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Resumo

Em que medida o trabalho das relagbes publicas no ambiente dos social media mudou a
forma como as instituicGes se relacionam com os cidaddos, nomeadamente no contexto
dos servicos do Estado pilares e garantes da defesa, seguranca e protecdo das

comunidades e territorios — Forcas Armadas, Policias e Protecdo Civil?

Partindo do grande tema da sociedade digital e dos impactos da revolugdo tecnoldgica
associada & Web 2.0 nas democracias, governos e administracdo publica, procurou-se
aprofundar como estas intuices se posicionam nas suas plataformas sociais, garantindo,

a cada momento, relagdes de confiancas, estaveis e crediveis entre cidadaos e servicos.

Tendo como perspetiva o préprio olhar dos profissionais de relac6es publicas dos servigos
selecionados para 0 nosso estudo - ANEPC, Exército, Forca Aérea, GNR, Marinha e PSP,
e uma andlise das respetivas plataformas, procurou-se compreender o significado de todos
estes desafios e como se equilibra a necessidade de fazer cumprir e respeitar a lei, a ordem,
a legitimidade da sua funcéo social, com a linguagem mais humanizada dos canais sociais,
a conexdo permanente, a exigéncia de abertura e transparéncia dos servi¢os, num ritmo
de “noticias ao minuto”, embrulhadas de emogdes, mais do que por discursos demasiado

I6gicos.

Os social media sdo cada vez mais um meio estratégico de comunicacao e de promogao
de uma rede de relacionamentos em redor dos valores da instituicdo. Os contedos
publicados procuram a interacdo através das emocdes, celebracGes e da evidéncia dada a
diversidade das &reas operacionais, com menor relevancia atribuida a conteudos
educativos e pedagogicos que apelem a uma postura civica mais interessada e responsavel

em matéria de defesa, seguranca e protecao.

Palavras-Chave: Democracia digital, relacfes publicas, social media, Estado, seguranca



Abstract

To what extent has public relations work in the social media environment changed the
way institutions relate to citizens, particularly in the context of pillar state services and
guarantors of the defense, security and protection of our communities and territories -

Armed Forces, Police and Civil Protection?

Building on the broad theme of digital society and the impacts of the technological
revolution known as Web 2.0, on democracies, governments and public administration,
we sought to study how these intuitions place themselves on their social platforms,
ensuring reliable, stable and credible relationships between citizens and services at all

times.

From the perspective of the public relations professionals of the services selected for our
study - ANEPC, Army, Air Force, GNR, Navy and PSP, and an analysis of their
platforms, we seek to understand the meaning of all these challenges and also how the
need to enforce and respect the law, order and the legitimacy of its social function
balances with a more humanized language of social channels, the permanent connection
and the demand for openness and transparency of services, at a pace of “breaking news”

wrapped in emotions, rather than overly logical speeches.

Social media is increasingly a strategic means of communicating and promoting a
network of relationships around the values of the institution. The published contents seek
interaction through emotions, celebrations and evidence given to the diversity of
operational areas, with less relevance given to educational and pedagogical contents that
appeal to a more interested and civic responsibility in defense, security and protection

issues.

Keywords: Digital democracy, public relations, social media, State, security/safety
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Introdug¢ao

A internet e os social media provocaram uma metamorfose nos paises e sociedades, com
governos e instituicbes a procurarem responder aos desafios da democracia digital,
incorporando tecnologias, tecnologias que nunca se desligam das matrizes sociais,

historicas e culturais de cada tempo e de cada lugar (Fuchs, 2017).

As instituicbes do Estado responsaveis pela defesa, seguranca e protecdo do pais
participam na comunicacdo online, procuram envolver os seus seguidores nos seus
valores e missdo, explicando e legitimando o seu posicionamento de “Forgas” e

“Autoridades” no contexto da engenharia dos servigos publicos.

Temos 0 mundo a discutir as vantagens e desvantagens do universo amplo dos social
media® e uma nova filosofia de interagdo, que tem esta capacidade de provocar
solidariedades entre pessoas de todo mundo que, ndo se conhecendo, movem-se em torno
de causas comuns (ex. peticbes on-line; manifestacdes de rua, partilha de residéncias,
crowdfunding, etc.); por outro lado, parece ser um terreno fértil para abusos de poder,
para a manipulacdo de informacdo, e estamos longe de qualquer tipo de regulacéo e
controlo da utilizacdo abusiva dos nossos dados pelas empresas do tipo Cambridge
Analytica, especialistas no “jogo dos algoritmos”, ao servigo de estratégias e taticas

politicas pouco transparentes.

Mas o receio pela informacdo falsa e potencialmente malévola ndo tem limitado os
nameros crescentes de utilizadores dos social media. Portugal ndo é exce¢do, com 6,7
milhdes a fazerem parte da “comunicacdo convergente” (Meikl eYoung, 2012), feita de

partilhas constantes entre utilizadores geradores de conteudos - User Generated Content

! Social Media e Web 2.0 (designacdo criada por Tim O’Reilly) sdo terminologias hoje muito populares e
descrevem tipos de aplicagdes assentes na World Wide Web (WWW), nomeadamente blogs, microblogs
como o Twitter, Redes Sociais Digitais como o Facebook, plataformas de partilha de video, imagem e
outros conteudos (Fuchs, 2017, p.34), tendo por base uma filosofia de participacao.



(Kaplan e Haelein, 2010, p.61). Mais de metade da populacdo portuguesa esta nas redes
sociais digitais, com uma adesdo quase plena ao Facebook e YouTube (90%), 73% usam
0 servico de Messenger do Facebook, 61% o Instagram e 31% o Twitter, entre outras (We
Are Social, 2019?).

E o interesse cientifico da academia sobre estes assuntos é também evidente, com as
Ciéncias da Comunicagdo e a disciplina das Rela¢des Publicas a acompanharem o
surgimento das tecnologias sociais desde a primeira hora. Discute-se as exigéncias e
riscos dos social media, a sobreposicdo entre esfera publica e esfera privada
(Papacharissi, 2011; Urbinati, 2015). No foco da investigacdo esta também a interagdo
online entre organizacGes e publicos e como vamos evoluindo da simples passagem de
informacdo, para conceitos mais ambiciosos de colaboracdo e cooperacdo, onde 0 e-
government vai dando lugar ao we-government (Karakiza, 2014, Mergel, 2013, Mickoleit,
2014). As institui¢cGes estdo mais honestas, mais transparentes, a0 mesmo tempo mais

“porosas” ¢ escrutinaveis (Phillips e Young, 2009).

Os governos e as instituicdes do Estado ndo ficam de fora deste novo ambiente
mediatico®, com literatura a desenvolver-se sobre “as relagdes piiblicas no setor publico”
(Lee et al., 2012), uma investigacdo mais interessada no funcionamento dos governos e
assessorias, do que centrada no universo das instituicdes alvo da nossa pesquisa que,

estando de fora das estruturas governativas, dependem diretamente de tutelas politicas.

A0 mesmo tempo sdo estas instituicdes que mais diretamente se confrontam com 0s
problemas que afetam a vida das populacBGes, 0s seus receios e expetativas, uma
proximidade que resulta da natureza da sua atividade operacional, e que desde 2010
(criacdo das primeiras paginas de Facebook), foi ganhando expressdo na forma como

assumem a sua comunicagéo, refletida no online, no digital.

2 We are social - https://wearesocial.com/global-digital-report-2019 - Consult. 02/10/2019
3 Media are not technologies, but techno-social systems. They have a technological level of artefacts that
enable and constrain a social level of human activities that create knowledge (Fuchs, 2017, p.39).



https://wearesocial.com/global-digital-report-2019

O presente estudo concentra-se em responder a seguinte pergunta de investigacdo - Como
estdo as relagBes publicas das instituicdes de defesa, seguranca e protecdo civil a

entender e a usar os social media?, indo ao encontro de trés objetivos centrais:

» Perceber de que forma este novo universo mediatico dos social media transformou a
natureza da comunicacéo das instituicdes de defesa, seguranga e protecéo civil;

» Compreender de que forma os departamentos de comunicacdo das instituicdes de
defesa encaram estrategicamente os desafios da sua presenca nas plataformas digitais;

» Clarificar de que forma as institui¢des de defesa, seguranga e prote¢éo civil asseguram

taticamente o uso dos canais sociais.

O caminho da investigacao procurou entender em que medida se assumem as vantagens
das redes sociais digitais enquanto aposta expressa dos governos e administracdes, no
veicular de politicas mais abertas e transparentes. Procurou-se, nesse caminho, conhecer
a relevancia dos canais sociais na gestdo de crises complexas, como sejam as situagoes
de crise e emergéncia, em que o nivel de incerteza (impacto e consequéncia dos
fendmenos) se prolonga no tempo, ou quando temos 0 nome das instituicdes envolvidas

em assuntos mediaticos fortemente desfavoraveis para a sua reputacdo e credibilidade.

As ferramentas da Web 2.0 transformaram o modo de trabalhar das relagbes publicas,
também nas instituices publicas? Os cidaddos estdo mais proximos das suas

organizac0es?

Este elencar de questdes evidencia uma necessidade premente de perceber melhor de que
forma as relacBes publicas das organizacdes militares, policiais e de protecdo civil
conseguem desenvolver um caminho verdadeiramente sustentando de afirmacdo das

plataformas digitais onde estdo presentes, ou venham a iniciar-se.

A componente empirica do nosso estudo divide-se entre um primeiro momento de
entrevistas aos responsaveis pelas entidades definidas como relevantes no universo da
defesa, protecdo e seguranca, com seis entrevistas realizadas — ANEPC, Exército, FAP,
GNR, Marinha e PSP (seguindo a ordem alfabética dos seus nomes e acronimos).

Num segundo momento foi feito o levantamento de todas as publica¢des langadas nas

diferentes plataformas sociais onde estas instituicbes comunicam diariamente —



Facebook, Instagram, Twitter e YouTube, durante um més. Aprofundou-se a realidade do
Facebook por ser a plataforma mais dindmica e consistente e onde as seis instituicoes

apresentam um registo comparavel.

Mais do que fazer grandes inferéncias estatisticas, tentou-se retratar o0 momento e
perceber significados na comunicacdo que se estabelece — promogdo ou proximidade;
comunicagdo de uma via, ou verdadeira comunicagdo bidirecional. Acima de tudo,
procura-se perceber o caminho mais ou menos sustentado de abertura ao mundo dos
“diadlogos permanentes” e como se ponderam riscos e oportunidades, essencialmente a

partir do olhar dos proprios responsaveis pelos seus departamentos de comunicacao.

Tendo como enguadramento a perspetiva teorica das relacdes publicas estratégicas, fez-
se a relacdo entre objetivos de comunicacdo das instituicdes, missdo e valores e a
compreensdo das respetivas audiéncias; qual a relevancia atribuida as capacidades das
redes sociais digitais na construcéo de perce¢des mais positivas e sentimentos crescentes
de confianca por parte dos cidadéos e de toda a envolvente? - Cidaddos mais informados,
solidarios, ativos e comprometidos com a sua protecdo e seguranca, mais confiantes nas
suas instituicdes, a0 mesmo tempo mais preocupados e envolvidos com 0s riscos e
vulnerabilidades dos territérios e comunidades onde vivem, circulam, passeiam, estudam

e trabalham.

O trabalho estrutura-se essencialmente em trés partes: revisdo de literatura sobre o
impacto dos social media nas democracias, governos e institui¢ces, afunilando para a
realidade das relacdes publicas e os desafios da comunicacdo na era da conexdo e da
convergéncia; uma segunda parte, de contexto de toda a investigacdo empirica,
essencialmente qualitativa e fazendo recurso a entrevistas em profundidade, com a
posterior recolha e interpretacdo dos dados recolhidos; uma terceira parte que conjuga a
pergunta e objetivos de investigacdo, com os conceitos fundamentais da literatura e os
resultados da pesquisa, produzindo-se uma reflexdo critica sobre todo o percurso da

investigacdo, contributos e limitagdes.



Parte | Revisao de literatura

Acreditamos numa ordem em particular ndo porque seja objetivamente verdadeira,
mas porque creditar nela permite-nos cooperar com eficacia e forjar uma sociedade melhor
(Yuval Harari, Sapiens, 2017)

1 A influéncia crescente dos social media e a ameaga as
democracias, governos, instituicoes e a “ideia de pluralidade”

Os governos e as instituicGes tentam preparar-se para as surpresas do século XXI, com
novos intermediarios e fronteiras mais volateis entre Estado e cidaddos, entre esfera
publica e esfera privada, entre representantes e representados (Urbinati, 2015), com as
instituicdes publicas garantes da ordem e da legalidade, ao mesmo tempo garantes das
liberdades mais fundamentais, a procurarem também o seu posicionamento dentro destes

equilibrios sempre instaveis.

Como conciliar proximidade com os cidaddos, maior abertura e transparéncia das
instituicBes, ao mesmo tempo, salvaguarda de uma imagem de autoridade, credibilidade,

legitimidade e algum conservadorismo que define este universo de servigos?

Como balancear riscos e vantagens da conexao e da convergéncia, sabendo que temos
cidaddos atentos, criticos e vigilantes, ao mesmo tempo mais apoiados na almofada dos
afetos e das emocgdes, da informacdo breve e “ao minuto”, menos pacientes ao

esclarecimento exaustivo e demasiado I6gico (Papacharissi, 2011).

1.1 A democracia digital — instituicdes nacionais vs. problemas globais

Vivemos num mundo profundamente inquietante que nos parece empurrar para uma
tomada de posicéo sobre todos os assuntos, sem recurso ao conhecimento, ao estudo, ao

pensamento individual, interior e tentativamente mais livre (Papacharissi, 2019).



Muitos dos criadores das tecnologias de informacdo e das redes sociais digitais,
amadurecidas nos anos 90 do século anterior, comunidades online de partilha entre
utilizadores de interesses intimos e pessoais - GeoCities, The Globe, o Classmates (The
Economics Times, 2012%) e langadas com grande entusiasmo no inicio do século XXI -
Fotolog, Friendster, LinkedIn, MySpace®), com um marco importante a ter lugar no ano
2004 com o surgimento do Flickr, Orkut e o Facebook®, concentravam-se nesta
capacidade em aproximar e conectar pessoas por todo o mundo de acordo com interesses

particulares e vontades.

Esses cientistas e “inventores” (Clue Train Manifesto — Levine et al., 2000), estavam
certamente longe de imaginar que hoje o debate publico, incluindo o debate académico
se concentrasse nas perversdes dessas mesmas ferramentas, usadas abusivamente para
fomentar ultranacionalismos, estimular a polarizagdo social, agravar preconceitos e
sentimentos racistas, ressuscitar a aversao ao que € diferente e ao que vem de fora
(“xenofobia”) - online technologies could enhance civic engagement, or, they might
simply reinforce our beliefs and attitudes, thus further isolating us into the echo chambers
of our own opinions (Papacharissi, 2011, p.9).

A governanga, enquanto processo de elaboracdo de politicas publicas idealmente mais
participado (Secchi, 2009), garantindo, a cada momento, a defesa da estabilidade
democratica, torna-se cada mais dificil quando ndo se conhece exatamente o perfil do
inimigo que tende a ameacar a ordem publica e quando a “georreferenciacdo” dos riscos
e ameagcas ultrapassada a fronteira dos paises e dos territorios fisicos e tradicionalmente
mapeados.

4 The Economic Times - https://economictimes.indiatimes.com/corporate-industry/beyond-facebook-a-
look-at-social-network-history/geocities/slideshow/13296925.cms - Consult. 21/10/2019

® The History of Social Media - https://isocialuk.com/blog/the-history-of-social-media-part-1/ - Consult.
21/10/2019

& A histéria das redes sociais: como tudo comecou https://www.tecmundo.com.br/redes-sociais/33036-
a-historia-das-redes-sociais-como-tudo-comecou.htm - Consult. 21/10/2019
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A garantia da seguranca e defesa de um pais precisa de tropas terrestres que
simbolicamente se distribuem por alguns cenérios de manutencdo da paz ou de Ajuda
Humanitaria, mas os governos e instituicdes sabem hoje que o verdadeiro campo de

batalha se faz no ciberespaco, mais do que por ar, terra ou mar.

O retrato deste mundo, em qualquer das areas publicas e pelas diferentes esferas da
governacdo, ndo se desliga do que se vai passando do debate pablico feito online e do
ambiente de permanente exaltacdo que trespassa nos social media, conseguindo juntar o

melhor e o pior da “condigdo humana”.

Hoje todos conhecemos Jacinda Arden, a primeira-ministra da Nova Zelandia. Os social
media ajudaram a ampliar a sua estrondosa resposta’ aos atentados em Christchurch do
passado més de marco e uniram o mundo no sofrimento solidario para com a comunidade
muculmana, num apelo em voz bem alta para que ndo se regrida nos codigos éticos
inscritos nas sociedades seculares, a verdade, a compaixéo, a equidade, a liberdade, a
coragem, a responsabilidade.

Ao mesmo tempo que nos era possivel observar o melhor lado desta “cultura dos social
media”, assistiamos, com particular desiluso, ao seu lado mais negro®. Comecamos com
a perversidade das imagens em direto no Facebook disponibilizadas pelo atirador e autor
do massacre e assistiamos a violéncia da discussdo publica dos que se consideram
excluidos sociais e que responsabilizam o acolhimento a migrantes e refugiados pelas

crises econdmicas e a desordem social das suas vilas, cidades, paises.

A seguir, temos reacdes, ora mais rapidas, ora mais lentas, sobre a desregulacdo das
plataformas informaticas onde assentam os social media. Foram precisas duas semanas

para conhecermos uma posicdo oficial do Facebook, declarando a empresa estarem a ser

" What has happened in Christchurch is an extraordinary act of unprecedented violence. It has no place in
New Zealand. Many of those affected will be members of our migrant communities — New Zealand is their
home — they are us - https://twitter.com/jacindaardern Consult. 15/03/2019

8 This is not the internet you promised us - https://thespinoff.co.nz/partner/actionstation/12-04-
2019/this-is-not-the-internet-you-promised-us/ Consult. 22/04/2019
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estudadas futuras politicas restritivas do live streaming®. Vai parecendo evidente a
necessidade de maior controlo sobre as grandes empresas tecnoldgicas detentoras dos
nossos dados mais pessoais e discute-se, com maior preocupacgéo, o “jogo dos algoritmos”
e o controlo da informacdo, informacdo depois colocada ao servico de Estados e
organizagOes politicas muito apostadas na desagregacao das democracias baseadas em
eleicOes livres, separacdo de poderes, liberdade de imprensa e defesa de uma vida digna

para todos.

Yuval Noah Harari (Harari, 2018), autor absolutamente estruturante do pensamento
contemporaneo na problematizacdo de todo o contexto de pesquisa, na reflexdo que
introduz sobre esta dualidade entre liberdade e seguranca, entre a narrativa liberal da
igualdade e dos direitos humanos e a inexisténcia de uma narrativa alternativa que
enquadre os constrangimentos trazidos pelas tecnologias da informagdo e comunicacao,
a par das revolucdo da biotecnologia, neste tempo de turbuléncia e radicalismos -
conseguirdo os engenheiros do Facebook usar a inteligéncia artificial para criar uma
comunidade global que salvaguarde a liberdade e a equidade humanas? (Harari, 2018,
p.17).

Apresenta-nos Harari, como aparente contraponto, e puro exercicio especulativo, o
reverter do processo de globalizacdo e a restituicdo da autoridade ao Estado-nacao, face
ao controlo crescente dos algoritmos da Big Data e das ditaduras digitais, como se fosse
possivel aos governos nacionais tomarem medidas isoladas face a uma economia global
assente em tecnologias Web e perante uma ecologia que nos alerta para futuros

insustentaveis e tdo interdependentes.

Aos cerca de 200 paises com assento na Organizacdo das Nacdes Unidas pedem-se
politicas concertadas na resolucdo de problemas que ultrapassam as fronteiras dos paises,

paises mais ou menos ativos e comprometidos na definicdo de estratégias de combate as

® Many of you have also rightly questioned how online platforms such as Facebook were used to circulate

horrific videos of the attack ... We have heard feedback that we must do more — and we agree
https://www.theguardian.com/us-news/2019/mar/29/facebook-new-zealand-christchurch-attack-response Consult. 15/03/2019
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alterages climaticas'®, numa aproximacio lenta & ideia de que o aquecimento da

atmosfera é incompativel com os dogmas do crescimento econémico.

Como refere Harari, a narrativa liberal era a narrativa das pessoas comuns. Como pode
ela continuar relevante num mundo de ciborgues e algoritmos ligados em rede? (...)
Agora as massas temem a irrelevancia, e estdo desejosas de usar o poder politico que
Ihes resta antes que seja tarde demais (ibid, p.29). E esta crise de confianga no presente
e no futuro tem reflexos imediatos na relacéo dos cidadaos com o0s governos e com
as suas instituicdes e, por consequéncia, no posicionamento estratégico dos discursos e

da comunicacéo de todas as instancias da governanca de um Estado.

O advento da automacdo, tdo sonhada e desejada, e que libertaria a humanidade do seu
fardo mais antigo e mais natural, o fardo do trabalho e da sujeicdo a necessidade,
exprimido tdo lucidamente por Hannah Arendt na sua “Condi¢cdo Humana” (Arendt,
1958), deixa o vazio de ndo nos sabermos reconhecer e posicionar socialmente fora das
matrizes do trabalho e das relacfes laborais, exigindo uma evolucao também na relacéo
entre cidadaos e instituicdes do Estado, Governos e todo a malha dos servicos e poderes

publicos.

Os irrelevantes de Harari, pertencem também a sociedade de trabalhadores sem trabalho
de Arendt (ibid, p.16), exigindo, seguramente, ajustamentos na forma como nos
organizamos politicamente, como ajustamos esfera publica e esfera privada em prol do
interesse coletivo e do bem comum, sustentado em discursos e a¢des mobilizadoras da
pluralidade, ao mesmo tempo da estabilidade e seguranca dos paises, comunidades,
governos e instituicdes, uma vez que a nossa percecao da realidade depende totalmente
da aparéncia, e portanto da existéncia de uma esfera publica na qual as coisas possam
emergir da treva da existéncia resguardada (ibid, p.65).

10 presidente norte-americano confirmou oficialmente a decisdo dos EUA de sair do acordo assinado em
2015 sobre as alteragGes climaticas - https://www.publico.pt/2017/06/01/mundo/noticia/trump-retira-eua-
do-acordo-de-paris-1774288 . Consult. 15/06/2019
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Hannah Arendt interpela-nos dizendo que, embora a esfera pablica possa ser grande, ndo
pode ser encantadora precisamente porque € incapaz de albergar o irrelevante (ibid,
p.67). Seria muito interessante conseguirmos 0 Sseu comentario sobre a natureza dos
conteudos publicados hoje nos canais sociais, com horas diarias de conversas online sobre
os looks e outfits das nossas figuras publicas, o empolgamento sobre as férias dos nossos
amigos e a emocao suscitada pela imagem de cées e gatinhos, ao mesmo tempo que nos
encolhemos e fechamos os olhos as imagens de sofrimentos de muitos milhdes de pessoas

em todo o mundo.

A autora reflete sobre a sociedade de massas, de consumo e as relagdes de poder. A esfera
publica, enquanto mundo comum, redine-nos na companhia uns dos outros e, contudo,
evita que colidamos uns com os outros, por assim dizer (Arendt, p.67), realcando que o
problema ndo esta s6 no numero de pessoas que ela abrange, mas no facto do mundo ter
perdido a forga para manté-las juntas, para relacioné-las umas com as outras, a0 mesmo

tempo conseguindo separa-las.

As instituicGes publicas garantes da ordem e da lei, que operacionalizam as politicas de
defesa, da paz e da guerra, estardo atentas a esta dificuldade de moderacao e mediacéo da
esfera publica? - the public sphere we mean a realm of our social life in which something
approaching public opinion can be formed with access for all citizens (Habermas, 1974,
p.49).

E é no contexto da esfera publica que procuramos admiracdo publica que, consumida
diariamente em doses casa vez maiores, €, pelo contrario, tdo futil. A convivéncia na
esfera pablica de uma pluralidade de individuos, depende do discurso, da acdo e de um
forte sentimento de identidade que traduza e unifique essa pluralidade e diversidade — o
mundo comum acaba quando € visto apenas sob um aspeto e sé lhe é permitida uma
perspetiva (Arendt, 1958, p.73). E adianta que, nas circunstancias modernas, essa
privacdo de relacGes objetivas com 0s outros (...) tornou-se 0 fendmeno de massas da
solidao, que assumiu a sua forma mais extrema e mais anti-humana (ibid, p.74), resultado
da liquidificacé@o da esfera privada (ibid, p.76), conceitos modernamente explorados e
amplamente “mediatizados” por autores como Gilles Lipovetsky e Jean Serroy

(Lipovetsky e Serroy, 2008, p.31) e a profunda reflexdo que fizeram sobre a
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hipermodernidade, ideias também desenvolvida pelo sociélogo Zygmunt Bauman e o seu

amor liquido.

Sobre as relacbes humanas com o mundo digital, Bauman defendia a ideia que no cerne
das redes sociais esta o intercambio das informac6es pessoais (Bauman, 2007, p.8) - Um
anseio que leva a exibi¢do publica do “eu interior” (Bauman, 2007, p.9) e que nos faz
andar todos equipados com “confessionarios eletronicos”, expondo publicamente o nosso
mundo mais intimo, mais individual e singular. Diz Bauman que as pessoas S0 mesmo
aliciadas ou forcadas a promover uma mercadoria atraente e desejavel delas proprias e
0s produtos que sdo encorajados a vender sdo elas mesmas (Bauman, 2007, p.13) e é
neste “mundo liquido” que nos movemos, feito de relagdes que tendem a ser menos

frequentes e duradouras.

Retomando Yuval Harari, e a importancia das historias, das palavras, da persuaséo e do
discurso, estamos carentes de um discurso coerente e unificador que nos explique e
descanse sobre a regulacdo da posse de informacao e o tratamento dos nossos dados
mais pessoais, sistemas cada vez mais baseados na inteligéncia artificial e numa
manipulacdo, ndo s6 dos nossos hébitos de consumo, mas bem mais impactante para o
fendmeno politico, a manipulacdo de ideias e convicgbes - A boa noticia é que a
inteligéncia artificial ndo tem consciéncia, aquela consciéncia que resulta da

“capacidade de sentir coisas como a dor, alegria, amor, raiva (Harari, 2018, p.95).

Para gque a boa noticia seja relatada daqui a uns anos, para que se evitem desfechos mais
tragicos baseados numa sofisticacdo da inteligéncia artificial que da mais poder a
estupidez natural dos seres humanos, deveriamos por cada dolar e cada minuto que
investimos no progresso da inteligéncia artificial, seria sensato investirmos outro délar
e outro minuto no progresso da inteligéncia humana (Harari, 2018, p.97), e acrescenta,
sem medo das palavras, que andamos a criar vacas mansas que produzem grandes
guantidades de leite mas que séo muito inferiores aos seus antepassados selvagens,

menos ageis, menos curiosas e menos engenhosas (Harari, 2018, p.98).

Estamos assim mergulhados no “mercado da atengao”, cheio de informagao, servigos e
entretenimento e a politica vai entrando neste “circo das emocgGes”, manipulando as

nossas alavancas emocionais, gerando ansiedade, édio, satisfacéo e tédio a sua vontade.
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(ibid, p. 106). Em que medida as institui¢des publicas se posicionam neste “mercado da
aten¢do”, controlando e evitando entrar neste jogo de emocgdes e produzindo informagao
com mais significado, aproximando servicos e cidaddos no desenho das politicas, atentos
ao também ao desempenho das instituicdes? A influéncia cada vez maior dos social media
na construcdo da opinido puablica é percebida e assumida pelos profissionais que

trabalham as relacGes publicas?

As eleicdes presidenciais de 2016, onde, pela primeira vez, se suspeita de uma forte
interferéncia de um governo estrangeiro fazendo uso do online e da Big Data nas elei¢bes
americanas, marcam uma nova fase de suspeitas relativamente ao carater benévolo dos
social media e o contributo destas ferramentas para a ascensdo de liderancas improvaveis
(Papacharissi, 2019).

Perante tamanha perplexidade, tivemos uma reagdo de Zuckenberg sobre a necessidade
urgente de fazer do Facebook uma comunidade global em reacdo a desintegracdo das
comunidades humanas, distribuindo ferramentas que possibilitem as pessoas descobrirem
“comunidades com sentido”, numa tentativa esfor¢ada de engenharia social sem
precedentes - os algoritmos podem ser bons a conduzir veiculos e curar doencas, mas,
no que toca a resolver problemas sociais, deveriamos continuar a confiar em politicos e
sacerdotes (Harari, 2018, p.113).

Esta visdo comunitaria do Facebook pretende compensar o desinvestimento nas relacdes
no espaco offline e a solid&o crescente que nos alertava Arendt e para qual pedia reflex&o,

hoje com o paradigma do digital a dominar a discussao, ao invés do consumo de massas.

