéncias ao nivel da alfabetizacdo, procurando no
ensino especial uma reposta de formagdo profissional, através dos cursos técnico
profissionais. A partir dos 18 anos o sistema de ensino regular deixa de poder responder
as necessidades destas pessoas, sendo as institui¢coes de ensino especial que os acolhem,

que se responsabilizam pela sua formacéo, ocupacao e terapéutica.

O outro Target séo as instituicdes de ensino especial, representadas sob a forma de
associacOes e cooperativas, responsaveis por acolher o publico-alvo 1. A sua localizagédo
é todo o territério nacional, e o objetivo do portal é conseguir uni-las todas na sua base
de dados.

Existe ainda um terceiro Target bastante importante a plataforma, ja que sera fundamental
para a sustentabilidade financeira do EPE, os parceiros. Os parceiros podem ser de varias
areas, desde que relacionadas com o core da plataforma, a titulo de exemplo: Psic6logos,
Advogados, Terapeutas, Médicos, Centros de formacéao, Centros de terapias ocupacionais
entre outros tantos. A sua presenca na plataforma vai permitir aos publicos-alvo 1 e 2

terem acesso aos servicos de forma privilegiada.

3.1.5-PLANO DE ACOES-MARKETING MIX

As acOes apresentadas de seguida tiveram por base os resultados da entrevista de grupo e
a analise SWOT criada no ponto 3.2 deste trabalho.

Quadro 5- Marketing Mix

Markfating Agoes Responsavel
Mix
Desenvolvimento da plataforma
Produto Criagdo de uma marca Informatico
Criacdo do logo
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Sem prego para o publico-alvo 1
Parceiros fee mensal- 2,50€

Negdcio realizado pela plataforma-5% a seu
favor

Banner publicidade home page 22€ dia
Banner publicidade home page 500€ més

Banner publicidade home page 1000€

Preco Marketing
trimestre
Banner publicidade home page 1800€
semestre
Publicidade formacgdes 5€
Publicidade home page instituicdes 15€ dia
Publicidade home page instituicdes 300€
més
O EPE ndo tem distribuicado, no limite
estaremos a falar de distribuicdo do nome e
Distribuicdo do servico que presta e este serd s/Aplicacio
desenvolvido na parte Comunicacdo do
marketing mix.
.Criacdo de marca
.Criacdo de missdo e visdo
.Criacdo do selo EPE
.Langcamento da plataforma com evento
organizado em parceira com a Camara
Municipal de Cascais
.Criacdo de campanha de adwords
.Participacdo no VI Congresso Internacional
de Educacado, Inclusdo e Inovagdo em Lisboa
.. |.Participacao no Xll congresso de .
Comunicagao Marketing

Neurociéncia e Educacdo Especial

.Concurso na plataforma
#aminhaescolaespecial (Langamento de
fotos de cada instituicdo na home page das
instituicdes com votacdo)

.Catarina Furtado, Cristiano Ronaldo e
Anselmo Ralph como padrinhos do projeto
.Envio de informacao para bloguer’s

.Acdo Natal- #maosunidastPE (recolha de
necessidades dos utilizadores e contacto
com publica¢do na plataforma e envio para
todos os emails de parceiros)
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.AcGes de rua EPE- uma vez por més visitar
um centro de terapias ocupacionais com
promotoras entre as 14h00 e as 20h00 a
explicarem o que é o EPE (outubro- CADIN;
novembro- PIN; dezembro- Aprender e Ser)

A grande aposta do EPE devera passar por dois pontos chave, a divulgacéo da plataforma

e a sua gestdo/ manutencéo.

Para manter o EPE sera necessario possuir dois recursos humanos, um na area da

Informatica e outro na &rea do Marketing/Comunicacao.

A pessoa responsavel pela informatica, além do desenvolvimento da plataforma sera
responsavel pela sua manutencdo, podendo comegar a full-time, mas passando numa
segunda fase a trabalhar apenas em part-time, ja que a manutencédo néo exige tantas horas
de trabalho.

Ao nivel do marketing sera obrigatdrio ter um cargo de Marketing Manager.

O lancamento da plataforma seré feito em parceria com a Camara Municipal de Cascais,
que ja se disponibilizou para a realizacdo de um evento de apoio ao projeto. Pretendemos
contar com a presenca dos ministros com tutela nesta area, ajudando assim a cobertura
pelos 6rgdos de comunicacdo social. Todas as instituicbes da grande Lisboa serdo

convidadas a marcar presenga.

3.1.6-ORCAMENTACAO

O seguinte quadro pretende fazer um balanco das despesas que o EPE terd com
implementacdo e divulgacdo entre os meses de setembro, data do seu lancamento, até
dezembro. Apo0s estes 4 meses iniciais é necessario fazer um balanco e definir novas agoes

que contribuam para o crescimento.

Quadro 6- Orcamentacéo

AcBes Area Valor

Criacdo de plataforma (ordenados + 3000*5 meses=
descontos) RH 15,000€
Design RH

Manutengado da plataforma RH
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Criacdo do logotipo RH
Analytics MKT 0,00 €

200,00* 4 meses=
Campanha adwords MKT 800,00¢€
Criagdo de 1000 cartazes COM. 239,25 €
Alojamento INF 100,00 €
Dominio INF
Hospedeiras para as acoes e rua 50,00€ *16 horas*

distrito de lisboa 2hospedeiras =

RH 1600,00€
Hospedeiras para as acdo e rua, Leiria 50,00 * 8 horas * 2
hospedeiras =
RH 800,00€

Deslocacgao Leiria
60,00€

(gasbleo)+30,00€
(portagens)+
120,00€ (estadia)+
40,00€
(alimentacdo)=
LOG. 250,00€

Total 17 989,25€

Nota: os valores apresentados sdo reais e resultam de uma consulta ao mercado.

3.1.7-CONTROLE E MONITORIZACAO

Apo6s o lancamento do portal e implementacdo das acfes descritas é necessario que o
marketing manager se responsabilize pelo controle dos mesmos, permitindo um
diagnostico antecipado de problemas que vao surgindo e que possam dificultar o sucesso

do plano tragado.
Caso surjam imprevistos as acdes devem ser redefinidas, bem como orcamento.

O controle do plano sera feito de forma trimestral, sendo que no final do primeiro
trimestre devem comecar a ser delineadas as agdes para 0 proximo ano civil, 2018. O més

de dezembro devera ser dedicado a criagdo do novo plano.

E importante que se avaliem as métricas de monitorizagéo da plataforma como adwords
e analytics e caso 0 crescimento ndo seja 0 espectavel, devera ser tracada uma nova

estratégia de adwords e SEO.
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3.2- IMPLEMENTACAO DO PROJETO

3.2.1- CONCEITO
O conceito deste trabalho de projeto baseou-se na pessoa portadora de deficiéncia
cognitiva, sendo desenhado para eles. As instituicbes de ensino especial assumem aqui

também um papel fundamental ja que sem eles ndo seria possivel construir o portal.

Figura 3- Mapa Mental de ideais

formativo
educativo | '
. ~ Aguisicdo de
social — apu:;i-:: T competéncias
Criacdo de Futuro
relacbes . S
Enquadramento . .
na sociedade —— 5093 T Ensino ESDEEiEﬂ | Sl saude
Aprender a I Familia
viver em
sociedade Portador de deficiéncia cognitiva
descriminacdo Falta de Mecessidade
Isolamento apoio de educacdo
desemprego e formagéo
Familias
subcarregadas

Do mapa mental surgiram conceitos como seguranca, apoio e concretizacao da vida em
sociedade, trabalhando para o fim da exclusdo social.

3.2.2- Log6tipo e Marca

Figura 4- Logétipo
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EPE é a sigla para Ensino Portugués Especial, e pretendeu através de um jogo de palavras
criar uma sigla sonante e de facil memorizacdo. O som EPE fica no ouvido do utilizador

e tem até um sentimento cool quando pronunciado.

A escolha da imagem, representativa de varias pessoas unidas, demonstra a funcdo da
plataforma, unido, envolvéncia, entreajuda, partilha de informacéo e conhecimento. Tal
como enumerado no mapa mental, apoio, este € 0 sentimento que a plataforma quer passar

ao utilizador.

Optou-se por trabalhar com cores vivas porque a marca guer passar uma imagem positiva
e dindmica. As cores ajudam nessa construcdo mental, apelando até um pouco a crianca

interna, simbolismo de felicidade e esperanca.

