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“Proteger fronteiras sem proteger as pessoas, ndo resolvera nenhuma crise de refugiados.”

Filippo Grandi, Antigo Alto Comissario das Nagées Unidas para os Refugiados.
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1. INTRODUGAO

A Fundagéo “Portugal com ACNUR” foi constituida por Despacho do Gabinete do
Secretario de Estado da Presidéncia do Conselho de Ministros n.° 10980/2021, com
data de 15 de julho de 2021 e foi instituida pela associagdo sem fins lucrativos e de
utilidade publica de direito Espanhol “Asociacién Espafia con ACNUR” e atua no ambito
do seu objeto enquanto parceiro nacional do Alto Comissariado das Nagbes Unidas para
os Refugiados (UNHCR/ACNUR).

A Espanha com ACNUR (Instituidor) foi criada em 1993 e declarada de Utilidade
Publica, contando com mais de 500.000 membros e doadores.

O ACNUR foi criado a 14 de dezembro de 1950, durante o rescaldo da Segunda Guerra
Mundial, para ajudar milhdes de europeus que tinham fugido ou perdido as suas casas.
Hoje, 75 anos depois, a organizagdo continua a trabalhar arduamente, protegendo e
ajudando as pessoas deslocadas e refugiadas em todo o mundo. Conquistou inimeros
reconhecimentos, destacando-se os dois Prémio Nobel da Paz, em 1954 e 1981.
Trabalha em 136 paises e é a principal agéncia mundial para a prote¢éo de pessoas
forgadas a fugir de conflitos e perseguigdes. Até dezembro de 2025, mais de 122

milhGes de pessoas continuam deslocadas a forga no mundo.

A Portugal com ACNUR prossegue fins de utilidade publica, nos termos do artigo 4.° da
LQEUP, na medida em que se propde a atuar em beneficio de categorias de pessoas
distintas dos seus fundadores, ou de pessoas com eles relacionadas. A Fundagéo,
enquanto National Partner do ACNUR tem como fim a protegéo e assisténcia refugiados,
pessoas deslocadas e apatridas, nos setores de defesa dos direitos humanos e apoio
humanitario (artigo 4.°, n.° 2, a), e n.° 3, f) da LQEUP, mediante a sensibilizagéo e
mobilizagdo de recursos junto do setor privado, setor publico descentralizado e
sociedade civil, em territério portugués, para apoiar os programas humanitarios do
ACNUR.

O ano de 2025 foi marcado por diversos desafios, tendo sido possivel expandir a nossa
presenga com a abertura de uma nova cidade, Braga, onde inicidmos o projeto face-to-

face, assim como estabelecer um acordo-piloto com a Comunidade Islamica em

Portugal.
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No presente relatério, apresentamos o resumo das atividades desenvolvidas ao longo
do ano de 2025 nas areas Financeira, Comunicagdo, Angariagéo de Fundos, Marketing
digital, Aliangas Estratégicas, Sensibilizacdo e CRM Fidelizagédo Desenvolvimento.

Este corresponde ao quarto ano de atividade da Portugal com ACNUR.

Destaca-se o apoio fundamental da Espafia con ACNUR, do Alto Comissariado das
Nagdes Unidas para os Refugiados internacional e dos parceiros pro bono, cujo

contributo foi essencial nesta fase ainda inicial.

Ao longo do ano, manteve-se uma forte prioridade na eficiéncia de custos, através de
uma monitorizagdo continua e da otimizagdo dos investimentos em angariagdo de
fundos, com o objetivo de melhorar o custo global destas atividades sem comprometer
o impacto. Em paralelo, o programa de angariagéo direta reforgou a sua presenga em
diversas cidades, consolidando a cobertura no terreno e promovendo a sua
sustentabilidade por meio de uma gestdo estruturada, acompanhamento regular de

desempenho e mecanismos consistentes de controlo de custos.

2. COMUNICAGAO E MARKETING

a. Comunicagao

Em 2025, a area de Comunicagéo e Relagdes Externas manteve uma representagao
clara, consistente e confiante em eventos e nos meios de comunicacédo social, em
total alinhamento com os nossos valores institucionais. Verificou-se um aumento dos

convites proativos para participagdo em entrevistas (televiséo e radio) e em eventos.

f{AY3UNHCR
V" ACNUR

SOPRESENTE QUE PODE MUDAR
MILHOES DE VIDAS NOCHADE

1PRESENTE
2 MILHOES DE FUTUROS

APOIE 05 A DE CAO, AL A
AGUA, ABRIGO, EDUCAGAO E SAUDE DAS PESSOAS DESLOCADAS A FORCA.
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Foram emitidos nove comunicados de imprensa, que resultaram em 139 mengoes
nos meios de comunicagao social (face a 127 em 2024). Este desempenho traduziu-
se hum valor mediatico de 1 091 956,03 € (comparado com 360 552,40 € em 2024),
num alcance estimado de 7 404 623 pessoas (face a 3 591 706 em 2024) e numa
taxa de 100% de reagdes positivas, sem registo de reagées negativas.