Harari convoca-nos também a refletir sobre o “mundo dos corpos” e como a tecnologia
nos tem distanciado dos nossos corpos e destas relagdes com sentido. Empolgamo-nos
com a discussdo online, incapazes de olhar para o que se passa no mundo fisico e
emocional das redondezas, indiferentes a vida que acontece no nosso bairro, na nossa rua,
no nosso prédio. Sabemos que ha falta de estacionamento onde moramos, mas nunca
imaginamos ir as reunides da Assembleia Municipal; temos uma ideia de que ha muito
tempo ndo vemos o vizinho de cima no café da frente, mas consideramos um atrevimento

bater a sua porta, oferecendo qualquer tipo de ajuda.
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Passamos horar infindaveis fidelizados aos ecras, numa altura em que comegam a surgir
estudos demonstrativos de alteracBes fisicas e comportamentais, fruto desse tempo
dedicado aos monitores, inclusive, alteragdes no nosso cortex cerebral. Da mesma forma
que sdo 0s mais pobres a consumir mais alimentos agucarados, também sdo 0s mais
pobres que mais se entretém na internet!!, com alertas sérios a serem lancados por
médicos no controlo do tempo dedicado aos telemdveis, tablets e computadores. Ao
mesmo tempo, lagam-se avisos para a importancia da atividade fisica'?, o correr narua, o
correr riscos, o cair e levantar do chdo, numa compreensdo do problema cada vez mais
global que se estende a gestdo urbanistica, ao planeamento das cidades e dos bairros,
estimulando uma “cultura de rua”, com espagos para brincar, essencial para o jogo dos
afetos, das amizades, dos sentimentos de cooperacgéo e interajuda; um problema que se
estende ainda ao “tempo das familias para as familias™, a conciliacdo da vida social mais
intima, com a vida profissional, a gestdo e a organizacdo do trabalho, entre tantos outros

assuntos que definem o equilibrio dos nossos corpos e dos nossos afetos.

De que forma estes temas transversais e que ligam diferentes areas publicas estdo a ser

trabalhados pelas instituices e poderes publicos, nos seus espacos de didlogo digitais?

De que forma as instituicdes publicas estdo envolvidas nesta pedagogia, explicando o
posicionamento do pais e das diferentes areas da governacdo, ligando problemas
nacionais e problemas globais, num momento em que um assunto como a “urgéncia
climatica” nos convoca a entender o mundo ligando as dimensdes securitarias, a

seguranca ambiental sob o angulo da ecologia e da relagdo homem/natureza.

1 Human Contact Is Now a Luxury Good — The New York Time -
https://www.nytimes.com/2019/03/23/sunday-review/human-contact-luxury-screens.html - Consult.
08/07/2019

12 https://observador.pt/especiais/estamos-a-criar-criancas-totos-de-uma-imaturidade-inacreditavel/
Consult. 08/07/2019
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Na homepage do exeército, por exemplo, encontramos um grande destaque dado ao
posicionamento dos militares portugueses do exército no mundo, integrados em missdes

internacionais, num mapa-mundi facil de percorrer®® e com informacao relevante:

Afeganistdo NATO e Governo Afegao 30 oficiais, 35 sargentos, 141 pragas
Treino, aconselhamento e assisténcia as Forgas
Armadas (FA) Locais

Coldmbia ONU - “Acordos de Paz” 1 oficial (Observador)
Iraque EUA — Combined Join Task Force 15 oficiais, 16 sargentos, 3 pracas
Eliminar o Estado Islamico e o terrorismo na
regido
Kosovo Alianca Atlantica/NATO/ONU 2 oficiais, 1 sargento
Apoio as Forgas Armadas
Mali EU - Restabelecimento da Seguranga e da Paz 5 oficiais, 2 sargentos
Roménia NATO — Apoio as Forgas Armadas locais 3 oficiais
Republica Centro- | ONU — Prote¢do dos civis, apoio a autoridade | 32 oficiais, 46 sargentos, 116 pragas
Africana estatal e a integridade territorial, apoio a

assisténcia humanitaria

EU — Seguranca a populacdo, aconselhamento
estratégico as autoridades militares e governo

TABELA 1 - MISSOES INTERNACIONAIS — EXERCITO - WEBSITE

Os problemas de seguranca e defesa sdo complexos e demasiado sérios para que 0
cidaddo comum se coloque a margem e nado os entenda e discuta, compreendendo as
decisbes tomadas pelos governos e instituicfes. Cabera também a comunicacdo das
instituicGes aproximar a missdo, 0s propositos e as a¢des entendidas como mais relevantes
dos seus publicos e stakeholders 1*: governantes, deputados, militares, entidades
homdlogas nacionais e internacionais, e junto dos cidadaos, quer dos mais informados e
entusiastas, quer dos mais céticos e descrentes na necessidade de investimentos

continuados nestas areas do Estado.

A linguagem dos social media, tdo direta e imediata, a0 mesmo tempo téo pautada por

emocoes e exaltacdes, consegue ter tempo e espaco para esta pedagogia?

13 Website — Exército Portugués - https://www.exercito.pt/pt - consult. dia 28/09/2019

14 para Robert Eduard Freeman (Freeman, 2009), pai deste conceito dalético de stakeholders, nas
organizacfes ha uma constante conciliacdo de vontades e necessidades entre clientes, fornecedores,
funcionarios, autoridades, comunidades e acionistas (neste caso das institui¢des publicas, consideramos
0 governo e a tutela politica como nossos acionistas), e cabe a gestdo das organizagdes ir descobrindo
formas de conciliacdo de interesses, prossecucdo integrada de objetivos, criando valor acrescentado, que
permita a satisfacdo global de todos os intervenientes.
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Jan van Dijk (van Dijk, 2006), no seu livro sobre esta sociedade da conexao - The Network
Society - Social Aspects of New Media, caracteriza bem esta ambivaléncia de aspetos
positivos e grandes expetativas em relacdo aos new media, por um lado, e, por outro, a
carga mais negativa e o sentimento de alguma desilusao face as capacidades do “convivio
cibernético”, nem sempre efetivado numa comunicagdo construtiva e mobilizadora.
Acompanhamos algumas das “alegagfes” do autor, contrapondo argumentos, numa

relacdo que designamos por “expetativas versus realidade”:

EXPETATIVAS REALIDADE
Né&o significa mais motivacdo, maior propensao a
Mais quantidade de informacéo mudanca, mais poder de influéncia nas decisdes,

mais cooperagéo entre instituicdes e cidad&os.

Né&o significa acesso mais direto as instancias de
poder. Os social media sdo muitas vezes
amortecedores de assuntos mais polémicos e que
Proximidade do poder politico e das instituicbes | justificariam uma explicacdo mais pausada e
publicas. fundamentada.

Ex. Consigo enviar um e-mail ao Comandante-
geral da GNR, mas sei que dificilmente ele ira 1é-
lo, muito menos sem os filtros dos assessores e
chefes de gabinete.

Pouca sistematizacédo e recolha de feedbacks que
Mais interatividade captem os sentimentos, 0s desejos, as vontades de
guem rodeia as institui¢oes

Dificuldade dos politicos e gestores publicos de
Maior velocidade na informagdo gerada online | reagirem corretamente ao volume de noticias,
declaragbes, questbes, explosdes na opinido
publica. Dificuldade de acompanhamento da
participacdo online

Amplia as vozes dos cidaddos. Maior autonomia | Amplia as vozes construtivas, mas também torna

e liberdade de expressdo os discursos de 6dio mais evidentes.

Conexao Nao significa mais negociagdo e maior facilidade
na criacéo de consensos.

Democratiza porque abre 0os caminhos a Polariza e cria fagbes em torno dos temas langados
conexdo, partilha e discusséo construtiva dos — o “efeito bolha”
problemas

TABELA 2 — SOCIEDADE DA CONEXAO — ADAPTADO (VAN DlJK, 2006)

O autor, acompanhado por tantos académicos e cientistas sociais (Urbinati, 2015;
Papacharissi, 2009), evidencia a ideia de que qualquer sentido de evolugéo e progresso,
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onde incluimos a necessidade de participacdo civica e politica na vida dos paises e
instituicdes, serd sempre muito fragil e inconsequente se ndo tivermos uma arquitetura

social, cultural e econdmica que a sustente. Afinal a internet ndo faz magia!

Neste mundo global e multicultural, o medo de retrocessos nos regimes democraticos vai
fazendo com que se olhe com muita atencdo para o impacto dos social media e para a
forma como se faz politica, procurando inverter esta tendéncia de polarizagdo, num
sistema politico ainda muto higienizado e insipiente, com dificuldade em integrar
divergéncias culturais, morais e religiosas, muito defendido em discursos superficiais e
no que é justo e injusto, discursos que evitam quase abusivamente o contraditorio e o
exercicio eloquente da “arte da argumentagdo” (Sandel, 2018), um exercicio da politica e
da governagdo que va ao encontro dos receios individuais, dos valores, angustias e

sentimentos, distintamente vividos e manifestados.

1.2 O Equilibrio delicado entre a verdade e a fic¢dao — a necessidade global
de seguranga, inclusao e participagao, pos-revolugao digital

Eu pinto flores para que elas ndo morram
Frida Kahlo

O que efetivamente parece certo, ao mesmo tempo perturbador, é que aquilo que sentimos
estara intensamente dependente das interacdes online, num confronto claro com as légicas
ancestrais de promocao da vida comunitaria - 0s seres humanos desenvolvem facilmente
lealdade a pequenos grupos intimos, como uma tribo, uma companhia de infantaria ou
um negdcio de familia, mas nédo € natural para os seres humanos serem leais a milhdes
de estranhos (Harari, 2018, p.137).

Acompanhando, ainda, o discurso de Harari, ao longo do tempo fomos percebendo que
determinados riscos e ameacas justificavam construir coletivos nacionais, num esforcgo
comum de construcdo imaginaria de sistemas nacionais de defesa, seguranca, saude,

educacéo, apoios sociais, suportados em instituicdes e governos.

Para mudarmos as nossas instituicdes e se as queremos também mais adaptadas a este

ambiente vibrante vivido pelos caminhos infinitos das tecnologias de informacéo e
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comunicacéo, teremos também de ter a capacidade de as reinventar e de as imaginar mais

transparentes.

Estes grandes sistemas sé conseguem funcionar com a lealdade das massas. Uma parte
generosa dos nossos salarios é automaticamente traduzida em impostos e confiamos na
gestdo e distribuicdo equilibrada dos nossos impostos, utilizados na construgdo e
manutencdo de estradas seguras para viajarmos, de hospitais para irmos em Socorro
quando estamos doentes, de escolas que nos enquadram na vida civica e profissional, de
uma seguranca social que nos abrace quando estamos mais carentes e vulneraveis, tendo
por base a aceitagdo de uma administragdo e sistemas de governanga que sirvam 0
interesse comum, como dizemos repetida e monotonamente, “ao servico de cidaddos e
empresas”, tendo por base uma enorme rede, como refere Harari, de confianca entre

estranhos.

A informacdo publica produzida e difundida pelas relages publicas das instituicGes do
setor publico terdo esta preocupacdo permanente de trabalhar a confianga nos servicos,
através da prestacdo de contas, através de uma maior abertura e transparéncia para com
0s seus publicos e stakeholders? Como sustentamos um trabalho muitas vezes atropelado
por assuntos inesperados que colocam em causa a conduta ética dos servigos e que muito
facilmente comprometem todo um trabalho de consolidagdo de reputagdo *° ?
Conseguimos harmonizar esta relagdo sempre muito préxima e interdependente entre as

estruturas governativas e as liderancas das administrages pUblicas?®.

Mas hoje os problemas que temos ultrapassam a dimensdo nacional e os grandes desafios
das instituicbes nacionais estara também nesta dificuldade em resolver problemas
globais, sem que haja uma identidade que una Estados e Nagdes em torno de problemas

e interesses ndo confinados a escala dos paises - Globalizar a politica”, ndo significa

150 exemplo de Tancos que abalou toda a estrutura da defesa - Tancos: factos e datas de um assalto
rocambolesco e da sua investigagdo - https://www.dn.pt/pais/interior/tancos-factos-e-datas-de-um-
assalto-rocambolesco-e-da-sua-investigacao--9904350.htm| Consult. 22/09/2019

16 0 exemplo de Pedrog3o e dos incéndios de 2017 - https://www.noticiasdecoimbra.pt/geringonca-
incendios-de-2017-abalaram-executivo-e-levaram-a-queda-de-ministra/
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estabelecer um “governo global”, mas as dinamicas das cidades e dos paises devem

colocar mais énfase nos problemas e interesses globais (Harari, 2018, p.154).

O compromisso de honra do desenvolvimento sustentavel assumido em 2015, e que liga
as questdes das alteracdes climaticas com a igualdade/desigualdade dos paises no acesso
aos recursos mais basicos do planeta, reflete uma intengdo da comunidade cientifica de
se aproximar da politica e vice-versa. Os cientistas esforcam-se por mostrar evidéncias
da degradacao das condicdes de vida no planeta, mas depois da aclamacdo e longo aplauso
no final do “Acordo de Paris” parecem ser os paises ricos e mais poluidores®®, aqueles
que mais plantam a discordia, e que nos exige, a todos, maior controlo sobre 0s N0ssos

receios, ao mesmo tempo, maior controlo sobre os nossos pontos de vista (Ibid, p.187).

Em que medida estaremos a trabalhar na promocéo de posturas civicas realmente mais
interessadas por esta dimensdo global e integrada dos problemas, nomeadamente
educando os cidaddos para as varias dimens6es politicas dos problemas, onde a presséo
dos cidaddos deve estender-se a todas as instancias de poder, da Junta de Freguesia, ao
Municipio, o Estado Central, a Unido Europeia, o Tribunal Europeu, as Nac¢Ges Unidas,
para além de toda uma pandplia de outras instituicbes supranacionais e com as quais

mantemos uma relacdo de profundo desconhecimento.

E ¢ a partir deste emaranhado de ideias e receios crescentes que abalam as democracias
mais amadurecidas que vamos procurando conhecer o posicionamento das institui¢cées do
Estado garantes da defesa, seguranca e protecdo perante a sociedade e os cidadaos,
aprofundando como dirigem as respetivas estratégias de comunicacdo organizacional,
hoje muito operacionalizadas nos social media, numa sociedade tecnoldgica mais
vigilante, mais informada, a0 mesmo tempo mais sujeita a desinformacdo e sem a

preparacao necessaria para distinguir a opinido, o comentario que acompanham nos blogs,

17 Esta agenda é fruto do trabalho conjunto de governos e cidadaos de todo o mundo que pretende criar
um novo modelo global para acabar com a pobreza, promover a prosperidade e o bem-estar de todos,
proteger o0 meio ambiente e combater as alteragdes climaticas - https://www.unric.org/pt/17-objetivos-
de-desenvolvimento-sustentavel

18 Trump retira EUA do acordo de Paris - https://www.publico.pt/2017/06/01/mundo/noticia/trump-retira-
eua-do-acordo-de-paris-1774288 - consult. 25/04/2018
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sites e plataformas sociais, da factualidade e da informacdo com carimbo de qualidade.
De que forma combatemos a desinformacao, e credibilizamos as instituicdes como fontes

de informacéo relevante?

Fazendo a ponte com os dilemas do terrorismo que aborddmos de inicio, trazendo a
lembranga o ataque as mesquitas de Christchurch, Harari explica-nos que, para 0s
Estados, é dificil suportar estas provocagdes porque a legitimidade do Estado moderno
se baseia na sua promessa de manter a esfera publica livre de violéncia politica (Harari,
2018, p.194). Estara este mundo virtual a estimular melhores democracias? (Schmidt &
Cohen, 2010; Papacharissi, 2012).

Uma violéncia que parece por em causa todo um percurso civilizacional de procura de
solucdes para uma sociedade baseada na equidade e justica social, no valor da ciéncia e
do conhecimento, uma sociedade urbana, densamente organizada e interdependente, mas
que julgdvamos assentes em valores humanistas e verdadeiramente solidarios - As
pessoas seculares admiram Galileu Galilei, que se atreveu a questionar se a Terra estaria
imovel no centro do universo; admiram as massas de pessoas do povo que tomaram a
Bastilha em 1789 e derrubaram o regime despotico de Luis XVI; e admiram Rosa Parks,
que teve a coragem de se sentar num banco reservado exclusivamente a passageiros
brancos (Harari, 2018, p.241).

Num pais, como Portugal, ainda inexperiente em fendmenos mais extremos de crise, ou
guerra, de que forma pensamos os social media para funcionarem em situagdes de maior
gravidade? Perante emergéncias maiores com impacto na vida das populacGes de que

forma abrimos espaco a esta conexdo com efeitos nas atitudes e comportamentos*®?

A primeira-ministra da Nova Zelandia através do seu Ministry of Civil Defence &
Emergency Management, ministério responsavel por toda a gestdo de riscos e desastres,

onde incluem a dimenséo terrorista, usou o Facebook essencialmente para manter um

19 Facebook cria ferramenta para que governos possam emitir alertas de emergéncia
https://www.b9.com.br/113122/facebook-cria-ferramenta-para-gue-governos-possam-emitir-alertas-de-emergencia/-
Consult. 15.03.2019
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dialogo constante com quem manifestava medo, ansiedade e desilus&o?® perante tamanha
atrocidade e foi disponibilizando informacéo sobre servicos de emergéncia psicoldgicos.
Mas ndo se escudou na informacéo objetiva e pragmaética e no dia seguinte as plataformas
digitais ampliaram a emocéo dos abragos de Jacinda Arden a quem sentiu mais de perto

a catastrofe.

Perante cenarios como este, acompanhando Harari, até que ponto o movimento em prol
dos direitos humanos que desenvolveu um arsenal de argumentos e defesas
impressionantes contra o preconceito religioso e os tiranos humanos (Harari, 2018,
p.247), conseguird ter a forga para nos proteger. Perante o consumismo e a utopia
tecnoldgica, estaremos preparados para descobrir a verdade acerca do mundo e evitar

cair nas garras da propaganda e da desinformacéo? (ibid, p.252).

E Harari aponta um caminho possivel de futuro construtivo. Num mundo em que tudo esta
interligado, o imperativo moral supremo torna-se o imperativo de conhecer (...). Ha
algo de errado com as intencdes de quem néo faz um esforco genuino para saber o que
se passa (ibid, p.264), alertando-nos para um pensamento grupal tendencioso (ibid,
p.268), relativizando, no entanto, o conceito de pos-verdade, enquanto conceito definidor
do nosso tempo - Na realidade, os seres humanos sempre viveram na era da pos-verdade.
O Homo Sapiens é uma espécie de pos-verdade, cujo poder depende da criacdo de
ficcdes e da crenca nelas. (...) Somos os unicos mamiferos capazes de cooperar com
varios estranhos porque s6 nds conseguimos inventar historias ficticias, espalha-las e
convencer milhdes de outros a acreditarem nelas. Desde que todos acreditem nas mesmas
ficcdes, todos obedecem as mesmas ordens e, portanto, conseguem cooperar eficazmente
(ibid, p. 271).

Para os cientistas politicos Steven Levitsky e Daniel Ziblatt, que se debrugcam sobre a
atual crise das democracias (Levitsky & Ziblatt, 2018), esta pluralidade precisa de ser

urgentemente trabalhada pelos “partidos do regime”, com respaldo nas propostas politicas

20 Resources to help with mental distress after Christchurch incident - https://www.health.govt.nz/news-
media/media-releases/resources-help-mental-distress-after-christchurch-
incident?fbclid=IwAR1RwhXGCKbMa5aV9zzMUsLch8tU59K700l-ulaVvOmnrquRH5kpcht4CEl -
Consult. 15.03.2019
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e no exercicio dos governos. As regras escritas expressas nas constituicoes e instituicoes
guardids (policias, tribunais, servigos de intelligence), funcionam e sobrevivem ao tempo
guanto mais estiverem suportadas em regras ndo escritas, um conjunto de crengas e
de principios que exaltem os valores de uma sociedade livre e igualitaria, tendo por base

um conjunto de normas de tolerancia mutua e impedindo uma politica de “luta livre”.

Temos tendéncia a imaginar a morte das democracias nas maos de homens armados, em
contextos associados a profundas crises economicas, grandes desastres naturais, guerras,
insurrei¢cGes armadas, golpes de estado (Levitsky e Ziblatt, 2018, pp.15), mas hoje os
sistemas de alarme ndo funcionam porque os populismos e os totalitarismos fazem o
discurso da defesa das regras democraticas e das suas instituicdes, muitas vezes usadas
como pretexto para a sua subversdo e manipulacdo. Quando concordamos com 0S N0SS0S
rivais politicos, pelo menos as vezes, ha uma probabilidade menor que os vejamos como

inimigos mortais (ibid, p.15).

Depois de uma propaganda concertada com os media, Viktor Orban, na Hungria, chega
ao poder com maioria, altera a constituicdo e minimiza as competéncias do tribunal
constitucional e legisla no sentido de limitar a liberdade de expresséo e a liberdade de
associacao, criminaliza os sem-abrigo que ocupam as vias publicas, proibe os estudantes
formados nas universidades publicas de emigrarem, obrigando 0s jovens a permanecem
durante 10 anos no pais, acima de tudo, transformando abruptamente um conceito
fundamental das democracias liberais e que reside no principio da separacdo de poderes
(Urbinati, 2015, p.478), uma metamorfose nas democracias dificil de acompanhar,
onde ndo escapam 0s servicos publicos comprimidos entre governos e opinides

publicas.

Neste contexto, importa também perceber se as mensagens, as narrativas e identidades
que construimos na comunicacdo das instituicdes do Estado, seja poder local, regional ou
central, trabalham estes valores e principios absolutamente centrais a sobrevivéncia dos

aticos, i , ancia, a “boa convivéncia”?!, a diversi
Estados democraticos, a pluralidade, a tolerancia, a “b 21 3 diversidade

21 Conceito desenvolvido por Marielle Franco nos seus estudos académicos e no seu trabalho enquanto
deputada brasileira, preocupada com a violéncia nas ruas do Brasil e a necessidade de entendermos a
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cultural e religiosa, ndo abandonando quem se encontra mais na periferia e nas margens

dos poderes.

O futuro das democracias, dos Estados e administracdes publicas €, assim, demasiado
incerto, mesmo num pais, como Portugal, que se posiciona, num canto do mundo, algo
protegido dos holofotes dos grandes interesses geoestratégicos, mas que se reclama,
justamente, no podio dos indices de seguranca, terceiro lugar do Global Piece Index?
(GPI, 2019) e que, tal como acontecia com a Nova Zelandia até ao momento dos recentes

atentados, parece imune a esta violéncia mais dolorosamente absurda.

1.3 Dialética entre Estado, governos, autoridades, ordem e segurancga

Analisamos o0s conceitos de Estado, ordem, autoridade e politicas pablicas, partindo de
interrogacOes fundamentais - o sucesso das politicas estara mais no poder centralizado e
burocrético, ou na defesa das liberdades e direitos individuais, ou ainda numa politica
feita de engenho que a impeca de seguir uma espécie de racionalidade exaustiva?
(Aurélio, 2012, p.12).

Ao Estado parece anteceder-lhe a necessidade de mediacdo e gestdo de interesses
individuais, gerindo conflitos entre o bem e 0 mal e o desejo de poder, traduzido em
“politicas” enquanto arte de definir o bem comum e apontar aquilo que o podera
garantir (ibid, p.28), numa estabilidade sempre volatil entre forca e lei, por um lado, e a
violéncia e o crime, por outro, e que se amalgamam nos seus alicerces (ibid, p.39), sendo

0 bom regime politico aquele que leva os cidad&os a fugirem dos extremos (ibid, p.77).

Para Diogo Pires Aurélio que acompanha toda a filosofia de Maquiavel e todas as
interpretacdes subsequentes das teorizacdes iniciais sobre os fundamentos dos Estados-
nacao, a politica tem de ir além da arte do contingente (ibid, p.153) e como tal superior

linguagem de todos os grupos étnicos e sociais, tendo por base I6gicas comunitarias e urbanisticas
facilitadoras dessa ligacdo. Marielle foi assassinada no dia 14 de margo de 2018.
https://www1.folha.uol.com.br/ilustrissima/2019/03/marielle-franco-disseca-a-upp.shtml . Consult. 22/09/2019
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ao suceder dos acontecimentos. As politicas e as leis ditadas pelos Estados destinam-se
a fixar modos de agir e a impor limites a liberdade de movimentos. O que &, afinal, a
segurancga — individual ou coletiva -, esse objetivo primeiro a que se destina a a¢éo

politica, sendo um certo grau de imunidade a contingéncia? (ibid, p.154).

Como tal, é esta permanente necessidade de seguranga, que motiva a cooperagao, o
reconhecimento das soberanias, das hierarquias de poder, o respeito pela letra da lei e as
decisdes dos tribunais, que permite o entendimento das decisdes, que permite entender os
politicos, avaliando as tomadas de posicdo “a bem da multiddo”, nunca excluindo uma
tensdo permanente entre os decretos dos governantes e as convicgdes, vontades e
liberdades individuais que, no limite, podera traduzir-se no ndo cumprimento, ou na
desobediéncia as orientacGes inscritas nos decretos, mesmo quando se apresentam

aparentemente bem justificados nos seus preambulos.

O autor encontra assim no pensamento politico de Maquiavel um enredo de argumentos
fundamentais para a compreensdo da politica moderna, destacando a visao amoralista do
“Principe”, menos preocupado com a busca incessante dos equilibrios socialmente justos,
mas na valorizagdo de um soberano muito mais robusto e virtuoso no dominio de saberes

e técnicas fundamentais ao equilibrio politico e a defesa do Estado.

Um equilibrio que nunca deixa de ser instavel, fundamentado em “razdes de Estado”,
“estados de necessidade” sucessivos e uma percecdo de conflito permanente de
interesses entre individuos (politica interna) e entre nagdes (politica externa) — uma vez
generalizada, a necessidade deixou de poder distinguir-se, ou seja, a sua evidéncia
abandonou o espaco publico para se refugiar nos gabinetes dos especialistas, cujo saber
passou entdo a ser o Unico critério para identificar a urgéncia das situac@es. (ibid,
p.171). Um nivel de especializacdo e de saber que resulta num distanciamento dos
cidadaos das politicas e numa percecdo de que 0s nUmeros, as estatisticas e os indicadores

(as chamadas “evidéncias”), pouco refletem os problemas mais essenciais do quotidiano.
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Lei de Bases da Protecéo Civil -
Lei n.° 27/2006, de 3 de julho

Artigo 8.° - Alerta, contingéncia e
calamidade 1 — Sem prejuizo do
carter permanente da atividade
de protegdo civil, os orgdos
competentes podem, consoante a
natureza dos acontecimentos a
prevenir ou a enfrentar e a
gravidade e extensdo dos seus
efeitos atuais ou expectaveis: a)
Declarar a situacéo de alerta; b)
Declarar a situagao de
contingéncia; c) Declarar a
situacéo de calamidade.

Artigo 19.° Calamidade -
Competéncia para a declaragdo
de calamidade - A declaragéo da

situacéo de calamidade é da
competéncia do Governo e
reveste a forma de resolugdo do

Organica da Autoridade
Nacional de Emergéncia e
Protecdo Civil - Decreto-Lei n.°
45/2019
de 1 de abril

Artigo 3.° Missao - 1 — A ANEPC
tem por missdo planear, coordenar
e executar as politicas de
emergéncia e de protecéo civil,
designadamente na prevencéo e na
resposta a acidentes
graves e catastrofes, de protecédo e
socorro de populacdes,
coordenacéo dos agentes de
protecéo civil, nos termos
legalmente previstos, e assegurar o
planeamento e coordenacéo das
necessidades nacionais na area do
planeamento civil de emergéncia,
comvista a fazer face a situagées
de crise ou de guerra

Lei Organica de Bases da
Organizagéo das Forcas
Armadas Lei Organica n.° 1-
AJ2009, de 7 de Julho

Miss6es das Forcas Armadas -
Artigo 4.°, n. 2 — As Forgas
Armadas podem ser empregues,
nos termos da Constituicéo e da
lei, quando se verifique o

Lei de Seguranca Interna - Lei n.°
53/2008, de 29 de agosto

Competéncias do Secretario-
Geral do Sistema de Seguranca
Interna - Artigo 19.°
Competéncias de comando
operacional - 1 - Em situacdes
extraordinarias, determinadas
pelo Primeiro-Ministro apds
comunicacdo fundamentada ao
Presidente da RepuUblica, de
ataques terroristas ou de
acidentes graves ou catéstrofes
que requeiram a intervencéo
conjunta e combinada de

estado de sitio ou de emergéncia | diferentes forcas e servigos de

seguranca e, eventualmente, do
Sistema Integrado de Operagdes
de Protec¢do e Socorro, estes sdo
colocados na dependéncia
operacional do Secretario-Geral
do Sistema de Seguranca Interna,

Organica da Guarda Nacional
Republicana - Lei n.° 63/2007
de 6 de Novembro

Artigo 3.° - Atribuicdes - 0)
Participar, nos termos da lei e dos
compromissos ecorrentes de
acordos, designadamente em
operagdes internacionais de gestdo
civil de crises, de paz e
humanitérias, no ambito policial e
de proteccdo civil, bem como em
missdes de cooperacéo policial

Organica da Policia de Seguranca
Pblica - Lei n.° 53/2007
de 31 de Agosto

Artigo 3.° - Atribuicdes - 0)
Participar, nos termos da lei e dos
compromissos decorrentes de
acordos, tratados e convencdes
internacionais, na execugéo da
politica externa, designadamente
em operagdes internacionais de
gestéo civil de crises, de paz, e
humanitérias, no ambito policial,
bem como em missdes de

internacional e no ambito da Unido |cooperagéo policial internacional e

Europeia e na epresentagdo do
Pais em organismos e instituicdes
internacionais

no ambito da Unido Europeia e na
representagéo do Pais em
organismos e instituicdes
internacionais;

Conselho
de Ministros

através dos seus dirigentes
maximos.

TABELA 3 - "ESTADOS DE NECESSIDADE" — SISTEMAS DE DEFESA, SEGURANCA E PROTECAO

As forcas e servicos de defesa, seguranca e protecdo civil organizam-se para situacoes
extremas, situacGes limite e de exce¢do, tendo sempre como principio a garantia das
condigBes de seguranca que permitam o exercicio dos direitos e liberdades e o respeito
pelas garantias dos cidaddos, bem como o pleno funcionamento das instituicbes
democraticas, no respeito pela legalidade e pelos principios do Estado de direito, texto

que acompanha a generalidade dos diplomas citados.

