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Resumo

Egte artigo € fruto da articulagéo entre estudos tedricos e pesquisas empiricas redizados no
ambito da assessoria de comunicacdo da Apae Savador, indtituicdo voltada a melhoria da
qudidede de vida da pessoa com deficiéncia mentd em Sdvador/BA. Consgte
epecificamente em descrever as mudangas operadas, desde meados de 2006, com a
implementagdo de um novo projeto de comunicagdo. As conclusdes iniciais sGo as de que o
novo projeto jA comeca a trazer resultados significativos viso que diferentemente do
antigo modelo — que era voltado para 0s meios de comunicagdo de massa e baseado nas
atividades de assessoria de imprensa e publicidade — se volta para as especificidades dos
publicos edratégicos da indituicdo, utilizando as Novas Tecnologias de Comunicacéo e
Informacdo, permitindo relagbes cada vez mas qudificadas entre a organizacdo e seus
diversos publicos de interesse.
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I ntroducéo
O presente texto foi desenvolvido com base em estudos e pesquisas, bem como na
experiéncia pessoal dos seus autores nesta estrutura; de estudos e pesquisas redizados; e,

sobretudo, na vivénda da consultora de comunicagéo e assessora de imprensa, a jorndista
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Clarissa Amard, que preta servico para a eda indituicdo h4 mais de 12 anos e, por
consequiéncia, conhece muito bem nd SO 0 nosso objeto de estudo — a estrutura da
assessoria de comunicacdo — como de todo o resto da organi zacao.

A nossa tentativa, portanto, sera a de trazer um panorama do trabaho de
comunicacdo que se pratica na Apae, explorando ndo SO as perspectivas estruturals que
envolvem este grande projeto, mas também a sua dimenséo estratégica, com o objetivo de
desvdar aquilo que s conditui no demento principad da comunicacdo organizaciona
contemporénea. 0 a0 de pensar edrategicamente a comunicagdo, em Suas nuances,

entendendo as especificidades dos publicos que a organizacdo se relaciona

Imagem ingtitucional: um pouco de histéria

A construcdo da imagem da Apae Sdvador comecou a ser formatada em 1989,
quando a indituicdo transferi-se para a nova sede, na Pituba, depois de uma grande
campanha de mobilizacdo para a arrecadacdo de recursos para a obra. Naquela ocasi&o, 0
objetivo da comunicagdo era consolidar a imagem da Apae como uma indituicdo de
referéncia no atendimento ao portador de deficiénciamenta.

Com a extingdo da Legido Braslera de Asssténcia (LBA), em 1995, 0s recursos
governamentais destinados as indituigdes filantropicas tornaram-se escassos. Com isso, a
Apae Salvador, que ja havia se consolidado como indtituicéo de referéncia no atendimento
a0 portador de deficiéncia mental, adotou um novo modelo de gestd%o organizaciond e
passou a invedir na profissonalizacd de recursos humanos, oferecendo também novos
servigos a populagdo para arrecadar recursos que pudessem viabilizar o cumprimento da
La missfo inditucond. Asim, os sarvicos médicos e laboratorias que a indituicdo
mantinha para aender apenas aos portadores de deficiéncia mentd foram estendidos a
populacdo de umaformagerd.

Nesse novo contexto, a comunicacdo, que antes era trabalhada apenas na sua
dimensio ingtitucional, comegou a ser executada também em nivel mercadoldgico. Aquela
dtura, a edrutura da organizagdo ficou dividida entre as chamadas atividades meo
(aquelas que eram exercidas para viabilizar financeiramente o atendimento a pessoa com
deficiéncia mentd) e aividades fim (aguelas exercidas diretamente no aendimento a
pessoa com deficiéncia). Hoje, no entanto, essa classificacdo ja € considerada ultrapassada,
pois nd0 confere a verdadeira dimensdo da proposta. Neste sentido, a indituicdo passou a
utilizar a nomenclatura “nlcleos de resultados’, que apesar de denotar a necessdade da

obtencdo de resultados, como uma empresa, na praica sgnifica que todos os resultados
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acancados pda indituicdo estard sempre direcionados para 0 cumprimento da misséo
indituciond.