66



3.2.3- Portal de Comunicacéo online

Figura 5- Mapa do site

/ Login
Home Page
| \ \ | | \ |
Inicio Instituicdes Parceiros Chats Formagdes Contactos uteis  Contacte-nos
|
Classificagdo ! ! !
i E':;es Noticias Noticias Fermagdes Motor de
§ pesquisa
I I \
Grupos Privados Motores de
[ ] pesquisa
Motores de Pagina
pesquisa instituicdo
I I ] ‘
i i Editord .. -
Pagma” Edltc.:r_de : or"e Pagina pessoal utilizador
instituigdo noticias formagdes

A figura 5 apresenta a arquitetura simples do site e representa as paginas disponiveis na

plataforma.

Figura 6- Home page

NOTICIAS

ol L.
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Figura 7- Cabecalho Home Page

INIiCIO / INSTITUICOES / PARCEIROS / CHAT / FORMAGOES / CONTACTOS UTEIS / CONTACTE-NOS / LOGIN

ePE ENSINO PORTUGES ESPECIAL

Figura 8- Menus Home Page

INICIO / INSTITUICOES / PARCEIROS / CHAT / FORMACOES / CONTACTOS UTEIS / CONTACTE-NOS / LOGIN

A figura 8 representa o cabegalho da plataforma, onde estdo visiveis 0s menus disponiveis
na home page e desenhados na figura 5 (mapa do site). E ainda visivel o logo no canto
superior direito. Através dos menus da home page, figura 7, é possivel aceder a todas as
zonas da plataforma.

Figura 9- Noticias Home Page

NOTICIAS

| L
A7)

EPE

Pelas méo de um privado nasce o
maior servigos publico, destinado as

| Cercica langa formagéo com cées

O coperativa de ensino especial
"""""""""""""""""""""" CERCICA, localizada em Cascais

familias de criangas e adultos
portadores de deficiencias cognitivas.
0 EPE é uma plataforma online que
reune todas as instituigées de ensino
especial existente no pais.
A plataforma, criada para ajudar a
encontrar solugdes para os tutores de
riangas com necessidades de ensino
especial, foi langado no inicio de julho
e nasceu de uma tese de mestrado,
cresceu e hoje é a unica plataforma
com estas i

Joana Santos, nova parceiro EPE

A psicologa Joana Santos juntou-se a
este projeto e é 0 mais novo parceiro
da zona centro. Com consultorio nas
Calas da Rainha, e especializada em
distrubrbios do espectro do
Autismo....

levara a cao no proximo mes de
setembro uma formagao para todos
os interessados, com alguns
exercicios a serem aplicados no
desenvolvimento de criangas, através
dos seus cées....
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Esta figura € representativa da zona de noticias da home page. Os parceiros e Instituicdes
através do seu login podem também ter acesso & area de noticias, sendo livres de
publicarem informacdo, de acordo com a tabela do prego criado no marketing mix. A
administracdo da plataforma é responsavel por controlar a informacéo lancada nesta area

e por construir noticias relevantes que mantenham esta comunidade atualizada.

Figura 10- Classificacdo instituicdes Home Page

SAIBA A OPINIAQ DOS UTILIZADORES SOBRE AS INSTITUIGOES

Para classificar uma instituigao, registe-se no site e dé a sua opinido

—
2
cercica

Iroven pira ipnclluial

APPDA LEIRIA

dodkede ko Fddkdk *kk

® 2017 EPE | Todos os direitos reservados

No final da home page temos a zona de classificacdo das instituicdes. Estas classificacdes
sdo atribuidas pelos utilizadores registados e devem ser controladas pela gestdo da EPE.
As estrelas a baixo de cada imagem representam as classificacbes que podem variar entre

0 e 5, de acordo com os parametros definidos no capitulo 2, subcapitulo 2.1 deste trabalho.

Esta zona é rotativa e de 3 em 3 segundos mostra trés novas instituicdes e respetivas

classificagoes.
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Figura 11- Pagina Instituigdes
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AAPDA — Associagdo Portuguesa para as Perturbagdes do Desenvolvimento e Autismo

CRID- Centro de Reabilitagédo e Integragdo de Deficientes
CRINABEL- Cooperativa de Solidariedade Social e Ensino Especial, CRL

CERCILEI- Cooperativa de Educacéo e Reabilitagdo de cidaddos incapacitados de Leiria
VER TODAS

Esta pagina aglomera todas as instituigdes de ensino especial do pais. Neste menu é
possivel fazer uma pesquisa avancada colocando parametrizaces. Os campos ndo sao de
preenchimento obrigatdrio, podem do ser colocado apenas um parametro para pesquisa,
por exemplo: Localidade, oferecendo ao utilizador a lista de todas as instituicGes de
ensino especial existentes na localidade selecionada. Os parametros disponiveis sdo 0
tipo de deficiéncia para o qual se procura resposta, a instituicao sobre a qual se quer obter

informacao, as terapias que terdo interesse, a localidade e as classificacdes da plataforma.

Por baixo da barra de pesquisa temos a listagem das instituicdes registadas. Em ver todas
o utilizador é direcionado para uma nova pagina com a listagem completa de instituicdes.
Basta depois clicar sobre 0 nome da que tenha interesse para ser encaminhado para a

pagina do EPE da instituicao.
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Figura 12- Pagina de cada institui¢do
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Fotos

APPDA-Lisboa

Classificagdo: ***

Classificar

Chat privado

Grupos de
discussdo da Publicagdes
instituicd SEGUIR
stituicao ~ . " " .
A programacao das nossas Atividades de Veraneio 2017 ja se encontra disponivel! =)
N&o perca tempo!!
Fotos Inscreva as suas criangas/jovens para, em conjunto, Ihes proporcionarmos um Verao FAZER DONATIVO
» inesquecivel com muitos sorrisos a mistura =) =)
FormacgGes

Para aceder a estas atividades € s ir a0 menu lateral, eventos.
Mais informagdes clique no Chat privado, estamos sempre disponiveis para si.
Esperamos por si!

Eventos
Escreva um comentdrio

Cada instituicdo tem a sua propria pagina dentro da EPE, onde pode fazer divulgacéo de

acOes, fotografias, e demais informacdes que considere pertinentes.
As instituicfes devem atualizar periodicamente a sua informacao.

Cada instituicdo tem a sua classificacdo EPE exposta por baixo do seu logo, ndo sendo
esta area editavel. E nesta zona que os utilizadores podem classificar as instituicdes,
clicando no botdo classificar. O menu chat privado permite falar diretamente com a
instituicdo que terd este menu a trabalhar diretamente com um contacto de email escolhido
previamente, assim recebera a informacdo em tempo real e pode responder pela mesma
via. Para ter acesso a este menu é necessario 0 registo na plataforma. Os tempos de
resposta aos emails sdo monitorizados pelo informético da EPE que seré responsavel por
fazer este controle de qualidade.
Todas as publicaces e fotos da instituicdo podem ser comentadas por qualquer utilizador
registado. Os botdes seguir e fazer donativo também s6 estdo disponiveis para

utilizadores registados. Todas as restantes informac6es sao publicas.
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Figura 13- Pagina de parceiros
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PARCEIROS

Escreva aqui o localidade

Escreva aqui a area de interesse

A pagina de parceiros tera a exposicdo dos logos dos diversos parceiros em sistema
rotativo. Tem ainda um espaco de pesquisa onde se pode procurar pela area de interesse
e/ou pela localidade. Apos clicar no logo do parceiro aparece um chat onde deve escrever
0 que pretende deste parceiro. Como acontece com as instituicdes, também as mensagens
aqui sdo encaminhadas para uma conta de correio previamente definida, as respostas séo

enviadas pelo mesmo meio.

Por usufruir dos servigos através da plataforma o utilizador tem um desconto de 10% nos

servigos prestados pelos parceiros.
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Figura 14- Pagina de chat’s
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I
c h at S Formag&8o em 10s socorros
Escreve aqui uma palavra chave e vera todos os grupos que possuem essa palavar no nome
Chat privado Chat’s de grupo 4 )
Escreva aqui 0 nome da pessoa que quer contactar Escreva aqui 0 nome das pessoas que quer incluir no grupo V

Workshop gestdo de conflitos

Ultimos grupos em que participou:

Alfabetizar um autisto ﬁ”) \ L‘

Alimentagao de um mico i o 4
X N

Medicagao para crises epiléticas 1 L}u
o Y
. p.