Destacam-se meios de comunicagdo como CNN, RTP, 'f'SF, LUSA, SIC, Antena 1,
Radio Renascenga e ONU News. Os temas abordados incluiram o terramoto em
Mianmar, a crise no Sudao, as Tendéncias Globais 2025, a situagcao no Chade e o

impacto da emergéncia climatica nas deslocag6es populacionais.

Ao longo do ano, a estratégia foi ajustada com o objetivo de envolver mais gabinetes
de imprensa, privilegiando a qualidade em detrimento da quantidade. Esta
abordagem permitiu potenciar uma cobertura mediatica mais ampla e de maior
impacto, reforcando o posicionamento institucional como referéncia, com um
aumento dos contactos proativos por parte dos media.
No global, os esforgos de relagdes publicas geraram um crescimento em todos os

indicadores-chave face ao ano anterior.

{fY)UNHCR

QUANDO O MUNDO LHES FECHA

AS PORTAS, O SEU IRS PODE ABRI-LAS.
CONSIGNE 1% DO SEU IRS, SEM QUALQUER CUSTO PARA SI.

NIF 516 420 666

’

Foram langadas trés edigoes da revista interna «Refugiados» e o Relatério Anual,
sendo que a ultima edigéo incluiu, pela primeira vez, um cupao, contribuindo para o
aumento da circulagéo para mais de 14 500 enderegos/doadores. O Relatério Anual

foi concluido em colaboragdo com a ECA e a PACNUR.

Nas redes sociais, foram publicados, em média, trés contetidos por semana (cerca de
156 publicagées anuais), mantendo o ritmo previsto e apoiando atividades
presenciais e parcerias estratégicas. As campanhas digitais pagas contribuiram

para um reforgo significativo do alcance organico.
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Press kit - campanha inverno/natal
Mochls sl PACNLR & doer “ABRSR BEM CASO DE
EMERGEMCIA com

Influencer Marketing

Voz off de campanhas

» Dalila Carmao (atriz)
+ Pedro Pernas (ator)

Gongalo Diniz (ator) - parlithou ne
Inds Lopes Goncalves (radial
1M viceo no Instog,
« Sofia Aparnco (atrz)  fes doc
Nuno Markl (humonsta)
« Inés Castel-Branco (atrx)
« Tama Ribas (apresentadora de TV)
« Dalila Carmo (atriz)

No ambito do Dia Mundial dos Refugiados, com o apoio da freguesia de Belém, foi
instalada a tenda do ACNUR, acompanhada de uma exposigao fotografica e de agdes
de envolvimento com publico e jornalistas. Esta iniciativa resultou, em junho, em 21

coberturas mediaticas, representando um aumento de 75% face a 2024.

= OH mundo OIRETO

ATRMAS vozos | cueraa Ucrdna | Médio Ori

"Ha mais de 122 milhdes de
pessoas deslocadas a forga no
mundo"

Hd 1h e 43min

Soraia Ventura, diretora nacional da Portugal

com ACNUR, analisa a falta de solugOes que

existe neste momento no mundo para

contrariar o crescente nimero de deslocados
| por causa da guerra e da fome.

Na segunda metade de 2025, foram concretizadas varias iniciativas estratégicas de

comunicagao, com destaque para:

o Langamento do evento do 75.° aniversario do ACNUR, com uma instalagéo

artistica imersiva e ciclo de palestras, com apoio pro bono de parceiros e artistas;

e Langamento da Campanha de Inverno, com uma narrativa reforgada;
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Refor¢co do contetido de video, incluindo produgdo interna e missdes no

terreno, com destaque para a Polonia;

Aumento da presenga mediatica, incluindo maior cobertura na imprensa e

participagdo em podcasts;

Conclusao e publicagdo do Relatério Anual e da edigao final da revista

«Refugiados», reforcando a transparéncia e o envolvimento dos doadores.