A relacdo entre representantes e representados que justifica a existéncia de Estados
expressos em autoridades politicas, governos e instituicdes, tem na sua esséncia a vontade
de paz, seguranca e mediacdo de vontades de poder — a correlacdo soberano-subdito é
artificial ou juridica, mas o seu alicerce permanece na natureza dos homens, de tal modo
que o ilimitado poder do representante so se justifica por esta finalidade intrinseca que

é a seguranca dos representados (Aurélio, 2012, p.176).

Como nédo antevemos sociedades sem conflitos, com capacidade para banir o risco das
irracionalidades dos individuos, mesmo num contexto de globalizagdo em que
organizagOes supranacionais assumem a lideranca na defesa dos direitos humanos, o
Estado e as suas instituicOes parecem ter ainda um longo caminho de evolucdo, neste
balanceamento entre interesses particulares e interesse comum, pondo em comunicacgao
grupos divergentes nas suas pretensdes, representando, pelo menos simbolicamente, a

forca de um coletivo fundado e mantido na diversidade (ibid, p. 265).

24



A forca dos coletivos precisa de discursos eloquentes e de fic¢des unificadoras da nossa
pluralidade, tdo bem percebido pelas instituicdes militares que, quase sem paragens e ao
longo de todo o ano, constroem um calendarios de cerimonias e celebra¢cdes — Dia de
Portugal, Dia dos Combatentes, Dia da Forca Aérea, Dia da Marinha, Dia do Exército,
chegada das tropas, partidas de novos contingentes, condecoracfes e homenagens,
eventos sempre com grande carga simbdlica (a bandeira, o hino, as fardas, os galGes, as
medalhas), que unifiguem os seus homens, todo o “edificio da defesa”, familias e

cidadaos em redor dos valores do patriotismo e da seguranca nacional e mundial.

A comunicacdo feita online por parte das instituicbes publicas garantes da defesa,
seguranca e prote¢do, tera uma visdo de unido dos seus publicos internos, ou tendera a
abrir-se verdadeiramente a toda a comunidade, na constru¢do de uma identidade que
preserve o essencial do seu patriménio de valores, a0 mesmo tempo renovados e

impulsionados por uma tendéncia de inovagdo e modernidade?

Quem lidera governos e gere a maquina do Estado confirmara com facilidade a tese de
que a capacidade humana de cooperar depende de um equilibrio delicado entre verdade
e ficcdo, liderancas também mais conscientes das exigéncias do escrutinio publico
permanente - Embora num tempo de Facebook e Twitter seja, por vezes, dificil decidir
em que versao dos acontecimentos acreditar, pelo menos ja ndo € possivel a um regime

matar milhGes sem que se saiba (Harari, 2018, p.276).

Como reflete Harari, as fake news n&o sdo um registo do nosso tempo. Desde que o Homo
Sapiens se constituiu como ser cognitivo, que necessita de inventar histdrias,
fundamentais na construcao das redes sociais humanas, no diadlogo com os mortos e com
as tragédias da vida — N&o ha quaisquer provas cientificas de que Eva tenha sido tentada
pela Serpente (...) certas fake news duram para sempre (Harari, 2018, p.272), e muitas e
tantas vezes, os credos religiosos possibilitam a cooperacdo humana em grande escala
(ibid, p.277).

Esta “criacdo” de histdrias e gestdo de argumentos, tem respaldo nas publicacdes diarias

dos feeds das institui¢cdes e iremos acompanha-las no sentido de percebermos a relevancia

destas historias na producéo de significados.
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As instituicbes do Estado responsaveis pela protecdo, seguranca e defesa das
comunidades e paises, sdo assim convengdes humanas que resultam de fic¢Oes juridicas
complexas e que, como sempre, vivem sempre presas ao dilema se estardo ao servigo do
poder, ou ao servico da verdade, dilema que acompanha os profissionais que ocupam

os departamentos de relacGes publicas das suas instituices.

Ao mesmo tempo que organizam respostas aos jornalistas, tém hoje a capacidade de
construirem com autonomia as suas proprias narrativas, combinando varios suportes,
ligando texto, a fotos, banners e videos, vao preenchendo os seus feeds ajustando a cada
segundo o seu posicionamento no ambiente digital, adaptando o tom da voz da instituicdo
e 0s meios e ferramentas escolhidos de acordo com a compreensédo que vdo conseguindo
fazer de todo o furor mediatico - Como espécie, 0s seres humanos preferem o poder a
verdade. Dedicamos muito mais tempo e esforgo a tentativa de controlar o mundo do que

a tentativa de o compreender (Harari, 2018, p.281).

Possivelmente qualquer esforco de investigacdo académica nos dias de hoje precise de ir
ligando o sentido mais profundo dos acontecimentos, com 0s comportamentos dos
individuos, as suas vidas intimas e mais interiores, a gestdo dos seus quotidianos, a nossa

conduta mais pessoal, ética e moral (Harari, 2018).

De igual modo estas questdes sdo colocadas a quem tem responsabilidades na
comunicagdo das suas instituicdes, com particular relevancia nas instituicdes publicas,
num permanente questionamento ético sobre o papel dos profissionais da comunicagao
nas organizacGes, na defesa das suas instituicdes, ao mesmo tempo, protegendo 0s

cidadaos e os valores democraticos de transparéncia, verdade e igualdade.

Para as instituicGes do estado que se arriscam nos Social Media, parece ser essencial as
relacBes de confianca que se procuram estabilizar, insistente e permanentemente, junto
dos “cidaddos seguidores”. Se deixamos as pessoas sozinhas, geramos panico e

caminhamos para o desnorte.

Nas democracias modernas e liberais elegemos 0s nossos representantes, numa relacao
idealmente coerente entre autoridades politicas e autoridades puablicas, estas Gltimas

executantes dos programas e ideérios politicos, numa procura incessante de consensos
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entre governantes e governados, prestadores de servigos publicos ¢ “utentes”, governos e
estruturas publicas que, a cada passo, vao antecipando e reagindo a tensdes, desvios da

norma, egoismos e atos violentos.

Seguindo o pensamento de tedricos fundamentais do “contrato social” como Hobbes,
Locke e Rousseau, destacamos o ideario de Hobbes em que os Estados sdo assim uma
espécie de “méaquinas artificiais de denominagdo”, burocraticamente estabelecidos,
baseados numa relacdo contratual entre cidaddos e instituicdes politicas, que

procuram a normalizacdo da vida em sociedade (Pirro, 2017).

Para Thomas Hobbes a construcéo de sociedades organizadas tendo por base governos e
ordens politicas permitiu a humanidade sair de ambientes absolutamente hostis, extremos,
desumanos e particularmente sombrios, resumindo Hobbes a vida do homem no “estado
de natureza”, ou seja, “pré-politico” e “pré-governo”, como “uma vida solitéria, pobre,

desagradavel, brutal e curta” (Pirro, 2017, p.3%%)

Através do “contrato social” e de um sentido coletivo de progresso social, de maior
escolarizacdo e acesso a condicOes basicas de igualdade (salde, educacdo, justica,
cultura), num processo de nivelamento de direitos e deveres, fomos evoluindo para
sistemas de compromisso e de cooperacdo social que, apesar de todos os inconvenientes,
permitem hoje democracias representativas, em que 0s poderes instituidos se permitem
ao escrutinio, observados, essencialmente, quando algo escapa ao normal funcionamento
das sociedades. Seguramente ndo pensamos em sismos e tsunamis todos os dias, mas
iremos seguir com atenc¢ao todas as instru¢des que nos forem dadas pelas fontes oficiais

e estatais quando uma situacdo de maior gravidade venha a acontecer nas nossas vidas.

Estamos naturalmente longe de vivermos num tal nivel civilizacional em que a
responsabilidade civica, altruista e solidaria dos individuos dispensaria um governo,
retirando sentido & existéncia de institui¢des balanceadores e “moralmente superiores”,

instituicdes, segundo a concegdo Weberiana, nas quais delegamos o monopolio do uso da

23 This logic would explain why Hobbes, who of all the classic social contract thinkers offers the most grim picture of
life without government - ke describes it succinctly as “solitary, poore, nasty, brutish, and short” (Pirro, 2017, p.3)
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forca e da violéncia. Por abstrato, os comportamentos iriam suceder-se sempre conforme
0 desejado, sem necessidade de controlo, distantes da tensdo, da puni¢do e da aplicacéo
da forca, utopias que nos valem apenas enquanto utopias e ideias futuristas de horizontes

possiveis.

Como confiava o filésofo Hans Kelsen, legitimamos a necessidade do direito e dos
ordenamentos juridicos, reguladores das sociedades e das relagdes humanas, sendo o
direito e as normas legais, a técnica social que consiste em obter a conduta social
desejada dos homens atraves da ameaca de uma medida de coercéo (...) (Kelsen, 2000,
p.27), uma técnica, segundo Kelsen, absolutamente vital e necessaria aos equilibrios

sociais.

Max Weber dedicou-se, em grande parte, a explicar os fundamentos do Estado moderno
- 0 Estado moderno pode ser definido pelos meios peculiares que Ihe sdo préprios, como
é peculiar a toda associacdo politica: o uso da forca fisica (Weber, 2003, p. 8),
esclarecendo que a forca ndo se constitui no meio Unico do Estado - ninguém jamais o
afirmaria -, porém a forca constitui-se num elemento especifico do Estado (ibid, p.9),
descrita por Weber como uma “violéncia legitima”, numa relacdo de homens que
dominam seus iguais e em que os dominados devem obedecer a suposta autoridade dos

poderes dominantes.

A aceitacdo da autoridade e da dominacdo tem justificacdes diversas: a tradicdo e o
respeito pela tradicdo; o carisma e a capacidade de lideranca de alguns homens e
personalidades e depois temos a dominacéo imposta por meio da legalidade, fundada na
crenca da validade do estatuto legal e da competéncia funcional baseada em normas
racionalmente definidas. Essa é a dominacao exercida pelo moderno servidor do Estado
e por todos os detentores do poder a ele assemelhados (Weber, 2003, p. 11).

A compreensdo e o respeito pela Constituicdo de um pais, pela infraestrutura burocratica
que une governos, politicas e instituicbes, nomeadamente aquelas que sdo entendidas
como garantes da defesa, protecéo e seguranca da vida das comunidades e de um pais,
esse respeito e essa eventual percecao de credibilidade, ndo poderao ser entendidas como
garantidas e aceites por todos, muito menos aceites igual e inteiramente por todos. Pelo

contrério, exige um trabalho permanente e sistematico de dialogo com os cidaddos e
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“governados”, cOmo nos recomenda em tom de alerta o pensamento de Ortega y Gasset
(Gasset, 2013) e tendo como orientacdo o conceito de pluralidade de Hannah Arendt
anteriormente explorado. A durabilidade da civilizagdo, da valorizacdo da ciéncia, da
cultura e dos homens politicamente livres, sdo condicOes volateis, frageis, que precisam

ser continuadamente defendidas.

O “homem massa”, perante a superabundancia de meios e técnicas, vive num comodismo
e num conforto, promotores de um sentido individual de triunfo, contentamento e
dominio. O “homem vulgar” domina o mundo, impondo a sua vulgar opinido, sem ouvir
as instancias superiores, nem as autoridades, prevalecendo os seus desejos de tirania e a
sua barbarie mais intima, sem contemplagdes, nem balizas, porque distante da religido,
das tradicdes, da historia e dos costumes, ao mesmo tempo afastado de uma cultura e de

um conhecimento transversal, verdadeiramente global e enciclopédico.

O homem massa é um tecnicista, um especialista, percebe do seu nicho de saber, um saber
segmentado e ilusorio, que Ihe da a sensacdo de dominio e seguranca. A politica, a arte,
a moral, a historia, a cultura, as normas sociais, a vida publica, tudo estranhamente
se desvanece, invertendo-se qualquer sentido de progresso e de sustentacdo de
liberdades em troca de rebeldias e massas ignorantes triunfantes (Gasset, 2013).

Recorrendo novamente a Hobbes, s6 reduzindo o orgulho do homem, conseguimos
construir um poder a partir de um Estado — equiparando o Estado ao monstro Leviathan,
um poder publico verdadeiramente hierarquizado, centralizado e autoritario, promotor da
estabilidade social. Esta ideia de Hobbes, levada ao extremo, poderia levar-nos a uma
ideia de Estado cada vez mais equipado e sobredimensionado, baseado num poder
esmagador, impessoal, repressor e sem preocupacdo de limites, ideia muitas vezes
defendida em momentos em que o sentimento de inseguranca assume maiores proporcgoes
— even when an act of terroriesm persuades us to give our government more leeway in
defending us, the government’s power to protect us are just as likely to be transformed

into means of repression turned on us (Pirro, 2017, p.13).

Esta critica aos governos e aos robustos aparelhos de Estado vdo permanecendo no tempo,

estd no centro dos debates ideoldgicos e partidarios, inclusive nas discussdes dos
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orcamentos e afetacdo de impostos, nomeadamente nas policias, nos militares, nos

bombeiros e dispositivos de protecéo civil, numa relagdo de equilibrios sempre dificil.

Por um lado, queremos liberdade e independéncia dos individuos, espaco para a
“espontaneidade histdrica e social” como diria Ortega y Gasset (Gasset, 2013, p.77), por
outro lado, compreendemos a necessidade de garantir a unidade e a coesdo da vida em
sociedade, naquilo que é a vida interna dos paises e a propria relacdo entre Estados e

Nacdes.

Quando olhamos para os discursos das instituigdes e as identidade que constroem no
didlogo diario e permanente com os cidaddos via social media, interessa-nos também
perceber se as instituicbes publicas centrais na seguranca de um pais contribuem
diretamente para antecipar, prevenir e dar resposta a um conjunto de riscos e ameacas, ou

se andamos mais perdidos em posts inconsequentes, ligeiros e emotivos?

Ortega y Gasset no momento que escreve “A Rebelido das Massas” parece antever o
holocausto nazi e a Segunda Guerra Mundial. Hoje ainda temos sobreviventes desse
tempo que nos ajudam a perceber esse periodo negro da histdria, mas que também contam
historias de uma invulgar cooperagdo, pessoas que salvaram outras pessoas sem se
conhecerem, simplesmente porque eram seres humanos e porque estavam em perigo®,
lembrando que nem todos os valores inscritos no secularismo, estdo condenados a
diluirem-se e a perderem-se, sendo que o0 risco € presente e é real - Ao tornarmos as
licdes do Holocausto numa nota de rodapé, falhamos em compreender a modernidade,
colocando o futuro em risco. O inicio do século XXI comeca a assemelhar-se com o inicio
do século passado, a medida que a preocupacgao com comida e gua acompanha 0s novos
desafios ideoldgicos que se colocam globalmente, 1é-se na contra capa de Terra Negra,
de Timothy Snyder.
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Os alertas de Gasset sé@o dirigidos a Europa, muitas vezes hoje referenciada como a regido
mais segura do mundo?®, mas que tem no seu “catalogo de violéncia” o cerco de Sarajevo
e 0 massacre de Srebrenica, um dos conflitos mais perturbadores da nossa historia recente
enguanto Continente, enquanto civilizacao e que encerrou a Ultima década do século XX
com 100 mil mortes e milhares de refugiados, bem no coracdo da Europa dos consensos
e do discurso da tolerdncia. Um conflito que implode ja no tempo das Nagbes Unidas,
instituicdo agregadora e mediadora de paises e vontades, num tempo de forte aclamacao
dos Direitos Humanos, prologo de tantos acordos e tratados. Uma guerra tdo sangrenta e
impiedosa (e que nos chegava pela televisdo), e que levou a acusacdo e condenacao de
Radovan Karadzic?® de genocidio e limpeza étnica em relagio a comunidade mugulmana
pelo tribunal internacional de Haia. O video do atirador responsavel pelos atentados em

Christchurch, ironicamente, tinha como som de fundo a musica do exército de Karadzic.

A paz e a seguranga, 0 cumprimento e o respeito pela legalidade dos Estados e governos,
a respeitabilidade dos acordos internacionais que normalizam a relacéo entre Estados e

Nacdes, todos estes entendimentos e compreensdes ndo sdo dados adquiridos.

A imagem que nos faz virar a cara pela dor que provoca de Oscar Ramirez e a menina
Valéria®’, mostra-nos que ha muitas pessoas neste mundo sem acesso as condicdes mais
elementares de dignidade, e mostra também o desnorte das democracias liberais fundadas
nos valores mais humanistas, cujas instituicdes vacilam e hesitam nas decisfes, sem
capacidade de canalizar esfor¢os, nem na resposta mais imediata, socorrendo pessoas em
perigo de vida. Uma diplomacia temerosa que impede medidas a altura do problema, que
exigiria mais dialogo politico entre governos, e de solu¢des que permitam a estabilizacdo
dos paises de origem e de onde se foge, arriscando tudo, porque pouco ou nada se tem a

perder.

25 http://visionofhumanity.org/indexes/global-peace-index/ - Europe remains the most peaceful region in the world,
and it recorded a very slight improvement in peacefulness after several years of deterioration. Twenty-two of the 36
European countries recorded improvements on the 2019 GPI.

26 hitps://www.dn.pt/lusa/interior/tribunal-de-haia-pronuncia-se-hoje-sobre-veredicto-final-de-radovan-karadzic-
10702263.html

27 https://observador.pt/2019/06/26/a-historia-da-foto-que-retrata-a-tragedia-de-pai-e-filha-que-morreram-ao-
tentarem-entrar-nos-estados-unidos/

31


http://visionofhumanity.org/indexes/global-peace-index/
https://www.dn.pt/lusa/interior/tribunal-de-haia-pronuncia-se-hoje-sobre-veredicto-final-de-radovan-karadzic-10702263.html
https://www.dn.pt/lusa/interior/tribunal-de-haia-pronuncia-se-hoje-sobre-veredicto-final-de-radovan-karadzic-10702263.html
https://observador.pt/2019/06/26/a-historia-da-foto-que-retrata-a-tragedia-de-pai-e-filha-que-morreram-ao-tentarem-entrar-nos-estados-unidos/
https://observador.pt/2019/06/26/a-historia-da-foto-que-retrata-a-tragedia-de-pai-e-filha-que-morreram-ao-tentarem-entrar-nos-estados-unidos/

Nas democracias liberais elegemos as pessoas que julgamos mais competentes e
preparadas para nos representarem e governarem, com reflexo nas escolhas das liderangas

das diferentes institui¢fes publicas, também das Forgas e Autoridades.

E no quadro dessas democracias liberais que estamos a conseguir eleger personalidades
como Donald Trump que rompe com um acordo nuclear e define mais sangOes
econdmicas, aumentando a tensdo com o lider iraniano Hasan Rohani, e como diria o
professor Diogo Aurélio na leitura que faz de Maquiavel, nada melhor como anunciar
uma guerra e definir um inimigo para unir um pais. Neste caso, 0 inimigo parece ser o
regime iraniano, que se vai fechando perante novas ameagas, travando inclusive
movimentos liberais que se manifestam contrarios ao conservadorismo do poder
vigente?8, que prende Maedeh Hojabri?® por publicar videos no seu Instagram, sem lengo
na cabeca, jovem que no momento da sua detencdo contava com uns expressivos 50 mil
seguidores; as mesmas democracias ditas liberais elegem Bolsonaro, cuja qualidade ética
ficou evidente quando recuperou as comemoracOes da ditadura militar, nada
surpreendente, quando tempos antes da sua eleicdo, o seu filho mostra publicamente o

seu apreco pelos torturadores de Dilma Roussef, saudoso do tempo da ditadura militar®.

E neste ambiente de interdependéncias e infindaveis conexdes, de maltiplos riscos e
incertezas, que nos debrugamos sobre a forma como as nossas “institui¢des de seguranga”
comunicam, diriamos, com o0 mundo, procurando as vantagens da Web social, afirmando

identidades e influenciando audiéncias e opinido publica.

O carater experimental visivel no arranque da Web social por parte das forcas e servicos

parecebe-se que vai dando lugar a um uso das ferramentas tecnodgicas cada vez mais

28 http://visao.sapo.pt/actualidade/sociedade/2019-02-10-Se-uma-mulher-nao-pode-decidir-como-usar-
o0-seu-cabelo-como-podera-controlar-o-que-vai-dentro-da-sua-cabeca-

23 https://tvi24.iol.pt/internacional/irao/jovem-iraniana-detida-por-publicar-videos-a-dancar-no-
instagram

30 https://exame.abril.com.br/brasil/eduardo-bolsonaro-celebra-impeachment-agradecendo-

torturador/
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intencional, preocupados em concorrer no “mercado da atengdo”, e como tal, um uso cada

vez mais estratégico e intencional.

N&o devemos esquecer que as instituicdes publicas também concorrem entre si, entre

pares, justificando a sua funcédo social como imprescindivel e insubstituivel.

1.4 A internet e a quebra de fronteiras entre espacgo publico e espaco
privado e os dificeis equilibrios democraticos

Connection technologies will carve out spaces for democracy as well as autocracy and
empower individuals for both good and ill (Schmidt & Cohen, 2010).

Com a internet criou-se uma expetativa e um entusiasmo coletivo de que conseguiriamos
finalmente ouvir as opinides de todos os cidaddos comuns, sem intermediarios, sem

jornalistas, sem controlo dos grandes poderes econdmicos e estatais.

A Web apresentava-se como um palco mégico de partilha generosa de informac&o, onde
cada um e cada qual teria espaco para projetar a sua voz e onde a participagdo civica na
vida politica poderia ser potenciada a todos os niveis, também no amadurecimento das
democracias, numa atmosfera altruista de envolvimento nos assuntos publicos de todas
as pessoas, varias idades, diferentes geracdes, homens e mulheres de varias etnias,
religides, classes sociais, compreendendo 0s grandes assuntos e causas comuns que Nnos

afetam a todos.

Filésofos, cientistas e estudiosos dos impactos sociais e politicos dos media digitais
também entraram neste carrossel de emocdes, cada vez mais atentos aos efeitos e
impactos nas democracias, mais cautelosos sobre a generosidade das ferramentas que

dispomos para conectar opinides.

Para Nadia Urbinati (Urbinati, 2015), a democracia representativa ¢ um conceito
complexo, nada facil de definir, uma forma de colecionar opinifes, que competem
entre si e se convertem em projetos politicos e partidarios, através do voto e da

escolha dos nossos representantes. Este processo de competi¢cdo, ao mesmo tempo de
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recolha das opinides das pessoas comuns, exige a salvaguarda de direitos: direito a livre
expressdo, direito de livre associagdo, direito de nos organizarmos em grupos,
movimentos e partidos, direitos estes exercidos antes, durante e apos as elei¢cdes. Toda
esta dialética baseada em Parlamentos e partidos foi de algum modo colocada em causa
com a revolucdo tecnoldgica e o impacto da internet e dos new media, talvez a maior
revolugdo com impactos no dominio politico apos a invengdo do sistema mecénico de

Gutenberg em 1450 e o surgimento da imprensa de acordo com a investigadora.

Para Urbinati este ambiente de permanente criticismo da democracia, colocando
constantemente em causa a qualidade e seriedade dos agentes politicos, abre espaco aos
populismos centrados em discursos que dividem as pessoas atentas a lideres demagogos,
mais do que a partidos e a ideais politicos, desfigurando-os e tendo por base uma
manipulacdo clara do espaco mediatico - Participation is not an alternative to

representation. It is a way to check that representation is working (Landemore, 2007).

Seguindo as ideias de Montesquieu, a existéncia de entidades intermediarias, permitem
garantir as condicdes para o funcionamento de governos moderados, articulando poderes,
obstaculizando e impedindo a sua concentracdo exagerada, considerando a imprensa e 0s
partidos politicos os dois “intermediar bodies” cruciais para a continuidade das politicas

de equidade e baseadas no sufragio universal (Urbinati, 2015).

Todo este impacto da internet e da participagdo direta e horizontal, acontece num
momento em que estes dois “intermediar bodies” sd0 colocados em causa, num ambiente
de crises econdmicas e financeiras que trouxeram a superficie clivagens sociais profundas
e desconfiangas no “sistema”, num desejo claro dos cidaddos de verificarem e
monitorizarem a vida das institui¢cdes, que depois tem traducdo num julgamento e num
posicionamento inspetivo envolto numa carga negativa - Despite some impressive
transformations, a live broadcasting representative democracy politics is no more
democratic then when the accredited press and the political partes played a more
determinant role, a0 mesmo tempo é seguramente mais voyeurista e barulhenta
(Landemore, 2007).
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As democracias vivem enormes pressdes, consequéncia de sentimentos de desconfianca,
ganhando forca a ideia de ineficiéncia e esbanjamento de recursos publicos, uma
sociedade que se distancia dos governos, parlamentos e autoridades.

Aumenta a intensidade da discussdo numa espécie de “Agora virtual”, mas, ainda assim,
dentro das fronteiras da democracia e das regras constitucionais. Acrescenta Urbinati, que
o declinio dos partidos é agravado por uma fragilizacdo das institui¢fes, nos seus varios
niveis de atuacdo, quando se soma o destaque dado aos experts e ilustres peritos sobre
este ou aquele assunto, substituindo a lentiddo da discussdo parlamentar e o jogo de

negociagao permanente entre eleitores e eleitos.

Este posicionamento critico das mutacdes que vdo acontecendo nas democracias
constitucionais, € normalmente acompanhado de uma anélise sobre esta relacdo cada vez
mais intricada entre o que se entende por esfera privada e esfera publica e em que os
social media s&o protagonistas, tao destacados no impulso que deram as “Primaveras
Arabes”, acusados e olhados com enorme desconfianca quando preparam o caminho

para a eleicdo de Trump e Bolsonaro.

A internet e os social media ao mesmo tempo transportam um ideal de participagdo civica
e conexdo, mas serd esse envolvimento civico genuino nos grandes assuntos da vida
publica? A internet amplia as vozes dos ativistas e defensores das grandes causas, ao
mesmo tempo torna visivel o discurso de 6dio e ndo temos nenhum sentido editorial que

faca a critica e acompanhe o que se diz e 0 que se escreve (Papacharissi, 2002).

Zizi Papacharissi resume a atmosfera que se respira no ambiente online em algumas ideias

centrais®®:

1 - Personalization / The network self / remote connectivity; 2 - New narcisis: blogging;
3 —The rebirth of satire and subversion: YouTube; 4 - social media aggregators and the

plurality os collaborative filtering; 5 — The agnostic pluralism of online ativism.

ER Danielson Award Lecture and Presentation: Zizi Papacharissi
https://www.YouTube.com/watch?v=1PcO1Wnvs3U&t=1835s
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Afinal tudo depende da forma como usamos este meio operativo convergente, onde
operam multiplas tecnologias, nunca desligadas das condic@es politicas, culturais, sociais

e econdmicas que permitiram o seu surgimento.

A discussdo académica sobre o envolvimento e a participacao civica, neste caso tendo por
base as tecnologias sociais, nunca se desliga de fazer o tributo ao filésofo alemé&o Jurgen
Habermas e aos seus conceitos centrais (Castells, 2008, Papacherissi, 2008; Khan, 2012)
— The public sphere presents a domain of social life in which public opinion is expressed
by means of rational Public Sphere and Beyond public discourse and debate (Habermas,
1964).

O valor maior desta esfera publica reside na habilidade de facilitar uma discussao
desinibida e diversa sobre os assuntos publicos e neste sentido o potencial democréatico
da internet para Papacharissi, estd menos ligado ao sentido de “esfera publica” do filsofo
germanico, mas estara mais proximo desta visao contemporanea dos impulsos e desejos,
e num sentido narcisico, onde as opinides pessoais saltam para a praca publica sem
qualquer filtro, reflexdo e capacidade de confronto pacifico, numa espécie de “banality

of the social order”.

Quando escrevemos um blog, ou publicamos diariamente no Facebook, ou Instagram,
sobre 0 que pensamos sobre a vida e 0 mundo, em tom de “diario intimo” das nossas
reflexGes e inquietacdes, nunca nos desligamos de quem nos vai ler e como isso podera
influenciar opinides e consciéncias, numa espécie de teatralizagao permanente “do nosso
eu”, fazendo lembrar o brilhante titulo do livro de Erving Goffman, The presentantion of
self in everyday life (Goffman, 1959) - — Quando um individuo se apresenta diante dos
outros, havera geralmente motivos que o levem a mobilizar os seus atos de modo a
veicular para os outros a impressdo que ao individuo interessa veicular (Goffman, 1959,
p.14).

Esta permanente “apresentacdo do eu” talvez mais permanente na contemporanea

sociedade da conexdo e da partilha online dos quotidianos, parece ainda ainda pouco

sensivel e consciente para o efeito social e politico dessas partilhas.
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Muhammad Zubair Khan e seus companheiros de investigacdo (Khan, 2012) da
Universidade Gomal, no Paquistdo, também recuperam os conceitos e modelos de
Habermas, e tentam perceber como se aplicam ao que consideram por esfera publica

global e sociedade civil global.

A esfera publica permite o controlo democratico do Estado e ocupa o espago fisico e
virtual dos media, sistematizando os autores os principios basilares do modelo
Habermeano: em primeiro lugar as instituicdes de media sdo a fundacéo da esfera publica
ao providenciarem informacao e foruns de dialogo publico, a0 mesmo tempo transportam
e veiculam as visdes publicas junto do aparelho do Estado; em segundo lugar, hd um
debate permanente sobre a soberania do Estado e a opinido publica, for¢cando a construcéo
de instrumentos que assegurem um Estado verificavel (accountable) e que responde as
necessidades e anseios; em terceiro lugar, precisamos de uma sociedade vibrante (Khan,
2012, p.3), dimensdo sempre entusiasticamente explorada por Manuel Castells - This
media system includes what | have conceptualized as mass self-communication, that is,
networks of communication that relate many-to-many in the sending and receiving of
messages in a multimodal form of communication that bypasses mass media and often

escapes government control (Castel, 2008, p.90).