Ultimos Chat’s Privados

© 2017 EPE | Todos os direitos reservados

Esta zona é dedicada as conversas privadas e em grupos. SO esta ativa para utilizadores
registados. Os chats privados sé estdo disponiveis para utilizadores individuais, 0s grupos

estdo acessiveis a privados e instituicdes.

O objetivo € que os utilizadores se sintam acompanhados e possam trocar davidas, ideias
e experiéncias com outros utilizadores. As instituicdes podem ajudar quando as conversas

sdo tidas nos grupos.

A pagina permite fazer pesquisas por palavras chave, obtendo os resultados de todos 0s

grupos que possuem aquela ‘palavra’ no nome do grupo.

Nas conversas privadas a medida que se comega a escrever um nome, o portal fornece de
forma automatica diversas opcBes com as letras ja inseridas, ajudando na busca de

utilizadores. O objetivo é que os utilizadores se conhecam através dos chat ’s.

Na lateral direita o utilizador tem sempre as Gltimas formac6es lancadas no portal.
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Figura 15- Pagina formacoes
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Formacoes
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Todas as formacdes, workshops e eventos devem ser publicados nesta area. Esta acessivel
a parceiros e instituicdes e os mesmos podem publicar a info pretendida.

Figura 16- P4gina contactos Uteis

CONTACTOS UTEIS

Comissao de igualdade e direitos humanos
European network for disability studies
Centro de investigagdo e intervengao social

Instituto nacional para a reabilitagao

Contactos que se podem mostrar de interesse para o publico do EPE. Os nomes funcionam

como links externos para os sites de cada um.
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Figura 17- Péagina login in

o ENSINO PORTUGES ESPECIAL INICIO / INSTITUICOES | PARCEIROS / CHAT / FORMAGOES / CONTACTOS UTEIS / CONTACTE-NOS / LOGIN
N

Pagina disponivel apenas para utilizadores

registados

Esta pagina contém conteldo restrito visivel para utilizadores registados. Faga o
login ou crie uma nova conta para aceder ao conteudo restrito.

Ainda nao estd registado? Login

Algumas paginas deste site estao disponiveis apenas
para utilizadores registados. Crie j& uma conta e ganhe
acesso as paginas restritas do site_

E-mail

Palavra-passe

Figura 18- P4gina apds efetuar login in

Bem vinda Rita

Formacao E-mail

Chat's

Palavra-passe

Noticias

esan = e Login
Classificar Instituigoes -

Dé&-nos acesso privilegiado a todas as areas do site em que se pode fazer alteragdes e

interagir.
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CAPITULO 4- CONCLUSOES

E raro conseguirmos ter uma certeza tio absoluta na vida como existe em relaco a

necessidade de criacdo deste portal de comunicagéo online.

Quando surgiu a ideia de criar esta ferramenta sabia-se a partida da sua importancia. Com
a pesquisa realizada antes do desenvolvimento do trabalho, com a revisdo da literatura,
com o conhecimento da legislacdo e com a realiza¢do do mini-Focus Group, ndo se trata
mais de uma idela, mas sim de uma necessidade  urgente.
Efetivamente 0 nosso pais e as nossas gentes ainda terdo de fazer uma longa caminha até
conseguirem entender que diferente ndo é mau, nés ndo queremos ser iguais a todos,
buscamos a vida toda por uma caracteristica ou dom que permita distinguir-nos dos
restantes, entdo aprendamos a respeitar o diferente e a saber tirar de cada um aquilo que

o faz ser um beneficio para o grupo.

O EPE servira uma larga populagdo, infelizmente ndo foi possivel apurar o nimero total
de pessoas portadoras de deficiéncia cognitiva que poderdo usufruir desta plataforma,

sabemos, no entanto, que as pessoas com deficiéncia sdo a maior minoria do mundo?.

O portal ndo pretende ser um substituto do sistema de inclusdo da educacao especial do
ensino publico. Neste momento pretende ser a resposta que o sistema publico néo esta a
ser capaz de dar, e de futuro, podera ser um complemento, ajudando a melhora-lo e

adapta-lo.

Com a implementacdo da plataforma e as suas funcionalidades comunicativas, como 0s
chats privados e de grupo, a interacdo nas paginas internas das instituic@es e até o contacto
privilegiado com os parceiros, o portal conseguira reduzir o isolamento social do publico-
alvo 1. Os parceiros poderdo inclusive ser respostas muito eficazes, oferecendo solugdes
para problemas complicados. As formacdes ajudardo toda a comunidade EPE a crescer.
E esta plataforma social terd também a sua missdo na sociedade, contribuindo para um

mundo um pouco melhor, mais justo e mais igual.

16 Centro Regional de Informagao das Nagdes Unidas. Consultado a 7 nov. Disponivel em
https://www.unric.org/pt/pessoas-com-deficiencia/5459
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“Continuamos a apostar na categorizagao dos alunos (...), tendo por
referéncia critérios da salde expressos na Classificacdo Internacional de
Funcionalidade, Incapacidade e Saude da Organizacdo Mundial de Saude
(art.°4.°), no momento em que a nivel mundial se tenta descategorizar e olhar
para a pessoa no seu todo, rejeitando olhares parcelares que despersonalizam

a pessoa.”(Borges 2011, pp. 16, apud Sanches, 2007)
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ANEXOS

ANEXO |

Guido para mini Focus Group
Introducdo:

Apos apresentacdo foi pedida a devida autorizacdo a todos os presentes para serem

filmados e gravada a sua voz na integra.
Foram definidas algumas regras, como:

e Falar alto e de forma pausada;
e Na&o interromperem o discurso de outra pessoa;

e Falar cada um na sua vez

Apresentacdo do tema:

Foi explicado ao grupo que esta reunido tinha como objetivo perceber a sensibilidade que

tinham sobre a disposicdo de informacGes online ao nivel do ensino especial em Portugal.

Foi deixada a informacéo de que os dados recolhidos serviriam para montar este projeto

para obtencdo do grau de Mestre em Publicidade e Marketing.

Linhas orientadoras:

Foi explicado que o objetivo daquela reunido era que todos fossem 0 mais sinceros
possivel na sua opinido. Ninguém deveria fazer julgamentos nem juizos de valor das
opinides dos restantes. Deixei claro que a informacdo obtida naquela sala ndo poderia de

nenhuma forma ser utilizada para represalias ou para qualquer outro fim.

Pedi que todos se tratassem pelo nome préprio para facilitar o fluxo de informacéo e
ajudar na anélise de dados. Na transcrigdo das respostas cada um sera identificado com

um ndmero.
Cada pessoa apresentou-se para gque 0s restantes soubessem o seu nome.

Foram langadas algumas perguntas iniciais meramente para fazer o grupo descontrair,

como por exemplo qual o hobbie de cada um.
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Questdes:

1.

-O que pensam sobre o0 acesso online a informacéo sobre instituicbes de ensino

especial em Portugal?

-Qual a vossa media de consumo de internet por més e quais 0s meios que mais

utilizam? (para validar os dados da revisdo e literatura)

-O que vos parece de serem utilizadas ferramentas do marketing tradicional para
divulgar e fazer crescer uma causa social? (muito do que se discute nas
organizacOes sociais € a resisténcia a utilizacdo de ferramentas do marketing no

social, com receio de se tornar demasiado comercial e perder a credibilidade)

-De que forma as causas sociais/organizac¢des ndo lucrativas deviam reforgar a sua

presenca online?

-Na vossa opinido o que seria fundamental ver online sobre uma instituicdo de

ensino especial?

-Existe uma resposta funcional no nosso pais, em termos e formacéao e ensino,

para pessoas portadoras de deficiéncias cognitivas?

Consideracoes Finais:

Todos os participantes fizeram a sua apresentacdo gravada em video e voz para que fosse

mais facil transcrever e analisar os dados. Deram ainda a sua autorizacdo expressa para a

utilizacdo dos dados para o desenvolvimento deste trabalho de Projeto de Mestrado EPE.
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ANEXO 11

Quadro de analise de resultados

Categoria
s

Subcategori
as

Subsubcateg
orias

Subcategorias
emergentes

Unidades de registo

Fre

Informag
do online
de
instituico
es de
ensino
especial

Qualidade

"...havera j4 bastante
conhecimento,...ndo
muito concreto..."

"...necessidade de
resposta mais
alargada ou
complementar.”

..."ja ha bons
sites...mas temos que
melhorar muito..."

"...ndo engloba a
informacéo toda.”

