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Introducao

Pensar em governanga estratégica ao nivel do Estado &
pensa-la numa perspetiva de empoderamento;
empoderamento dos seus trabalhadores, mas também
empoderamento dos cidadaos. Ao fazé-lo estamos no
dominio por exceléncia da Comunicagéao Publica,
perspetivada nos seus multiplos aspectos mas
essencialmente como co-construtora de comunidades,
projetos e solugoes.

A Comunicacao Publica pede-se-lhe hoje que ndo s6
“informe” mas que “comunique”. Pede-se-lhe que para
além das suas funcdes de informacéo, explicacéo e
acompanhamento das decisdes, seja promotora da coesao
social e defensora dos valores da comunidade (Pasquier,
2017; Mabillard, Zumofen, Dubois, 2024).

Se para muitos “governanca” remete imediatamente para
questdes como observar procedimentos e processos,
entendé-la-emos aqui enquanto uma forma de
empoderamento estratégico, de possibilidade de tomadas
de decisao e essencialmente de facilitadora de novas
capacidades e uma maior autonomia no acesso aos
servigos pelos cidadaos.

Objetivos

Perceber, num momento de continua digitalizagao dos
processos informativos/comunicacionais entre a
Administracao Publica e os cidadaos, que importancia
conferem ao investimento nos servigos digitais e com que
frequéncia os utilizam; como sentem os espacos fisicos de
proximidade disponibilizados e que papel lhes reconhecem
ou atribuem na persecucéao de valores de cidadania e
inclusao.

Pretende-se, ainda, analisar de que forma os Espacos
Cidadao funcionam como dispositivos de mediagao
comunicacional capazes de mitigar desigualdades
associadas as (i)literacias digitais e fundamentais, bem
como compreender o papel da confianga institucional na
experiéncia dos cidadaos com os servigos publicos, num
contexto de transformacéo digital.

4. 0 investimento nos servicos digitais € muito importante. 1- Discordo totalmente ; 2- Discordo; 3-
Nao concordo, nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo totalmente

347 respostas

200

182 (534%)

150
136 (39,9%)

100

30

Grafico 1: Representa as respostas a questao 4 do
Inquérito por Questionario Supervisionado, aplicado
em 18 Espacos Cidadao.

2. Com que frequéncia utiliza os servigos digitais? 1- Nunca ; 2- Raramente; 3- As vezes; 4-
Frequentemente; 5- Sempre
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O Grafico 2: Representa as respostas a questao 2 do
Inquérito por Questionario Supervisionado, aplicado
em 18 Espacos Cidadao.
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Entre (i)literacias e
(des)confianca: o papel
dos “Espacos Cidadao”

ISCTE e ESCS/IPL

Maria de Jesus Rodrigues e Mafalda Eir6-Gomes

Servigos Publicos
ligados a si

Sala de espera na Loja de Cidadao de Viseu.

Neste contexto, os Espagos Cidadao surgem como
dispositivos de proximidade que articulam a
modernizagao administrativa com a necessidade de
interagéo face a face, constituindo-se como mediadores
fundamentais entre a Administragéo Publica e cidadaos
com diferentes niveis de (i)literacias e confianga
institucional.

Métodos

O desenho de investigagao, com caracter descritivo-
interpretativista, recorreu a uma escala de Likert para
perceber as atitudes e opinides face aos servigos junto de
uma amostra de conveniéncia em cada um dos Espacos
Cidadao analisados, integrados em Lojas de Cidadéo, nos
dezoito distritos de Portugal Continental. Os dados foram
recolhidos em novembro de 2025 e janeiro de 2026.

O tratamento das respostas abertas (333) a questado 5.1
do questionario sobre a justificagdo da resposta a questao
“B. Os “Espacos Cidadao” desempenham um papel de
grande importancia no apoio aos cidadaos”, foi realizado
com recurso a analise de conteudo.