Mas o que vae destacar aqui é que, a partir deste ponto, a necessdade de
comunicacdo passou a ser também mercadol6gica, pois 0S recursos para a sua manutencéo
dependiam da divulgacéo dos servigos que passaram a ser prestados a populacdo na area de
salde, tas como consultas e exames médicos e laboratoriails. Um dos novos servicos
implantados nesta ocasido foi 0 Laboratorio de Triagem Neonatal, que mais tarde passou a
ser chamado de Servico de Referéncia em Triagem Neonatal (SRTN), 0 Unico servico da
Bahia credenciado pelo Ministé&io da Salde para redizar o Teste do Rezinho, exame que
detecta uma s&rie de patologias aravés de uma técnica revolucion&ria, que utiliza um filtro
de papd para coleta da amostra do sangue do recém-nascido.

Uma nova mudanca no foco da comunicacdo organizaciond da Apee Savador
acontece a partir de 1998, com a promulgacdo da nova Le de Diretrizes e Bases da
Educacéo, que estabeleceu a implantacéo de classes inclusivas em todas as escolas da rede
publica de ensno e, com isso, o fim, paulatino, das chamadas escolas especiais. Esse novo
contexto leva a indituicdo a perceber que a sua missfo tinha que ser ampliada. Agora, a
Apae Sdvador precisava também se credenciar como uma indituicdo preparada para
formar, capacitar e qudificar recursos humanos especidizados na &ea de educacéo, capaz
de gudar aos governos federd, estadua e municipd no processo de preparacdo dos
professores, supervisores e orientadores na rede publica de ensino para receber o portador
de deficiéncia mentd, nas cdasses incdusvas. Nesse sentido, a comunicacdo passou a
agregar também & imagem indituciond o conceito da experiéncia e do know-how
adquirido que poderia ser repassado pela Apae nesse processo de inclusdo.

Em 2005, o Servico de Referéncia em Triagem Neonatd e o Centro Médico da
Apee Sdvador vaidaram a técnica do papd filtro, utilizada no Teste do Pezinho, para ser
usada também em exame pré-natd. A nova técnica viabilizou a auacdo da indituicdo em
uma nova vertente. Percebeurse que a indituicdo tinha materia e recursos humanos para
atuar também na &ea de pesguisas ciatificas. Assim, em dezembro de 2005, foi criado o
Nucleo de Pesquisas Jentificas (Nupec), que, em parceria com outras ingituicdes, como a
FioCruz e o Indituto de Salde Coletiva, da Universdade Federd da Bahia (Ufba), vem
desenvolvendo diversos estudos e pesquisas na area de salde. Essa nova linha de auacéo
levou a comunicacdo a voltar-se, também, para um outro tipo de publico, mais sdeto e

especidizado, que exige informages diferenciadas.
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Com todos esses novos dementos, no inicio de 2006, percebeurse que a Apae
Sdvador ndo edtava conseguindo estabelecer uma comunicagdo eficiente com 0S Seus
diversos publicos de interesse. Na verdade, ndo se tinha sequer a exata dimensdo dos
publicos da organizacdo. A Apee Savador havia se transformado numa organizacdo com
dto nived de complexidade, contando com muitas frentes de auacdo. E esse crescimento
estava levando a indituicdo a gerir a sua comunicacdo de forma diferenciada. O primeiro
passo foi a redizacdo de estudos para a segmentacdo do seu publico, e assm iniciar uma
s&rie de mudancas que possibilitassem a adogdo de um modelo de comunicacdo integrada,
mas segmentada em relacdo aos seus publicos.

O estudo de publicos: a base do novo projeto

Segundo Chamusca e Carvalha (2004, p.3), pdblico é todo grupo que influencia ou
€ influenciado pela organizacdo, em dgum grau, direla ou indiretamente. Em relacbes
publicass €le deve sr o0 mas especifico possivd. Para trabahar esses plblicos,
primeiramente deve-se identificalos, para em seguida poder-se dassficalos e andisklos.
Identificar um grupo como publico e dassficalo, entretanto, ndo € tarefa facil, pois o
mMesMo grupo pode se interrelacionar com tipos de publicos de diferentes patamares dentro
da organizacéo, tornando-se assim um grupo multi- publico e de dificil dassficacéo.

Contudo, o0 que se pretendeu neste trabaho foi poder identificar e classficar todos
0s publicos da Apae, andisando-os e tentando entender quais os niveis de interesse e
essencididade de cada um. Utilizorse para isso, adém do tradiciond critério geografico e
da tipologia de Matrat (SIMOES, 1995), a contribuicio que Fabio Franca traz no seu livro
Publicos. como identifica-los em uma nova visdo estratégica (2004), de modo que se
condguisse, a patir das caracteristicas da relacdo desses publicos com a organizagéo,
estabelecer 0 desenvolvimento de agbes para maximizar os resultados pretendidos pelo
plano.