Ao darmos o salto para o ciberespaco o0s autores consideram que comeca a ser delineado
um espaco publico novo, feito de pessoas e de uma combinacgédo de narrativas miticas de
progresso com impulsos fortes e modernos de realizacdo e desenvolvimento pessoal. O
ciberespaco é publico e a0 mesmo tempo é privado, atraindo pessoas que querem
reinventar as suas vidas publicas e privadas. O ciberespaco oferece um novo terreno
para por em jogo velhas e centenérias fricgdes entre o individuo e a comunidade
(Khan, 2012, p.3).

Todos estes aspetos estdo ainda envolvidos numa certa onda de otimismo fruto desta
capacidade de mobilizacgdo online, sem nos esquecermos que a internet surge num sistema
capitalista e em que as logicas comerciais e de negocio dominam as inten¢Ges mais

bondosas.

Zizi Papacharissi (Papacharissi, 2019) afirma energicamente que ndo precisamos de

messias, nem de politicos salvadores, para vivermos em democracia e construtivamente
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uns com os outros. A internet da palco a essas “figuras salvadoras” e a “publicos
afetivos” movidos por “noticias afetivas”, que apostam na conectividade, mas nao
necessariamente na agdo coletiva, ambientes que muitas vezes contrariam e impedem
boas causas de evoluirem, bastando colocar um “contra hastag” mal tratando e

ridicularizando as ideias, pessoas e projetos.

Lembrando exemplos como o movimento dos Indignados, o Occupay, o “Black lives
matter”, destaca que a velocidade de informacdo é tdo acelerada que nos cria uma
sensacdo gque a mudanca vai acontecer ao mesmo ritmo, causando depois insatisfacdes

profundas, connosco, individualmente, com os politicos e com as nossas institui¢des.

Devemos estar mais concentrados em perceber significados, aproximando-nos uns dos
outros, também através das historias que criamos. Ao mesmo tempo os jornalistas tem de
continuar corajosamente o seu caminho de apuramento da verdade - My recommendation
for journalists? Change. Evolve.You have been resisting change ever since the advent of
the internet, which you tried to mold into your paradigm. That did not work. What to do
with messiahs? Refuse to elevate them to prominence. Treat them as humans. Humans

with faults and with talents (Papacharissi, 2019, p.3).

Mergulhados nesta intensidade de emog¢des vamo-nos encontrando todos e sem grande
critério, nem conhecimento dos curadores que orientam os contetdos dos feeds que
seguimos, cidadaos e governantes, estudantes e professores, empresarios e
funcionarios publicos, policias, bombeiros e militares, de todas as categorias e
patentes, num convivio que dispensa hierarquias pelos infindaveis caminhos da

internet.
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1.5 Havera um papel especial deixado para as relagdes publicas na defesa
das democracias e das suas instituigées?

In a very real sense, the purpose of democracy itself closely matches the purpose of public relations.
Successful democratic government maintains responsive relationships with constituents, based on mutual

understanding and two-way communication. (Cutlip, et al. 2013)

O posicionamento das relacdes publicas, quer enquanto ciéncia e conhecimento assente
em regularidades tedricas, quer enquanto profissdo aperfeicoando o dialogo entre a
organizagao e o seu universo de relacionamentos e contactos, todos percebemos que as
realidades sociais, econdmicas e politicas das sociedades determinam e condicionam

posicionamentos académicos e profissionais mais ou menos libertos.

As concecbes mais idealistas sobre comunicacdo e relagcdes publicas tém por base um
conceito de esfera publica inclusiva, recuperando ainda a filosofia de Habermas
(Habermas, 1964), em que o ambiente mediatico permitiria tornar a informacdo de varios
destinos e proveniéncias acessivel a todos os cidadaos, tornando-os mais criticos e mais
capazes na sua capacidade de vigilancia e controlo perante os poderes, o Estado e as suas

Instituicdes.

Este “idealismo” vem sendo mantido, independentemente do controlo da informacéo,
desde a sua origem e producdo, as condicdes de distribuicdo e rececdo da informacao,
estando sempre associado a fortes elites politicas e econémicas (Fuchs, 2010, p.176).

A pratica das relacdes publicas também nunca podera ser vista de fora das pressdes

politicas e das relacBes de poder.

Quando Harlow se dedica a compilar perto de 500 defini¢Ges de relagcdes publicas para
depois propor uma defini¢do agregadora, uma pesquisa que atravessa todo o seculo XX,
até 1976, e como tal acompanha os processos de industrializacdo, as Grandes Guerras e
0 crescimento estrondoso dos media de massas, Harlow comeca por referir que as
relacbes publicas ocupam uma funcdo na gestdo da organizacdo, facilitando o

estabelecimento e manutencéo de linhas de comunicagdo, entendimento, aceitacdo e
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cooperagdo entre a organiza¢do e os seus publicos (...); e usa como principais

ferramentas de comunicacao, a investigacao e a ética (Tench & Yeomans, 2009).

E também esta necessidade de uma postura ética, de respeito pelo homem e pelas regras
da boa-fé e do bom senso, que conferem credibilidade a profissdo e ao setor. Por outro
lado, as fungdes de relagdes publicas possuem uma base social, visando promover o
dialogo social, humanizar a face do Estado, defender os direitos de liberdade e igualdade
dos cidadaos. Da mesma forma, e enquanto funcdo organizacional, ndo podem ser
exercidas num contexto unidirecional no qual os lideres manipulam os publicos e a

opinido publica (Sebastido, 2012).

Retomando os conceitos fundamentais desta disciplina das ciéncias da comunicacéo,
Gary Warnby e Danny Moss desdobram todas essas nuances do conceito de relacGes
publicas em quatro ideias fundamentais e traduzidas com alguma liberdade (Warnaby &
Moss, p.8):

* As RP sdo essencialmente uma funcdo de gestdo, mas assentam a sua acdo em
processos de comunicagao bidirecional;

* As RP estdo preocupadas em estabelecer e manter um entendimento mdatuo e
favoravel entre as partes (goodwill), nomeadamente entre a organizacao e certos
grupos especificos de pessoas (publicos);

* As RP tém uma funcdo de compreensdo, analise e interpretacdo de tendéncias e
assuntos que giram em torno da organizacdo e seus stakeholders, prevendo e
minorando impactos e consequéncias menos positivas;

* As RP tém no centro das suas preocupacgdes ajudar a organizacdo a conceber e a
atingir objetivos socialmente sustentados, num balanceamento constante entre
imperativos comerciais e de negdcio e um comportamento socialmente responsavel;

A construcdo tedrica das RP, nos anos oitenta, assumida nomeadamente por Grunig e
Hunt, destaca o papel das RP na gestdo da comunicacdo entre a organizacao € 0S Seus
publicos, uma construcdo teorica que vai propondo um caminho de aperfeicoamento,
permitindo estabelecer canais que fomentem feedbacks constantes entre quem é emissor
e recetor dessa comunicacdo (Grunig e Hunt, 1984, p.24), sendo que toda a estratégia de

RP deva ter como horizonte um modelo bidirecional de troca de informacao.

O esquema simples de base que explica todo o processo comunicacional enquanto

processo elementar que constitui o social como realidade especial (Serra, 2007) vai sendo
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sofisticado e explicado com um conjunto de contributos que ligam as teorias da

comunicacéo, as ciéncias sociais e as politicas.

Fonte — Mensagem —— Meio — Recetor

Feedbacks

FIGURA 1 — PROCESSO COMUNICACIONAL (SERRA, 2007)

Nesta logica idealista e quase evolucionista, Cutlip e os seus colegas investigadores
(Cutlip et al., 2006) referem que os objetivos das democracias sdo 0s objetivos das
relagdes publicas, a comunicagéo efetiva entre cidaddos, governos e administracao,
tendo por base uma comunicacdo bidirecional, disponivel e confiavel, fundamental no

entendimento entre as partes.

Jonh White e Laura Mazur (White & Mazur, 1996, apud Tench & Yeomans, 2009)
objetivam o proposito das RP, referindo que procuram sempre influenciar
comportamentos, uma influéncia que deve ser exercida através do dialogo, mais do que
através de monologos, tendo em conta todas as “audiéncias corporativas” e todas as

“estratégias corporativas”.

James E. Grunig esquematiza este posicionamento dificil das RP na dimensao estratégica.
Mais do que o foco na mensagem, o foco deve estar na estratégica e num sentido de
coeréncia entre varios elementos (Grunig, 2011):

v" Uma observacao constante do ambiente politico, social, cultural e econémico que nos
rodeia;

v" Uma compreensao consistente e aprofundada dos nossos stakeholders e publicos;

v’ ldentificagdo ativa dos assuntos e das crises mais preocupantes no contexto onde nos
movimentamos e que ocupam o debate publico;

v" Um acompanhamento proximo e sistematico de todas as redes de relacionamentos e dos
efeitos desses relacionamentos nos programas que trabalham a reputacdo, o
planeamento e a avaliagéo;

v" Uma aten¢do aos media digitais no potenciar da gestao estratégica das RP.

41



Os relacionamentos entre a organizacao, stakeholders e publicos atraves da funcdo das

relaces publicas ocupam o centro deste modelo de gestdo estratégica das relacdes

publicas.
e — t
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FIGURA 2 — MIODELO DE GESTAO ESTRATEGICA DAS RELACOES PUBLICAS (GRUNIG, J. 2011)

Em vez de “cultura de relacionamentos” poderiamos adotar o conceito de Dennis Wilcox,

especialmente feliz, o “conceito de sinergia”, para expressar este conglomerado de areas

comunicacionais que se expandem dentro e a volta da organizacéo (Wilcox, 2006, p.72),

em que as RP sdo entendidas como uma &area profissional que “ajuda a resolver

problemas”, sendo muito mais do que gestao de media e disseminacdo de informagéo,

envolvendo aspetos absolutamente esséncias:

Relacionar os objetivos de comunicagdo com 0s objetivos da organizacao
Desenvolver relacionamentos de longa duragdo, sustentando a confianga e a
credibilidade junto e com as audiéncias-chave

Enfatizar o entendimento matuo e a resolucéo de conflitos

Formulacdo de mensagens consistentes, fazendo uso de multiplos canais

Formar a gestdo na implementacéo de estratégias globais numa base local

Coordenar as atividades de comunicagdo dos gestores locais e consultores em todo o
mundo

Manutengéo e promocao a reputacdo da organizagdo numa variedade de dimensoes e
setores

Monitorizar, analisar tendéncias e assuntos que podem afetar a organizacéo

42



Ao longo da nossa pesquisa interessa-nos entender de que forma é que esta viséo
estratégica - the purposeful use of communication by an organization to fulfill its mission
(Hallahan et al., 2007) vai amadurecendo no contexto das organizagdes, com especial
atencdo para as instituices publicas e face aos desafios do ambiente proporcionado pela
Web 2.0, aparentemente mais pluralista e facilitador destes didlogos propostos por
Grunig, Cutlip, White e Mazur - In today’s increasingly complex world, organizations
view for the attention, admiration, affinity, alignment, and allegiance of constituents of
all sorts - customers, employees, investors and donors, government officials, special

interest group leaders, and the public at large (Hallahan et al., 2007, p.4).

Um mundo complexo que exige as relagdes publicas estratégicas a capacidade de
compreensdo das diferentes realidades culturais que nos aproximam e distanciam
enquanto individuos, enquanto sociedades e paises, na tentativa de ultrapassar
dificuldades, desconfiangas, conflitos e friccbes, especialmente quando nos

movimentamos em realidades menos conhecidas.

Com as mudancas velozes na economia global, na tecnologia, nos transportes, nas
politicas de imigracdo, 0 mundo esta a transformar-se numa comunidade pequena,
pautada por constantes interseces. Estamos em permanente contacto com pessoas de
matrizes culturais destintas, pessoas que trabalham connosco lado a lado. A diversidade
cultural € uma marca do nosso tempo presente desde o espaco da sala de aula, a realidade
das empresas e organizagoes, e a diversidade reflete-se nos comportamentos, valores e

formas de comunicar (Ting-Tooney, 1999, p.3).

Dialogos que acontecem dentro e fora da instituicdo e por isso a comunicacdo, além de
estratégica, precisa de ser hoje muito mais coesa. A comunicagdo corporativa é um
imperativo e muito menos uma mera opcao de estilo e isto deve-se a varios fatores,
nomeadamente a uma ambiente legal e regulatorio, que obriga a prestacdo de contas com
regularidade, obrigando a politicas de transparéncia perante publicos internos e externos,
coerentes e consistentes e uma viséo da organizacao integrada nos progressos dos lugares

onde se insere (Argenti, 2005, p.6).

Para além desta vertente estratégica, e do trabalho corporativo, interessa-nos a concegdo

das relacbes publicas na sua dimensdo social - E se as Relagbes publicas se véo
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especializando nesta compreensdo de publicos e em toda a envolvente e cultura
dominante que rodeia e atravessa uma organizagdo, entdo deveremos entender a
intervencdo dos seus profissionais na sua dimensao social (...) Ora, se entendermos as
relacbes publicas como a funcdo de gestdo que estabelece e mantém relacbes
mutuamente benéficas entre diferentes interlocutores (publicos, organizacdes,
movimentos, estados), quem melhor do que este profissional para analisar a envolvente
e perceber quais as reais necessidades e interesses dos publicos e da sociedade? (Eir6-
Gomes e Nunes, 2013, p. 12)

Para instituicbes publicas cuja missdo envolve a garantia das condi¢bes de vida e
seguranca das populacfes e a soberania dos Estados e sistemas politicos, a comunicagéo
faz-se a partir de maltiplos temas e matizados assuntos, uns bem mais confortaveis e
atraentes do que outros, geralmente traduzidos em programas e acdes de impacto
transversal a toda a sociedade e como tal inventariar cenarios e medir impactos do que

se faz e do que se diz ganha uma relevante maior (Lee, et al, 2012).

Mais do que dar muita informacdo, importa que ela seja compreendida e bem
percecionada, cumprindo objetivos educativos e pedagdgicos participados desde o

momento da conce¢do dos programas, até a sua implementacéo e avaliacao.

As sociedades s6 podem ser verdadeira e profundamente democréticas quando estédo
alertas e motivadas para compreender os assuntos publicos e participar na resolucao
dos problemas (Bogdal, 2013). Para tal, precisamos de instituicdes crediveis, confiaveis,
independentes, ndo manipulaveis, que oicam todos os lados, todas as vozes, mesmo

naquelas em que o modelo assimétrico e de comunicacao top-down foi sempre dominante.

Assim como para governos e atores politicos, também no contexto dos servicos publicos
hd um papel absolutamente central para as relagdes publicas nesta permanente
harmonizacdo de estratégias com os seus publicos — By definitions, democratic
governments should reflect public opinion and work best when the citizens are well-
informed (Turney, 2017).

Os servigos publicos atuam em todas as esferas da sociedade e tratam temaéticas
transversais e plurissectoriais com vista & melhoria das condigdes de vida das sociedades,

garantindo igualdade de tratamento entre cidaddos. A comunicacdo entre todas as partes
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interessadas é essencial para a confianca e legitimidade das instituicdes e para uma efetiva

implementacéo das politicas publicas.

Os departamentos de comunicacdo e a atividade das relacbes publicas ganham
preponderancia neste mundo em mudanca e ajudam as instituicbes a ganharem
flexibilidade e a adaptarem-se a estes desafios constantes de uma sociedade
“hipermoderna”, onde o consumo, a velocidade, o narcisismo e 0s paradoxos assumem
0s expoentes maximos de exagero e amplificacdo (Verhoeven, et al., 2018), tornando a

“vida dificil”, a vida das organizaces e a vida dos responsaveis de comunicagao.

Segundo os autores ha paradoxos fundamentais que temos de compreender:

Por um lado queremos... A0 mesmo tempo esperamos...

OrganizagGes mais abertas e flexiveis  Maior rigor na gestéo e controlo do ambiente interno e externo,
de acordo com objetivos definidos

Autenticidade Melhor pensamento estratégico

Etica Melhores resultados/lucros possiveis

Estes paradoxos criam dificuldades a quem assume a comunicagdo da organizacao e que
todos os dias se confronta com opinides e interesses diferentes e tem de agir e reagir com

eficacia, mas com um enorme sentido de responsabilidade.

Para quem € porta-voz de uma grande organizacdo como a PSP, ou a GNR, com multiplas
valéncias e uma imensiddo de competéncias e areas de atuacdo, com se consegue
balancear a gestao dos principais stakeholderes, com a realidade de uma audiéncia global?
Em que medida nos estamos a adaptar a esta cultura de transformacdo e
hipermodernidade, onde os social media estdo no centro da constru¢do das opinides
publicas e onde os niveis de incerteza no futuro aumentam a falta de confianca nas
intuicOes mais estruturantes das sociedades? - People have low confidence that societal
institutions will help them navigate a turbulent world, so they are turning to a critical
relationship (Edelman?, 2019, p.2).

32 Edelman Trust Barometer — 2019 https://www.edelman.com/sites/g/files/aatuss191/files/2019-
02/2019 Edelman Trust Barometer Executive Summary.pdf — Consult. 06/10/2019
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De acordo com o bardmetro proposto Edelman, por cada cinco pessoas, ha quatro pessoas
que aumentam a sua davida em relacdo a bondade do sistema instituido, um “sistema”

que funciona em circulo fechado, para proveito proprio, eticamente pouco convincente.

As instituictes de defesa, seguranca e protecdo civil ndo estdo imunes a este criticismo e
percebem que a confianca da sociedade nas instituicdes tem de ser continuadamente
trabalhada. Segundo este barometro mundial da confianca (Edelman, 2019, p.12),
trabalhar a confianca, é apostar na resiliéncia das instituicGes e na forma como se projetam

no futuro, concretizando quatro simples “dimensodes de confianga”:

Habilidade A percecéo de que a instituicdo faz bem aquilo que Ihe compete e para o qual esta
destinada
Integridade A convicgao que € honesta naquilo que faz e como faz
Confiabilidade A expetativa que cumpre aquilo promete e ao qual se propde
O sentimento de que ha um esforco determinado para ter um impacto positivo na
Proposito sociedade e que ndo atua apenas em proveito proprio

TABELA 4 - ADAPTACAO DA FIGURA 13 — AS QUATRO DIMENSOES DA CONFIANCA - (EDELMAN, 2019, p.12)

Nesta sociedade do digital, amplamente mediatizada e cheia de conexdes, sdo muitos 0s
desafios para quem lidera a comunicacdo das suas instituicbes, havendo uma dimenséo
sempre preponderante para quem integra servicos publicos, a dimensdo da
informacdo/public affairs, um nivel de informacéo que se deseja cada vez mais sustentado

e bidirecional:

Informaggo Publica / Public Affairs

* Informar o cidadzo sobre as atividades da instituicdo, gerindo o fluxos de informagdo entre instituigéo e todos os seus
interlocutores/stakeholders.

* Capitalizar o apoio e a cooperagéo dos cidad3os na implementagdo de medidas/programas/agdes - redugio da velocidade,
uso do fogo na floresta, restriges na circulagéo nos rios e mares,

* Assumir  defesa dos cidaddos 2 das suas opinides junto das direqes e liderangas de topo. Facilitar o acesso dos cidaddos
a0 interior da instituicdo.

* Gerir a comunicagdo interna, usando varias ferramentas para a circulagéo de mensagens.

* Facilitar a relagdo com os media, respondendo & solicitagdes e educando os jornalistas sobre 2 cultura da organizagio, as
suas politicas e préticas.

* Fomentar uma visio de comunidade & de Estado, patrocinando iniciativas piblicas e privadas, bom como programas
sociais e de desenvolvimento com vrios parceiros - Escola Segura (PSP), Aldeia Segura/Pessoas seguras, Programa Apoio
65~ Idoso em Seguranga, Referencial de Educagéo para a Seguranca, a Defesa e a Paz.

TABELA 5 - ADAPTACAO DA DESCRICAO DE CUTLIP (CUTLIP ET AL. 2013) DO CONCEITO DE PUBLIC AFFAIRS
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A emergéncia das tecnologias digitais facilitou a abertura de novos servigos e espacos de
encontro e interagdo entre “funcionarios publicos” e cidaddos (Lindgren et al., 2019,
p.430), e onde a interagcdo com as instituicbes é aparentemente mais simples, rapida,

segura e transparente, espacos de encontro que determinam a imagem das instituicdes e

da sociedade como um todo.

Dimensdes

Sistema tradicional

Sistema digital

Natureza do contacto

Meios e espacos de comunicagéo

Atores centrais envolvidos

Inicio, duragéo e abrangéncia

Troca de Informagdo

Prestacdo de servicos

Controlo/restricdo

Meio: Carta, chamada telefonica, contacto direto
entre servidor publico e cidaddo

Local mais comum: em casa do "utente” - (Ex.
acompanhamento de uma prisdo domicilidria), num
escritorio/edificio pablico

Servidor pUblico (técnico ou administrativo)

Pode ser inciciado pelo servidor piblico ou pelo
cidaddo

Tipicamente funciona com horério rigidos. Alguns

servicos tém horarios continuos e alargados e que

vao de encontro a necessidade diversas e ao estilo
de vida do cidadao.

Troca de Informagdo

Prestacdo de servicos

Controlo/restricdo

Meio: website, e-mail , telemével, sms ou chamada de
video, chat, social media, app, etc.

Local mais comum: Em qualquer lugar com acesso de
internet

O servidor plblico pode ser completamente substituido
por tecnologia digital. Os forncedores e designers de
teconologia s&o atores muito influentes.

Pode ser inciciado pelo servidor publico ou pelo
cidaddo e os servigos podem fazer recurso a meios
automatizados sem recurso a atores humanos - alertas
sobre vacinas em atraso; prazo para renovagéo do
cartdo do cidaddos ou pagamento de imposto,
mensagem de alerta por sms via 112 para cidadéos
surdos.

Pode adaptar-se mais facilmente ao estilo de vida do
cidaddo - Ex. Consultas por video com o médico de
familia a horarios diferenciados dos espacos fisicos dos
Servicos

TABELA 6 LEGENDA: ADAPTACAO DA MATRIZ MAIN CHARACTERISTICS OF THE TRADITIONAL PUBLIC ENCOUNTER AND
THE DIGITAL ENCOUNTER IS PROVIDED (LINDGREN ET AL., 2019, P.430)

Vérias areas de estudo abordam esta evolucdo do anal6gico para o digital e a facilidade
se servicos que vao surgindo e que nos permitem entregar de casa o IRS e ter uma Cartéo
de Cidadd& em que no mesmo chip integra toda a nossa informacéo fiscal, dads da

seguranca social e de salde.

Deveremos aprofundar o significado dessas interagdes, a qualidade da informacéo que é
ainda solicitada e ndo correspondida pelas instituicbes publicas e como os diferentes
atores percecionam essa relacdo mediatizada pela tecnologia digital e que permite esta
espécie de servicos self-service prestados pelas diferentes areas publicas, com os cidadaos
a dialogarem com os servicos a partir de qualquer gadget com acesso a internet. Sera
também interessante um olhar atento para os impactos sociais da substituicdo de funcdes
humanas por computadores, sistemas mecanicos e automatizados (Lindgren et al., 2019,
p.434) e em que medida estamos a pautar essa mudanca por consideragdes éticas e uma

visdo ampla e humanizada dos servicos que prestamos.
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Para a &rea das relagdes publicas interessa perceber de que forma os seus profissionais
também contribuem numa base diaria e permanente para a consolidacdo do processo
democratico, um regime, como referimos, sempre fragil e inacabado, aproximando
cidaddos das suas instituicdes, aplicando exaustivamente o two-way process, analisando
as sugestoes, as insatisfacOes, as necessidades e as incompreensdes, assumindo-se um

posicionamento na profissdo, nem sempre facil, de defesa do interesse publico.

Ha pelo menos trés expetativas da sociedade em relagdo a esta capacidade do “governo

digital” e por conseguinte do trabalho das relagdes publicas (Van Dijk, 2006, p.95):

* Mais e melhor informacéo politica, governamental e institucional
» Mais debate publico feito on-line

* Mais participagdo nas decisdes e nas solugdes aos problemas

A sociedade digital, depois de trés décadas de evolucdo e transformacao, consegue ir de
encontro a estas expetativas? Aumentou o espaco de representacao dos cidadaos? Ha
uma efetiva aproximacao do cidadéo ao poder (onde incluimos toda a maquina da
administracéo publica, nos seus diferentes niveis de representacdo territorial)? Ou
falamos de uma tecnologia digital que mantem e agrava clivagens sociais, relagdo centro-
periferia, dificuldade de integracdo dos ativismos e minorias? A liberdade de expresséo,
a vontade de participacdo, suplanta a vontade/necessidade de controlo e poder dos
governos e servigos? - There is no technological fix for a basic lack of political motivation
(Van Dijk, 2006, p.107).

Quando olhamos para as instituicGes do Estado com a centralidade e tradicdo que ocupam
em matérias de defesa, seguranca e protecdo, como sdao a ANEPC, Exército, GNR, FAP,
Marinha e PSP, aquilo que parece dominar a preocupacdo da sua comunicagdo ndo é tanto
a necessidade em justificar a sua existéncia, no que diz respeito a funcdes e agcdes, nem
mesmo a respetiva legalidade, mas muito mais a percecdo de legitimidade, onde os
ativos ndo tangiveis como a confianca, reconhecimento, ou reputagdo s&o
fundamentais - 0 poder da tradicé@o e da legalidade mostram-se insuficientes para que

as organizagdes desenvolvam a sua atividade, crescendo a importancia daquilo a que
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chamamos o poder carismatico e sobre o qual incide a atividade das Relagdes publicas
(Jorge, 2014, p.87).

Cada organizagdo tem uma realidade social propria, atravessada por uma rede de
individuos que se influenciam mutuamente, tendo como referéncia um padrao de
valores de referéncia e todos esses individuos influenciam a legitimidade da organizacéo
a partir desses valores - as organizagdes podem tirar partido da construgdo de relacoes
com publicos que ndo tém um interesse direto na organizacdo, tirando beneficio da
influéncia que estes tém sobre os restantes publicos e fortalecendo o reconhecimento da
sua atividade como legitima, através da partilha de valores comuns (Simao e Jorge,
2013).

Uma realidade que ganha expressdo com o contacto dirio e permanente entre cidad&os e
instituicBes atraves das suas plataformas sociais e restantes espacos digitais de interacao,
com os individuos a estarem ligados numa rede descentralizada e a poderem-se tornar
ativos simplesmente por entrarem em contacto com conteldos que apelam aos seus

valores (Simé&o e Jorge, 2013).

Quando um agente da PSP, ou um militar da GNR nos recomenda sair de uma estrada e
seguir por outra, ndo questionamos a legalidade da decisdo, percebemos que estdo a
cumprir ordens, e como tal ndo classificamos essa orientacdo como arbitraria e sem
sentido, no entanto, toda a atitude e comportamento de quem recebe a informacao sera
melhor entendida e percecionada, quanto mais favoravel for a relacdo ja existente de

confianca para com a instituicdo e os seus profissionais.

As relagbes publicas, neste sentido, ndo se confinam ao tradicional papel de assessoria de
imprensa e de organizadores e divulgadores da informacédo, mas assumem um papel bem
mais amplo de construcdo de significados, em que o valor da conversagdo é crucial na
conducéo de processos de negociagéo e trabalho conjunto entre instituigdes, parceiros e
publicos, ultrapassando tensdes e divergéncias, desbloqueando conflitos e disputas —
“...public relations should facilitate making profoundly uncomfortable conversations
more comfortable” (Spicer, 2000, p.115), tendo por base um conjunto de valores e
principios fundamentais para entendermos a atividade das relagdes publicas e o

desempenho dos seus profissionais.
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FIGURA 3 - POSICIONAMENTO DAS INSTITUICOES DA ADMINISTRAGAO CENTRAL NA TEIA DOS RELACIONAMENTOS

As instituices da Administracdo Central encontram-se no meio. A cada momento,
condicionam a sua comunicacdo de acordo com as orientacBes das tutelas politicas, ao
mesmo tempo séo a primeira porta de entrada das insatisfagcdes dos cidad&os e de outras
instancias de poder. E nessa teia de relacionamentos que urge definir uma estratégia de
comunicacdo que ndo dispense uma afirmacéo de valores que distinga cada organizacao,

que as diferencie, conforme explicitado na grafia seguinte (Jorge, 2017):

Ligam-ze ao nosso Eelacionam-ze com Relacionados com os
sistema érico, o reconhecimento de beneficio: diretos para o
Definem uma nogio uma capacidade especial publico,
de cidadania, numa area especifica, 580 definidos por
EBefletern um esulo Definem a capacidade questdes cOMmMo o prego
de vida. de lideranca. ou cararerizsncas técnicas

de um produro.

FIGURA 4 - VALORES E COMUNICAGAO ESTRATEGICA (JORGE, 2017)

A procura de relagbes mutuamente benéficas e defendidas por um certo idealismo nos
tedricos das relagfes publicas, ndo deve ignorar as dificuldades dos profissionais perante
este ambiente de constante exaltacdo que marca o contexto mediatico de hoje e onde todas

as vozes se fazem ouvir, desde as mais construtivas, as mais destrutivas e, nesse sentido,
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também devemos encarar um novo posicionamento dos profissionais, de escudo a invasao
desproporcionada das suas instituicdes - Perhaps particularly in wartime, it is crucial to
reexamine public relations without blinking. As we continue to hear discussions in the
popular media about the ways public relations explains the world, it is vital to question

how public relations explains itself (Brown, 2006).