...Servicos...que estao
online e depois na
pratica nao tém..

"...ndo ha nada que
englobe..."

"...devia concentrar
tudo..."

"...centralizado desde
a legislacdo até aos
servicos."

"...informagao
dispersa..."

Quantidade

"...cada uma tem um
site com
informacao..."

"...ainda ndo ha
resposta suficiente."

"...nd0 me parece que
exista muita coisa..."

"...h&d muita
informacao..."

"...ja ha muita
informacao..."

Clareza

"...coisas...por
areas..."

"...tivesse ali
centralizado desde a
legislagdo..."
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"...apanhado da
oferta."

Servicos

"...Atl's, terapias da
fala, fisioterapias..."

"...tém normalmente
os servigos..."

Especialida
des

"...com...o quadro de

profissionais..."

Posi¢éo
online

"...motores de

busca...algoritmo que

s6 funciona conforme
o numero de hit's..."

"...ndo te aparece nas
ocorréncias..."

Diagnostico

"...ha sempre
falhas..."

Legislacéo

"...pouco clara..."

"...tdo dispersa..."

"...ficar mais
baralhado..."

"...ndo consegui
perceber quais eram
os direitos."”

"...prioridades..."

"...étd0 vasto..."

"...tdo pouco
claro..."

"...ndo consegue
entender..."

"...ndo encontra
resposta..."

"...provavelmente
existe informacao,
mas muito pouco
focada..."

10

Consumo
de
internet
més

tempo

"...uma hora ao fim
de semana."

"...conforme a
necessidade..."

"...uma hora por
dia..."

"...30m por dia."

"...cinco horas por
dia."

"...uma a duas horas
por dia."

suporte

"...computador..."

"...computador..."

"...computador..."
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"...computador..."

"...computador..."

"...telefone..."

Marketin
g
tradiciona
I no
social

Divulgacéo

"...contratamos uma
pessoa ligada ao
marketing..."

"...melhor forma de
divulgar..."

"...mais fora, 14 fora.

"...marketing ¢ muito
importante..."

"...vender servi¢os."

"...ndo me choca
absolutamente
nada..."

"...¢ importante."”

"...divulgar todas as
valéncias de todas as
institui¢des..."

"...pirilampo
magico..."

"...estratégia..."

"...marketing é
bastante util."

"...maneira das
pessoas terem
consciéncia..."

12

Online

"...cada vez
mais...acedem as
redes sociais..."

"...suporte
informatico para
procurar
informagdo..."

"...suporte
informatico é muito
mais répido."

tradicional

"Um cartaz"

"...ver uma
campanha de rua...'

|l

"...placard,
televisdo..."

"...campanha de
rua n

Visibilidade

"...promover uma
instituigdo..."

"...boa ferramenta."

"...¢ importante que
exista um marketing
muito eficaz..."

10
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"...marketing pode
ser muito
importante..."

"...disponiveis e
visiveis."

"...problema social
que carece de
respostas so as ganha
guando ganha
visibilidade social..."

"...arenas publicas de
discussdo..."

"...visibilidade
social..."

"...marketing da essa
visibilidade..."

"...promover a
institui¢do..."

Credibilidad
e

"...ndo vender
propriamente, mas
divulgar..."

"...também ndo pode
ser uma coisa tipo
publicidade a um
produto..."

"...é preciso ter
credibilidade..."

"...formas diferentes
de divulgar..."

"ndo...deva ser...de
uma forma
qualquer..."

"...teria de passar por
varios processos até
ser aprovado."

"...acolher...pessoas
para ajudar."”

Crescimento

"E cada vez mais
importante..."

"...para divulgar
melhor os seus
servicos."

"...importante as
organizagdes terem
iSso em conta."”

" ..mais
rentabilidade."

"instituicdo arrecada
uma parte..."

"...cooperar..."

Social

"...0s pais precisam
de apoio..."
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"...trazer estes
clientes...para dentro
da instituigdo..."

"...autonomia..."

"...visibilidade social
aos problemas..."

"...consciéncia que
estes problemas
existem."

"...pessoas
continuam aliadas..."

"...nao
tém...sensibilidade..."

"...governo nao
ajuda..."”

"...é preciso fazer
qualquer coisa."

Empregabilidade

"...clientes para
ganhar algum
profissionalismo..."

"...pessoas...capazes
de produzir..."

"...vender esses
servicos..."

"...vender O Servigo
de jardinagem..."

"...pessoas que
produziram..."

"...profissionalismo

n

"...relagdo
profissional."

"...empregabilidade
das pessoas com
deficiéncia..."

"...extremamente

dificil.”

"...com insucesso."

"...marketing se
calhar ajudaria."

11

Presenca
online

Divulgacéo

"Divulgagéo das
valéncias..."

"...dos servicos
prestados..."

"...divulgacdo do
passado, da sua
historia..."

Conteudo

"...demonstragdo do
sucesso..."

"...ter a oferta..."

"...ter também um
feedback..."
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"...comentario
negativo...nao
deveria ser
apagado..."

"...dois tipos de
informagdo..."

Agregadore
S

"...fizesse uma
busca..."

"...autismo, quais as
institui¢des..."

"...um motor de
busca..."

"...keyword para
determinada
terapia..."

"...determinada
patologia..."

"...determinada
zona..."

"...fazer filtros de
pesquisa..."

"...plataforma, com
todos os servigos..."

"...motos de
busca..."

"...determinadas

keywords..."

"...solugdo..."

"...dar toda esta
informacdo..."

"...a pessoa pudesse
ir procurar..."

13

Diferenciac
ao

"...termo de
comparacao..."

"...tenho este
problema...quais as
instituicdes que
respondem?"

"...englobassem as
ofertas...todas..."

"...buscar aquilo que
necessitamos..."

"...vou la, pesquiso e
encontro..."

"...valéncias
diferenciadas..."

"...ter também um
feedback..."

"...ndo nos fiarmos
sO pelo que é
apresentado..."

"...responder aos
comentarios
negativos..."

11

93



"...sitio credivel,
neutro..."

"...sem juizos de
valor..."

Parcerias

"...encontro ajuda
para aquilo que
preciso..."

Informag
ao

fundamen
tal online

Instalacdes

"...instalagOes
fisicas..."

"...um todo geral..."

"apresentacdo online
de estrutura fisica..."

"...as instalagoes
fisicas..."

"...acessos..."

Equipa

"...divulgacdo do
quadro técnico..."

"...quadro
técnico...que assume
a responsabilidade..."

"O quadro técnico..."

Legislacédo

"...enquadramento
legal..."

"...direitos e
deveres..."

"...formas de
financiamento..."

"...formas de ter
acesso as
institui¢des..."

"...enquadramento
legal..."

"...resumo...quadro
legal...”

"...quadro legal
explicado para
leigos..."

"...direitos que as
pessoas tém..."

"...explicar o que ¢
cada institui¢do..."

"...a pessoa
juridica..."

10

Precos

"Ter um precario..."

n

..Ser
transparente..."

"...ser claro"

"...precarios..."

"...clareza na
informacéo

"...clareza mesmo."
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Subsidios

"...subsidiados os
servigos."

"...08 Servigos
existem...nem toda a
gente tem acesso a
eles..."

"...seguranca
social..."

"...subsidia num
bolo..."

"Estar claro quem
subsidia e quem é
subsidiado."”

"...seguranga social
paga uma parte..."

"...subsidiada pela
familia..."

"...familias...que tém
de pagar..."

Terapias

"...0s servigos..."

"...atividades
motoras..."

"...fisioterapia..."

"...servigos..."

Funcionalid
ades

"...simulador..."

"...advogados pro-
bono..."

"...simuladores..."

Contas publicas

"...transferida para a
esfera publica..."

"...para os tutores..."

"...para os utentes..."

"...para a esfera
publica..."

"...gastamos tanto
nisto..."

"...pessoas
entendam..."

"...investimento x..."

"...verbas ...em
beneficio préprio para
melhorar o
trabalho..."

"...ou subsidiar
terapias..."

"...beneficio
proprio..."

10

Respostas
educacio
nais

Sim

Nao

"Ngo."

"Ainda ndo."

"...acho que ndo..."

27
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"...ndo existe."

"...obviamente que
ndo."

"...isso ndo existe."”

"N3do existe..."

"...ndo existe..."

"...ndo é exequivel."

"N&o, ndo existe
mesmo."

"...as coisas falham."