O principd desafio deste estudo foi 0o de acancar o0 nive de aprofundamento
necessario na caracterizacdo dos segmentos de publicos da indituicdo, para que pudesse
subsidiar agbes mas especificas e eficientes nos plangamentos estratégicos de
comunicacdo, posshilitando a indituicdo vencer a concepcdo tética estabelecida no
ambiente informa das organzaghes e tentar pensar edrategicamente as relagbes da
organizacd com 0S seus mas diversos publicos, dentro do conceito da comunicacéo

integrada, nos moldes que sugere Kunsch (2003).
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Como foram identificados mais de 150 publicos na organizacdo, para um mehor
entendimento, os publicos foram subdivididos por area, chamando atencdo, no entanto, de
gue todos os publicos devem ser entendidos como publicos da organizacdo e ndo apenas

publicos da &rea, umavez que cada um deles pode influenciar no sucesso da indtitui¢o.

Diagnostico, prognostico e parecer de Relacdes Publicas

Perceberse que a Apee Sdvador era uma organizacdo com um nivel de
complexidade bastante dto e contava com muitas frentes de atuagdo nas &ess de salde,
educacdo e capacitacdo profissond. Esse crescimento que vinha obtendo desde a sua
fundacdo fez com que se criassem varios setores e departamentos para que pudessem dar
conta da complexidade que acangou a organizagéo.

Detectou-se, entretanto, que, gpesar da indituicio como um todo funcionar muito
bem, ndo havia muita clareza por pate dos gerentes e coordenadores dos nlcleos de
resultados sobre quais sGo seus publicos edratégicos, impedindo assm, que pudessem
pensar em agdes especificas para esses publicos e mehorar sgnificativamente a quaidade
dasuarelacéo paracom ees.

Neste sentido, apontou-se para a probabilidade da indtituicdo estar perdendo a
oportunidade de gerir com mais eficiéncia a relagd com 0s seus publicos estratégicos, 0
gue, a médio e longo prazos também poderia fazer uma grande diferenca para da
Entenderse que o fato da organizacdo trabahar a comunicacdo em nive bidimensona
naquele periodo, em que a primera dimensdo pode-se tomar a comunicacdo indituciona
(voltada a consecucdo da missdo da organizacdo — atividades fim); e a segunda dimenséo, a
comunicacdo mercadologica (voltada para o marketing dos servigos de salde — atividades
meio); poderia criar um hiato entre funciondrios que atuam em frentes diferentes.

Assm, gpontou-se como adequado para que a organizacdo acancasse uma maior
harmonia nas relagbes com os seus publicos internos que se trabalhasse uma terceira e
dltima dimensfo, a da comunicacdo interna-adminisrativa (voltada a integrar  0s
colaboradores das diversas frentes de atuacdo, dando uma unidade ao corpo de
funcionérios e uma identidade Unica ao colaborador da Apae).

Ega dimensdo da comunicacdo interna-adminidrativa trabaharia a importéncia de
cada uma das frentes de trabaho, integrando-as, fazendo-as didogar permanentemente,
criando a unidade necessiria para 0 auto-reconhecimento de cada colaborador como
membro da mesma “familia’, como uma “peca da mesma engrenagent’, e trabahando em

prol da consecucéo da mesma missao.
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Referenciais tedricos do novo projeto

Como visto na Introducéo deste trabalho, o novo projeto de comunicagdo da Apae
Sdvador eta fundamentado na utilizacdo das Novas Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo (TICs) e nos novos paradigmas da chamada Sociedade da Informagéo
(CASTELS, 1999), baseada em novas formas de comunicacdo que posshilitam o rgpido e
permanente fluxo de informagdes, diminuindo digténcias e reldivizando o fator tempo em
uma sfrie de atividades humanas.

Dessa forma, a informacdo migra para 0 meio digitd e tem, na Internet, o seu
principa canad de transmissdo e transferéncia (JAMBEIRO; SILVA, 2003). Os avangos
gue se colocam nessa area trazem também, em seu bojo, uma nova forma de pensar, uma
nova cultura, que se bassia na interatividade, na participacdo e na democratizacdo da
informacdo e do conhecimento.