Também vale destacar que, no inicio de novembro, realizou-se uma misséo a Siria e a
Jordania, no ambito da cooperagéo de Portugal com o ACNUR, integrando a visita com
o Presidente da Fundagdo. Esta missao foi viabilizada através do financiamento de
Espanha com ACNUR, nosso cofundador, em articulagdo com o ACNUR

A iniciativa teve como objetivo reforgar a continuidade do trabalho desenvolvido entre o

Board,

a Presidéncia e a Fundagao, bem como promover uma atualizagédo aprofundada

do contexto humanitario no terreno. As reunides e visitas efetuadas permitiram

consolidar parcerias institucionais, identificar necessidades prioritarias e alinhar

estratégias futuras, assegurando uma resposta mais eficaz e coordenada aos desafios

atuais.
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b. Marketing
O ano de 2025 representou um marco significativo para o Marketing Digital da Portugal
com ACNUR. Num contexto global de elevada turbuléncia humanitaria, com conflitos,
terramotos e crises que exigiram resposta rapida, a equipa de Marketing Digital
demonstrou capacidade de adaptagao e execugéo, superando amplamente os objetivos

definidos no inicio do ano.

O resultado mais expressivo foi a angariagédo de 157.931€ em donativos digitais (1.5
Digital), representando um crescimento de 73% face aos 91.509€ angariados em 2024

e superando em 101% o objetivo fixado de 79.000€.

i Angariagao Digital @ Objetivo Superado @ Visitantes Web
157.931€ +101% 33.281
+73% vs 2024 vs meta de 79.000€ 51.211 sessodes totais

Angariagao de Fundos — 1.5 Digital

Métrica 2024 2025
Objetivo de angariagao — 79.000€
Angariacgéo real (1.5 Digital) 91.509€ 157.931€
Desvio face ao objetivo — +78.931€ (+100,5%)
Crescimento YoY — +73%

O crescimento mais expressivo de 2025 foi nos donativos pontuais (one-off), que mais
do que duplicaram face a 2024, reflexo direto das campanhas de emergéncia que
mobilizaram o publico. O total de doadores cresceu 80%, de 1.802 para 3.249 apoiantes.

Métrica 2024 2025
1.5 Digital - Angariagéo Total 91.509€ 157.931€
Doadores Regulares 607 576
Doadores One-off 1408 2.673
Total de Doadores 1.802 3.249
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O website da Portugal com ACNUR consolidou-se como canal central de informacéo e

conversdo, registando métricas de engagement acima da média do setor de

organizagées sem fins lucrativos.

Métrica de Website Resultado 2025
Utilizadores unicos 33.281
Total de sessdes 51.211
Paginas vistas 121.577
Tempo médio de interagao 2min 31s

Noticias publicadas

O tempo médio de interagdo de 2min 31s é particularmente relevante: indica que os
utilizadores consomem ativamente o contetido, e ndo apenas chegam ao site e saem.

Este é um indicador de qualidade do contetdo editorial produzido ao longo do ano.

Iniciativas e Projetos Langados

Ao longo de 2025, a equipa de Marketing Digital concebeu, langou e otimizou

campanhas de paid media em resposta tanto ao plano anual definido, como a

emergéncias humanitarias que exigiram ativagao rapida. A capacidade de resposta agil

a crises foi uma das principais competéncias demonstradas este ano.

Campanha Tipologia

Campanha de
consciencializagao e
angariagao

3 Anos Ucrania

Angariagao - consignagéo
fiscal

Campanha IRS

Chade Resposta a crise humanitaria

Terramoto Afeganistéo Resposta a crise humanitaria

Terramoto Myanmar Resposta a crise humanitéria

Campanha Inverno Angariacao sazonal

Contexto

Aniversario do conflito -
planeada

Campanha sazonal -
planeada

Emergéncia - planeada

Emergéncia — ativacéo
rapida

Emergéncia — ativacédo
rapida

Campanha de fim de ano —
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Das 6 campanhas principais langadas, 2 foram respostas a emergéncias humanitarias
imprevisiveis, o que demonstra a maturidade operacional da equipa em adaptar

rapidamente mensagens, criativos e canais a contextos em constante mudanca.

Em paralelo as campanhas pagas, a equipa manteve uma produgéo editorial consistente
no website, publicando 55 noticias ao longo do ano, uma cadéncia média de mais de 1
noticia por semana. Este investimento em conteudo orgénico contribui para a autoridade

digital da organizagéo e para a fidelizagdo da audiéncia.

Os resultados de 2025 permitiram identificar alguns padrées e aprendizagens
estratégicas:

« A conversao para donativos regulares supera a de donativos pontuais quando
as campanhas comunicam impacto continuo e ndo apenas urgéncia imediata.

« A capacidade de ativagdo rapida em emergéncias é um diferenciador
competitivo: as campanhas de resposta a crises (Afeganistdo, Myanmar, Chade)
geraram picos de engagement que beneficiaram toda a estratégia anual.

« O contetdo editorial de qualidade sustenta métricas de engagement acima da
média do setor, evidenciando o valor do investimento em produgao de noticias
e atualizagéo regular do website.

« O investimento em paid media, apesar de nao cobrir 100% em racio direto neste
ano, esta a construir uma base de doadores regulares com alto valor de ciclo de
vida.