"...ndo tem
sido...positiva para
os beneficiarios."

"Temos uma crianc¢a a
parte..."

"...ostracizados e mal
tratados..."

"...ndo ajuda a
integrar..."

"...a estrutura que
ndo tem capacidade."

"...quadro menor..."

"...pessoas que ndo
tém nenhum nivel de
formacao..."

"...utopia..."

"...escola publica
nunca vai estar
preparada..."

" ..afasta-las..."

"...esconde-las..."

"...mais sinceros e
honestos..."

" ...30m por

semana..."

"...estamos a
fingir..."

"...ha que tentar
melhor..."

"...discriminados..."

Solucdes

"...manutengdo das
institui¢des..."

"...pega num modelo
que funcione e copia-
o..."

"...modelo
finlandés..."

"...criangas
integradas..."

"...institui¢des...dar
apoio as escolas..."

10
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"...educacdo de todos
os cidaddos..."

"...crescer junto..."

"...educacdo de
base..."

"...formar...professor
es..."

"...comeca em
casa..."
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ANEXO 111

Mini Focus Group- Transcrigao

Transcricdo de mini Focus Group realizado no dia 18 de julho de 2017 pelas 09h45, com
duracdo de 60 minutos, no ambito da execucdo do projeto final para o mestrado de
Marketing e Publicidade sobe o tema: Criagdo de um Portal de Comunicacdo para
portadores de deficiéncia cognitiva.

Participantes:

Nome Identificacéo | ldade Sexo Atividade Nivel
Profissional Escolaridade

Sonia Santa- | Sujl 47 feminino Psicologa Mestrado

Rita

Marcia Pinho Suj2 50 feminino Auxiliar 12°ano
educacédo

Manuel Suj3 56 masculino Diretor Geral 12° ano

Rodrigues

Inés Varela Suj4 47 feminino Programadora licenciatura
informética

Gongalo Suj5 39 masculino Investigador do | Mestrado

Ferréo SPES

1. -O que pensam sobre o acesso online a informacado sobre instituicbes de ensino
especial em Portugal?

Sujl — “Em termos de ensino especial, sou-lhe sincera, ndo estou muito bem informada
sobre isso. Em termos de instituicGes que possam dar resposta, a partida cada uma tem
um site com a informagdo sobre os seus servicos, desde ATL’S, terapias da fala,
fisioterapias, todos os servigos, com as populagdes que pretendem servir e com o quadro
de profissionais, portanto a partida em termos de instituicdes, havera ja bastante
conhecimento, mas se calhar ndo muito concreto e havera sempre necessidade de uma

resposta mais alargada ou complementar. Se calhar ainda ndo ha resposta suficiente.”

Suj2- “O que eu acho é que quando eu tento pesquisar um novo diagndstico, ha sempre
falhas e eu tento pegar os conselhos médicos para ver se cada instituicdo esta de acordo
com aquele diagnostico, porque o padrdo de cada jovem é diferente, e temos ainda que
melhorar muito nessa area. No entanto ja ha sites bons, onde se pode pesquisar nessa

area, mas as familias também tém de procurar as ajudas e as instituicbes. Mas ainda falta,
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sempre vai haver falta de informacéo, temos que trabalhar juntos para que possamos

chegar 14, a cada cliente.

Suj3- Eu como nunca fiz nenhuma pesquisa, ndo sou capaz de dizer se existe ou ndo, ndo
senti necessidade de o fazer, ndo tenho o meu problema resolvido, mas estou rodeado de
um conjunto de instituicbes. Pelo menos do pouco que eu vou ouvindo, ndo me parece
que exista muita coisa, mas também sinceramente nunca senti necessidade de ir a

procura.”

Suj4- “Eu acho que as instituicdes tém normalmente os servicos online disponibilizados,
cada uma na sua pagina, acontece é que a informacéo esta dispersa e se virem 0s motores
de busca utilizados, tipo google tem um algoritmo que s6 funciona conforme o nimero
de hits que cada pagina tem e muitas vezes ndo te aparece nas ocorréncias, nem na
primeira, nem na segunda, nem na terceira pagina, ou seja nao engloba a informacao toda.
Ela existe, eu acredito que existe e pelas pesquisas que ja fiz vejo que cada instituicdo
tem normalmente todos os servigos até alguns que estdo online e depois na pratica ndo
tém, mas isso é outra questdo, mas estdo la, ndo ha é nada que englobe e consiga fazer um

apanhado da oferta.”

Suj5- “Eu acho que ha muita informacéo, tenho feita alguma busca e tenho visto, eu acho
é que se devia concentrar tudo, devia haver uma plataforma que concentrasse todas as
instituicOes e depois ires a cada uma que te interessasse. Mas que houvesse uma

plataforma que de facto alberga-se tudo. Mas ja ha muita informagao.”

Suj3- “Mas atencdo eu nunca fiz nenhuma pesquisa de uma instituicdo, ja tentei pesquisar
sobre, vou vos dar um caso concreto, tentei pesquisar sobre os direitos de pessoas com
deficiéncia e, ela € tdo pouco clara e tdo dispersa que eu consegui ficar mais baralhado
que antes, ou seja, ndo conseguir perceber efetivamente quais eram os direitos. Estou a
referir-me especificamente a esta nova lei que devia estar a circular sobre quem tem
prioridades aqui e ali, ou seja, é tdo vasto, mas tdo pouco claro que um cidaddo comum
ndo consegue entender, ou ndo encontra resposta. Provavelmente até existe informacao,
mas muito pouco focada em ajudar a informar as pessoas que tém necessidade dessa

informacédo.”
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Suj1- “Era um bocadinho o que dizia ali a Inés (suj5), se houvesse uma plataforma onde
as coisas estivessem um bocadinho por &reas, todas relacionadas com 0s apoios e 0s
direitos da pessoa com deficiéncia e das familias das pessoas com deficiéncia, e que

tivesse ali centralizado desde a legislacao até aos servicos.

Suj3- Por exemplo, aquela histéria que agora existe a lei de que as pessoas com
deficiéncia, seja ela fisica ou mental tém prioridade no atendimento nos servigos publicos,
mas depois na realidade... Por exemplo, estou a falar do caso especifico da Mariana, a
Mariana aparentemente, num primeiro contacto as pessoas ndo de sdo conta que estamos
perante uma situacdo dessas e eu ndo vou reclamar, quero ir para primeiro da fila porque
aminha filha é deficiente. Mas efetivamente também as instituicdes, limitaram-se a afixar
umas coisas, uns simbolos e uns dizeres que depois ndo é tornado pratico. Vou-lhe dar
um exemplo, uma cadeia multinacional, que toda a gente acho que funciona muito bem,
0 MAC DONALDS. No MAC DONALDS agora nos chegamos ao balcéo, que ja nao é
um balcdo, € um painel, nds chegamos ao painel e selecionamos o que queremos, mesmo
até nos servicos publicos, naguelas maquinas que se carrega quando se vai tirar a senha,
em ambas as situacdes, na primeira pergunta deveria ser se € uma pessoa com prioridade
se ndo tem prioridade, apertariamos o botdo, saia essa senha e passava ser uma senha de
atendimento prioritério. Inclusive na cadeia MAC DONALDS, onde eu ja fiz uma
reclamacdo porque aquilo leva muito tempo, a Mariana € uma crianga muito instavel e
ndo conseguimos que ela fique sossegada a espera meia hora que eles se resolvam a
preparar aquela refeicdo. E preciso ir com aquele papel chamar alguém, pedindo por
favor, como se fosse um favor, que essa instituicdo tome como preferencial aquele pedido.
Se realmente fosse verdade e fossem estas coisas importante, todas as institui¢cbes deviam
ter sido preparadas para receber estas alteracoes, coisa que ndo é verdade, no fundo é uma

coisa que se pde no papel e morre no papel. «

2. -Qual a vossa media de consumo de internet por més e quais 0S meios que mais
utilizam? (para validar os dados da reviséo e literatura)
Suj2- “Eu uso o computador e ha dias que fico uma Hora. Uma média de uma hora ao

fim de semana.”

100



Suj1- “Nao sei se consigo ter uma media por dia, ndo sei dizer € um bocadinho conforme
a necessidade, se calhar em média deve ser pelo menos uma hora por dia, mas néo sei. O

principal suporte é o computador.”

Suj3- “Né&o faco muita pesquisa, ndo tenho necessidade de o fazer, mas se calhar, sdo
casos especificos, se eu quiser procurar muito uma coisa, serd ai 30m por dia. Suporte é

o computador.”