A popularizagdo das TICs promoveu impactos profundos nos meos de
comunicacdo de massa. A facilidade de transmitir informacéo e o baixo custo para a sua
producdo, caracteristicas preponderantes do novo modelo, proporcionaram uma explosio
de informacbes em rede e também um crexcimento vertiginoso de novas midias, como
sites, blogs, comunidades de orkut e portais de noticias dternativos. Com a diversidade de
opinides e andises e egpaco destinado a critica da cobertura dos fatos pela midia, redizada
pelos proprios medias, acontecimentos que antes ficariam limitados a um pequeno circulo
de pessoas, passaram a ter vishilidade e repercussdo. O advento da Internet, portanto,
inverteu a logica e permitiu a oxigenacdo do debate, refletindo diretamente no monopdlio
dainformacdo, antes concentrado nos meios de comunicacdo de massa

O modelo adotado até 2006 pela Apae Sdvador se limitava aos moldes smplistas
dos meios de comunicacdo de massa que, como observa Le Coadic (1996, p. 12), restringe
a comunicacdo a uma relacéo bilaterd: informador — informado. Sem entrar no mérito da
eficiéncia da mensagem, podemos afirmar que o modelo de gestéo da informagéo adotado
pela indituicdo ndo se transformava em um processo de comunicacdo socid, pois, para
tanto, fdtava movimento, o que permitiria a troca de informagdo, um mecanismo de
alimentac&o reciproco entre ela e a sociedade.

Para desenvolver 0 novo projeto foi levado em consderacd o novo contexto da
informacdo e seus paradigmas. O primeiro demento a ser pontuado € a fragmentacdo da
antes sdlida audiéncia de TV, que esta associada a crescente popularizacéo das TICs. Na
verdade, existem diversas razdes para essa mudanga. Entretanto, a mais importante, sem

divida, é que a tdevisdo e os outros veiculos tradicionals de comunicacdo estéo sendo
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desafiados pela Internet e por outras tecnologias que oferecem opgdes mas amplas de
savigos de informagéo e entretenimento (DIZARD, 2000, p. 19). O fendmeno que
acometeu as grandes redes de TV americanas na década de 1990, ndo tardou a se confirmar
no Brasl. Como vimos anteriormente, 0 crescimento das TICs no Brasl praticamente
quadruplicou nos dltimos cinco anos. E a consequéncia direta dessa diversficacdo de
meios € a desmassificacdo dainformagdo, caracteristica chave do novo Sstema.

Ao contrario do que ocorria na sociedade industria, a producéo fabril deixou de ser
redizada em s&ie, porque as novas tecnologias permitem a fabricacd de produtos
personaizados a0 mesmo custo do que antes SO seria possivel, se fosse produzido em
massa.O mesmo processo ocorre na comunicacdo. A popularizacdo cada vez maor dos
recursos de informagcdo e comunicacdo, gerados pelas novas tecnologias, principamente a
Internet, possibilitou a incorporacdo do conceito de segmentacdo de publicos, a custos
infimos. Com is0, 0 desafio da comunicagdo agora € criar vinculos de relacionamento da
organizacao com seus publicos (PINHO, 2003, p. 49).

Se antes o foco principal da comunicagdo era a massa, feta aravés de jornas e
emissoras de rédio e TVs, agora a paavra de ordem € a persondizacdo, aravés da
segmentacdo de publicos. Com a Internet, 0 processo lento e desarticulado de formacéo de
publicos acelerou-se e organizou-se rapidamente. As massas agora podem ultrapassar a sua
caracteritica de estar espacidmente separadas, achar interesses convergentes na rede e
formar, ingtantaneamente, plblicos motivados e bem maiores. Se no antigo paradigma o
processo de informacd e comunicacdo era feito de “poucos para muitos’, a nova ordem
agora é de “muitos paramuitos’ (DUARTE, 2002, p. 23).