Prioridades Estratégicas 2026

Com base nos resultados de 2025 e nas aprendizagens identificadas, propdem-se as

seguintes prioridades para o préximo ano:

Prioridade Racional

Aprofundar a estratégia de O crescimento de 124% nos donativos one-off e o

doadores regulares alargamento da base de DR valida o potencial digital.
Objetivo: converter parte dos doadores pontuais em

regulares.

Otimizar o funil de converséao do 33.281 utilizadores com 2min31s de engagement —

website existe potencial de converséo néo explorado.

Reforgar a capacidade de 3 das 6 campanhas foram de emergéncia. Criar

resposta a emergéncias playbooks e criativos pré-aprovados para ativagédo em

<24h.
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3. ANGARIAGAO DE FUNDOS

O ano de 2025 representou um periodo de consolidacao estratégica do projeto Face-to-
Face (F2F) in-house da Fundagdo Portugal com ACNUR, marcado pela integragéo
equilibrada entre operagdo em espago publico e a expansao sustentada para espacos
privados. Esta abordagem hibrida permitiu aumentar a previsibilidade dos resultados,
melhorar as condi¢cdes operacionais das equipas e reforgar a sustentabilidade da base

de doadores.

Ao longo do ano, o projeto manteve uma média aproximada de 30 recrutadores,
assegurando presenga regular no municipio de Lisboa, Porto e Braga. Foram
angariados 5.365 novos doadores, dos quais 3.534 permanecem atualmente ativos,
refletindo niveis positivos de retengao e estabilidade da base de apoio. Paralelamente,
verificou-se uma evolugéo relevante no valor médio do donativo, que atingiu 12,1 euros,
evidenciando uma melhoria na capacidade das equipas em comunicar impacto e

compromisso a longo prazo.

Operagao em Espaco Publico

A operagdo em rua manteve-se como a base estrutural do projeto F2F, garantindo
presenca institucional continua e captagdo regular de novos doadores. A diversidade
territorial e a flexibilidade operacional permitiram testar diferentes localizagbes, adaptar

discursos e reforgar a notoriedade da Fundagéo junto do publico.
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Apesar das variaveis externas associadas ao trabalho em espago publico, como
condigdes meteoroldgicas, flutuagbes de fluxo pedonal e limitagbes logisticas, as
equipas demonstraram capacidade de adaptacdo e consisténcia, contribuindo

significativamente para o volume total anual de doadores.
Operagao em Espagos Privados

O principal destaque estratégico de 2025
foi a consolidagdo dos espacgos privados
como complemento estruturante aos
espacos publicos. A presenga em centros
comerciais, lojas e eventos institucionais
proporcionou ambientes mais
controlados, maior estabilidade diaria e
melhores condicdes para conversas

aprofundadas com potenciais doadores.

No conjunto das ativagdes realizadas em

centros comerciais, foram angariados
411 doadores, correspondendo a cerca
de 61.319 euros em valor estimado a 12

meses. Estes resultados demonstram o
3 . X 3 PACNUR.ORG
forte potencial destes locais enquanto [ e —

canal estratégico para campanhas de elevada consisténcia.

Podemos concluir que, a combinagéo entre rua e espagos privados permitiu ao projeto
alcangar um equilibrio operacional mais sélido. Enquanto a rua assegurou volume e
continuidade territorial, os espacgos privados potenciaram qualidade de conversdo e

estabilidade financeira.

O aumento do donativo médio e a melhoria da produtividade horaria refletem uma
evolugéo qualitativa do projeto, evidenciando um modelo mais maduro, eficiente e
alinhado com objetivos de sustentabilidade a médio e longo prazo.

O balango geral de 2025 confirma o crescimento consistente do projeto Face-to-Face
in-house da Fundagéo Portugal com ACNUR. A integragéo estratégica entre diferentes
contextos de angariagdo, aliada ao investimento nas equipas e na otimizag&o
operacional, permitiu alcangar resultados sélidos em nimero de doadores, valor médio

e eficiéncia de abordagem.
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4. ALIANGAS ESTRATEGICAS - ENTIDADES COLETIVAS

Ao longo de 2025, a area de Aliangas Estratégicas consolidou a sua estrutura
operacional e reforgou significativamente a sua maturidade estratégica, com progressos

consistentes nas suas diversas frentes de atuagéo.

Na sequéncia da fase de estruturagdo concluida no primeiro semestre, o ano foi
marcado por uma intensificagdo progressiva das atividades de prospecao,
envolvimento e retengao de parceiros, acompanhada por uma melhoria continua dos
mecanismos de segmentagdo e pela introdugdo de novas abordagens de

mobilizagéo.