Apesar de todas as arduidades deverd ser sempre importante ter como orientagdo um
codigo de conduta. De acordo com o pensamento de Cristopher Spicerm (Spicerman,
2000) e do seu dialogo com vaérios autores desta area do conhecimento, numa sociedade
democrética, global e interdependente, a posicdo sempre complexa do papel dos
profissionais na defesa dos grandes interesses institucionais e necessariamente
corporativos, deve ter presente alguns valores essenciais, e que consideramos relevantes

recordar sempre:

e O valor da colaboracdo — Privilegiar 0 modelo simétrico e bidirecional da
conversacao, em que a colaboracdo € o valor central, aproximando, a cada momento,
as organizacOes dos seus stakeholders. Devemos ir para além das posturas de defesa
de interesses particulares (“advocacy”), autocentrados e distantes dos contextos e
impactos, distantes do interesse comum e do préprio processo democratico. A
colaboracdo € um valor central das sociedades democraticas, base das relacdes entre
organizacdes, governos, entidades ndo lucrativas, publicos (ibid, p.117).

e O valor da abertura - Comunicar de forma aberta e assertiva mostrando
disponibilidade para ouvir e entender o mérito dos argumentos de todas as partes
envolvidas. Colocando em pratica esta “civilidade”, estamos a0 mesmo tempo a criar
relaces de confianga, objetivo Gltimo do entendimento e do encontrar de consensos
- quando lancamos um produto novo, quando trabalhamos a imagem de uma
instituicdo, quando investimos na notoriedade e reputacdo de uma marca procurando
também investimento e promocdo de relagdes de confianca, todas estas dimensdes de
trabalho devem procurar a “verdade social através do dialogo” (ibid, p.118).

e O valor da sensibilidade - Interacdo permanente entre os valores feministas e a
pratica ética e efetiva das relacdes publicas, rompendo com relacBGes desiguais e
pautadas por regimes opressivos; abertura para ouvir todas as vozes e convicg¢des; um
apelo a acéo, a colaboracdo, a justica e a sensibilidade (ibid, p. 119).

e O valor do civismo - Abertura para auscultarmos todas as vozes da sociedade,
respeitando “os publicos ativistas”. A par dos media e do poder da informacéo,
existem diferentes niveis de sociabilidade que devemos manter, interpretando a
razoabilidade das exigéncias (ibid, p.120). Embora se reconheca a existéncia de
grupos de presséo e stakeholder com maior poder e relevancia, tal facto ndo nos deve
demitir de uma postura civica nos relacionamentos, mesmo quando ndo conseguimos
posturas mais auténticas de cooperacdo e colaboracao.

e O valor do ativismo - Os profissionais de relaces publicas devem assumir-se como
ativistas e libertarem-se da definigdo puramente funcional de “gestores de
comunicagdo de uma organizagdo”. Essa visdo, permite-nos compreender certas
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contradic@es, as dificuldades de simetria no dialogo e os desejaveis equilibrios de
influéncia, por um lado, e o controlo das relagfes e da comunicacéo, por outro (ibid,
p.121). As relagOes entre organizagOes e ativistas baseiam-se em conceitos de
hegemonia, dominio, poder, politica, conceitos que vdo ganhando novos contornos
neste mundo em mudanca e em que 0 acesso aos media emergentes por grupos com
Menos recursos, podem por em causa os tradicionais equilibrios de poder.

e O valor do Coloborative advocacy — Mesmo havendo assuntos divergentes, as
diferentes partes percebem que podem e devem trabalhar juntas (ibid, p.122),
assumindo-se um balanceamento sempre complexo entre interesses e prioridades,
tendo também em conta 0s novos contextos sociopoliticos, as tecnologias de
informacdo, o advento da Web e da comunicacdo online, que ajudam a romper
paradigmas e lIdgicas de relacionamento e, por tudo isto, as relagdes publicas, mais do
gue nunca devem prosseguir o seu caminho na defesa de uma comunicagéo centrada
nos valores éticos e no dialogo construtivo.

As implicacdes desta comunicacdo mais direta com o publico que nos possibilita os social
media, ndo dispensa esta bagagem de valores no profissionalismo de quem gere a sua
comunicac¢do. Em que medida os préprios profissionais na sua formacdo ao longo do
tempo trabalham estes conceitos e o posicionamento ético da profissdao, conceitos de

imparcialidade e de public engagement?

Afinal, se queremos que os servigos publicos (“publicos” enquanto assuntos/Servigos que
afetam transversalmente toda a sociedade) sejam fonte credivel de informacdo e
promotores de ac¢Oes colaborativas, teremos também também de recuperar a defini¢do do
Chartered Institute of Public Relations que sublinha a ideia de coeréncia entre tudo o
que se faz, o que se diz e o que os outros dizem sobe nés — the result of what you do,
what you say and what others say about you. Public relations is the discipline which looks
after reputation, with the aim of earning understanding and support and influencing
opinion and behaviour. It is the planned and sustained effort to establish and maintain

goodwill and mutual understanding between organisation and its publics®,

Os ideais que balizaram o arranque dos media sociais — a autenticidade, a interatividade,
a comunicacdo facil, a pluralidade, estardo a ser realmente concretizados e levados a
sério? As instituicbes procuram esse sentido de transparéncia e proximidade, ou as

plataformas servem apenas como meio de comunicacdo unidirecional e sdo pouco mais

33 Defini¢do do CIPR - https://www.cipr.co.uk/content/about-us/about-pr - Consult. 27/09/2019
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do que um meio facil de disseminacdo de mensagens? Os cidadaos estdo mais proximos

das suas institui¢des de defesa, seguranca e protegao civil?

1.6 Forgas e Servigos de defesa, segurancga, e Prote¢ao Civil — breve
enquadramento — presen¢a nos social media, o imediatismo e a interagao

O estudo dos canais sociais digitais na comunicacgdo das forcas e servigos de defesa,
seguracdo e protecdo civil em Portugal, exige-nos uma compreensdo do papel destas
forcas e servicos no aparelho do Estado, para que possamos também compreender as suas
funcbes sociais, atribuices e preocupacdes no posicionamento da comunicacao
estratégica, operacional e tatica de cada organizacao perante a sociedade portuguesa e 0s
seus cidad&os.

Como foco da presente investigacdo, selecionamos as forcas com uma dimensdo
operacional mais evidente, mais expostas, porque mais proximas dos cidaddos e da
sociedade portuguesa, garantes da ordem publica - GNR e PSP, da soberania e
salvaguarda da independéncia nacional - Marinha, Exército e Forca Aérea, considerando-
se ainda a ANEPC, enquanto servico com especiais competéncias na estdo de
emergéncias de grande impacto e que afetam profundamente a seguranca e o normal

funcionamento das comunidades afetadas.

Um conjunto de seis instituicdes que surgem assim como as faces mais visiveis de um
extenso e complexo aparelho de Estado, cheias de atribuicbes, meios e recursos
absolutamente Gnicos e exclusivos, instituicdes garantes das condi¢cdes globais de
seguranca mais estruturantes para que todas as outras dimensées da vida coletiva possam

acontecer.

O texto da Constituigdo portuguesa, cuja primeira versdo data de abril de 1976, e que
conta hoje com oito revisdes do texto inicial, num processo naturalmente de adaptagéo
aos contextos sociais e politicos destes 45 anos de democracia, preocupa-se
essencialmente com a seguranca individual e coletiva enquanto garante da liberdade e da
igualdade dos cidad&os, ideias sempre destacadas ao longo do texto constitucional e que

ird refletir-se em todo o ordenamento juridico subsequente.
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Ha claramente uma preocupacéo transversal com a seguranca do pais e dos cidad&os e
que abrange areas tdo distintas como a seguranca da ordem internacional, a seguranca
juridica, a seguranga no emprego e das condi¢des laborais, a seguranga na saude, a
seguranca social, a seguranca econémica, a seguranga no consumo, a seguranca fiscal e
financeira, dimensfes entendidas como necessarias para a coesdo social, politica,
econOmica, territorial, com reflexo na paz social de um pais e nas condi¢bes de

prosperidade e bem-estar das comunidades.

O artigo 272.%%* descreve diretamente a funcio da policia, realcando a missao de defesa
da legalidade democrética e a garantia da seguranga interna, sendo que a prevengdo do
crime e a seguranca do Estado, nunca deverd ultrapassar o respeito pelos direitos,

liberdades e garantias dos cidadaos.

Para o papel das Forgas Armadas descreve-se no artigo 275.° a incumbéncia da defesa
militar da Republica, o seu enquadramento perante os 6rgdos de soberania competentes e
a sua especial vocacdo no cumprimento dos compromissos internacionais do Estado
Portugués no ambito militar e na participacdo em missGes humanitarias e de paz
assumidas pelo pais. O ponto 6 do mesmo artigo 1é-se que as Forcas Armadas podem ser
incumbidas, nos termos da lei, de colaborar em missdes de protecéo civil, em tarefas
relacionadas com a satisfacdo de necessidades basicas e a melhoria da qualidade de vida
das populaces, e em acdes de cooperacao técnico-militar no ambito da politica nacional
de cooperacgdo. Por ultimo, faz-se referéncia a necessidade de emprego das Forcas
Armadas em situacdes de estado de sitio e estado de emergéncia, remetendo sempre a
atuacdo das forcas militares para um enquadramento legal e balizador da respetiva esfera

de atuacdo.

O texto base da constituicdo remete depois para Leis proprias a definicdo das organicas
das diferentes forcas policiais e militares, sujeitas ao longo do tempo a aperfeicoamentos
e evolugdes, cada vez mais cientes deste contexto de globalizagdo onde naturalmente

também se inserem e de uma compreensdo multifacetada dos riscos e ameagas, hum

34 http://www.ministeriopublico.pt/iframe/constituicao-da-republica-portuguesa
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trabalho de colaboracéo entre paises e no quadro de organizacfes supranacionais, Unido
Europeia, NagOes Unidas, CPLP, OTAN, um trabalho cada vez coordenado com servigos

homdlogos de outros paises, seguindo logicas de cooperacdo entre Estados e Nagdes.

A Constituicdo ndo define diretamente o0 ambito de atuacdo da protecéo civil, uma funcéo
do Estado mais recentemente autonomizada e traduzida em competéncias distribuidas
pela administragdo central, regional e local, descrevendo apenas “estados de crise” e de
“emergéncia”, tendo como pressuposto “estados de guerra” e a necessidade de garantir a

cada momento o normal funcionamento das instituicdes democraticas.

No entanto, temos hoje uma Lei de Bases da Protec@o Civil que define as circunstancias
em que o governo pode definir estados de alerta, contingéncia e calamidade, estados que
correspondem ao reconhecimento da adocdo de medidas adequadas e proporcionais a
necessidade de enfrentar graus crescentes de risco, antecipando, mitigando e reagindo a
situacOes de risco, um conceito de risco que se afasta das questdes de criminalidade,
ordem publica, seguranca policial e militar, e que coloca no centro 0s riscos naturais e
tecnoldgicos - A protecdo civil é a atividade desenvolvida pelo Estado, regides
auténomas e autarquias locais, pelos cidaddos e por todas as entidades publicas e
privadas com a finalidade de prevenir riscos coletivos inerentes a situagdes de acidente
grave ou catastrofe, de atenuar os seus efeitos e proteger e socorrer as pessoas e bens

em perigo quando aquelas situagdes ocorram *°.

O sistema politico e de governacdo foi entendendo agrupar os trés Ramos das Forcas
Armadas — Marinha, Exército e Forca Aérea sob a tutela do Ministério da Defesa (MDN),
tendo ainda como estrutura unificadora o Estado-Maior-General das Forcas Armadas
(EMGFA); enquanto as forcas policiais - GNR e PSP, bem como a ANEPC, juntam-se
sob o teto da Administracdo Interna, somando-se a Autoridade Nacional de Seguranca
Rodoviaria e o Servico de Estrangeiros e Fronteiras, instituicdes que manteremos

afastadas do presente foco de estudo e investigagéo.

35 Lei de Bases da Protec3o Civil - https://dre.pt/application/conteudo/69927759
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Temos assim dois grandes grupos de forcas/servicos, divididos em duas grandes areas da
governacdo e com tutelas politicas distintas: Administracdo Interna/”seguranca interna”
por um lado, e Defesa Nacional/”’seguranca externa”, fronteiras e classificacfes cada vez
mais dificeis de sustentar face a transversalidade dos riscos e ameacgas, 0 peso da
tecnologia e dos sistemas de informacédo, que obrigam a um trabalho mais proximo e

verdadeiramente complementar.

Ministério da Administracdo
Interna
(Secretarias de Estado)

Ministério da Defesa Nacional
(Secretaria de Estado)

Guarda Nacional Republicana

Estado-Maior-General das Forcas

. . Armadas
Policia de Seguranca Publica

Marinha
i (Direcdo-Geral da Autoridade
Fronteiras Maritima - DGAM)

Servico de Estrangeiros e

Autoridade Nacional de

Lo Exército
Seguranca Rodoviaria

. . . Forca Aérea
Autoridade Nacional de Protegdo

Civil

FIGURA 5 - FORGAS E SERVICOS E RESPETIVA LOCALIZAGAO NA ESFERA GOVERNAMENTAL - MAI E MDN

Na Figura 5, sublinhamos as Forcas e Servicos foco da presente investigacdo, selecao de
servicos justificavel pela relacdo mais visivel, direta e imediata com as populagdes
quando estdo em causa assuntos de defesa, seguranga e protecdo das suas vidas e

territorios.

O edificio juridico que enquadra este universo de organismos € complexo e retne um
diversificado conjunto de diplomas legais, uns mais enquadradores dos sistemas, outros
mais normativos e que definem a organica, atribuicdes, valéncias e recursos das diferentes
entidades: A Lei de Defesa Nacional e a Lei Organica de Bases da Organizacéo das Forcas
Armadas® e respetivas Leis Organicas dos Ramos; temos depois a Lei de Seguranca
Interna®’ e as Leis Organicas das Forcas Policiais, GNR e PSP, e para os dominios da

protecdo civil a ja referida Lei de Bases, a organica da ANEPC, ndo dispensando para a

36 Lei de Defesa Nacional e a Lei Orgénica de Bases da Organizacdo das Forcas Armadas
https://www.emgfa.pt/documents/1stcdg49738f.pdf

37 Lei de Seguranca Interna - https://dre.pt/Web/guest/pesquisa/-/search/453479/details/maximized
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compreensdo deste universo as competéncias dos municipios®, os seus principais
Agentes, sistemas operacionais e de gestdo das operacOes de socorro, e que ndo nos

interessa aqui aprofundar.

Para além das Grandes Opcdes do Plano®® definidas para as legislaturas pelos sucessivos
governos, claramente a preocupagdo com a eficiéncia e a racionalidade dos recursos vai
ganhando expressdo, bem como a adaptacdo e modernizacdo das forgas e servicos face as

novas ameacas.

Destacamos um documento particularmente relevante na reflexao que nos convoca e que
expressa bem as principais dificuldades e desafios que se colocam a seguranca e defesa
nacional, 0 “Conceito Estratégico Nacional (CEDN)”, revisto e atualizado em 2013%
(sendo a versdo anterior datada de 2003), uma espécie de manifesto politico e socioldgico
sobre o pais e 0 mundo, com uma Vvisdo geoestratégica sobre Portugal e o seu
posicionamento no mundo — o processo de globalizagdo e a revolucédo tecnoldgica
tornaram possivel uma dindmica mundial de integracéo politica, econémica, social e
cultural sem precedentes (CEDN, 2013, p.12). O fendmeno da globalizacdo exige
progresso e melhoria dos sistemas de cooperagdes entre Estados e institui¢des, face auma
difusdo de ameacas e riscos em todas as dimensoes, projecdo de redes terroristas e do
crime organizado, proliferacdo de armas de destruicdo massiva, incluindo-se ainda a

fragilizacdo dos Estados face ao potencial devastador dos ataques cibernéticos.

O CEDN define muito clara e esquematicamente quais as ameagas e riscos mais
prementes que os paises democraticos enfrentam hoje e no futuro préximo: terrorismo
transnacional, a pirataria, a criminalidade transnacional (trafico de pessoas, armas e
estupefacientes), a proliferacdo de armas de destruicdo massiva, a multiplicacdo de
Estados frageis e que enfrentam guerras civis, potenciando atrocidades em massa,

terrorismo e vagas crescentes de refugiados; conflitos com impacto nos equilibrios

38 Lei de Enquadramento institucional e operacional da protecgo civil no &mbito municipal -
https://dre.pt/application/dir/pdfls/2007/11/21700/0835308356.pdf

39 Grandes Opgdes do Plano do XXI Governo Constitucional (2016-2019) -
https://www.parlamento.pt/ActividadeParlamentar/Paginas/Detalhelniciativa.aspx?BID=40060v

40 Conceito Estratégico de Defesa Nacional — https://www.emgfa.pt/documents/3y5bjl4nmvw?.pdf
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regionais e globais; o ciberterrorismo e a cibercriminalidade; a escassez dos recursos
naturais e os riscos de natureza ambiental, onde relaciona as altera¢fes climéticas, a
degradacédo dos ecossistemas, as pandemias e outros riscos sanitarios, com problemas de
seguranca dai resultantes, com impactos potencialmente mais devastadores nos paises
mais pobres e vulneraveis (CEDN, 2013, p.21). Ao longo do texto € percebido o cuidado
crescente com uma visdo integrada dos recursos pablicos e os alertas implicitos para um
trabalho mais coordenado, ¢ onde se destaca o conceito de “duplo-uso”, combinando

misses militares, com missdes de interesse publico (CEDN, 2013, p.48).

A comunicagdo com 0s cidad&os e a sociedade portuguesa surge assim enquanto linha
estratégica para as diferentes areas e servicos de defesa e seguranca, trabalhando uma
melhor compreensdo das func@es e utilidade destas diferentes estruturas publicas, cada

uma justificando investimentos expressivos do erario publico.

Para a presente investigacdo, e como ja adiantamos, iremos situar este conjunto de forcas
e servigcos em duas grandes areas, seguranca/defesa nacional onde se inclui os trés Ramos
das Forcas Armadas e, de outro lado, a Seguranca Interna/seguranca publica, uma
esquematizacao que se aproxima da percecdo mais comummente aceite e defendida por

varios especialistas (Cunha, 2018, p.8):

CIVIL © Outros Orglos

Baklirne

GRANDE
SEGURANCA
SEGURANCA SEGURANCA
NACIONAL PUBLICA
(Forcas Armadas) (Ou Seguraoca Interna)
Agbes a cargo das Acbdes a cargo dos
Forgas e Servigos Corposde
de Seguranca Bombeiros
] WrREEAIEEREERIN S
PROTECAO -} Populagio.
= Entidades Privadas
-
-

FIGURA 6 - CONCEITO DE “GRANDE SEGURANCA” - RELACAO RECIPROCA E INTERDEPENDENTE DE MEIOS, RECURSOS
E CAPACIDADES
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A “Grande Seguranca” € aqui considerada em sentido lato, enquanto Seguran¢a Humana,
ou seja, as condigcdes necessarias (ou ao menos satisfatorias) a efetivacdo dos direitos
humanos fundamentais consagrados na Constituicdo e que permitem uma vida com

dignidade nas varias vertentes.

Esta visdo integradora da seguranca, como tdo bem refere Antonio Duarte Amaro,
ultrapassa a exclusiva noc¢ao de seguranca individual, ou nacional - Fundamentalmente,
a seguranca humana implica proteger as liberdades vitais, socorrer as pessoas expostas
a ameacas e a situacOes dificeis, de tal modo que possam criar-se sistemas com
dispositivos operacionais de sobrevivéncia, dignidade e meios de vida, apelando ndo sé
a protecdo, mas também a prevencdo e a habilitacdo das pessoas para valer-se a si

mesmas em situacao de vulnerabilidade (Amaro, 2012, p.17).

Para o autor, neste contexto de instabilidade e incerteza, urge redefinir sistemas de
informacao e de aproximacao entre servicos de seguranca, forgas de socorro e assisténcia
as populacgdes, como forma de superacéo das vulnerabilidades globais, motivando uma
participacdo mais ativa, consciente e interessada dos cidadd@os nos assuntos que se

relacionam com a sua seguranca e protecao.

Retomando o conceito de “Grande Seguranca” e desta ideia de conciliagdo progressiva
das politicas pablicas com posturas mais ativas dos individuos e comunidades, 0 mundo
do “dever-ser” e do “ser sempre” andaram (e continuam a andar) distantes um do outro.
O que se quer dizer com esta afirmacéo é que o mundo ideal, desenhado na Constituicdo
e no ordenamento juridico dos Estados, é um mundo distante do mundo real, da
realidade, do mundo dos factos, € uma verdadeira abstracdo. O “dever-ser” ndo coabita
com o crime, com a violéncia, com inundagdes, com guerras, terramotos, destruicéo,
terrorismo, dor, morte e com tantas outras mazelas que permeiam a vida humana.
(Cunha, 2018 p.19).

E neste quadro de reflexdo que entramos mais objetivamente na analise das plataformas
digitais e da Web social enquanto vetor hoje fundamental da comunicacdo institucional
destes organismos, tentando compreender a sequéncia de titulos e destaques, principais

mensagens, principais publicos e audiéncias, velocidade na troca de informacéo.
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As autoridades de defesa, protecdo e seguranca acompanham o ambiente informal e
ludico dos social media, diriamos até que ndo se distanciam do ambiente de grande ruido
e de uma certa cacofonia reinante, onde se cruzam muitas emocoes, opinides, impressoes,
plataformas que facilmente se desligam de conceitos como o de hierarquia, ou mesmo de

autoridade e onde todos falam com todos.

Quando o sargento da GNR d& os bons dias ao passar a ponte 25 de abril, as rea¢es sdo
diversas e na mesma publicacdo respondem amigos, colegas, chefias, a mée do militar, a
filha, enfim, ndo hd uma hierarquia de intervencdes consoante patentes e antiguidades,
critérios, desde sempre, muito definidores da matriz militar e das forcas e servigos de

seguranga.

As instituicBes vao-se expondo e vdo sendo escrutinadas pelo pablico (publico interno e
publico externo) e ha uma concorréncia entre pares na conquista dos social media. As
forgas e servigos procuram a cada passo o reconhecimento do seu papel na sociedade
portuguesa, seja nas questdes mais praticas e diarias (controlo do transito, ou um pedido
de socorro quando hd um incéndio no nosso prédio), seja nas missdes de maior peso e
envergadura em que Se preparam ‘“contingentes”, “Equipas Avangadas”, “ Forgas
Rapidas”, “Forgas Conjuntas”, dispositivos onde se da expressdo a toda a pujanca e
fortaleza dos nossos militares, policias, comandantes e especialistas, intensificando-se

contetdos e mensagens que influenciam a construcédo de opinides e percecdes.

FIGURA 7 IMAGENS DA MISSAO DE PROTECAO CIVIL NO CONTEXTO DO CICLONE IDAI QUE ATINGIU A REGIAO CENTRO
DE MOCAMBIQUE, 0 MALAWI E O ZIMBABWE A 14 DE MARCO*!

41 Além de ter provocado pelo menos 816 mortos no total, a passagem do ciclone nestes trés paises afetou
2,9 milhGes de pessoas, segundo dados das agéncias das Nagdes Unidas. Um cendrio de destruicdo em
relacdo ao qual o governo portugués quis salientar a sua preocupacgéo e particular interesse de cooperacdo
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Outra marca dos social media visivel nos feeds das instituicdes esta na total auséncia de
uma hierarquia de titulos. Também n&o é obrigatério haver leads, nem tdo pouco
responder as perguntas do “quem, como, onde, como e porqué”, havendo a0 mesmo
tempo publicacdes que cumprem todos os critérios jornalisticos mais essenciais para

terem estatuto de “noticia”.

No dia 2 de julho de 2019, 0 EMGFA, estrutura de topo e chapéu dos Ramos militares,
destaca no mesmo dia, no seu Facebook, a partida de 146 fuzileiros e mergulhadores da
Marinha com destino a Litudnia, numa missdo de desativacdo de minas, no ambito
NATO. Numa outra publicacdo felicita a Forca Aérea pelos 67 anos, com um video
destacado na capa da pagina, um video cheio de sentimento patriotico e de elogio a “nobre

missao”.

FIGURA 8 - PUBLICACAO EMGFA —FB - 67 ANOS DA FAP

Ao mesmo tempo lembra a permanéncia de sargentos do exército em Mogambique ainda
na sequéncia do ciclone Idai, gerindo uma estacdo de purificacdo de 4gua, com fotos que
mostram a ligacdo dos militares portugueses junto de criangas e a alegria e ternura dos

gestos partilhados.

e interajuda - https://www.dn.pt/lusa/idai-pelo-menos-28-milhoes-de-pessoas-afetadas-pelo-ciclone-nos-tres-paises---pam-
10707940.html. Consult. 10/09/2019
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FIGURA 9 - PUBLICACAO EMGFA - FB - EXERCITO - MIssAo IDAI

No mesmo dia langa-se um banner com uma mensagem de agradecimento aos 60 mil
seguidores da pagina, cujo dinamismo mais recente pronuncia uma nova postura de

afirmacdo daquela estrutura de topo neste universo mediético.

+ DE 60.000 SEGUIDORES

& OBRIGADD

FIGURA 10 - PuBLICAGAO EMGFA - FB - SAUDAGCAO AOS SEGUIDORES

A comunicacao via social media procura afirmar a reputacédo das institui¢cdes, construindo
uma imagem jovem, fresca e sedutora dos seus profissionais, uma imagem apoiada na
grandeza das suas missdes e atribuigdes. A web social permite humanizar instituicées,
permite facilitar dialogos, mas também expde muitas veze as &reas mais frageis e

sensiveis.
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A preocupacdo com o recrutamento por parte das diferentes entidades (Carreiras, 2019)
parece ser um sintoma de algum afastamento da sociedade dos militares, policias e
bombeiros (“crise do voluntariado”) que se reflete visivelmente na dificuldade de
angariacdo de novos elementos para aquelas forgas e da sua permanéncia nas instituicoes,

mesmo depois de ultrapassada a fase de recrutamento e integragdo*?*,

Se por um lado, outras perspetivas profissionais se podem apresentar mais atrativas e
aliciantes, por outro, o caminho de afirmacéo da relevancia destas instituicdes, o prestigio
das carreiras e os desafios profissionais, ndo estd a chegar aos mais jovens, num
afastamento claro entre instituigdes e todo o ambiente que as rodeia - Entre 1989 e 2001
verificou-se uma reducdo de quase 50% do total da forca militar, correspondendo a um
decréscimo de 72.000 para cerca de 36.000 militares (Carreiras, 2019).

Ao mesmo tempo, a par das dificuldades de atratividade das instituicdes, temos um
ambiente no debate puablico e mediatico que exige um trabalho mais firme e competente
que integre todas as dimensdes de confianca e reputacdo organizacional. Sdo varios 0s
episddios recentes que ocupam o0s media, ferindo e debilitando as dimensdes de
credibilidade e reputacdo mais fundamentais: as mortes nos comandos, o furto dos paidis,
0s esquemas de corrupcao nas messes, a violéncia nas esquadras, o volume de contratos
publicos assinados pela protecdo civil sem recurso a concurso publico, um conjunto de
dilemas que avolumam um clima de contestacao interna que atravessa Forcas e servicos
e que aprofundam uma atmosfera de intranquilidade. Como se trabalha diariamente a
gestdo dos social media nestes contextos turbulentos e de particular inquietacéo?

O entendimento da missdo e atribui¢fes destas autoridades publicas precisa de evoluir de

um conceito estritamente concentrado nas suas missdes especificas para um conceito mais

42 H& pouco mais de 26 mil dos 32 mil efectivos previstos. A situagdo das Forgas Armadas (FA) é
“insustentdvel” — Declara¢cBes do Chefe de Estado Maior General das FA — Almirante Silva Ribeiro -
https://www.publico.pt/2019/07/18/politica/entrevista/almirante-silva-ribeiro-situacao-forcas-armadas-
insustentavel-1880287 - Consult. 16/08/2019

4 O Chefe do Estado-Maior da Armada (CEMA), almirante Mendes Calado, assumiu a dificuldade em
recrutar “em quantidade e em qualidade”, afirmando que faltam cerca de 800 pessoas para um quadro
equilibrado que responda as necessidades da Marinha.
https://www.publico.pt/2019/06/27/sociedade/noticia/marinha-precisa-800-pessoas-dificuldade-recrutar-
1877845 - Consult. 16/08/2019
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abrangente, integrador e também mais inspirador que explique o sentido e a finalidade
social das suas atribui¢des, aproximando cidadaos, profissionais, principais stakeholders,
indo ao encontro do conceito de Shared-Value de Porter e Kramer (Porter e Kramer,
2011).

“The Big Idea” reflete a necessidade de uma estratégia de valor partilhado assumido pelas
empresas, governos e instituicdes e que concilie progresso social, com o conceito de
negdcio € o conceito de sucesso das respetivas “areas de negocio”, incluindo
consideracBes sociais e ambientais, incluindo condi¢cGes laborais (salarios
compensatorios, cuidado com a salde e bem-estar, treino e formacdo, promogdo no

trabalho), com beneficios estratégicos para todas as partes envolvidas.