A producdo e digtribuicdo de produtos jorndigticos na edtrutura de hipertexto, a
exemplo dos blogs, organizados e assinados por mass medias e personalidades de destaque
naciond e internacional € outro ingrumento de informacd e comunicacdo proporcionado
pelas TICs, que ndo pode ser desprezado na avdiagdo da comunicacdo organizaciond.
Além de ampliar o universo de informacéo, novos meos posshilitam a
diversficacdo de opinides, comentarios e andises e também a interatividade do publico
gue agora pode se manifestar a respeito de todos os temas da atualidade. Nesse universo,
onde ndo exige concorréncia direta com as grandes empresas de comunicacdo, as
informagOes veiculadas pela midia convenciond sdo amplamente repercutidas e debatidas
nos blogs, nas listas de discussdo e em Stes de relacionamentos, como o Orkut. Trata-se de
novos meios de informagdo e de comunicagdo, bastante participativos, que ndo podem

mais ser menosprezados pela comunicacio das organi zagoes.
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Um novo pr ojeto de comunicacdo

De 1995 a 2006, Apae Sdvador vinha trabalhando com énfase na comunicagdo
indtitucional e poucas insercBes na comunicacdo mercadoldgica. Ao longo desses anos, a
indituicdo cresceu, diversificou suas dividades, todos os nlcleos se reestruturaram, mas a
comunicacdo  continuou com 0 mesmo contingente  funciond, utilizando os mesmos
recursos estratégicos, ou sga, trabahando para atingir os seus publicos apenas através da
comunicacdo de massa, fundamentada no trabaho de divulgac@o redizado pela assessoria
de imprensa e através de pegas publicitérias vel culadas nos meios massivos.

A patir do estudo de publicos redizado, percebeu-se que este direcionamento da
comunicacdo estava equivocado. Surgiu, entdo, a idéia de inverter o eixo das edtratégias
comunicacionals da indituicdo. A nova proposta privilegiou as dividades de relagbes
publicas, enfatizando as acbes de comunicacdo digitd e as novas tecnologias de
informagdo e comunicacdo, para potencidizar as relagbes da instituicdo com cada um dos
seus publicos edtratégicos, mas mantendo todas as outras estratégias ja estabelecidas, como
a assesoria de imprensa e a publicidade. Neste novo eixo, portanto, a comunicacdo da
indituicdo norteia-se nas atividades de relagbes publicas para atuar mais direcionadamente
em nive tridimendiond: comunicagdo interna, ingdituciona e mercadoldgica

O processo englobou também a reestruturacdo da assessoria de comunicacéo, que
fol, congderavdmente, ampliada, uma vez que antes era reduzida a apenas quatro
profissonais e hoje conta com 10 pessoas, sendo uma publicitéria, uma jorndista, trés
relacbes publicas, um designer gréfico e webdesigner, um estagi&io de jorndismo, uma
edagidia de RP, uma estagiaria de publicidade e uma pessoa ¢ gpoio, conforme veremos
mai's detd hadamente a seguir.

O fato é que eda edrutura nos permite airmar que a Apae Savador pode ser
consgderada hoje um modelo a seguir pelas organizaches do Terceiro Setor em todo o
Brasil, no que diz respeito a observancia da regulamentacdo das profissdes da area de
comunicagdo, Vido que na sua edrutura atud existem profissonais de vaias sub-aress,
desempenhando suas atividades privetivas, em consonancia com as diretrizes, objetivos e
conceitos, previamente estabelecidos no Plangamento Edtratégico de Comunicacdo da
ingtituicgo.

A0 segmentar 0s seus publicos, percebeurse que a organizacdo ganhou um maor
poder de se rdacionar de forma persondizada com cada segmento, mehorando

sgnificativamente as relaces que estabel ece com cada um deles.
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Assessoria | nstitucional e de Comunicacéao

Além de s 0 nudeo responsavel peda imagem indituciond da organizacdo, a
Assessoria Ingtitucional e de Comunicacdo (Assic) da Apae Sdvador tem hoje a atribuicéo
primordid de garantir a qualidade das relagOes estabelecidas entre a organizacdo e seus
diversos publicos, integrando os publicos internos, informando os publicos externos e
mantendo canai's permanentes de comunicaggo, em via de mé&o dupla, com cada um deles.

A Assc € responsavel por todas as publicagbes da indtituicdo, bem como o seu
portd de informacles e servigos, dém das rdagbes com a imprensa e a publicidade
veiculada nos meios de comunicagio de massa. E formada por uma equipe interdiscipliner,
com profissonas de diversas areas de formacdo, o que permite a verdadeira articulacéo do
conceito de gestéo da comunicagéo integrada (Kunsch, 2003), aguela em que as sub-areas
da comunicacdo (publicidade e propaganda, jorndismo, relacBes publicas, editoracéo e
comunicagdo digitd) se engendram na rotina di&ia das suas atribuigbes, para desenvolver
um trabaho de comunicaco a dtura daingtituicéo.