Entre abril e agosto de 2025, foram desenvolvidas 55 a¢des e projetos, destacando-
se aidentificagéo, analise e contacto de 41 novos potenciais parceiros, aimplementagao
de 4 estratégias de fidelizagao e a participagdo em 5 eventos externos. Este periodo foi
particularmente relevante para a ativagdo de pipelines estruturados de parceria, com
destaque para o contacto inicial com grandes instituicées financeiras e empresas de

referéncia, bem como grupos empresariais, entre outros.

No setor publico, foram iniciados contactos e processos de colaboragdo com vérias

autarquias.

No dominio da filantropia religiosa, foi consolidada uma parceria institucional destinada
a divulgagédo de campanhas Zakat e Sadagah 2025/2026, reforgando a diversificagao

das fontes de envolvimento comunitario.
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No segmento de middle e major donors foram testadas estratégias piloto de

sensibilizagdo com apoio técnico da equipa do Comité Espanhol.

No segundo semestre de 2025, a trajetoria de consolidagao foi aprofundada, com
uma clara evolugdo na sofisticagao das abordagens e na capacidade de segmentacao.
Foram intensificados os esforgos de prospegéo, engagement e retengdo, com particular
foco na qualificagao de leads e na estruturagao de campanhas mais direcionadas.

Neste periodo, foram revistas e atualizadas areas-chave, como a secgéo de herangas
e legados no website do PACNUR, reforcando a clareza e o posicionamento das

oportunidades de doacao individual de longo prazo.

Paralelamente, os critérios de segmentagao de parcerias com PME foram redefinidos,
permitindo a implementagcdo de campanhas mais precisas e eficazes junto de

diferentes perfis de parceiros. Através de uma abordagem estruturada de telemarketing.

Na sequéncia das eleigbes autarquicas de setembro, foi retomado o contacto com
camaras municipais com renovado dinamismo, destacando-se a reativagéo de relagdes
institucionais em municipios com alteragdes de lideranca.

O trabalho com o setor empresarial foi igualmente reforcado, destacando-se a
participagéo de representantes de entidades em uma mesa-redonda durante a COP30
em Belém, fortalecendo o alinhamento com a agenda global do ACNUR e a
participagéo, enquanto parceiro apoiante, da Semana da Responsabilidade Social da
APEE, que marcou o langamento das comemoragdes do 75.° aniversario do ACNUR e

garantiu visibilidade institucional junto do tecido empresarial.

De forma transversal, o segundo semestre refletiu uma evolugdo clara na maturidade
estratégica da area, traduzida numa segmentagdo mais eficaz, num pipeline mais
estruturado e num reforgo do posicionamento institucional no ecossistema de parceiros.

No total, foram contactados 703 potenciais parceiros durante 2025, incluindo:

e 652 PME (com o apoio de telemarketing);

e 38 grandes empresas;

e 6 entidades publicas (novos executivos autarquicos);
e 3 fundagdes e institutos;

e 2 organizagdes internacionais;

e 1 representagao diplomatica;

e 1 entidade de comunicagéo social
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Ainda foram desenvolvidas e implementadas 8 campanhas e 8 estratégias de
retengdo de parceiros, registada a participagdo em 13 eventos externos e realizadas

45 horas de formagao interna.

Em suma, o ano de 2025 foi marcado pela consolidagao de processos, pelo reforgo da
segmentagdo estratégica, pela diversificagdo das fontes de engagement e pelo
fortalecimento de relagbes institucionais, estabelecendo uma base soélida para a

expansao das negociagdes e parcerias em 2026.

5. CRM, FIDELIZAGAO E DESENVOLVIMENTO

Durante o exercicio foram implementadas e consolidadas diversas ac¢des orientadas
para uma gestéo integrada, estruturada e sustentavel da relagdo com os doadores
ao longo de todo o seu ciclo de vida, alinhando de forma coerente a definigéo de
objetivos de captacgdo, retengédo e crescimento do doador, a gestdo de dados e a

execugdo operacional das agdes de fundraising.

Entre as agbes-chave, registou-se um avango significativo na consolidagdo do CRM
como ferramenta central da organizagao, com a incorporagéo sistematica do registo
de interagbes com os doadores — tais como envios de emails e comunicagées com
cupdes — bem como a gestdo de leads provenientes de empresas. Este progresso
permitiu melhorar substancialmente a rastreabilidade, o controlo e a exploragéo da
informagéo, reforgando a capacidade analitica e de acompanhamento da atividade.