Toda a atividade das forcas e servigos de segurangca mexem com areas tao diversas da
sociedade e da economia, incluem unidades, quartéis, postos, bases logisticas,
equipamentos e infraestruturas dispersos por todo o territrio e cujo funcionamento
poderia e deveria estar mais conectado com as comunidades onde se inserem. Toda a
logistica de suporte a vida das institui¢fes - viaturas, fardamento, armamento, tecnologia,
comunicacges, formacdo, multiplos fornecedores, diretos e indiretos, que mexem com
muitas areas da economia, da ciéncia e do conhecimento e devem ser desenvolvidas numa
compreensdo mais alargada dos impactos e dos beneficios reciprocos, nunca afastando da

equacdo a comunidade e as pessoas gque servimos.

Quando a Protecdo Civil (nacional) define nos seus objetivos apoiar os Corpos de
Bombeiros Voluntarios atribuindo mais dinheiro para quartéis, mais viaturas para o
combate a incéndios, ou mais equipamentos de protecdo individual, possivelmente todas
estas concessoes poderiam ser enquadradas em projetos mais vastos e de impacto social
mais profundo, tendo por base questdes ambientais, energéticas, a exploracdo de recursos
naturais para a atividade do socorro e resposta a emergéncias, a educacdo das populacoes
para a autoprotecdo, as condicOes de trabalho e de salde dos bombeiros voluntarios,
variaveis que se cruzam e d&o corpo a esta ideia de “valor partilhado” (conceito distante
de todas as concecOes de responsabilidade social/filantropia e onde os objetivos das
organizagOes ndo sdo discutidos e integrados) — not all societal problems can be solved

through shared value solutions. But shared value offers corporations the opportunity to
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utilize their skills, resources, and manegement capability, to lead social progress (Porter
e Kramer, 2011, p.77).

O posicionamento estratégico das relacBes publicas precisa de acompanhar a gestdo de
topo da organizacdo, ligando a par e passo objetivos de comunicacdo, com objetivos da
instituicdo, ligando setores, ambiente externo e interno. Estaremos atentos a este principio
de harmonia entre esferas e universos quando nos ligamos uns aos outros nNoOs NOSsOs

canais sociais?
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1.6.1 Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecdo Civil - Short Description

O logétipo da ANEPC reflete a sua missao e valores.
O movimento sem-fim das linhas em trés cores que compdem o simbolo
remete para atividade permanente de prevencéo e reagdo, que se centra no

cidadao (laranja), no patriménio (azul) e no ambiente (verde)

Todos dependemos da troca de informagOes, da partilha de opinides, experiéncias e
sentimentos, que nos ligam uns aos outros e a comunidade em que vivemos. Comunicar
é dar e receber informagdo. No meio de uma crise, de uma emergéncia* grave, de uma
catastrofe*®, com impacto profundo na forma como nos organizamos coletivamente, sera
tdo necessario receber primeiros socorros, alimentos, medicamentos, organizar locais de
abrigo, como sera absolutamente crucial conseguirmos ter informacdo clara, precisa, que
chegue no tempo certo, na hora certa e que va de encontro aos medos e as angustias de

quem sofre — Communication is Aid*®.

Os social media tornaram-se parte integrante e fundamental na vida das pessoas e estdo
presentes nas relacdes humanas mais préximas e informais, mas também nas relacdes
mais institucionais, permitindo que nos aproximemaos dos servigos e empresas através de
um qualquer Messenger, participando e colaborando no dialogo que se segue a partir de

um tweet ou numa story no Instagram.

4 Uma emergéncia é um acontecimento stbito e inesperado que requer o empenhamento urgente de meios
apropriados para superar e resolver a situacdo com vista ao pronto regresso a normalidade -
http://www.prociv.pt/pt-pt/IMPRENSA/AVISO/Paginas/default.aspx - Consult. 25/07/2019

% Lei de Bases da Protecéo Civil — Lei n° 80/2015, de 3 de agosto — conceito de catéstrofe - Catastrofe é
0 acidente grave ou a série de acidentes graves suscetiveis de provocarem elevados prejuizos materiais e,
eventualmente, vitimas, afetando intensamente as condi¢des de vida e o tecido socioeconémico em areas
ou na totalidade do territorio nacional.

46 Communication is Aid - https://www.YouTube.com/watch?v=06bB0y8DdYY&t=6s — Consult.
25/07/2019
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A participacéo ativa nos social media faz parte do dia-a-dia dos individuos e perante uma
situacdo de emergéncia esperamos sempre que as Ultimas noticias e as mais recentes
recomendacdes nos cheguem por intermédio dos canais sociais, muitas vezes palco
também de intensos movimentos solidarios*’, de colaboracdo e interajuda perante
cenarios dramaticos e em que se percebe que as institui¢des publicas ndo chegam a todo
o lado com a preméncia que se julgaria necessaria, especialmente por quem sente a

catéstrofe de perto.

Uma tempestade, um sismo, uma inundacdo, um furacdo, uma onda de calor, uma vaga
de frio, um tsunami, um acidente com matérias perigosas, um incéndio florestal, um
nevao, um deslizamento de terras, uma seca prolongada, fenémenos que podem ter a forca

de por a nossa vida para de pernas o ar, suscitam as maiores inquietacdes*®:

Quais sdo 0s perigos para 0s quais devemos estar mais alerta?

Como e onde devemos procurar ajuda?

Onde nos podemos encontrar com a nossa familia e amigos desaparecidos?
Quem nos pode ouvir e dar aten¢do?

Quem nos da os conselhos certos e as instrugdes mais precisas?

Perguntas que exigem resposta das entidades publicas competentes e que precisam de
estar a altura das situacdes na forma como comunicam e organizam a informacéao

relevante.

Autarquias e Servicos Municipais de Protecdo Civil (nivel local), Autoridade Nacional
de Emergéncia e Protecdo Civil (ANEPC), Governo e Ministérios (nivel central),

partilham responsabilidade em matéria de informagc&o publica*® perante cenarios de maior

47 https://expresso.pt/podcasts/a-beleza-das-pequenas-coisas/2016-01-22-0Os-dois-amigos-que-ap0os-0-terramoto-no-
Nepal-decidiram-ajudar-a-salvar-um-pais - consult. 25/07/2019

48 Referencial da Educacéo para o Risco -
http://www.dge.mec.pt/sites/default/files/ECidadania/educacao_Risco/documentos/referencial_risco.pdf. Consult. 05/09/2019

49 Lei de Bases da Protecéo Civil - Artigo 7.° - Informac&o e formagé&o dos cidaddos - 1 — Os cidad&os tém direito a
informacdo sobre 0s riscos a que estao sujeitos em certas areas do territério e sobre as medidas adotadas e a adotar
com vista a prevenir ou a minimizar os efeitos de acidente grave ou catastrofe. 2 — A informac&o publica visa
esclarecer as populagdes sobre a natureza e os fins da protecao civil, consciencializa-las das responsabilidades que
recaem sobre cada instituig&o ou individuo e sensibiliza-las em matéria de autoprote¢éo. 3 — Os programas de ensino,
nos seus diversos graus, devem incluir, na area de formagao civica, matérias de protecao civil e autoprote¢do, com a
finalidade de difundir conhecimentos praticos e regras de comportamento a adotar no caso de acidente grave ou
catastrofe.
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complexidade, sendo que, e apesar da descentralizacdo de competéncias para 0s
municipios, o sistema mantem uma filosofia de a¢do ainda muito vertical, cabendo
normalmente a ANEPC a responsabilidade de comunicar amplamente 0s riscos com
previsio de maior impacto, num formato de “Aviso a Populagio”®®, documento
construido tendo por base uma redacao simples e esquematizada, que explicita efeitos
expectaveis dos fendmenos e comportamentos mais adequados de antecipagdo e reacao,
avisos esses depois replicados por todo o universo dos media®! e com natural alcance na
Web social, jornais online, televisdes, imprensa nacional, mas também fortemente
replicados na imprensa regional, especialmente atenta aos impactos locais dos

fenémenos.

A ANEPC organiza fundamentalmente a sua comunicacdo tendo sempre por base a
informagdo operacional oriunda do Comando Nacional ®> (que faz a ponte com a
meteorologia e que junta todos os contributos da Analise de Risco), informagdo
sistematizada e traduzida nos tais “Avisos” difundidos pelos 6rgao de comunicag&o social
(OCS) e pelos canais préprios, essencialmente Website e Facebook, sabendo-se que
perante crises e emergéncias cresce a necessidade de informacéo clara, simples e credivel,
que controle rumores e fakenews (Metha, 2017), uma gestdo de crise que exige
proximidade e capacidade de engagement para com as pessoas afetadas e que se constroi

ao longo do tempo e fora dos periodos mais nervosos e agitados.

A missa0®® da ANEPC concretiza-se por diversas 4reas de trabalho, desde a previsdo,
analise e avaliacdo dos riscos coletivos de origem natural ou tecnoldgica, tais como

sismos, maremotos, movimentos de vertente, tempestades, inundages, secas e acidentes

50 O aviso a populagdo é uma comunicagéo feita por iniciativa de qualquer dos 6rgéos operacionais do sistema de
protecdo civil que tem como destinatarios a populacéo afetada, ou suscetivel de ser afetada, por uma emergéncia -
http://www.prociv.pt/pt-pt/IMPRENSA/AVISO/Paginas/default.aspx

51 Os conselhos da protegéo civil para o furacdo Leslie - http:/bit.ly/30TNhCT - consult. 25/07/2019

52 Diretiva operacional nacional - Dispositivo Especial de Combate a Incéndios Rurais - 2019
hitp://bit.ly/30TNhCT — Website ANEPC - consult. 25/07/2019

53 Lei Organica da ANEPC - https:/dre.pt/Web/guest/home/-/dre/121748967/details/maximized?serie=I
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nucleares, radioativos, bioldgicos, quimicos ou industriais, as dimensfes mais

operacionais e de coordenagdo do socorro.

De acordo com os dados do Gltimo balango social®* disponivel online, na ANEPC
trabalham 807 trabalhadores, onde se inclui os 260 Bombeiros da Forga Especial (agora
designada) de Protecdo Civil, trabalhadores distribuidos por uma sede e 18 Comandos
Distritais. E dirigida por um Presidente (civil, ou militar), coadjuvado por um

Comandante Nacional e Diretores Nacionais.

A Divisdo de Comunicacdo e Sensibilizacdo (DCS) depende diretamente do Presidente e

faz a gestéo dos social media, com presenca da instuicdo no Facebook, Twitter e YouTube.

54 Balanco social — 2018 -
http://www.prociv.pt/bk/PROTECAOCIVIL/INSTRGESCONTR/RH/Documents/BALAN%C3%870%20SOCIAL%202018.pdf
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1.6.2 Exército Portugués - - Short Description

Iremos até onde a patria for

E seja em paz
Ou seja em guerra
Que este clamor
, Vibre imortal
De mar em mar

>
®
4 Se serra em serra
E x E P‘ C l T 0 Portugal Portugal Portugal
(Hino do Exército — 1945
Letra de Adolfo s. Muller)

O Exército, tal como a Forca Aérea e Marinha, procura uma aproximagao a sociedade
portuguesa e um sentido de modernizacdo na forma como projeta a sua marca, hoje com
uma evidente preocupagdo na dificuldade de recrutamento e na entrada de militares para
os seus quadros®, dificuldade que veio a revelar-se com o fim do servico militar
obrigatorio e com algum desajustamento das “regalias” de uma carreira militar face ao
mercado de trabalho e a cultura dos jovens, hoje mais preocupados com os programas de
Erasmos e Interails, menos orientados por valores de patriotismo e “defesa da soberania

nacional”.

Esta preocupacdo leva o exército a entrar no Facebook, primeiro com uma pagina
tematica vocacionada para o recrutamento, em 2015, e s6 muito recentemente, em 2018,
surge com uma pagina assumidamente institucional, revelando-se também mais cauteloso

em relacdo ao ambiente dos social media (Chale, et al. 2010; Santos, 2015).

Na missdo°® do Exército estdo genericamente explicitadas as grandes areas de atuacio
daquela forga: defesa militar da Republica, nos termos da Constitui¢ao e da lei, sendo
fundamentalmente vocacionado para a geragdo, preparagdo e sustentacdo de forcas e
meios da componente operacional; missdes militares internacionais necessarias para
assegurar os compromissos internacionais do Estado no ambito militar, incluindo missoes

humanitarias e de paz assumidas pelas organizagdes internacionais de que Portugal faca

55 Forcas Armadas perderam 25% dos efetivos numa década https://www.dn.pt/portugal/interior/forcas-

armadasperderam-25-dos-efetivos-numa-decada-9024946.htmi. Consult. 03/10/2019
% Lei Organica — Exército - https://www.emgfa.pt/documents/ty6f1pbkjg3v.pdf.
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parte; missdes de protecao civil e tarefas relacionadas com a satisfacdo das necessidades

basicas e a melhoria da qualidade de vida das populagdes.

O Exército Portugués retine uma variedade e uma diferenciagdo de meios e recursos

militares de elevada complexidade e tecnicidade.

O Exército, no contexto das Forgcas Armadas, € o ramo com maior dimensao de recursos
humanos, expressdo da sua complexidade e grandeza®’: 5092 militares efetivos, 833 em
funcGes no EMGFA, 483 em Formacao, 239 fora das FA, 248 na Reserva e 10234 como

voluntarios/contratados.

Tem como Chefias de topo o Chefe do Estado-Maior do Exército (CEME) e o

Comandante das Forgas Terrestres, fungdes desempenhadas por oficiais generais.

Na pagina destinada ao recrutamento descreve-se um conjunto de Normas de Conduta®®,
poucas vezes referidas de forma tdo clara e sistematica, interessantes na forma como

clarificam a postura da institui¢do na relacdo com o seu publico seguidor®®.

A Reparticdo de Comunicagdo e Relagdes Publicas (RCRP) depende diretamente do

CEME e gere as suas plataformas sociais “institucionais” — Facebook e Instagram.

57 DL Efetivos das Forgas Armadas - https://dre.pt/application/conteudo/121403390

58 “O Exército reserva o direito de remover, sem aviso prévio, todos os contetidos e utilizadores que
publiquem contetidos: Que representem invasao de privacidade ao utilizador ou a Instituigdo; Ofensivos,
obscenos, difamatorios, ilegais, racistas, xenofobos, preconceituosos, ameacadores, abusivos e/ou
depreciativos sobre 0 Exército e outras Institui¢des e/ou individuos; Que aprovem ou encorajem atividades
ilegais; Com cariz politico; Que contenham links, caso este ndo tenha ligacdo direta com o tema em
questdo; Com comentarios e/ou mensagens de propaganda e/ou venda de algum produto ou servigo,
pessoal ou de outras empresas, assim como praticas de spam e autopromocao.

O Exército compromete-se a responder individualmente as questBes dos visitantes, sempre que viaveis e
no menor curto espaco de tempo possivel. O atendimento sera realizado de segunda a sexta-feira, no
horéario das 9h as 17h.Assim, todos os utilizadores (fas, amigos, seguidores ou apenas curiosos) estdo
convidados a interagir, solicitando-se que respeitem as diretrizes apresentadas no presente documento”.

%9 FB — Pagina Exército — Recrutamento
https://www.facebook.com/pg/ExercitoRecrutamento/about/?ref=page_internal
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1.6.3 Forga Aérea Portuguesa - Short Description

No controlo do nosso céu temos a Forca Aérea
Portuguesa, ultimo ramo das forcas armadas a ser

constituido enquanto estrutura autéonoma, tendo

completado 67 anos no ano em curso.

FORCA AEREA .~ 60 .. o
PORTUGUESAE Com uma missao® complexa, participa na defesa militar

do pais; integra missdes militares internacionais,
incluindo missdes humanitarias e de paz; coopera com as forcas e servigos de seguranca;
colabora em missdes de protec¢do civil e onde tantas vezes as operacdes de salvamento
aéreo sdo essenciais: 124 missdes de busca e salvamento; 503 evacuagdes sanitarias; 44

evacuacdes a navios (total de 638 doentes) — 1é-se no Relatoério de Atividades de 2017.

e Forga Aérea Portuguesa
16 de outubro - &

Uma aeronave C-295M (Esquadra 502) e 15
militares da Forca Aérea integram, entre 14 de
outubro e 12 de dezembro, a operacéo de vigilancia
maritima das fronteiras do sul de Espanha, da
Frontex, the European Border and Coast Guard
Agency

Mais informacées em: www.emfa_pt/noticia-2723-
O0W 533 12 comentarios
39 partilhas
oY Gosto (O Comentar > Partilhar
Mais relevantes v
Q José Valdeira Sempre vigilantes a cumprir
mais uma missdo

Gosto - Responder - 2 dia(s)
o) Gosto () Comentar /> Partiihar OpgBes  Enviar no Messenger @ — R

©® o 61

Conta com um nimero de efetivos na ordem dos 6.580 elementos ®2 distribuidos por:
Oficiais — 1.873; Sargentos — 2.555; Pragas — 1.465; Civis — 687.

Tal como os diferentes ramos das for¢as Armadas, a FAP tem vindo a assumir um papel
cada vez mais dindmico no contexto dos social media, ocupando as plataformas com
maior projecdo no pais: Facebook, Instagram, Twitter e YouTube.

60 |_ei Organica da Forga Aérea - https://www.emgfa.pt/documents/sy649i2v5p3a.pdf

61 FB — Forga Aérea
https://www.facebook.com/PortugueseAirForce/photos/a.227775340695631/1621627387977079/?type=3&theater
62 Relatorio de Atividades FAP - 2017

https://www.emfa.pt/paginas/infinstitucional _fap/ficheiros/relatorio_gestao 2017.pdf

72


https://www.emgfa.pt/documents/sy649j2v5p3q.pdf
https://www.facebook.com/PortugueseAirForce/photos/a.227775340695631/1621627387977079/?type=3&theater
https://www.emfa.pt/paginas/infinstitucional_fap/ficheiros/relatorio_gestao_2017.pdf

1.6.4 Guarda Nacional Republicana - Short Description

A GNR distingue-se enquanto for¢a de seguranga pela sua
natureza militar e tem por missdo no ambito dos sistemas
nacionais de seguranga e prote¢ao assegurar a legalidade
democratica, garantir a seguranca interna e os direitos dos
cidaddos, bem como colaborar na execu¢do da politica de

defesa nacional.

No tltimo relatorio disponivel online®®, refere-se que a
GNR incorpora 23.118 efetivos, disponibilizando um conjunto de indicadores bem
expressivos do colorido de fungdes atribuidas a esta forg¢a e que, tal como a PSP, tém
vindo a assumir um conjunto de atividades muito proéximas da comunidade e varios
projetos com uma natureza marcadamente social e educativa. As 2.993 agdes de
patrulhamento e os 580 quartéis funcionais, sdo apenas alguns nimeros que refletem a
dimensdo desta estrutura e a sua ligagdo com todo o territério, incluindo as populacdes

mais isoladas no pais®*

Fotos da publicagao de
Nacional Repdplicapa

FIGURA 11 - GNR - FB - RELACOES DE PROXIMIDADE

A Divisao de Comunicagdo e Relagdes Publicas depende diretamente do Comandante-
Geral da GNR e ¢ esta divisdo que se ocupa de toda a gestdo da comunicagdo digital,
com uma presenca ativa em quatro plataformas centrais: Facebook, Instagram, Twitter e
YouTube.

63 Relatorio de Atividades GNR 2017 - https://www.gnr.pt/InstrumentosGestao/2017/RA2017.pdf
consult. dia 10/09/2019

8 O Programa Apoio 65 — Idoso em Seguranca - https://www.gnr.pt/ProgEsp _idososSeguranca.aspx —
consult. dia 10/09/2019
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1.6.5 Marinha Portuguesa - Short Description

\®

s's

Moarinha

& ® -] . A ,
¥ AN =% wo >z Sabia que o mar portugués é atravessado por
o voy - & milhares de navios?
<
4 4 v Q?‘,g% vizeu  Hoje foi assim junto & costa portuguesa, na
v (J . A h
.% & 4 % ’U an imagem esta o panorama de um dia normal
. hé 2y %0 gojmnra do transito dos mais diferentes navios na
4 \ A %;,@ S . nossa costa.
e & v v 4 <P ortug al As principais linhas de navegacao, por onde
e v n & L circula 90% do comércio mundial, passam
"g @]»ﬁ@ por Portugal, 70% das importacGes nacionais
v W B 9 e a totalidade do petréleo chegam a Portugal
g A eseasy ¥ por via maritima;
/7 £ ni It Evora R
AL %" wi’w y i Marinha sempre presente, para honrar o
4 (% p R passado e defender o futuro.
1% n Y&
4 v 4 v -
% hA vy © FIGURA 12 - MOVIMENTACAO DE EMBARCAGOES
- g ) O‘ﬁ'_& AT ol y  JUNTO A COSTA DE PORTUGAL - FB - MARINHA®>
- &) L il :

A defesa dos nossos mares e areas navegaveis ¢ missdo ® primeira da Marinha,
assegurando a defesa militar da Republica, com atuacao dentro e muito além das
fronteiras do pais, num conjunto de missdes de interesse publico: busca e salvamento
maritimo; seguranga maritima; fiscalizagdo da pesca e combate aos ilicitos maritimos;

preservacdo dos recursos marinhos e combate a poluicdo; investigacdo cientifica;

5 FB — Marinha -
https://www.facebook.com/MarinhaPortuguesa/posts/2580363258651508?comment id=25815890818
62259 — consult. 10/10/2019

66 https://dre.tretas.org/dre/49058/decreto-lei-49-93-de-26-de-fevereiro - consult. dia 6/10/2019
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atividade cultural; protecdo da diaspora portuguesa; protecao das linhas de comunicacao;
combate as redes transnacionais de terrorismo, trafico de armas, de droga e escravatura,

entre outras.

Tem na sua estrutura um total de 8.898 elementos, 1.403 mulheres € 7.495 mulheres,

conforme se 1€ na informacao disponivel na sua pagina de recrutamento.

O seu Servigo de Informagdo e Relagdes Publicas depende diretamente do Chefe do
Estado-Maior da Armada e gere os canais sociais, sendo a Marinha pioneira, no quadro
dos Ramos militares, na entrada nas plataformas sociais. Atualmente gerem a sua

presenca no Facebook, Instagram, Twitter e YouTube.
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1.6.6 A Policia de Segurancga - Short Description

A PSP é uma forca com grande implementacao no
territorio, essencialmente localizada em areas urbanas,
onde a grande maioria da populacéo se concentra e

onde também os riscos de seguranca publica sao mais

POLICIA ““™

SEGURANGA PUBLICA Na sua missdo®’ descreve-se a PSP como uma forca de

seguranca, uniformizada e armada, com natureza de
servico publico, que tem por missdo assegurar a legalidade democrética, garantir a
seguranca interna e o livre exercicio dos direitos dos cidaddos, bem como o normal

funcionamento das instituicdes democraticas, nos termos da lei.

Lé-se no Relatério de Atividades - a atuacido da PSP rege-se por um trio de valores -
responsabilidade ética, credibilidade assertiva e competéncia técnica -, 0s quais séo estruturantes do
servico policial, tendo em vista: 1.° O respeito pela dignidade humana, na atuacéo; 2.° A equidade e
diligéncia na prestacdo do servico; 3.° A assertividade no atendimento ao publico; 4.° A
disponibilidade permanente para o servico; 5.° A lealdade e dedicacdo a causa publica; 6.0 A
legalidade e legitimidade na agdo; 7.° A pré-atividade na detecdo e resolugdo de situagdes
problematicas; 8.° A proximidade a comunidade local; 9.° A qualidade e eficiéncia dos atos
administrativos praticados; 10.° A adocdo de boas praticas. A sua atuacdo é ainda regida por um
conjunto adicional de valores, a saber: Transparéncia, Humanidade, Lealdade, Responsabilidade,

Disciplina, Dedicacdo, Honestidade, Justica, Camaradagem, Isencdo, Humildade e Solidariedade.

Um conjunto de valores que de alguma forma descrevem um sentido de disponibilidade
e entrega a causa publica e que se manifestam em todas as forc¢as e servicos trazidos para

a presente pesquisa.

Conta com nos seus quadros com um total de 20.970 funcionérios policiais, aléem de 819

funcionarios com fungdes ndo policiais.

67 Apenas encontramos disponivel online o Relatério de Atividades de 2015
https://www.psp.pt/Documents/Instrumentos%20de%20Gest%C3%A30/Relat%C3%B3rio%20de%20Atividades/201
5%20-%20Relat%C3%B3rio%20de%20Atividades.pdf — consult. dia 6/10/2019
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A PSP é reconhecida publicamente na forma como se aventura nos social media, como

usa o0 humor e se “arrisca” no confronto com a cultura das forgas de seguranca.

* @ Policia Seguranga Pablica
Usar sem reservas e
Pedimos ajuda ao Departamento de Armas e

Explosivos da PSP, que nos confirmou.
Bom S. Jodol

Qs 025mi 52 comentarios
441 partihas

oY Gosto (D Comentar > Partilhar
Mais relevantes =

0 Rute Vieira Anita Figueiredo Ana Dias
Andreia Ferreira preparall
CwE

Gosto - Responder - 1:ano(s)

“ 1Resposta

‘ Joao Carvalho E o alho porro sera uma

arma bioldgica?

* b Gosto - Responder - 1 ano(s) &Dw
Néo é arma branca i

”I POLICIA é -

SEGURANGA PUBLICA entirio @ @

FIGURA 13 - PuBLICACAO FB - PSP%8

O Gabinete de Comunicacdo e RelagGes Publicas depende diretamente do Diretor

Nacional da PSP e gere quatro plataformas convergentes: Facebook, Instagram, Twitter

e YouTube.

8 FB — PSP https://www.facebook.com/policiasequrancapublica/photos/a.118723868183136/1691597964229044/2type=3&theater

— consult. 22/06/2019
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2 As relagbes publicas e as organizacdes no furacao dos social
media

“A utopia esta la no horizonte. Me aproximo dois passos, ela se afasta dois passos. Caminho dez passos

e 0 horizonte corre dez passos. Por mais que eu caminhe, jamais alcancarei. Para que serve a utopia?

1l

Serve para isso: para que eu ndo deixe de caminhar.’
Fernando Birri, citado por Eduardo Galeano in ‘Las palabras andantes?
(Eduardo Galeano, 1994)

Os media sociais vém revolucionando profundamente a forma como as pessoas
comunicam, uma alteracdo que vem acontecendo, que nao é de agora, ndo deixando de
provocar ainda um sentimento de surpresa, uma surpresa que nao se resume ao alcance e
a difusdo destes new media, mas com a forca e o poder de influéncia destas plataformas
na forma como se conduzem negocios e se tomam decisbes e como as pessoas se

relacionam com as empresas, com as organizacoes e entre si.

As instituicdes de defesa, seguranca e protecdo civil foram também apanhadas por essa
turbuléncia de coisas a acontecer, instituicbes que sempre estiveram na vanguarda dos
avangos tecnologicos, desta vez, mais “apertadas”, mais cautelosas com o fendmeno dos
social media, que esbarram em sistemas “orgulhosamente” tradicionais, hierarquizados,
burocraticos, controlados, verticalizados no processo decisorio e em que as preocupacoes
com a seguranca e a confidencialidade muitas vezes sobressaem nos argumentos
cautelosos face a filosofia dos social media, o poder de engagement, abertura e
transparéncia (Patterson, 2011, p.8).

Pretende-se neste capitulo desenvolver um processo de pesquisa, analise de conceitos e
recolha de informacdo que nos balize neste exercicio de compreensdo, observacao e
interpretagdo relativo a centralidade dos canais sociais nas politicas de comunicagéo e
relacfes publicas das instituicbes referenciadas, movidos pela curiosidade de sabermos

quem fica a ganhar neste confronto “Seguranca vs. Transparéncia”.
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2.1 A revolugao da Web 2.0 e os social media

Org charts are written by the victors. But hyperlinks are created by people finding other
people they trust, enjoy, and, yes, in some ways love (Levine, et al. 2000)

Neste virar de século, as organiza¢cdes mergulharam num turbilhdo de acontecimentos
que afetaram toda a sua filosofia de funcionamento, as logicas de gestdo das suas areas
de neg6cio, com a comunicacao e as relagdes publicas a assumirem papéis centrais na
conducéo de todas as linhas de intervencdo das organizacfes, das suas mensagens, da
informacao que se exige ser tornada publica, na gestdo de crises, na aproximacao entre
publicos internos e externos, obviamente na relagdo com os meios de comunicagdo social,
mas onde a conversa com as pessoas que se dirigem aos servicos, presencialmente, via
email, ou via Messenger, precisa de ser tdo bem conduzida quanto a conversa com o

jornalista de carteira profissional de um qualquer 6rgdo de comunicacéo.

Paul Argenti e Courtney Barnes, no capitulo que intitulam Welcome to the Jungle
(Argenti e Barnes, 2008, p.2), exprimem muito bem o “antes” ¢ “depois” da “explosdo
digital”. A reputacdo das organizagdes era trabalhada a partir de uma mensagem que o
gestor de topo “‘empurrava” para o interior da organizagdo, depois difundida
separadamente para os stakeholders e para as audiéncias, previamente definidas,

segmentadas e tecnicamente muito bem estudadas.

Seguindo o pensamento dos autores, no passado todos os individuos ou grupos que
gravitavam a volta da organizacdo tinham dificuldade em interagir com as administracdes
e dispunham de meios limitados de comentario, ou reacdo. E é aqui que reside uma das
grandes mudancas deste nosso tempo, com reflexos em todo o0 ambiente das organizacdes
e dos negocios das empresas. A emergéncia de uma multiplicidade de plataformas
digitais, blogs e comunidades de interesse online, que permitem a conversa entre pares,
entre grupos, que reagem, respondem, disseminam as suas proprias mensagens,

aumentando exponencialmente a vulnerabilidade sobre a reputacdo das organizagdes.