A edruturaatud da Assic é aseguinte:

Coordenagio Geral: Angda Ventura— Publicitaria;

Consultoria de Comunicagdo e Assessoria de Imprensa: Clarissa Amara (Em Pauta
Comunicacéo e Marketing) — Jornaista, Mestre em Ciéncia da | nformacéo;

Relagdes Publicas: Fabiana Perim — Relagbes Plblicas, Epecidista em Marketing;
Comunicacdo Digital: Marcdlo Chamusca e Mércia Carvadha (VNI Comunicacéo
Edratégica e Digitd) — Relagbes Publicas, Especidistas em Educacdo Superior com
Enfase em Novas Tecnologias,

Editoragéo: Leonardo Miranda— Design, Académico de Administracéo;

Estagiarios. Marcdla Dourado (Relagbes Publicas), Tiago Abdardo (Jorndismo),
Cardlina Oliveira (Publicidade e Propaganda).

Apoio administrativo: Sol Evangdigta (estudante de Publicidade e Propaganda)

Atividades da assessoria de comunicagao

Dentre os servigos desenvolvidos pda Assessoria Indituciond e de Comunicagcéo
da Apee Savador estdo: assessoria de imprensa; relagbes publicas,  publicidade;
comunicagdo digitd; clippagem de impressos e deronicos Jorndismo  Indituciond
(redacdo e edico de jorna/house organ efc); andise de resultados, organizacéo de
eventos, plangamentos (edtratégico, gerenciamento de crise de imagem); planos de

divulgacéo; acompanhamento da exposicéo da marca; folders e outros impressos.
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Uma edratégia que merece dedtague € a de desenvolvimento de produtos
individudizados, que consse basicamente em eventos (no sentido amplo da paavra) de
grande porte, que podem envolver de forma direta ou indireta os publicos estratégicos da
organizecdo, em torno do conceito de comunicagdo pré-estabelecido no plano da
indtituicdo e que possam fortdecer de dguma forma a imagem favorave que se pretende
para a organizacdo. Os produtos individudizados envolvem agbes de todas as sub-&reas da
comunicaco, tanto no processo de plangamento quanto na sua execucao.

Com base nas dividades elencadas acima, percebe-se que ha o desenvolvimento de
uma gama condderavel de servicos, em diversas sub-&reas da comunicacdo, envolvendo
desde atividades voltadas para o jornalismo indituciond, passando por aividades de
relacbes publicas e publicidade e propaganda, até aividades especificas que envolvem o
design gréfico.

O trabaho é feito aravés de um Plangamento Estratégico, elaborado e audizado
anudmente. A solicitacéo de servicos de comunicacéo e especificamente de imprensa sfo
feitos durante reunid semana, mantida com a coordenadora da Assessoria Ingituciona e
de Comunicacdo (Assic), uma vez que, diariamente, 0 edagiaio de jorndismo rediza o
clipping com todo o materid publicado nos jornais locais e, semandmente, com as revistas
de circulacéo nacional, sobre as dividades da indituicdo e suas Smilares. Quando
solicitada, a Empauta Comunicacdo e Marketing, empresa parcerizada da estrutura,
elabora relatérios especificos, books com o materia publicado pelos jornais e contrata
clippagem detronica— materia coberto pelamidiadetrénica (radiose TVS).

Dentro do contexto edratégico, a atividade mas flexivd normamente fica por
conta da Assessoria de Imprensa, que, aém da divulgacdo pro-ativa, é pautada também
pela Agenda Setting (McCOMBS e SHAW, 1972)° ou por demandas da prépria imprensa.
Além disso, as atividades sio plangadas com base em quatro sub-&reas da comunicacéo,

conforme segue.

1. Assessoria de | mprensa
Elaboracéo e distribuicéo de releases sobre as atividades e servigos da ingtituicao -

Para que possam ser divulgados amplamente, as atividades, projetos ou programas

® Podemos dizer gue o0 processo que antecede a noticia midiatica € manipulado a partir de critérios especificos de
noticiabilidade estabelecidos por atores diversos nele envolvidos. Entre esses atores, se encontram as figuras do
Gatekeeper, responsavel pela selegéo das noticias (agendamento), e do Newmaking, o responsavel por transmitir a
noticia, geramente, enxertada das suas opinides. Em Ultima analise, a hipétese da“ agenda-setting” € de que os meios de
comunicagdo de massa nos dizem sobre quais os temas e sob que 6tica devemos pensar.
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propostos pelos setores devem ser comunicados a Assessoria Ingtitucional, com prazo
minimo de quatro dias.