Verificou-se igualmente um progresso relevante na definigao e aplicagao de critérios
de segmentacdo, acompanhado de um trabalho de alinhamento entre as diferentes
areas, colocando o doador no centro das agdes. Como resultado deste trabalho
conjunto, foram langadas novas iniciativas de comunicagéo e fidelizagéo, entre as quais
se destacam o envio de uma carta postal peticionaria incluida na revista, um email
de aniversario, a realizagdo de testes A/B orientados para a redugdao de
cancelamentos nos primeiros trés meses através de um email de fidelizagéo, e o
envio automatizado de um email de segunda oportunidade as pessoas que nao
realizaram um donativo apés a campanha de telemarketing de donativo pontual de fim

de ano.
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e Telemarketing como pilar operacional de Donor Development e CRM

A equipa de Telemarketing sediada em Madrid, estd composta por 11 agentes
organizados em dois turnos, constitui um pilar fundamental na execugéo da estratégia
de Donor Development, atuando como canal direto de relagdo com os doadores e

como fonte essencial de informagéo para o CRM.

)

A equipa gere de forma centralizada a incorporagéo e atualizagdo dos dados dos
doadores no CRM, provenientes dos diferentes canais de captacéo (face to face interno
e externo, agéncias de telemarketing e captagdo digital), contribuindo para a

consolidagdo de uma viséo Unica, atualizada e fiavel do doador.

E igualmente implementado um protocolo estruturado de chamadas de boas-vindas
para doadores captados por canais internos e digitais, com o objetivo de reforgar a
fidelizagao precoce, validar dados, reduzir cancelamentos iniciais e garantir o controlo
de qualidade da captag&o. As incidéncias ou irregularidades detetadas s&o registadas

e comunicadas, reforgando a governanga e a rastreabilidade dos processos.

No ambito da retengdo e da gestdo de falhas de pagamento, quatro agentes
especializados atendem de forma continua pedidos de cancelamento, incidéncias e
chamadas entrantes, gerindo aproximadamente 60 pedidos de cancelamento por
més e cerca de 500 casos de falhas de pagamento mensais. Gragas a aplicagdo de
protocolos especificos de contacto, foram alcangadas taxas de retengédo de 35 % em
cancelamentos voluntéarios e de 46 % em falhas de pagamento numa primeira fase,
estabilizando em torno de 20-25 % apoés trés meses, com um valor médio de doagéo
retida de 7,5 € mensais. Estas agbes sdo fundamentais para a protegéo do rendimento

recorrente e do valor do doador a longo prazo.

A equipa assegura igualmente atendimento personalizado ao doador, gerindo
chamadas e emails relacionados com pedidos, atualizagbées de dados e resolugdo de
incidéncias, reforgando a experiéncia do doador e a sua ligagdo a organizagéo.

Em linha com os objetivos de crescimento definidos no ambito de Donor Development,
o canal de Telemarketing executa campanhas segmentadas de upgrade, reativagao e
conversio de doadores pontuais em doadores recorrentes, com base em
segmentagdes periddicas realizadas a partir do CRM. Trimestralmente, s&o contactados
entre 700 e 900 doadores inativos. No ultimo trimestre do exercicio foi também langada

a Campanha de Donativo Pontual de Fim de Ano.
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Adicionalmente, um agente presta apoio direto a area de Parcerias Estratégicas
(Empresas e Middle & Major Donors), reforgando a coordenagéo transversal entre

areas.

¢ Resultados de Telemarketing

Durante o exercicio foram alcangados os seguintes resultados:

e« Campanha de Donativo Pontual de Fim de Ano:
o 34.104 € angariados
o 920 donativos
o Valor médio por donativo: 37,50 €
» 500 aumentos de quota, com um incremento médio de 5,18 €.

e 535 doadores regulares provenientes de reativagbes e conversées de
doadores pontuais, com uma quota média de 9,10 €.

e 221 novos doadores captados a partir de listas frias de agéncia.
o 850 retencgdes efetivas de cancelamentos, mantidas apds trés meses (24 %).

o 1.839 winbacks efetivos de doadores contactados por devolugdes bancarias,
representando 28 % dos contactados.

e Coordenacgao, lideranga e melhoria continua

A responsabilidade da area inclui a gestao integral da equipa de Telemarketing,
abrangendo recrutamento, formagéo, atribuicédo de tarefas, resolugdo de incidéncias,
supervisdo de comunicagdes, elaboragéo e adaptagéo de guides, feedback individual e
reporting periédico. Este trabalho assenta numa abordagem de lideranga participativa e
orientada para a melhoria continua, promovendo o envolvimento da equipa e a

delegacgéao progressiva de responsabilidades.