A distingdo entre a Web 1.0 e a Web 2.0 faz-se neste balanco entre observacao vs.

participacdo, estatico vs. dindmico, mondlogo vs. conversacdo (ibid, p.10). A grande
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rutura coloca-se nesta passagem de um modelo de comunicacédo unidirecional, para
um modelo bidirecional, em que todos conversam com todos, numa dificuldade clara
dos gestores de topo e dos profissionais de relagcdes publicas de acompanharem esta
fragmentacdo de media online, gestores e profissionais que, com maior ou menor
velocidade, vao entrando na linguagem dos blogs, redes, plataformas de partilha de

videos, motoros de busca, Websites, wikis, Mash-ups, “viral/word-of-mouth” (ibid, p.11).

Como exalta o Cluetrain Manifesto (Levine, et al., 2000), Markets are conversations.
Segundo os autores, o “carater da Web” resume-se a esta capacidade de nos mantermos
todos “hiperlinkados”. As sociedades baseadas em poderes centralizados d&o lugar a
sistemas interligados de milhdes e milhdes de paginas Web, dos mais diversos cantos do
mundo e dos mais diversos autores. Qualquer pessoa pode criar paginas que linkam para
outras, sem pedir permissao, livremente! E as organizac@es, querendo, ou ndo querendo,
precisam de estar conectadas ao mundo, tendo por base sistemas de gestdo bottom-up, em
que cada pessoa é um interlocutor da organizacdo, estabelece contactos, participa em
redes de interesse, ganha todos os dias informacdo que devolve a organizacdo,
enriquecendo 0s seus projetos e a sua missao. Org charts are written by the victors. But
hyperlinks are created by people finding other people they trust, enjoy, and, yes, in some

ways love (ibid, p.99).

Perante este ambiente de forte popularidade da Web e dos Websites, Kent e Taylor
expressam aquilo que entendem por “comunicagdo dialdgica”, enquadrada pela vontade
de alcangar uma satisfacdo matua através do dialogo e um énfase na intersubjetividade e
na criacdo de significados partilhados, mais do que na defesa individual ou de um grupo

pelas “suas verdades” (Kent e Taylor, 1998, p.325).

Os autores descrevem cinco principios da comunicacao dialdgica, uma légica de anélise
que nos parece igualmente Util para o contexto da Web 2.0, principios revistos e adaptados

por varios autores e académicos das relagdes publicas (Wirtz e Zimbres, 2018, p.8):

The dialogic Loop — conjunto de feedbacks permitindo aos publicos colocar questes a organizacao,
merecendo uma resposta publica a essas questdes e preocupacbes

Usufulness of Information — As organizacdes devem providenciar conteidos Uteis aos visitantes dos
seus Websites (ex. informagdo sobre contactos, histéria e percurso da organizagdo); a informacao
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disponivel ndo deve so servir o interesse da organizacdo, mas deve também refletir o interesse dos seus
publicos

Generation of Return Visits — A preocupacdo com novas visitas e regressos aos Websites ndo deve
cingir-se a uma simples atualizacdo de dados e contelidos, mas antes devera basear-se em estratégias
interativas, como foruns online e sessdes publicas de perguntas e respostas

Intuitiveness/Ease of Interface — Os Websites devem estar organizados de forma muito logica e a
informacé&o deve ser facil de encontrar, sendo que devemos privilegiar o valor dos contedos antes das
consideragOes estéticas

Rule of Conservatios of visitors - Devemos valorizar quem nos visita e ter em consideracéo que um link
para outro site pode significar perder esse visitante, da mesma forma que devemos evitar, ou minimizar,
0 espaco para andncios, uma vez que a comunicacao dialdgica devera ser 0 nosso objetivo central, em
detrimento das I6gicas do marketing e da publicidade

TABELA 7 - Os 5 PRINCIPIOS DA COMUNICAGAO DIALOGICA (ADAPTAGAO DE WIRTZ E ZIMBRES, 2018)

Parece-nos ainda relevante a ideia sempre defendida por Kant e Taylor em que, mais do
que a tecnologia em si, interessa, acima de tudo, concentrar atencdes na forma como

usamos essa tecnologia, influenciando a interacdo entre organizacdes e publicos.

Apesar desta forma descentralizada, livre e quase organica com que se foi desenvolvendo
a internet, hoje, 19 anos passados sob a viragem do milénio, todos anseiam outro controlo
sobre a comunicacgéo online, muitos vezes receosos de danos e ameacas, mas muito mais
cientes que precisamos de potenciar desafios e oportunidades e de compreendermos

melhor porque escolhemos o Facebook, ou o Twitter, 0 YouTube ou o Instagram.

O poder das grandes plataformas tecnolégicas, do Whatsapp, do Facebook e do Twitter,
que condicionam a opinido das pessoas que ativamente participam e se manifestam
através das redes sociais digitais, plataformas que se expandem sem qualquer regulacao
e controlo por parte das instituicbes e dos governos, é certamente um desafio também
para 0s governos nacionais, instancias europeias e supranacionais, que se preocupam com
a evolucdo das democracias, das liberdades, em compreender os velhos e novos poderes,
a realidade de novos grupos de pressao que querem participar no jogo politico, o valor da
verdade e da luta contra as fakenews e a informac¢ao desordenada e “nio-validada”.

A capacidade dos media convergentes de colaboracéo, cooperacéo e solidariedade, ideias
sublinhadas pelos autores Graham Meikle e Sherman Young (Meikle e Young, 2012),
parecem ser a0 mesmo tempo indispensaveis no desenvolvimento de sociedades mais

humanizadas e tolerantes, também menos conformadas com as desigualdades e injusticas.
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Recordando um ilustre estudioso destes assuntos da comunicacdo e do impacto da
internet, Nicholas Negroponte (Negroponte, 1995, p. 242), acompanhamos a preocupacao
do autor pelos excluidos deste mundo digital, precisamos de saber aproveitar as virtudes
deste mundo em transformacéo, evoluir numa sociedade de poderes menos concentrados,
mais partilhados e em que o dominio das ferramentas digitais, de acesso descentralizado,
possa realmente permitir maior igualdade social, maior equilibrio entre paises, entre ricos

e pobres, permitindo uma maior “harmonia mundial”.

2.2 Para a organizagdo, o que significa “Ser Social®”?

Interessa-nos antes de evoluirmos para as matérias da comunicacdo e do papel das
relacOes publicas, cada vez menos funcional, cada vez mais estratégico junto das direcdes
de topo das organizacdes e na ligacdo entre todos os setores, interessa-nos aprofundar
mais detalhadamente este universo dos social media, quando as estatisticas (dados de
2018) nos surpreendem constantemente, com a rede digital Facebook a registar 2,27
bilides de utilizadores ativos em todo o mundo’®, o YouTube 1,9 bilides, o Instagram 1
bilido, a0 mesmo tempo que temos no Twitter 328 milhGes de pessoas, pessoas estas que
trocam diariamente bilides de Likes, Twittes, comentarios, pessoas que partilham,
transformam e devolvem a rede o0s seus contributos e visdes do mundo! A cada minuto
que passa novos videos sdo descarregados no YouTube. Os admiradores de fotos e
imagens hesitam entre estar no Flickr (92 milhdes), ou no Pinterest, que alargou
exponencialmente a sua comunidade de “admiradores” (250 milhdes), mais 25% do que

em 2017.

Os numeros sobre os utilizadores dos social media crescem todos os dias e nascem

também a cada dia que passa novas aplicacdes, novos espacos de didlogo e interagdo.

89 The very word ‘social’ associated with media implies that platforms are user centered and that they
facilitate communal activities, just as the term ‘participatory’ emphasizes human collaboration. Indeed,
social media can be seen as online facilitators or enhancers of human networks —Webs of people that
promote connectedness as a social value” (van Dijck, 2013, p.11, citado por Fuchs, 2017, p.38)

0 The Social Media Hat - https://www.thesocialmediahat.com/active-users — Consult. 02/12/2018
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Apesar de esta realidade ser incontorndvel, ndo deixa de ser ainda desconfortavel para
muitas instituicdes, para os seus dirigentes e mesmo para os seus trabalhadores, ouvir
falar de forma téo livre e desgarrada sobre o seu funcionamento, sobre as suas opg¢des e
orientagdes diversas, com as enormes dificuldades que todos sentimos de ir controlando

tudo o que é dito nesse universo infinito do ciberespago.

Os investigadores Kaplan e Haenlein (Kaplan e Haelein, 2010) ajudam-nos a concretizar
este conceito de social media enquanto conjunto de aplicacdes sustentadas na internet,
tendo por base os fundamentos ideoldgicos e tecnoldgicos da Web 2.0, que permite a
criacdo e troca entre utilizadores geradores de contetdos - User Generated Content
(Kaplan e Haelein, 2010, p.61).

Para as organizagOes que se querem afirmar no universo digital, conhecer a natureza, o
modo de interacdo e partilha de cada plataforma, o que motiva cidaddos e empresas,
entidades publicas e privadas, a fazer parte de uma comunidade online, permite-nos
posturas mais informadas e conscientes das decisdes a tomar, de entrada, permanéncia ou
saida, mas mais do que isso, permite-nos adotar uma linguagem de acordo com as
“personalidades” e a “psicologia” dos seus intervenientes. Conversar no Twitter, ndo sera
igual a conversar no Instagram, da mesma forma que ndo é comparavel a conversa de
hora de almoco com os colegas mais proximos, da conversa que temos dentro dos

escritorios, ou nas salas de reunioes.

Cruzam-se depois varias dimensdes de analise do estudo dos media e 0s autores propdem
um esquema de classificacdo dos social media, baseado em quatro dimensdes: social
presence (interpessoal vs. mediatizada’), media richness (riqueza do meio/capacidade
para reduzir a incerteza e a ambiguidade do que € comunicado), e por outro lado, o
conceito de self-presentation (“autorrepresentacdo”) e o de self-disclosure
(“autopromogao”), refletindo-se em pensamentos, sentimentos, gostos € “ndo gostos”,
permitindo relagbes mais préximas, os dois elementos chave dos social media. A

classificacdo final proposta apresenta-se, assim, no quadro seguinte (ibid, p.62):
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Social presence/ Media richness
Low Medium High
Social networking sites Virtual social worlds
Self- High Blogs (e.g., Facebook) (e.g., Second Life)
presentation/

Self- Collab y

disclosure Low 9 fo .Oer:[[swe Content communities Virtual game worlds

i@ gp V\}ikipedia) (e.g., YouTube) (e.g., World of Warcraft)

FIGURA 14 - MODELO DE CLASSIFICACAO DOS SM - KAPLAN E HAELEIN — 2010)

Kaplan e Haenlein (ibid, pp.62-64) apresentam assim uma categorizagdo para os social
media, aqui muito resumida, de acordo com seis tipologias de meios: projetos
colaborativos - que promovem um trabalho de criacdo, gerando conteddos com o
contributo de varios utilizadores. Exemplo disto mesmo sdo os varios Wikis, caso da
famosa Wikipédia. Estes sites permitem aos utilizadores acrescentar, remover e modificar
conteddos. Outros sdao uma espécie de bookmarking, que permitem agrupar e colecionar
links e conteddos de interesse; blogs, a primeira forma de social media, que parte da
criacdo de paginas de autor e onde se organizam conteudos diversos, com uma légica
cronoldgica; comunidades de contetdos, cujo principal propdsito é a partilha de
contetdos media entre os seus utilizadores, incluindo texto (Bookcrossing), fotografias
(Flickr), videos (YouTube), apresentacbes de PowerPoint (SlideShare). Aos seus
utilizadores nédo é normalmente exigido que criem perfis pessoais; sites de redes sociais
online que permitem a conexdo entre utilizadores através da publicacdo de informacdes
pessoais, convidando amigos e colegas a terem acesso aos seus perfis e ao envio de emails
e mensagens instantaneas. Os perfis normalmente incluem fotografia, videos, ficheiros
audio, blogs, etc. (Facebook, Myspace); jogos virtuais, jogados a escala mundial, sdo
plataformas que replicam ambientes tridimensionais em que os utilizadores surgem sob a
forma de avatares personalizados (Warcraft); mundos sociais virtuais, que permitem
aos seus habitantes a adocdo de comportamentos mais livres, vivendo sob a forma de

avatares num mundo virtual muito préximo da sua vida real (Second Life).

E para uma organizagdo que quer “ser social” (ibid, p.66), precisa de cumprir
determinados requisitos: ser ativa, presente e proxima das pessoas e de quem queremos
comunicar; interessante, indo ao encontro dos seus publicos, das suas necessidades e
interesses, propondo contetdos e temas de discussdo; humilde, procurando conhecer

primeiro cada plataforma onde decidimos participar, facilitando depois sempre a
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participacdo e os feedbacks com quem estamos a interagir; “nao-profissional”, adotando
posturas mais afaveis e descontraidas, com a no¢do de que mostrar apenas coisas
rigorosas e muito pensadas ndo é um bom formato para os social media; por fim,
honestidade e respeito pelas regras descritas em cada plataforma, ndo criando, por
exemplo, perfis falsos para aceder a um universo mais restrito. Como referem os autores,

you 're dealing with some of the most technologically sophisticated people on the planet

(ibid, p.67).

Cada vez mais este esforco que fazemos na definicdo de fronteiras entre o que é digital e
0 que esta fora do digital, entre media tradicionais e media sociais, entre comunicagao
interna e comunicacdo externa, parecem-nos esforcos indteis, conceitos que apenas
usamos separadamente porque nos auxiliam no pensamento e na compreensdo dos
fenomenos. Ha quem afirme convictamente que Digital PR is dead: Social goes
mainstream (Brown, 2013, p. 17). Rob Brown, capta a nossa atencdo com aquele
sugestivo titulo, assinando o segundo capitulo do livro Share This Too (auténtica biblia
dos profissionais de RP), chamando a atencdo dos leitores ao referir mesmo que estas
distingdes ndo trazem nenhum beneficio - The distinction between digital and
“mainstream” or “conventional” channels is at best unhelpful. The term “new media”

is archaic and the line between new and old is impossible to draw.

Quando falamos entre amigos, entre colegas sobre temas da atualidade, na sua grande
maioria ndo registamos de onde veio a noticia. A noticia pode ter chegado via um link no
Twitter, ou através da radio que vinhamos calmamente a ouvir durante a viagem de carro,

mas o que realmente fica, e que se prolonga no tempo, é a histéria.

2.3 Dominar a linguagem dos Social Media é obrigatorio

Os profissionais de comunicacdo estdo entusiasmados com a descoberta das
potencialidades dos new media mas ainda ndo sabem como implementar diretamente todo

este mundo de novidade no contexto das organizacgdes (Tench, et al, 2017, p. 29).

Markets are conversations e os social media interpelam-nos a potenciar todas as nossas

melhores capacidades de partilha e comunicagdo, exigéncia que se estende as
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organizacOes e aos seus profissionais de relagcdes publicas. The meteoric rise of social
network sites like Facebook, Twitter and YouTube changed the communications
landscape forever. But social media are vastly more diverse: a connected and complex
ecosystem founded on relationships, passions and a desire to be connected. (Howell,
2012, p.3).

Marcar presenca nos social media passa necessariamente por humanizar a organizacao,
encurtando distancias com os publicos e os diferentes parceiros da nossa area de
atividade, mostrando que somos verdadeiramente transparentes, crediveis, responsaveis,

amigaveis e comprometidos.

Para um profissional de relacdes publicas que andou muitos anos a fazer comunicados de
imprensa, a reagir a perguntas e noticias dos jornalistas, a pensar em eventos e a organizar
reunides, este mundo da comunicacdo digital parece ser absolutamente dantesco, ao
mesmo tempo extraordinariamente desafiante. H& seguramente um conjunto de
ferramentas tecnoldgicas que precisam de ser conhecidas e integradas nas rotinas da

profissdo e nas proprias l6gicas de funcionamento das organizacdes.

Mas ndo temos duvidas que, neste momento, e a par das empresas e dos mercados,
também as organizacdes do setor publico seguem atentamente as capacidades dos New
Media, interessadas no poder de inovacao e interacao das plataformas sociais, na ligacao
permanente ao publico gerador de contetidos, desde as individualidades mais mediéticas,
a jovem adolescente que em direto do seu quarto produz videos sobre “como sobreviver
a um terramoto”’* e que pode ser identificada como uma spokeperson, que fala em nome
da organizacdo com especial eficacia, em ligacdo com uma audiéncia sempre desperta, 0s

seus “amigos” digitais.

Dados recentes disponibilizados no Website We Are Social ">, dizem-nos que 0s

portugueses estdo especialmente atentos a toda a novidade trazida pelo universo do digital

1 https://www.YouTube.com/watch?v=rEwzZ2pDgUE

72 https://digitalreport.wearesocial.com/
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e dos Social Media. Dos 7,73 milhdes de utilizadores da internet, temos 6,60 milhdes com
uma presenca ativa nos social media, sendo que 8,11 milhdes tém telemdvel e é também

através do telemovel que interagem nos canais sociais.

Perante este enorme entusiasmo, perante este mundo de didlogos constantes e partilha de
ideias, opinides, comentéarios, criticas e sugestdes, ninguém pode ficar indiferente. Ha
uma necessidade clara das marcas, empresas e organizacfes e das suas areas de
comunicacdo e  relacbes publicas em  conhecer melhor 0s  seus
consumidores/clientes/utentes, onde estdo e onde procuram informacao,
consumidores/clientes/utentes com mais voz e poder de influéncia, especialmente
sensiveis a transparéncia das instituicbes e a clareza e coeréncia das mensagens e

conteddos que vao sendo partilhados.

O recente livro de Danny Whatmough - Digital PR (Whatmough, 2019), surge como uma
espécie de “manual de sobrevivéncia” para quem trabalha em relages publicas e precisa
entender o impacto do digital no dia-a-dia da profissdo - Where disruption reigns,
communications becomes more and more importante. The innate human desire to make
sense of things requires clear and consistent communication to bring clarity and comfort.
(Whatmough, 2019, p.3).

Seguindo o autor, neste mundo téo fluido e disruptivo, acima de tudo somos humanos,
precisamos de encontrar sentido nas coisas, nomeadamente nas organizag0es que nos
regulam e sdo garantes dos servi¢cos mais essenciais. A confianga nas organizacfes
depende (e muito) de uma comunicacdo consistente, clara, honesta e verdadeiramente
transparente, ou arriscamo-nos a cada passo a sofrer o poder verdadeiramente esmagador
da “opinido publica” e, segundo Whatmough, é este apelo constante a transparéncia e
a autenticidade que marca globalmente a comunicacdo desta ultima década.

Entrando mais a fundo na problematica das plataformas sociais, Danny Whatmough diz
muito diretamente que foi o fendbmeno com maior impacto na inddstria das relaces
publicas (ibid, p.55). A forma quase organica e experimental como se desenvolveram no
inicio rodeadas de dividas e ceticismo quando a sua credibilidade e real impacto, hoje
comegam a ser pensadas com verdadeiro sentido estratégico. O Facebook Ads é langado

e marca uma nova fase no mundo do marketing e da publicidade, no estudo dos algoritmos
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e das tendéncias de consumos e interesses, com grande impacto na relacdo das marcas e

as empresas com as tecnologias digitais e 0s new media.

E para a pergunta — quem € o dono deste universo? o autor refere que ndo existem donos
deste espaco social, mas teremos cada vez mais equipas treinadas e capacitadas que
funcionem como verdadeiros gatekeepers da comunicagdo das suas organizacoes,
guardias dos seus feeds, com competéncias para compreender 0 posicionamento de uma
marca nesta ou naquela plataforma, garantir uma coeréncia visual e identitaria, assegurar
que ha um filtro de qualidade em tudo o que é feito e publicado. Esta equipa devera
defender toda a “estratégia social”, compreendendo a fundo o “propdsito social” do
negdcio da organizacdo — Social has so many benefits for a business — from top of funnel
awereness to delivering conversation at the other end. So, clarity on how it is to be used
is vital (ibid, p.59).

Naturalmente que qualquer estratégia de uso dos social media deve propor contetidos
ajustados a cada canal, a cada plataforma. Todos n6s usamos varios canais, em alturas
diferentes e de maneiras distintas. Devemos por isso pensar no papel de cada canal social
desempenha, tendo em conta 0s nossos “propdsitos sociais”, o ecossistema em que nos
movemos em termos de comunicacgdo e disseminacdo de informacéo e o que queremos
por em evidéncia, tendo em conta a forma como a nossa audiéncia usa essas plataformas
e o tipo de informacdo que procura, tendo como premissa a necessidade de introduzir
conteudos marcadamente atuais e relevantes para a vida das pessoas com quem
interagimos e conversamos — In much the some way of PR, social media is a real-time
chanel (ibid, p.61).

A forma como gerimos contetdos também tem vindo a mudar, nomeadamente com a
evolucdo dos canais pagos. Mais do que a vertigem das publicacdes diarias e permanentes
tendo como base um “calendario de conversagdo” intensamente preenchido de temas e
ideias, hoje, conseguiremos uma comunicagao nos social media mais eficaz se optarmos
por contetdos mais pensados, com mais qualidade e estrategicamente colocados e com
orcamentos que suportem essa divulgacdo, mais um desafio para as equipas que gerem as

plataformas das sua organizagoes.
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Trabalhar nos new media implica pensar constantemente em diferentes tipos de
contetdos, em diferentes formatos: imagem, video, canvas, stories, Carousel and
Collections, contetdos cada vez mais ajustados aos dispositivos moveis, huma ligacdo
cada vez mais dinamica entre as plataformas sociais e outros universos online, como € o
caso das instastories que linkam para os Websites quando queremos aprofundar este ou

aquele assunto.

Outros dos desafios colocados a quem gere a sua marca via social media coloca-se na
promocdo e defesa das comunidades que se criam em torno da marca. Mais do que
gestores de comunidades, precisamos de “facilitadores” que dinamizem espagos de
interacdo absolutamente determinantes na construcdo da reputacdo institucional,
estimulando relacdes leais e duradoiras (ibid, p.67). A recente alteracdo no jogo dos
algoritmos no Facebook reflete esta tendéncia, com prioridade a contelddos que
provoquem um envolvimento real, incentivando o comentéario e o debate, mais do

gue um consumo meramente passivo e instantaneo.

A ligacdo entre todos estes mdltiplos canais e plataformas, captando e potenciando a
relagdo entre marcas e clientes de forma absolutamente coerente e interligada, € um dos
grandes desafios da tecnologia e do tratamento de dados (big data), na busca de novas
solucdes, mais capazes de captarem os reais interesses dos consumidores. E aqui trazemos
a discussdo as caracteristicas deste “novo consumidor”, pos-crise financeira de impacto
global (2008), oportunamente descrito por Lelia VVoinea e Alina Filip (Voinea e Filip,
2011), no contexto dos seus estudos de pos-doutoramente, entusiasmadas, como tantos
outros investigadores, por esta nova era da comunicacao digital e dos social media. Como
referem, a compra compulsiva, em busca de estatuto social, vai provando ndo trazer
felicidade, nem satisfagéo e vai dando lugar a uma compra mais consciente, mais pensada

e ponderada.

O new consumer aproveita toda essa enorme liberdade de poder procurar sozinho a
informacgdo que entende ser importante, espraiando-se nesse mundo feito de maltiplos
recantos que € a internet, os chats, as comunidades de interesses: 0s grupos que sabem
tudo sobre carros, 0s grupos que sabem tudo sobre computadores; 0s grupos que sabem
tudo sobre viagens. Escolhemos um hotel depois de lermos as impressdes dos clientes

que por la passaram recentemente, procuramos os detalhes mais subtis, as pequenas
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diferencas, que distinguem os ambientes e as coisas auténticas. A informacao disponivel
online e as tecnologias de comunicagdo transformaram toda a realidade numa realidade
virtual (ibid, p.16). Mais do que confiar nas marcas, este new consumer confia nas
opiniBes de outros, e por isso, temos a associacdo das marcas a pessoas reconhecidas e
respeitadas pelo publico e esta busca de impressdes e opinides faz-se essencialmente nos
social media. As comunidades online tém uma existéncia muito importante para os seus

membros e sdo uma fonte objetiva de informacao.

E neste ambiente em que vivemos, huma economia que se restabelece, este “novo
consumidor” procura acima de tudo simplicidade, temperanga (contrariando o consumo
excessivo), afirmando-se o smart consumption, e esta agilidade na procura de informagéo
e da melhor relacdo custo/beneficio, o consumo verde, o comércio justo e amigo do
ambiente, principios de consumo ético, coerente em toda a cadeia de producdo e criacdo
de valor (Voinea e Filip, 2011, p.19).

Para além da compreensdo destes publicos e consumidores externos a organizacao, um
dos maiores problemas que se colocam a quem gere a comunicacgdo feita no Facebook,
Twitter e blogs, relaciona-se com a pedagogia que precisa de ser trabalhada junto dos
colaboradores das organizac6es, aproximando de uma vez por todas, comunicacao
interna e externa e neste sentido é fundamental percorrer todas as recomendacfes de
Gemma Griffiths - Creating guidelines can help organisations to protect their brand
online as well as empowering employees to hold conversations and spread the word about
an organisation (Griffiths, 2012, p. 40).

Neste contexto dos social media, ha um novo papel a atribuir aos funcionarios de uma
organizagdo no contexto deste mundo da mediatizacdo, porque conseguem exercer mais
influéncia através dos media digitais, interagindo nos circuitos de informacdo e na
imagem da organizacao, como nunca antes tinha sido possivel. Eles sdo também um novo
grupo de gatekeepers, mas agora eles estdo dentro da organizacdo. Esta abertura e perda
de controlo associada a estas novas tecnologias, esta abertura é temida por alguns, mas

devemos assumir como totalmente imparével (Tench et al., 2017, p. 29).

Retomando a recente publicacdo de Danny Whatmough, no capitulo que dedica aos Social

Media, ha uma referéncia muito interessante a evolugdo de plataformas como o Facebook,
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com desenvolvimentos recentes que se ocupam com a vida das organizacdes e 0 ambiente
nos locais de trabalho, naturalmente sempre em ligacdo com os “objetivos de negdcio”
(Whatmough, 2019, p.74). Neste caso, ndo exigindo a aprendizagem de uma nova
tecnologia para quem ja usa o Facebook (a grande maiorial!), € uma ferramenta que
permite publicar noticias, eventos, ideias engracadas sobre 0 nosso espaco de trabalho e
sobre os interesses deste ou daquele colaborador, com os gestores e as liderancas de topo
a perceberem a relevancia desta partilna de informagdo, em ligacdo direta com os
sentimentos de realizacdo, de inclusdo e verdadeiro sentido de envolvimento dos
diferentes colaboradores, para se conseguir manter e reter os melhores e irmos mais longe

abracando desafios novos.

Perante esta panodplia de escolhas possiveis, precisamos de manter um sentido de
coeréncia e de verdade em tudo o que fazemos, introduzindo sempre atualidade e
criatividade. A nossa historia, a historia que contamos sobre 0s N0SS0S Servigos, 0S N0SS0S
produtos, 0s nossos colaboradores, ndo pode ser s6 mais uma historia. Tem de
corresponder aos valores e aos principios da marca, aos valores e principios da
organizacao, tem de agarrar os colaboradores e os clientes que realmente interessam, tem

de ser sincera, substancial, sem filtros, algo em que acreditamos.

A concertacdo de uma estratégia de comunicacdo e relacfes publicas passa certamente
por um trabalho conjunto que combine social media e media tradicionais, como nos é
explicado por Helen Nowicka (Nowicka, 2012, p.35). As op¢des sdo muito diversas: do
tradicional migrar para o digital, com a criacdo de conteudos para os media de massas
e que conduzam as pessoas para uma presenca no digital que nos interesse promover, um
blog, um jogo ou um Website. A cobertura feita por um media tradicional faz aumentar a
consciéncia e o interesse sobre um assunto. A procura de mais informagéo faz-se no
online e a Web social pode converter esse interesse em interacao; desenvolvimento de
comunidades - tdo importante como trazer pessoas para a Web, os contetdos das relagdes
publicas das organizacdes podem ser partilhados através de multiplas redes, como o
Facebook ou o Twitter, especialmente Uteis para campanhas que apostam numa relacéo
com os media de continuidade, como dar atencdo a um blog de uma marca que publica
regularmente um conjunto de noticias para os seus fans, conteidos esses que também sao
acompanhados e partilhados pelos media tradicionais; participacdo da marca — unir

relacBes publicas e canais sociais para criar acontecimentos sob o chapéu da marca. Aqui
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recordamos o exemplo do Instagram do IKEA que incentiva a partilha de fotos sobre
objetos comprados nas suas lojas. Conforme recomenda Nowicka, a proximidade com os
jornalistas continuard sempre a ser importante e nesse sentido uma presenca ativa no
Twitter, por exemplo, deve ser ponderada, quando os jornalistas assumem a sua

preferéncia por aquele canal social.

Todos sabemos que a imprensa e as relagdes com os media sempre tiveram no coragéo
das relagBes publicas. E ainda mantém esse lugar chave e central, que ndo mudou na
ultima década (Tench e Yeomans, 2009). O que também vemos enquanto evolucdo dos
media nos Gltimos 10 anos é que os social media, os media online, misturaram-se com 0s
media tradicionais. Qual é o jornal de referéncia que nao estd no online? Desde o The
New York Times, o primeiro nos anos 70 a lancar o seu Website, a0 nosso semanario
Expresso, cuja revista tem na capa um codigo de acesso a conteudos que se desenvolvem
no online durante a semana seguinte, todos percebem que permitir a interacdo e a
participacdo, mais do que uma questao de sobrevivéncia, permite beneficios e vantagens

reciprocas.

A area das relagOes publicas vé-se assim no centro deste turbilhdo de coisas a acontecer
e tem de obrigatoriamente juntar qualificacdo e conhecimento sobre todas as ferramentas
tecnoldgicas que permitem uma presenca no online mais acompanhada e mais
consistente.