Suj4- “Eu sou a Unica pessoa sincera aqui, prai umas cinco horas por dia. Suporte,

preferencialmente o computador.”

Suj5- “Umas duas horas, uma a duas horas, no computador e telefone.”

3. -0 que vos parece de serem utilizadas ferramentas do marketing tradicional para
divulgar e fazer crescer uma causa social? (muito do que se discute nas
organizagOes sociais é a resisténcia a utilizacdo de ferramentas do marketing no
social, com receio de se tornar demasiado comercial e perder a credibilidade)

Suji- “E cada vez mais importante, nds por exemplo (CERCICA) estamos a tentar apostar
cada vez mais nisso, contratdmos inclusivamente uma pessoa ligada ao marketing este
ano, precisamente para nos ajudar a saber qual a melhor forma de divulgar, no bom
sentido, ndo vender propriamente, mas divulgar 0s nossos servicos. E importante porque
cada vez mais as pessoas acedem as redes sociais e ao suporte informético para procurar
informacdo, até porque ndo tém tempo para procurar de outra maneira, ninguém tem
dinheiro para andar a bater perna e andar a bater as portas e ser for em suporte informético
é muito mais rapido. Portanto é cada vez mais importante. Em termos de linguagem de
marketing, ndo é de todo a minha area, sei que nds tivemos ai uma pessoa que nos veio
tentar ajudar e de facto € importante e ha uma linguagem muito prépria que se calhar as
instituicdes também tem de aprender a utilizar, para divulgar melhor os servigos. Nao
domino minimamente essa parte, mas sei que € cada vez mais importante as organizacoes

terem isso em conta.”

Suj2- “Isso seria fantastico.”
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Sujl- “Depende, peco desculpa, porque na rua, isto também néo pode ser uma coisa tipo
publicidade a um produto, um consumo qualquer, uma bebida ou uma coisa qualquer, ndo
é disso que se trata porque é preciso ter alguma credibilidade naquilo que estamos a
“vender”, portanto havera com certeza, a nivel do marketing, formas diferentes de
divulgar essas informagdes, ndo acho que deva ser assim de uma forma qualquer nem em

qualquer sitio, nem de qualquer maneira. Isso acho que ndo.”

Suj2- “Eu trabalho com bijuteria, eu acho que era interessante a Angelica, que trabalha
com bijuteria, mais a Ana Lisa, termos um marketing a dizer “A CERCICA vende esse

produto”

Sujl- “E temos.”

Suj2- “ndo, mais fora, 1a fora. Um cartaz. Eu nunca vi uma instituicio com uma
publicidade assim. Eu acho que sim, teria era que passar por Varios processos até que

fosse aprovado.”

Suj3- “E assim, em relagdo ao Marketing eu tenho muitas reservas, eu tenho algumas
dificuldades em entender os processos de marketing, mas se eu invocar o marketing a
dois casos especificos no caso da CERCICA, por exemplo, ver uma campanha de rua,
qguando digo rua, pode ser placard, televisdao, ndo me choca nada se for uma forma de
promover uma instituicdo que tem determinadas caracteristicas e que pode acolher
determinado tipo de pessoas para ajudar. Inclusive vocés (CERCICA) tém aqui muita
area profissional. Esta € uma area que ndo me choca nada. Choca-me mais, por exemplo
ndo ser 0 governo a suportar estas coisas, porque normalmente os pais precisam de apoio,
mas se calhar se houvesse essa componente do marketing e se pudéssemos trazer estes
clientes (utentes) para dentro desta instituicdo, entdo vejo o marketing como uma boa
ferramenta.

Também vejo o marketing como uma ferramenta muito importante na outra area que me
referia em relacdo & CERCICA, vocés tém aqui uma data de clientes para ganhar algum
profissionalismo, alguma autonomia, se essas pessoas que estdo aqui forem capazes de
produzir seja aquilo que for, seja bijuteria, azulejo, jardinagem, para vender esses servicos
fora 0 marketing é muito importante, porque € uma forma de trazer para a instituicdo mais

rentabilidade. Essa rentabilidade deveria ser transferida para as pessoas que produzem
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essas coisas, se tivermos a falar de jardins, se vocés conseguirem vender 0 VOSSO Servigo
de jardinagem 20 familias do concelho mais proximo, se esse valor representar S000€
mensais, é justo que a instituicdo arrecade uma parte e, que essas pessoas que produziram
esse trabalho sejam ressarcida, obviamente que para se chegar a uma coisa destas, € muito
importante que exista um marketing muito eficaz, ndo baseado na deficiéncia de cada
uma destas pessoas como “ai coitadinhos vamos ter muita pena deles”, mas pelo seu
profissionalismo. E é por ai que me parece que o marketing pode ser muito importante.
Tal como disse ha pouco, as pessoas ndo tém tempo de andar a bater de porta em porta,
seria uma campanha de rua a vender os servicos. Portanto ndo me choca absolutamente
nada e é importante. Se conseguissemos pegar no conjunto destas instituicdes e termos
uma forma de divulgar todas as valéncias de todas estas institui¢fes, acredito inclusive
que exista pela parte de muitos industriais a possibilidade de encontrar uma forma de
cooperar, ndo é de ajudar que isto ndo se trata de ajudar, adjudicam por um determinado
valor e comegam uma relagéo profissional. Claro que para fazer isso as coisas tém de

estar disponiveis e visiveis.”

Sujl- “Sim, e ha uma area bastante importante que é na tentativa da empregabilidade das
pessoas com deficiéncia e é extremamente dificil. N6s vamos tentando fazer ao longo dos
anos, mas com algum insucesso. Esta era uma area em que o marketing se calhar

ajudaria.”

Suj4- “Qualquer fendmeno ou problema social que carece de respostas ou solucdes sé as
tem quando ganha visibilidade social, quando entra nas arenas publicas de discusséo, é
assim gue chamamos em sociologia. Entrar numa arena de discussdo carece sempre de
ter essa visibilidade social e o marketing da essa visibilidade social as instituicdes e, da
visibilidade social aos problemas pondo-os em discussao e a grande questéo aqui prende-
se exatamente com isso. Vou dar um exemplo, a CERCIS no final dos anos 80 inicio dos
anos 90, tem uma campanha de marketing fabulosa que foi a histéria do pirilampo
magico, com uma marca e com uma estratégia, pensada por profissionais experientes,
penso eu, porque nesse sentido funcionou muito bem e, nesse sentido penso que o

marketing € bastante util.”

Suj5- “Eu acho que sim, ndo sé a nivel comercial e de promover a instituicdo, mas

também para as pessoas terem consciéncia que estes problemas existem. As pessoas
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continuam aliadas, ndo tém a menor sensibilidade, ha problemas e ndo ha dinheiro para
os resolver, ndo h4, as instituicbes ndo tém e o governo ndo ajuda e o0 pouco que ajuda,
nos sabemos que ndo é nada. Portanto seria uma forma de promover e acho que era uma
maneira das pessoas terem consciéncia que isto existe e que é preciso fazer qualquer
coisa.”

4. -De que forma as causas sociais/organizac0es ndo lucrativas deviam reforcar a sua

presenca online?

Suj3- “Divulgacdo das valéncias, servicos prestados, demonstracdo do sucesso das
instituicdes, porque quando as instituicdes ndao tém sucesso fecham e quando tém sucesso
vao se mantendo, portanto existe casos de sucesso. Mas essencialmente na divulgacgéo do
passado e da sua histdria e das suas valéncias.”

Suj5- “E um termo de comparagdo onde as pessoas pudessem, talvez “tenho este
problema, este e este, quais séo as instituigdes que respondem?”, no fundo que fizesse
uma busca, para as pessoas nao terem que correr todos os 50000 institui¢cGes que existem,

ex: autismo, quais sdo as instituicdes que tém?”

Suj4- “Um motor de busca que possa por exemplo meter uma keyword para determinada
terapia, para determinada patologia, para determinada zona, imagina, fazer filtros de

pesquisa onde englobassem as ofertas de todas as instituicdes.”

Suj2- “Isso seria mais uma plataforma, com todos os servicos, onde nés consumidores
irlamos buscar aquilo que necessitamos, se 0 meu filho tem um problema, eu vou la&

pesquiso e encontro la ajuda para aquilo que eu preciso.”