O acompanhamento de resultados é assegurado através de relatérios mensais a
Diregdo, com especial foco nas campanhas de retengéo e fidelizagdo, garantindo

transparéncia, controlo e prestagdo de contas.
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6. SENSIBILIZAGAO

Durante o ano de 2025, Portugal com ACNUR realizou 73 agoes de sensibilizagdao em
21 escolas diferentes, alcangando diretamente 2372 pessoas: 14 encarregados de
educacgao, 758 alunos de secundario, 1309 alunos de 2° e 3° ciclo e 291 alunos de pré-
escolar e 1° ciclo. Os alunos angariaram 1.433€ através de agbes como pequenos-

almogos solidarios e vendas de lapis PACNUR.

atnes PR PAZ

Através da candidatura ao apoio para projetos sociais da Fundagao Auchan, a Portugal
com ACNUR recebeu uma subvencgao de 10.000€ para a expanséo e fortalecimento
das agées de sensibilizagéo realizadas nas escolas em territério nacional levadas a cabo

pelo Departamento de Sensibilizagéo.

Setembro de 2025 foi marcado pela celebragado do Dia Internacional da Paz (21/set)
com o projeto “Semana da Paz’, durante a qual se realizou uma série de agdes de
sensibilizagdo na zona de Lisboa e Cascais com o foco nas solugdes duradouras para
pessoas forgadas a fugir. Em 18 sessoes foram impactados quase 500 alunos.

Foram realizadas 2 formag6es com a Inmark e a Afinya com o intuito de aprofundar os
seus conhecimentos sobre o trabalho do ACNUR e o contexto atual das emergéncias

humanitarias em que esta presente.

Para além das agbes de sensibilizagéo, a Portugal com ACNUR marcou presenga no
evento Iberanime, em Matosinhos, um evento de 2 dias que recebe mais de 45.000
visitantes fas da cultura pop japonesa, onde a equipa de F2F angariou 18 doadores

regulares.
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Tivemos o nosso primeiro Aniversario Solidario, onde foi angariado 165€ e enviamos
uma lembranga PACNUR para que a aniversariante pudesse partilhar com os

convidados, de forma a agradecer pelo gesto.

A area de Sensibilizagéo registou 2.239 Familias com ACNUR, contanto com a criagéo
4 monofolhas de atividades para os mais jovens, enviadas com cada edigéo da revista

“Refugiados” e o Relatério Anual para as familias assinantes.

Fomentamos relagdes com a novas cadmaras municipais, que apoiaram a PACNUR na

divulgagdo da Campanha de Final de Ano.
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7. ADMINISTRAGAO E FINANGAS

o Resultados

Em 2025, a receita total bruta da PACNUR ascendeu a 4.006.362,80 €, o que
representa um aumento de 37% face aos 2.934.717,72 € registados em 2024.

Este montante inclui os fundos recebidos do Comité Espanhol (ECA) para financiamento
das despesas operacionais, bem como investimentos em angariagdo de doadores, os
donativos recebidos de particulares e empresas, e ainda as subvengdes atribuidas.

Receitas 2025

m Subvengdo mDonativos ®ECA

As receitas provenientes de doagdes de particulares e empresas permitiram superar em
24% o montante previsto de 1.638.425 €, atingindo um total de 2.023.935,80€, dos quais

84% correspondem a doagdes de doadores regulares.

Doagdes 2025

u Doagado Regular (€) = Doagao Pontual (€)
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Doagdes Regulares

Centro Valor Total (€) Média (€) N2 de Registos

o - ' ¢ Nooaone
{ { CC (ABCIICY

1.4.2 Face to Face (In-House) | 216 450,50 € 11,76 € 18 405

1.9 Multi Chanel 34 246,50 € 11,14 € 3075

guia IVIN,

2.1.2 Regular Giving - Online 94 416,00 € 15,13 € 6239
2.10 Digital 200,00 € 14,29 € 14
1705038,32 € 13,29 € 144 376
Doagoes Pontuais
Centro Valor Total (€) Média (€) Ne de

Registos

1.12 Sensibilizacion 1482,00 € 61,75 € : 24

1.4.2 Face to Face (In-House) 1585,00 € 11,74 € 135

igital Donor ACqUISIt )

1.9 Multi Chanel 191,00 € 17,36 € 11

2.10 Digital 32436,00 € 39,75 € 816

2.3 Special Appeals 28 545,00 € 34,43 € 829

2.9 Donor Care & Communication 122,50 € ’ 12,25 € 10

5.4 Major Donors 4 250,00 € 850,00 € 5

Em 2025, foram transferidos para o UNHCR, em Genebra, um total de 1.925.766,70 €,
dos quais 1.880.356,70 € correspondem a fundos recebidos pela PACNUR e 45.410 €
a montantes processados diretamente pela Adyen e transferidos para Genebra.
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Os fundos recebidos, principalmente provenientes de doagdes pontuais, ho dmbito de

campanhas realizadas ao longo do ano, foram destinados aos seguintes programas:

Acceso al agua en los campos de refugiados 642€
Educa a un nifo 233€
Emergencia Afganistan 15876 €
Emergencia Centroamericay Caribe 2252¢€
Emergencia Chad 43209¢€
Emergencia Libia 29€
Emergencia Mozambique 1514 €
Emergencia Myanmar 15962 €
Emergencia r.d. Congo 1226 €
Emergencia Siria 998 €
Emergencia Sudan 6602¢€
Emergencia Ucrania 17498 €
Emergencia Yemen 57¢€
Fondo General de Emergencias 45398 €
Hambre Africa 763 €
PRIMARY IMPACT 23€
Programas Generales 1748942¢€
Winterization 24100€

Para 2025, foram previstos gastos operacionais no montante de 1.981.332,32 €, tendo
o valor real registado um desvio de cerca de 2% acima do previsto, situando-se em
aproximadamente 2.020.219,72 €.

As despesas foram financiadas em 95% pelos fundos recebidos do ECA, sendo os
restantes 5% assegurados por fundos resultantes da retengéo de receitas provenientes

de doagdes e subvengoes.

Para 2026, estimam-se receitas de 2.600.012,00 euros e despesas no valor de

2.478.411,00 euros.
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e Pessoal

A equipa iniciou o ano com 10 colaboradores e terminou com 13. Registaram-se as

seguintes mudangas na equipa:
Saidas:

#+ Joana Lopes (Especialista de Sensibilizagdo el Angariagdo de Fundos)

Entradas:

4 Lizolina Lopes e Beatriz Carvalho, como Subcoordenadoras do Projeto Face

to Face
# [|sabel Roth como Responsével de Aliangas Estratégicas

4 Beatriz Rodrigues, como Técnica de Sensibilizagéo

Apoios e parcerias

Este ano continuamos a contar com o apoio da Moneris, como hosso parceiro pro bono
para a parte de contabilidade e recursos humanos, mas a Pacnur assumiu todo o
processo de faturagdo, culminando com as emissdes de documentos de venda, assim
como a parte referente aos langamentos contabilisticos ficou a cargo da Pacnur.
Contamos também com a DLP Piper, numa parceria pro bono, a nivel de todo o apoio

legal necessario.

A colaboragdo com a Espafia con ACNUR manteve-se forte ao longo do ano,
particularmente no co-desenvolvimento de programas de formagdo e na melhoria
continua dos sistemas de controlo interno e de reporte. As etapas preparatérias para a
implementagdo de um novo sistema ERP até 2026 também avangaram durante o quarto
trimestre.

Do ponto de vista do Apoio Técnico e de Dados, a coordenagdo com a ECA continuou
tendo sido prestada orientagéo técnica para aperfeigoar as estratégias de segmentagéo

e otimizar os funis de conversao de doadores.
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8. Conclusao

A Portugal com ACNUR (PACNUR) terminou o ano com receitas totais no valor de
2.023.935,80 €, contando com mais de 17.000 doadores regulares ativos e cerca de

4.000 contribuintes pontuais.

Aproximadamente 76% do investimento total foi alocado a aquisigdo de doadores nas
areas de Doagdes Individuais (IG) e Parcerias Privadas e Filantropia (PPH), enquanto
apenas 3% foi direcionado para o envolvimento e fidelizagdo dos doadores existentes.
O investimento direto na estrutura organizacional representou 11% dos custos totais,
dos quais 56% correspondem a custos com pessoal. Este modelo de alocagéo reflete a
estrutura de referéncia da organizagéo, reconhecida pela sua eficiéncia e pelos sélidos

resultados alcangados.

O investimento em angariagdo de fundos manteve-se estrategicamente focado na
geragao de receitas, com prioridade a aquisi¢éo de novos doadores no ambito das areas
de IG e PPH. Paralelamente, as iniciativas de desenvolvimento de doadores,
comunicagdo e sensibilizagdo desempenharam um papel fundamental como
facilitadores estratégicos, contribuindo para o reforgo da lealdade dos doadores, o
aumento do reconhecimento da marca e a consolidagdo da confianga do publico no

mercado portugués.

De forma global, o ano de 2025 ficou marcado pela consolidagdo de processos, pelo
aperfeicoamento das estratégias de segmentagdo, pelo reforco do posicionamento
institucional e pela intensificagdo do didlogo com diferentes partes interessadas,
incluindo o setor empresarial, plblico e comunitario, estabelecendo bases sdlidas para

o crescimento e desenvolvimento em 2026.

Equipa Portugal com ACNUR

Yoo bord- -

Nuno Azevedo Neves—

/\/\Aw. ﬂ, }\ ZV\L

Nuno Mota Pinto

\ Aty :

José Anténio da Silva e Sousa
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