Elaboracado, negociacéo e distribuicdo de sugestdo de pauta sobre as atividades e
servicos da instituicdo - Para que possam ser divulgados amplamente, as atividades,
projetos ou programas propostos pelos setores devem ser comunicados a Assessoria
Ingtituciond, com prazo minimo de qutro dias.

(Vale ressaltar que a instituicdo tem como politica implicita que nada passado as
vésperas do acontecimento é transmitido aos meios de comunicagéo).

Redacdo e edicdo do boletim informativo — Seréo redigidos, editados e impressos um
total de quatro boletins informativos nos meses de margo, maio, agosto, novembro.
Elaboracdo de kit de imprensa — O kit de imprensa € daborado sempre que houver um
evento de grande importancia para a indituicdo. Neste kit constam informagdes sobre o
evento especifico, o higtdrico da indituicdo, os nimeros da Apae e outras informagoes
necessarias a cobertura daimprensa.

Agendamento de entrevistas — A marcacéo de entrevidtas junto aos veiculos impressos
e eetronicos poderdo ser propostas sempre que 0 setor redizar um grande evento. A
Assessoria de Imprensa andisa o pedido e somente faz os contatos se julgar procedente
asolicitacéo.

2. Relagdes Publicas
Elaboracdo de cartéo- padréo para aniversariantes (funcionarios).
Elaboracdo de nova carta-padrdo de agradecimento e outras correspondéncias para 0s
doadores do Telemarketing e clientes do ambulatorio e laboratérios.
Elaboracdo de jornal-mura: Toda semana
Elaboracdo de boletim interno — S80 confeccionados 12 boletins internos por ano,
sendo distribuido aos funcionérios no dia 15 de cada més.
Sugestéo e acompanhamento de eventos — Apresentacdo de projetos de comemoractes
especiais, como Dia das Mées, dos Pas, da Crianca, Nata, comemoracdo de
aniversario da indtituicdo, Semana do Excepciond. Todos os projetos propostos séo
gpresentados, no minimo, 15 dias antes da data.
Implantacdo de sistema de pos-venda (ou pos-servigo) — Indrumento para verificacdo
da imagem dos servicos da Apae junto aos clientes das aividades-meio, como o

Telemarketing, usuarios do Centro Médico e dos laboratérios.
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Pesquisa de imagem da indtituicdo — Redlizacdo de pesquisa de imagem da indtituicdo
junto aos doadores, parceiros e familiares de dunos da APAE/Savador. O objetivo é
avdiar a exigéncia de aguma eventud distorcdo na percepcéo desses publicos-avos,
visando uma mehor estruturacéo do trabalho de gestéo e comunicacéo.

3. Publicidade e propaganda:
Acompanhamento e eaboracdo de pegas publicitéias e /ou campanhas em consonancia
com 0s objetivos de comunicagdo previstos no Plangamento Edtratégico (Campanhas e
pecas para veiculacdo nos meios de comunicacdo de massa sd0 produzidas pela
Agéncia de Propaganda SLA, que desenvolve um trabaho volunt&io em parceria com
0s publicitarios daindituicéo).
Criacdo de marca

Desenvolvimento de projetos.

4. Comunicacao digital:
Desenvolvimento do Portal de Servicos e Informagdes.
Atualizacdo do Porta de Servigos e Informactes.
Plangiamento e desenvolvimento de hotsites.
Pauta e producéo de rédio on-line.
Mediaco de foruns de discussdo, chats, blogs e listas de discussio.
Monitoramento de imagem através do Orkut.
Elaboracao e digtribuicéo de boletim eetronico.
Segmentacdo de mailling.
Manutencgéo de correio eetronico.

Criacdo e elaboracdo de banners e outras comunicagles.

Resultados preliminares

Apesar de ainda muito recentes, as mudancgas operadas na estrutura da assessoria de
comunicacdo da Apae Sdvador, jA comecam a trazer diferencias nas relagbes da
organizacdo com 0s seus publicos edtratégicos, conforme foi percebido nas entrevigas
redlizadas com aguns gerentes e coordenadores dos nuicleos de resultados.
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Sinto que a comunicagdo estd mais ampla... nds temos recebido um volume muito
maior de informagdes e de forma continuada... percebemos um fluxo constante,
n&o é algo que comegou e terminou, mas que esta em andamento...’