Suj3- “O que eu sinto € que hd muito pouca oferta nos grandes centros urbanos e no
interior existe maior oferta que procura. Se essas instituicdes tivessem valéncias
diferenciadas, como ja ocorreu no nosso caso, existem pessoas que se deslocam para essas
zonas para terem acesso a esse Servigo e, 0 que a partida pode ser visto como um problema
porque pode afastar o nucleo familiar, acaba por ser uma solucao porque liberta a familia
para conseguir recuperar uma vida que se calhar deixaram de ter por viverem em funcao
daquele problema, para o qual ndo tinham apoio até a altura. O motor de busca como dizia
a Goncalo (suj4), com determinadas keywords pode nos ajudar a caminhar para uma

solugéo que ndo existe no momento.”
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Suj4- “Se calhar seria importante para além de ter as ofertas que cada instituicdo tem, ter
também um feedback de quem ja |4 passou ou de quem ja teve contacto com essa
instituicdo, para ndo nos fiarmos sO pelo que é apresentado como portefélio dessa

instituicdo e ndo como o trabalho real, isso é importante.”

Suj3- “Quando se falou h& pouco do site de cada uma das instituicdes, o problema é que
o site de cada uma das instituicGes, e agora vou sair desta area porque nao tenho
conhecimento, mas se usarmos como exemplo os lares da terceira idade que fazem umas
campanhas de servigos, mas na realidade sdo instituicbes que tém como Unico objetivo
um saco econémico por parte dos proprietarios, depois esses servi¢os ndo sao prestados
na realidade ao cliente. Esta parte 0 que o Gongalo (suj4) esta a dizer era importante.
Quando nos fazemos um comentario negativo a uma instituicdo ou empresa, ele nao
deveria poder ser apagado, as instituicdes retiram aquilo que ndo lhes interessa porque é
uma méa imagem, mas € isso que traz credibilidade a instituicdo, tanto os comentarios
maus que ndo apaga como 0s de sucesso. Se for uma instituicdo sério vai pegar nos
comentarios negativos e vai responder “estamos a mudar, estamos isto, estamos
aquilo...”. Agora efetivamente se as plataformas tivessem a possibilidade de dar toda esta

informacdo, obviamente que é importante.”

Sujl-“Assim temos dois tipos de informacdo, o das instituicdes que ja existe mas que
acaba por ndo ser neutro e, depois haver um sitio credivel, neutro onde tivesse essa
informacdo toda e onde a pessoa pudesse ir procurar, sem juizos de valor, uma coisa mais

informativa.”

5. -Na vossa opinido o que seria fundamental ver online sobre uma instituicdo de
ensino especial?

Suj3- “Uma das coisas importantes na apresentacdo de um site sobre uma determinada
instituicdo, do meu ponto de vista 0 que tem mais importancia, sdo as instalac@es fisicas
da instituicdo e ndo é tirar fotografias daquelas partes interessantes da instituicdo, & um
todo geral. Eu vou dar um exemplo concreto da semana passada, eu vim ca (CERCICA)
buscar a minha filha e 0 meu irmédo veio comigo. O que é que aconteceu? Ele quando
chegou aqui disse que nédo tinha nogdo que a escola era uma coisa assim, pensava que era

uma casa grande com tudo muito escuro, muito fechado e, na realidade é uma coisa aberta,
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muito ampla com muita rua, com muito jardim. No fundo uma estrutura aprazivel de se
vir tanto como utentes como para o cidaddo comum. Para mim por exemplo era um sitio
em que eu gostaria de trabalhar, é limpo, é branco, € claro, tem muita luz, tem jardim, tem
rua, ndo me sinto engavetado, ndo me sinto dentro de um armario.

Portanto a apresentacdo online da estrutura fisica é importante, claro que &€ muito
importante a divulgacdo do quadro técnico que compde estas instituicdes, as pessoas
saberem que tém um enfermeiro, que tém um psicélogo, que tém cozinheiros, quer dizer
que tém um quadro técnico que garante a quem assume a responsabilidade de trazer um
cliente para esta instituicdo, saber que ele em qualquer situacdo em que se encontre estara
protegido em todos 0s momentos e a todos os niveis. Protecdo porque come a horas,
porque esta limpo, porque se surgir um problema comunicam de imediato com o tutor,
ou com o responsavel, ou inclusive se a coisa for mais grave ja encaminharam para uma
instituicdo de saude.

O quadro técnico, as instalages fisicas, ndo me recordo assim de mais nada, porque para

mim estas sdo as partes mais importantes.”

Sujl- “N&o sendo familia de uma pessoa com deficiéncia, vejo que as pessoas que
procuram os sites, uma das informacdes que eu julgo que ndo tém, é a parte de
enquadramento legal e a forma como sdo subsidiados os servicos. E eu se calhar contra
nos (CERCICA) falo, mas € mesmo assim. Os servicos existem, mas de fato nem toda a
gente tem acesso a eles e, a seguranca social que é qguem comparticipa as familias, ndo
subsidia por servigos, subsidio num bolo. Portanto 0s servigos existem e pode ser
enganoso para as familias perceberem que de facto a CERCICA tem dez servigos, mas eu

sO vou poder beneficiar de um.”

Mediador: “Mas como é que isso poderia estar mais visivel?”

Sujl1- “Estar claro quem subsidia e quem € subsidiado. Neste caso, por exemplo, explicar
que a seguranca social paga uma parte, a outra parte é subsidiada pela familia consoante
os rendimentos (neste caso especificamente, noutros havera outras formas) e depois 0s
servigos, por exemplo de atividades motores, fisioterapia e por ai fora, sdo servicos a parte
que sdo pagos. Ter um precario, ser transparente, porque € mesmo assim, o que ha la em

baixo na rececdo estar tambem no site, para ser claro.”
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Suj4- “Tem de ser feito um apanhado de quais sdo as duvidas que as pessoas tém
normalmente sobre os seus direito e deveres, que formas tém de financiamento, que
formas tém de ter acesso a essas instituicbes, como é financiado esse acesso as
instituicdes, familia x com um rendimento x 0 que é que tem de pagar ou se ndo tem de
pagar nada, um simulador. E pegando no que ele (suj3) disse ha bocado, que esteve a ler
o enquadramento legal e que ficou com mais davidas que respostas, se calhar fazer um
enquadramento legal, como existe em muitas coisas. Lembrei-me por exemplo,
associacOes de direitos dos animais, normalmente tém advogados pré-bono que fazem
um apanhado, um resumo para as pessoas compreenderem o que € o quadro legal e, isso
é importante ter, o que é o quadro legal explicado para leigos e, quais s&o os direitos que
as pessoas tém, simuladores, esse tipo de coisas sd0 muito importantes e as vezes dao

respostas muito importantes no imediato, acho que a grande questao aqui seria essa.”

Suj2- “Eu concordo com o que o Gongalo (Suj4) disse, mas eu também acho que cada
familia paga o referente ao que desconta e algumas se sacrificam bastante para coloca-los
na fisioterapia, na hidroterapia. Eu acho que o importante estar online sdo 0s acessos, 0
precario, os servicos, ha familias que ndo sabem todos 0s servigos e sempre perguntam:

“ah tem isto?”. Clareza na informacgao.”

Suj5- “Exatamente. Falta clareza mesmo.”

Suj3- “E aclareza ndo se devia limitar a isso. Eu vou falar no exemplo da CERCICA, que
supostamente é uma instituicdo que ndo tem fins lucrativos e que acaba por fazer uma
arrecadacao econémica que eu considero que € importante e que nao é transferida para a
esfera publica, para os tutores, para 0s utentes, ou até para a esfera publica mesmo, de
forma a dizer, gastamos tanto nisto, x naquilo. Para que as pessoas entendam, fizeram
agora um investimento em x com o dinheiro que arrecadaram da jardinagem, etc. Aquilo
que eu pensei durante muitos anos, e sobre o qual ainda tenho algumas reservas, € que
existem aqui meia dizia de pessoas que utilizam as verbas, ndo vou dizer em beneficio
préprio, mas em beneficio préprio para melhorar o seu trabalho, ttm um BMW X, e eu
ndo vejo justificagdo, ndo precisa de comprar um BMW série 20 ou um 520, quando se
pode comprar uma carrinha de transporte. Mas a carrinha de transportes pode ser

subsidiada por uma entidade externa como uma camara, entdo vamos pegar nessa verba
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e vamos remodelar o0 meu gabinete. Se calhar o importante ndo seria mudar o gabinete,

mas criar mais uma sala de terapias e apostar nos recursos humanos...”