Apds uma leitura flutuante, exaustiva e reiterada do
conjunto das respostas, definiram-se as seguintes
categorias: Seguranga/Desconfiancga, lliteracia para o
digital, lliteracia fundamental e Confianga. Posteriormente,
procedeu-se a quantificacao das ocorréncias por
categoria, permitindo uma analise quantitativa dos dados
qualitativos.

5. Os “Espagos Cidadao” desempenham um papel de grande importancia no apoio aos cidadéos. 1-
Discordo totalmente ; 2- Discordo; 3- Ndo concord...nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo totalmente
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Grafico 3: Respostas a questao 5 do Inquérito por
Questionario Supervisionado, aplicado em 18
Espacos Cidadao.

Desafios

Num contexto de aceleragao da transformacéo digital da
Administragao Publica, um dos principais desafios reside
em evitar que a digitalizagao aprofunde desigualdades
existentes, reforgcando fenbmenos de exclusao associados
as (i)literacias fundamentais e digitais. A progressiva
desmaterializagcao dos servigcos coloca em questao a
eficiéncia tecnoldgica e a necessidade de garantir acesso
equitativo, autonomia informada e confianga institucional.

Acresce o desafio de preservar a relagao de proximidade e
a comunicacgao face a face enquanto fatores centrais de
empoderamento do cidadao, particularmente para publicos
mais vulneraveis. Torna-se, assim, crucial integrar os
Espacos Cidadao numa estratégia de governancga
comunicacional que promova confianga, inclusao e coesao
social, articulando inovagao tecnoldgica com abordagens
centradas no cidadao.
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e Resultados

Os resultados apontam para o valor “confianga” como um
intangivel fundamental que é facilitado pela relagéo face a
face, bem como a necessidade dos Espacos Cidadao
como garantes dos valores democraticos de equidade,
diversidade e inclusao.

A predominancia expressiva da categoria Confianca, que
concentra 60,96% das respostas, revela que a experiéncia
dos cidadaos com os servicos publicos € maioritariamente
marcada por uma valorizagao positiva do atendimento
presencial e da interagao direta com os profissionais.

A categoria lliteracia para o digital, representando 23,72%
das respostas, evidencia a persisténcia de desigualdades
no dominio do acesso e das competéncias digitais.

A investigacao reforga a centralidade da Comunicagao
Publica enquanto instrumento estratégico de
empoderamento do cidadéo e de reforco da confianga nas
instituicdes publicas, particularmente num contexto de
crescente digitalizacdo dos servigos. Os primeiros
resultados evidenciam que os Espagos Cidadao, enquanto
dispositivos de proximidade e de interagao face a face,
desempenham um papel determinante na mitigagéao de
desigualdades associadas as (i)literacias fundamentais e
digitais e no fortalecimento da percegéo de equidade,
inclusao e acesso efetivo aos direitos de cidadania.

Categoria ' Representacdo

Confianca 6096 % I
lteracia para o cigtal 23,72 1 NN

lteracia fundamental 841 % [

Sequranca / Desconfianga 691°% I

n=333

Tabela 1: Distribuicao das respostas abertas por
categoria.

Licoes aprendidas / Boas praticas

Os resultados deste estudo evidenciam a necessidade de
integrar a Comunicagao Publica como dimenséao
estratégica dos processos de transformacéo digital. Ao
analisar o papel dos Espacos Cidadao enquanto
dispositivos de proximidade num contexto de digitalizacao
crescente, o estudo aponta para o facto de que a
modernizagao administrativa ndo se esgota na adogao de
tecnologias, exigindo igualmente abordagens centradas no
cidadao, na mediagao humana, na incluséao e na confianga
institucional.

A abordagem adotada pode ser transferida para diferentes
contextos organizacionais e territoriais, servindo de base
para diagnésticos de percegdes dos cidadaos, desenho de
politicas de proximidade e definicao de estratégias
comunicacionais mais inclusivas.

.

Estudo a integrar a tese de doutoramento em Ciéncias da
Comunicacéao: “Comunicacgao Publica como Mediagao:
um estudo a partir de alguns Espacos Cidadao”.
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