Esta percepcdo de uma comunicacdo mais fluente e permanente se da devido a
ampliacdo da oferta de informagbes que foi possivdl por causa da utilizacdo das
tecnologias digitais, antes nd usada. Para trazer um dado concreto para andise, a
indituicdo que ates publicava um boletim interno mensal e um externo trimedtrd, teve no
dltimo més de maio de 2007, quatro boletins internos, dois boletins da &rea de salide, dois
boletins da &rea de educacdo e dois boletins da area de inser¢cdo no mercado de trabalho,

adém dos boletins impressos que ndo deixaram de ser produzidos.

Novo Projeto | Antigo Projeto

10 detrénicos
tidade de publicactes/mé 2i
Quantidade de publicactes/més 2 impr impressos

Quadro 1. Comparativo da quantidade de publicacoes.

Ha também a percepcéo de que a organizacdo comecga a ter a sua anpla gama de
aividades mais divulgada e, conseguientemente, mais reconhecida pela sociedade locd.

A divulgacdo dos cursos esta sendo fantastica e 0 pessoal tem dado retorno
imediato.’

Acredito que trabalhar numa ingtituicdo quando vocé tem informagdes do que ela
esta fazendo é muito mais gratificante... assim como € gratificante perceber que o
trabaho que readlizamos esta sendo difundido e reconhecido por todos, tanto de
dentro quanto de fora da ingtituiczo.®

As eddtidicas de vidtagdo e participagdo dos internautas no porta da Apae no més
de mao, por exemplo, mostram a dimensdo de crescimento que 0 novo projeto tem
alcangado, conforme segue:

6.646 vidtas, vindas de 40 cidades do Brasl;

Deste universo, 82,7% sao de vidtantes que esiveram no portd pela primeravez,
A média de permanéncia do internauta dentro do portal € de 4'54”;

A média de paginas vistada por internauta é de 4,18; e,

126 pessoas responderam as enquetes colocadas no més de maio de 2007.

Vde ressdtar que o conteldo do porta € segmentado para atender as necessidades
especificas de cada um dos seus publicos estratégicos. Além disso, os boletins eetrénicos
sdo distribuidos de acordo com a &ea de interesse de cada um dos publicos identificados

® Depoimento de Marta Menezes Moreno, coordenadora de Recursos Humanos da A pae Salvador.
" Depoimento de Ana L ticia Godinho Mendes, coordenadora da Pés-graduagao e Extensdo da Apae Salvador.
8 Depoimento de Itana Lima, coordenadora do Projeto de Apoio & Inclusdo Escolar da Apae Salvador.
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pela organizacdo. Eda egpecificidade na didribuicdo das informagbes permitiu  a
organizacdo o indice zero de pedido de descadastramento para o recebimento dos boletins
e uma adesio de mais de seis mil pessoas e organizacles, cadastradas para recebimento de
informagOes da Apae Salvador por meio da Internet.

Consideracbesfinais

O estudo de caso da assessoria de comunicacéo da Apae Salvador nos da uma idéa
muito ampliada de como pode funcionar a comunicagdo de uma organizagdo do Terceiro
Setor, tendo em vista a excelente edtrutura que conta esta organizacdo tanto do ponto de
vigta fisco (materid), quanto do ponto de vista dos recursos humanos, uma vez que, como
vimos, trabadham audmente na estrutura uma equipe de 10 pessoas, entre profissonas e
edtagi&rios da érea, qualificados para 0 desenvolvimento dos servicos.

Apesar das limitagOes deste estudo, percebemos que o novo modelo de assessoria
de comunicacéo estabelecido pela Apae Savador, em que as relagbes publicas determinam
0 seu exo de auacdo e s fundamenta na comunicacdo digita e nas potencididades das
Novas Tecnologias de Comunicacdo e Informacdo para a consecucdo dos seus objetivos e
metas organizacionals, pode ser consderado um exemplo a ser seguido pelas organizagOes
do Terceiro Setor em todo o Brasl, uma vez que este modelo tem se modtrado eficiente na
manutencdo da qudidade dos relacionamentos organizacionals € possui todos os eementos
paa se consolidar como um modeo vidved e sustentdvel de comunicacdo paa as

IngtituicOes sociais no Brasl.
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