Suj5 — “ou subsidiar mais terapias”

Suj3 — “exatamente, mas ndo, o dinheiro esta ali, e € muito, muito tentador fazer coisas

em beneficio proprio no meu local de trabalho.”

Suj4- “e explicar o que é cada instituicdo, a pessoa juridica, porque meter uma criancga ou
um adulto numa escola particular, que € uma empresa com fins lucrativos, ou colocar esse
mesmo utente numa IPSS ou entdo numa instituicdo puablica, sdo coisas diferentes,

funcionam de forma diferente e essa informacdo tem mesmo de ser disponibilizada.”

6. -Existe uma resposta funcional no nosso pais, em termos e formac&o e ensino,
para pessoas portadoras de deficiéncias cognitivas?
Suj1- “Nao.”

Suj2- “Ainda ndo.”

Suj3- “Eu desconhec¢o, mas acho que nédo, que ndo existe.”

Suj4- “Obviamente que ndo, o proprio ensino publico é exemplo disso, quando o
enquadramento legal obriga o ensino regular a ter ensino especial, isso ndo existe. Nao
existe porque ndo ha pessoas, ndo existe porque as proprias instalacdes ndo estdo
adequadas a que exista. E temos um enguadramento legal, mas depois temos uma
estrutura fisica e uma estrutura organizativa que ndo tem nada a ver com o enquadramento

legal, portanto ndo é exequivel.”

Suj5- “Nao, nédo existe mesmo.”

Sujl- “No6s comecamos normalmente pelo fim a fazer a legislacdo, mas depois nao
preparamos o terreno e depois as coisas falham. Tem sido um bocadinho sistematicamente
assim, eu ndo posso ir contra obviamente que o ensino especial esteja dentro das escolas,

mas em teoria é de facto positivo?”
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Suj3- “Na pratica ndo é de todo”

Sujl- “A forma como nds o estamos a desenvolver ndo tem sido, infelizmente, muito

positiva para os beneficiarios.”

Suj4- “Temos uma crianca a parte das outras todas, completamente ostracizada”

Suj5- “N&o vejo isso assim, vocés tém ca uma menina que andou na escola regular com
a minha filha, e havia mais um menino com necessidades especiais e eles tinham a hora

com a turma e a hora com a terapeuta.”

Suj3- “Inés (Suj5) mas estamos a falar de uma escola muito pequenina onde € muito facil
fazer este controle. Ndo havendo educacdo, porque quem precisa de aprendizagem e
educacdo nao é so este ensino especial, sdo todos os outros para aprender a lidar, nada
feito. Pergunta-me assim existe educacdo nesta area para aprender a lidar com esta
situacdo? O que acontece é 0 que 0 Gongalo (suj4) diz, estes utentes sdo completamente
ostracizados e mal tratados, ha efetivamente necessidade, errada, de os tirar de l4 e de os
colocar em instituicdes préprias para o efeito onde eles se sintam um entre iguais. Isto
acontece porque a educacao que é dada por todos, pais, professores, a legislacao escolar,

ndo ajuda a integrar, é diferente, ndo € um entre iguais, nunca.”

Sujl- “Isto é sempre complicado. Por um lado, ha a integracdo na sociedade que é
importantissima e depois por outro ha a resposta as necessidades individuais, € um nao
casa com o outro. E depois chegam-nos aqui alguns alunos sem qualquer habito social e,

isto ndo € um critica as pessoas, é a estrutura que ndo tem capacidade.”

Suj3- “Isto passa tudo primeiro pela formacdo de quem esta la nas escolas publicas,
quando contratas os auxiliares, pensas num quadro menor, ora Se pensares numa
instituicdo publica que tenha de ter este tipo de valéncia, entdo ndo € um quadro menor,
estamos a falar de um quadro que tem de ter uma educacdo e uma preparacao técnica, ja
quase nivel médio e que ndo tem. Inclusive até pode ndo ter a ver com o nivel escolar,
podia bastar um curso técnico e que essas pessoas estejam aptas a lidar com este tipo de

casos. Mas ndo, o que tens ali sdo pessoas que nao tém nenhum nivel de formacéo e depois
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também ndo lhes é dado. Para essas pessoas ou existe boa vontade..., que ndo existe,

porque é alguém que esta ali para dar trabalho.”

Mediador: “Eu sé queria perceber uma coisa, estando a escola publica preparada para
receber estas criancas e jovens, seria essa a solucdo, integracdo no sistema de ensino

regular?”

Suj3- “Isso € uma utopia, a escola publica nunca vai estar preparada para a educacao das
pessoas ditas “normais”, porque os meios nao sdo para ai canalizados. Nunca vai estar.
Este nunca é provavelmente nos proximos 100 anos ndo, nao vai estar.

A solucéo seria a criacdo da manutencao das instituigdes existentes e a possibilidade de

crescimento.”

Suj4- “Eu posso dar uma solucdo, até algo pragmatica e simples, pega num modelo que
funcione e copia-o, pega no modelo filandés e copia-o por exemplo, mesmo para o0 ensino
regular. Por exemplo, o modelo de ensino finlandés ndo tem o nosso sistema de aulas,
ndo tem trabalhos de casa para os alunos, no entanto tem dos alunos mais bem preparados

do mundo e com melhores conhecimentos e funciona.”

Suj5- “Eu acho que as criancas tém de ser integradas, ndo podemos continuar a esconder
este problema e criando essas instituicdes de ensino especial e pondo 1 as criancas é

como se estivéssemos a afasta-las da sociedade e a esconde-las e isso néo € solugéo.”

Sujl- “No fundo passava por as nossas instituicbes, com o Know-how que tém, com o
quadro técnico que tém, continuarem a dar apoio as escolas, agora ndo da forma que esta
desenhada porque é um bocadinho a fingir, temos de ser todos mais sinceros e honestos
e perceber. Os apoios sdo dados e depois aquilo em termos estatisticos dispara porque a
escola apoia 300 mil meninos, mas depois o0 que € o0 apoio? 30m por semana? 1sso ndo €
nada, estamos a fingir. E efetivamente isso que existe, ha que tentar melhorar, néo sei de
que forma. Depois também é perceber que cada caso é um caso e se calhar nem todos
devem estar no mesmo sitio, e eu ndo posso ser a favor dos meninos que estdo nas
unidades, porque de fato era o que o Gongalo (suj4) dizia, eles sdo discriminados, porque
estdo no mesmo contexto, mas numa salinha a parte. Eu acho que € pior do que estar aqui
(CERCICA).”
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Suj3- “O caminho passa pela educacéo de todos os cidaddos para com estes cidadaos que
sdo diferentes. A unido tem de crescer junto para ndo haver descriminacdo. NOs temos o
exemplo da Mariana, quando vamos a uma festa de anos por exemplo, 0s outros meninos
ndo interagem com ela, porque ndo estdo educados. Se ndo for educacdo de base, estes

seres humanos acabam por se afastar deste ser humano que ¢ diferente.”

Suj1- “Se calhar também formar os préprios professores que ndo percebem nada de ensino
especial, nem o minimo. Até mesmo os meninos ditos “normais” se forem um bocadinho

mais para a esquerda ou mais para a direita, eles ja ndo sabem o que lhes fazer.”

Suj2- “Isto comeca tudo em casa. Vou dar um exemplo, isto ainda no Brasil, descobrimos
que um menino portador de deficiéncia estava em casa e nos fomos 14, “porque € que este
menino ndo esta na escola?”. Eles tinham vergonha do proprio filho e escondiam-no. A
partir do momento em que comegou a conviver na escola com os ditos “normais” ele
comegou a soltar-se, descobrimos que ele gostava de pintura. Tivemos ndo s6 este caso,
mas muitos outros onde tivemos que comecar em casa. A partir do momento que a familia
descobre que ele € especial tem de comecar a educar em casa, juntamente com 0s outros

irm&os e trata-lo de forma igual.”

Suj5- “Eu fiz uma festa de aniversario para a minha filha quando ela era pequena, e
convidei a turma toda, onde estava essa tal menina que falamos mais atras. A menina ja
devia ter ai 0s seus 12 anos e a mde dela veio muito emocionada agradecer o convite
porque ela nunca tinha sido convidada para uma festa de anos. As familias tém de ser

trabalhadas, as que tém e as que ndo tém.”
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ANEXO IV

Autorizacg0es dos participantes para utilizacdo de som e imagem recolhidos no mini-
focus group
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