David Phillips e Philip Young (Phillips e Young, 2009) constroem um verdadeiro guia
orientador para um posicionamento estratégico das relacdes publicas no online. A internet
¢ outro meio de comunicacao, mas € muito mais do que isso. As suas propriedades unicas
de alcance, riqueza e personalizacdo, transformaram o modo e a qualidade da
comunica¢do mediatizada” (Phillips e Young, 2009, p.11). O publico quer participar de
varias formas e, conforme referem Meikle e Young (Meikl eYoung, 2012), no mundo dos
“media convergentes” a Internet da um estimulo ao impulso que varias pessoas tém de

colaborar, cooperar e sociabilizar, transparecendo tudo isso no ambiente digital.

O profissional de relagbes publicas tem de apanhar este comboio e ir fazendo a viagem
pela “geografia dos social media” (Phillips ¢ Young, 2009, pp.11-32), sublinhando-se
alguns destes conceitos: Email; SMS; Blog, Microblog (Twitter); Chat,; “Internet Movel”

e a facilidade de acedermos a internet, a qualquer momento e em qualquer lugar;
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“Comunicados de imprensa para os New Media”, que exigem nova linguagem, historias
contadas para serem rapidamente editadas e publicadas, com hiperlinks para outros
recursos (fotos, textos, videos, gravacdes A&udio, briefings, blogs, apontadores);
Conferéncias Online (recorda-se os diretos da ANPC através de live streaming no
Facebook, durante toda a época de incéndios de 2017); Inquéritos Online, também
relevante enquanto ferramenta para as relagdes publicas e para a avaliagdo das
instituicdes, inquéritos de satisfacdo também usados para medir a ades&o a determinadas
campanhas e projetos; Podcast; os RSS e a otimizagdo dos nossos sistemas de clipping; o
Pay per Plick que pode também ser trabalhado pelas relagfes publicas e ndo sé pelo
marketing (por exemplo, em projetos de responsabilidade social); as Brand Key Words e
o Serch Engines, orientando no mundo da Google quem nos procura e esta interessado
NoS Nossos assuntos; os Sites onde assentam as redes sociais digitais e que sdo mais do
que grupos de amigos, sdo também grupos de interesse; o Video-sharing; o Virtual
World; o VOIP, e agora o Skipe, Messenger, Whatsapp, que nos permitem falar com o
mundo através de um computador ou de um telemdvel; Websites, que ndo sdo apenas
repositorios de informacéo e que se assumem também hoje como espacos de interacao;
Widgets, que permitem combinar conteudos (“mashup”’) e devolve-los a comunidade
Web com novas roupagens; os Wikis, que permitem a edicdo partilhada de paginas e a
lista é de facto aparentemente infindavel.

Né&o é tarefa acessivel a todos, saber fazer sobressair os assuntos da nossa empresa, da
nossa organizac¢ao, de um novo produto, ou de uma simples campanha de informagéo.
Precisamos de saber efetivamente como destacar os nossos contetidos na avalanche de
informacdo que ¢ a internet e os media digitais. As ferramentas relacionadas hoje com o
search engines precisam de ser integradas nas nossas ferramentas de trabalho — Google e

Bing, bem como o dominio das fungdes de pesquisa do Facebook, YouTube e Twitter.

Quando investimos na divulgacdo de dados e estatisticas sobre a organizacdo, relatorios
e planos, comunicados de imprensa, listagens de Questions & Answers, queremos
maximizar o seu alcance no online. Todos estes conteidos precisam de ser otimizados
tendo em conta as “regras” de pesquisa na internet, para que sejam facilmente

encontrados e, preferencialmente, sempre partilhados (Bruce, 2012, pag. 215).
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2.4 Os Social Media e o “lado humano” das organizag¢oes

Temos sinais que nos permitem perceber que a linguagem dos social media comeca a ser
dominada por quem se movimenta no universo das relacdes publicas, e sdo Vvarios 0s
exemplos neste singular universo dos servigos de seguranca, defesa e protecao civil. Faz
dois anos em que a PSP lancou um video de trés agentes sentados dentro de uma viatura
de servico, fardados, a cantar (playback) o The Lion Sleeps Tonight, ao estilo Carlpool
Karaoke. O video foi lancado no Facebook e tornou-se verdadeiramente viral,
contabilizando estes surpreendentes nimeros: mais de 1 milhdo de visualiza¢Ges, 17.608
partilhas, mais de 2 mil comentarios. Quem ndo gostaria? Sem custos, trés caras
desconhecidas, sem jornalistas a acompanharem a viagem, apenas uma camara suspensa
no espelho retrovisor, o video a correr, sem edi¢do e dois ou trés cliques até a sua
publicagdo. A revista Visio faz eco disto mesmo num artigo publicado online’ e no corpo
de texto da noticia, faz aquele “gesto magico” que qualquer organizagdo deseja, a
imprensa credivel e rigorosa indica o caminho, mostra o link para a pagina da instituicéo,
mostra uma PSP de gente bem disposta e que se diverte enquanto cumpre a sua missao.
Ha& 10 anos atras ninguém conseguiria autorizacdes superiores para esta liberdade de acao
na esfera publica, por muita confianca que existisse nos seus departamentos de
comunicacdo e este tipo de conteldo seria considerado atentatério e claramente

prejudicial para a credibilidade da instituicdo e dos seus profissionais.

Em 2015, a imprensa anunciava que a “A Barbie entrou para a GNR”, titulo escolhido
pelo Expresso, sublinhamos, pelo Expresso, e sublinhamos Guarda Nacional Republica,
uma policia militar que ha 15 anos atrés ainda viamos associada aos senhores dos postos
territoriais das terras perdidas nesse Portugal profundo e isto é gerir Brands as Media, isto
¢ entender que a Barbie ¢ uma “influenciadora”, mesmo que possamos discutir as

questdes éticas de associarmos uma instituicdo publica a uma marca comercial.

No contexto das Forcas Armadas foi a Marinha que deu o primeiro passo nas redes sociais
digitais com a sua primeira pagina no Facebook, depois acompanhada pela Forga Aérea

73 http://visao.sapo.pt/actualidade/sociedade/2016-12-30-Carpool-Karaoke-da-PSP-e-viral-no-
Facebook
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e bem mais tarde pelo Exército, com um enfoque muito evidente, o estimulo ao

recrutamento de jovens e, por isso mesmo, a necessidade de estar a onde eles est&o.

Como ja referimos, para quem acompanha de perto as paginas das suas instituicdes, nem
sempre € facil a gestdo de comentarios e de linguagens muitas vezes abusivas e
condenatodrias. Se um cliente faz uma queixa no Twitter, devemos dar resposta? Devemos
dar essa resposta publicamente? H& opinides mais relevantes do que outras? Quantos
recursos deve uma organizacao alocar a monitorizacao dos social media e quem deve ter

essa responsabilidade? (Bruce, 2012, p. 159).

Um dos capitulos do Share This, assinado por Robin Wilson (Wilson, 2012, p. 68) aborda
esta dificuldade na gestdo da reputacio dentro da rede Facebook. E muito facil as pessoas
agruparem-se em grupos e paginas e “organizarem’ a sua insatisfacdo. O contraponto esta
também na enorme vantagem do Facebook na gestdo de crises, porque conseguimos de
forma répida e facil ter controlo sobre as mensagens e comunicar diretamente,
controlando danos. Em 2015, uma organizacdo dita de voluntariado de protecdo civil
(confundida com a ANEPC/ANPC) publicava na sua pagina de Facebook a imagem que
correu 0 mundo da crianca siria morta numa praia da Turquia, associando a imagem um
texto sobre “Seguranca nas Praias”’®. Valeu também o Facebook para conter tamanha

enormidade, com uma reacdo imediata da instituicdo em causa.

Com uma breve consulta online tentou-se trazer uma primeira fotografia do panorama
que temos — presenca das forcas de seguranca, defesa e protecao civil nos new media mais
populares em Portugal, destacando-se a agil PSP, acompanhada de perto pela activa GNR,
com os ramos das forcas armadas a destacarem-se na a¢do dos videos no YouTube (0
Exército com uma conta focada no recrutamento, mas que acaba por juntar varios videos

da atividade da instituigéo).

74 https://ionline.sapo.pt/410061
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Com uma presenca muito equilibrada e muito consistente destaca-se a Marinha,

curiosamente o organismo com mais seguidores na plataforma de micro-blogging Twitter,

seguida de muito perto pela sempre impactante Forca Aérea.

SEGUI DORESj ANEPC | Exército |[ForcaAérea| GNR |Marinha| PSP
170877 47524 158002 | 506217 | 286755 | 676531

0 31080 40167 63309 | 44895 | 83626
4611 0 34827 10224 | 48768 | 16427

703 0 9150 3360 9330 | 4560
total 176191 78604 242146 | 583110 | 389748 | 781144

FIGURA 15 - N2 DE SEGUIDORES NAS 4 PLATAFORMAS”>

2.5 As cautelas de sempre, também com os Social Media

Qualquer estudo sobre os social media e politicas de comunicacdo das organizagdes, deve
ainda abordar a problemética da transparéncia, sempre no contraponto desafios vs.
ameacas. E neste sentido, retomamos Phillips e Young (Phillips e Young, 2009) que nos
oferecem-nos um quadro de pensamento precioso em torno dos conceitos de
“porosidade” da internet, “porosidade” também entendida como positiva, porque

transmite honestidade e verdade, com a “riqueza” de conteudos e o “alcance” da Web.

Toda a comunicacdo precisa de ser acompanhada e coordenada, desde o uso de um email,
a um sms, intervengfes em blogs, chats, redes sociais online e outras formas de

comunicacao eletronica.

Richard Bagnall refere que no mundo da informacdo mediatizada, todas as organizacfes
procuram medir 0 impacto das suas decisfes e a forma como a cada momento sdo
percecionadas e escrutinadas, mas hoje, mais do que nunca, precisam de evoluir nas suas
metodologias de monitorizagao e pesquisa. A grande maioria dos programas de avaliagdo

concentram-se em medir apenas 0s outputs (clipping de noticias), em vez dos out-takes

7> Dados atualizados no dia 13/10/2019
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(como as audiéncias alteraram o seu pensamento), ou 0s outcomes (como reagiram e
podem ter alterado comportamentos) - Quando ficamos apenas por sistemas de
clipping, apenas conseguimos responder & primeira parte da equacdo (Bagnall, 2012,
p.164).

Para o profissional das relagdes publicas que se movimenta no seu ciclo de trabalho —
investigagdo/pesquisa, planeamento, implementagdo e avaliagdo, os social media

parecem-nos indispensaveis.

O Social Media Best Practice Guide do Chartered Institute of Public Relations’® (2012)
disponibiliza um guia orientador essencial para as organizacdes e os profissionais da
comunicacdo e relagbes publicas, salientando muito claramente “o que fazer” e “ndo
fazer” quando decidimos apostar nos social media. Acompanhando alguns dos topicos
iniciais, devemos comecar por ouvir o que é dito sobre a nossa organizagdo, marca,
competidores, industria e stakeholders; compreender “quem diz o qué a quem”, através
de que canais e porqué e dominar as ferramentas de monitorizacéo e analise; planear,
alinhando os social media com os objetivos de gestdo e numa logica de comunicagédo
integrada, coordenando todas as plataformas; promover o relacionamento e a conversa
em torno da nossa marca com 0S Nnossos publicos e estarmos preparados para reagir
perante contrariedades; apostar na transparéncia e assumirmos a lideranca na
disponibilizacdo de informacdo nova, Util e interessante; respeito e codigos de conduta na
publicacdo de contelddos. Nos alertas sobre o que “ndo fazer” destacariamos apenas um
dos aspetos: ndo esquecer que a presenga nos media sociais ¢ um “legado para a vida”
e que publicacdes, fotos, imagens, tweets, atualizacdes, permanecem sempre (e para

sempre) online.

Apesar dos riscos (0 mundo das fake news esta longe de ser dominado), parece-nos muito
evidente que os poderes publicos, nomeadamente as autoridades de seguranca, defesa e

protecdo civil, acompanham com o maior interesse os social media, ainda de forma,

76 Chartered Institute of Public Relations - Guia Orientador
https://www.cipr.co.uk/sites/default/files/Social Media.pdf
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talvez, muito experimental e pouco sustentada estrategicamente, um “talvez” que corre o
risco de ser banido rapidamente, substituido por uma ideia de uma utilizacdo cada vez

mais consciente e sustentada nos seus objetivos e alcance.

2.6 O mundo a discutir os social media, também as RelagGes publicas

No preféacio da 112 edicdo do Effective Public Relations de Cutlip e Center, revisitado e
atualizado em 2013 (Broom & Sha, 2013, p.15) € interessante perceber que houve alguma
dificuldade para os autores em criar um unico capitulo dedicado aos New Media. Nesta
espécie de “Manual dos Fundamentos das RP” para académicos e profissionais, refere-se
mesmo que as consideracdes sobre os social media e as novas tecnologias que lhes servem
de base, seréo desenvolvidas ao longo de toda a revisdo. Os autores acabam por dedicar
meia ddzia de paginas aos desafios e oportunidades para a profissao que nos traz a Web
social: confronto permanente com a mudanca tecnoldgica; capacidade de dar reposta
a maior das exigéncias do publico, a transparéncia; interacdo com os players que se
movem nestes New Media e que comunicam diretamente connosco e com 0S NOSSOS
stakeholders; ainda, a competéncia de representar a nossa organizacao neste ambiente
de novidade permanente construido nos multiplos espacos dos canais sociais (ibid, p.245).
Como conselho fica ainda a declaracdo explicita e sem rodeios de que, neste novo
contexto marcado pelas tecnologias sociais, uma organizacdo ndo pode esconder, ou
mascarar informacgéo e precisamos de estar preparados para dar respostas adequadas e
sensatas aos comentarios e criticas que vao surgindo, reduzindo a cada momento a
vulnerabilidade da nossa organizacdo ao escrutinio daqueles que estdo armados com as
mais ageis tecnologias, ao mesmo tempo munidos de histdrias, cheias de vontade de
serem contadas — praising, or criticizing, true or false, fair or biased, night or day, local
or global (ibid, p.247), exigindo uma atualizacdo agil de conceitos e aprendizagens, muito

particularmente no campo da comunicacéo de crise.

Para os lideres dos paises, dos governos e das organizac¢des publicas, muitas vezes céticos

em relagdo a este mundo tao cheio de opinides e “achismos”, a campanha e eleicao de
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Obama em 200877, foi determinante para um novo olhar sobre estas novas capacidades
da Web e do Online. Pensada e estruturada de acordo com a realidade dos media
convergentes, ndo voltou costas a ascensdo de novos ativismos e multiplos lideres de
opinido”, os newmedia players: bloggers, YouTubers, instagrammers, spokepersons, indo

ao encontro da filosofia do Open Government.

Na “Era da Convergéncia” 0 leitor 1€, mas também escreve e essa mudancga provoca uma
profunda alteragdo nos comportamentos e na forma como percecionamos e entendemos
0 que nos rodeia (Meikle e Young, 2012). Com os novos media hd uma interacdo
mediatizada que permite que pessoas individuais ganhem autonomia para confrontar a
sociedade, demonstrem a sua insatisfacdo e consigam criar movimentos sociais de
contrapoder, provocando alteracdes profundas nos préprios conceitos de poder e politica
(Castells, 2007).

Sao varios os caminhos de investigacdo possiveis neste imenso e estimulante universo do
online e dos canais sociais digitais, sendo que iremos centrar aten¢des no posicionamento
das organizacOes e dos seus responsaveis pelas areas da comunicacdo organizacional e
relagbes publicas, procurando explorar tendéncias, caminhos futuros, desafios e
dificuldades, objetivando, sempre que possivel, reais estratégias de auscultacdo das
vontades dos cidaddos e de envolvimentos das popula¢bes nos problemas que véo
surgindo nos dominios da protecdo, defesa e seguranca, seguindo linhas de investigacdo

ainda muito recentes:

v' Em que medida a intensidade com que se trocam opinides dificulta a analise e
compreensdo do que é realmente relevante para os decisores e profissionais da
comunicacdo? ldeias questionadas por Verhulst e Young (2018), também muito
relevantes para o setor publico. A avaliacdo permanente de resultados € hoje uma
exigéncia e ndo pode excluir os new media;

v" Qual a real capacidade dos social media no envolvimento dos cidaddos nos

assuntos da esfera publica?;

77 https://obamawhitehouse.archives.gov/sites/default/files/us national action plan final 2.pdf
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v De que forma a coleta de dados (“data”) por intermédio das redes sociais digitais
podem ser canalizada para o “bem comum” (Verhulst e Young, 2018)?;

v' Em que medida se assumem as vantagens dos Social Media enquanto aposta
expressa dos governos e administrac6es, no veicular de politicas mais abertas e
transparentes? (Wirtz & Zimbresh, 2018), ideia que serve também de fio condutor
ao trabalho de Eom (Eom, et al., 2018) e colegas de equipa;

v" Apesar da euforia dos Social Media, varios estudos de caso realizados dizem-nos
que a utilizacdo dos Social Media é feita de forma muito descontinuada, ocasional
e essencialmente reativa. Esta tendéncia prolonga-se ao setor publico e dificulta
uma visao mais critica e consciente sobre os reias impactos dos social media,
nomeadamente em situacOes de crise, geradoras de sentimentos de inseguranca e
onde a procura de fontes crediveis de informacéo é fundamental.

v’ Estudos diversos parecem demonstrar que ao contrario das visitas aos Websites
pouco satisfatorias para os utilizadores, os Social Media institucionais permitem
percecdes mais positivas e sentimentos crescentes de confianga para com as
entidades publicas (Mergel, 2013), dado essencial para quem pensa as relacdes

publicas das suas organizacoes.

Apesar das expetativas que os Social Media pudessem trazer posturas mais transparentes
por parte das instituicdes publicas, favorecendo a responsabilidade e a centralidade do
cidaddo na conducdo de politicas, faltam estudos consistentes que demonstrem essa
relacio aparentemente evidente. E neste contexto que ird posicionar-se a presente
pesquisa, procurando entender quais 0s papéis assumidos pelos poderes publicos

verdadeiramente refletidos na comunicacao via Web 2.0..

Vaérios estudos acompanham a adaptacdo das relacfes publicas ao digital e aos social
media (Vercic et al., 2015; Bashir e Aldaihani, 2017; Huang, et al., 2017), apesar de
termos encontrado alguma dificuldade em identificar estudos que mostrem a forma como
as organizacOes efetivamente se servem dos social media na dinamizacdo das suas

politicas de comunicacao.

Uma coisa € certa, o desenvolvimento das relages publicas esteve sempre intimamente
associada aos avangos tecnoldgicos. Depois do arranque da internet, a emergéncia do

Facebook e YouTube, entre 2004 e 2007, o Twitter em 2007 e a plataforma de microblog
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na imensa China em 2009, nunca mais fomos capazes de ignorar as capacidades dos
canais sociais (Huang, et al., 2017), nomeadamente no acompanhamento dos nossos
publicos que se dispdem atentamente no ambiente online, a0 mesmo tempo que ainda se
encontram barreiras na compreensdo dessas vantagens por parte das liderancas e gestores
de topo e que ainda tentam virar olhares ao otimismo do Clue Train Manifesto e ao grito

de guerra de Kaplan e Haenlein no seu People of the World Unite!

2.7 Ainda estacionados no E-government ou ja rendidos ao Gov. 2.0, tendo
no horizonte a utopia do “We-goverment”?

Por todo 0 mundo, governos e instituicdes publicas, das mais variadas areas e niveis de
governacdo, procuram ativamente apanhar o comboio de alta velocidade da digitalizacao,
dos sistemas de rede, do e-government, do “e-tudo”, do “e-everything”! A par do mundo

dos 4tomos, temos o mundo dos digitos.

A base de dados que o mundo dispde sobre tudo e sobre todos é absolutamente gigantesca
e conseguimos ter produtos massificados que chegam a todas as partes do mundo, a baixo
custo, a0 mesmo tempo personalizados e ajustados aos gostos e apeténcias de cada
consumidor, num dominio claro dos EUA na lideranga das empresas das tecnologias de
informacdo - Google, YouTube, Yahoo, Facebook/Instagram, Flickr, Myspace, Wireless,
com o poder de dominarem a sociedade da “comunicagdo convergente”, onde todos
estamos totalmente hiperlinkados e somos em simultaneo consumidores e geradores de

conteldos.

De forma resumida, a Web 2.0 é uma aplicacdo Web que possibilita as pessoas nao so a
publicacdo de contetdos e opinides, mas permite uma continuidade dessa interacdo e até
movimentos de colaboracdo com outras pessoas em redor de interesses e perspetivas
comuns (Seo & Lee, 2016).

No entanto, como referem DongBack Seo e Jung Lee, ndo é absolutamente claro que haja
uma relagéo direta entre 0 sucesso de uma organizacao e 0 uso das tecnologias sociais.
Por outro lado, a construcdo de uma estratégia a todos os niveis e abrangendo todas as

tecnologias Web disponiveis, continua a ndo ser um exercicio seguramente facil.
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Mas ha uma conquista atribuida a utilizagé@o das tecnologias de informacéo por parte dos
governos e essa conquista esta associada a posturas de maior transparéncia e de promocao
de politicas ativas anticorrupcédo (Bertot, et al. 2010, p. 265), com novos mecanismos de
monitorizacao e avaliacdo das medidas de politica, maior escrutinio na forma como sao
aplicados os dinheiros puablicos, numa relacdo entre cidaddos e administracdo mais

préxima, muito marcada pela facilidade das interac@es online.

Como referem varios autores, 0 Gov. 2.0 ndo pode ser entendido como um simples esforco
de facilitacdo do acesso e utilizacdo das tecnologias da Web 2.0, uma relacdo mais
ajustada quando avaliamos o que foi a modernizacdo dos servigos, governos e
administracdes na transicao para o e-government a partir das tecnologias de comunicagéo

e informacdo da Web 1.0.

O Gov. 2.0 deve ser explicado pela integragdo das tecnologias colaborativas, mas num
caminho que nédo se desliga de uma mudanga de cultura organizacional, tendo sempre
como propositos uma maior abertura dos servigos e instituicdes, a participacdo, a

transparéncia e a colaboracéo do setor publico (Karakiza, 2014, p.346).

Maria Karakiza propde um interessante esquema explicativo baseado em “cinco
degraus”/”5 passos” que marcam esse sentido de evolucao e progresso, acentuando a ideia
de que ndo se trata apenas de “elogiar” a evolug@o tecnoldgica, mas muito mais a
facilidade, frequéncia e qualidade das interagdes entre cidadaos e governos (ibid,
p.388), estadios de evolucdo que se vdo expressando na maturidade dos governos e das

suas administrac6es conforme o esquema que propde.

Como explica a autora, na 5% etapa/5°modelo, teremos cidaddos a interagirem com
governos e servicos omnipresentes (ubiquitous Government), de acesso facil e a partir
dos nossos dispositivos méveis (mobile Government), tendo por base as ferramentas da

Web social.
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FIGURA 16 — MODELO PROPOSTO POR MARIA KARAKIZA - PARTICIPACAO, A TRANSPARENCIA E A COLABORACAO DO
SETOR PUBLICO (KARAKIZA, 2014)

Uma coisa parece evidente, governos e instituicdes publicas vao fazendo uso dos social
media, considerando as vantagens dos canais sociais, vantagens ja sublinhadas e
traduzidas nos conceitos de transparéncia, colaboragdo e participagdo, com alguma
dificuldade dos governos e servicos em medirem o0 impacto dessa interacdo digital
(Mergel, 2013, p.327).

Ines Mergel apresenta na sua investigacdo uma proposta de matriz que procura medir

essa interacdo, numa relacéo coerente entre missao/objetivo estratégico de comunicacao,

objetivos operacionais, taticas, plataformas social media e resultados (outcomes).
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The following overview summarizes the framework for measuring
socal media interactions in the public sector:

Mission Goal Tactics Social media Outcome

Ll Y = One-way - her of abaticy
education push & Bles/Tricnds trusd

pull socal media sites deliberation,
= Reach: demographic satsfaction

FIGURA 17 - FERRAMENTAS PARA MEDIR A INTERACAO - (MERGEL, 2013, PP.327)

Os servicos da administracdo publica vao entrando na linguagem dos social media, estdo
presentes no Facebook, estdo no Twitter, estdo no YouTube, com alguma dificuldade em

encontrarmos dados oficiais que traduzam essa observacao no contexto portugués.

Numa publicacdo divulgada pela OCDE (Organizacdo de Cooperacdo e de
Desenvolvimento Econdémico) - Social Media Use by Governments’® da responsabilidade
de Arthur Mickoleit e onde se analisam algumas tendéncias das politicas publicas neste
dominio dos Social Media por parte dos 34 paises que integram aquela organizacéo (onde

nos incluimos), refere-se claramente que as instituicGes publicas precisam de entender

78 Social Media Use by Governments http://www.oecd.org/gov/digital-government/government-
and-social-media.htm - Consult. 30/10/2018
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melhor os impactos e os beneficios de uma comunicacdo apoiada nas plataformas sociais,
definindo targets preferenciais e promovendo politicas mais efetivas - They need to adapt
to, learn from and preferably shape the ways in which social media transform public

value creation (Mickoleit, 2014, p.5).

Ao longo do documento fundamenta-se as vantagens dessa aposta comunicacional por
parte das instituicbes, quer numa situacdo de normalidade, quer em situacOes de
emergéncia, mais exigentes do ponto de vista da necessidade de informacéo e interacédo
com os poderes publicos responsaveis, enquanto fontes oficias de informacéo clara,
credivel e rigorosa. Reconhece o autor que estamos longe de saber aproveitar esse
potencial dos social media na transformacéo dos processos de decisdo politica, tornando
as decisOes mais transparentes e 0s processos mais inclusivos, servicos publicos mais
ageis e eficientes, totalmente apostados numa partilha de conhecimento, ajustando as
varias plataformas sociais, de acordo com as suas caracteristicas, a esta ou aquela esfera
publica, preocupados verdadeiramente em medir a satisfacdo dos cidaddos com o0s
servicos publicos, monitorizando e medindo efetivamente o impacto da acdo dos

governos e instituicoes.

Os dados quantitativos que traduzem a presenca e a popularidade das instituicoes,
precisam de ser combinados com informacdo qualitativa, medidas veiculadas e
trabalhadas através dos social media com impacto na vida de uma pessoa, ou na vida de
uma comunidade, dados fundamentais para apreciarmos o grau de penetracdo, percecédo
e sentido de orientacdo dos objetivos propostos através do uso institucional dos social

media.

Warren Kagarize e Staci Zavatarro no interessante artigo de 2017 sob o titulo - Social
Media: How One City Opens the Evidence Black Box (Kagarize e Zavatarro, 2017, pp.
486-488), tendo por base a aposta nos canais sociais na cidade de Issaquah (Washington),
os autores refletem sobre esta ddvida que recai sobre as formas de medir o retorno feito
pelos governos e administracdes nos social media, e defendem a tese de que é possivel
mostrar evidéncias desse retorno, propondo quatro dimensdes de analise: Organizational
Awareness, aplicando-se aqueles indicadores mais tradicionais relativos a presenca das
organizagBes nos social media, niumero de seguidores, niumero de visualizagbes por

pagina e nimero de vezes que a organizacdo é referenciada, apreciando naturalmente a
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evolucdo desses indicadores ao longo do tempo; Follower Engagement, que capta a
interatividade, dialogo e partilha de conhecimento, através do nimero de comentarios,
partilhas, quantidade de contetidos trocados e “reciclados” na logica do user-generated-
content; Word of Mouse over Time, seguindo o percurso/alcance dos conteddos
partilhados, o nimero de amigos referenciados nos taggs em cada post, quantidade de
didlogo mantido em torno da publicacdo; e finalmente Sentiment, que aprecia o
conteudos dos comentarios dos seguidores das publicagdes, classificando se o tom (“se o

sentimento”’) € positivo, neutro ou negativo.

Outros autores defendem que estas dimensdes precisam de ser mais aprofundadas,
juntando outras metodologias e métricas, numa visdo mais holistica dos impactos no uso
das tecnologias sociais (Mergel, b), 2017, p.494). Deborag Agostino defende mesmo
como inevitavel medir e gerir de perto os social media associados aos poderes publicos e
governamentais, no contexto do seu estudo empirico desenvolvido em 119 municipios
italianos (Agostino, 2013, p. 234), com varios investigadores a referirem a necessidade
de mais estudos sobre os impactos da interacdo e a comunicacao convergente (Wirtz, B.

etal., 2018), com algumas propostas de analise que vao ganhando robustez e consisténcia.

Recuperando o interessante artigo de John Bertot e de seus companheiros de investigacéo,
particularmente denso e rico de informacédo, parece haver uma combinacéo perfeita entre
0 e-government, social media, proliferacdo de tecnologias Web e do mébile, politicas de
promocao da transparéncia e o desejo dos cidaddos por posturas mais abertas e acessiveis
dos seus governos. Todas estas condi¢cdes parecem fomentar uma nova vaga de
oportunidades, mais oferta de servicos suportados nas tecnologias de informacéo, ainda
com um longo, longo caminho a percorrer na promocao de relacdes de confianca entre
cidadéos, os seus governos e as suas instituicdes (Bertot et al., 2010, p.269), com os social
media a precisarem de ser potenciados em todo o seu alcance, na promoc¢ao de sociedades

mais justas e inclusivas e na defesa de democracias mais estaveis a amadurecidas.
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Parte Il — Investigacao Empirica

1. Desenho da Investigacao

Nesta seccdo seréa feito o contexto da dimensdo empirica que enquadra e orienta a presente
investigacdo, detalhando as etapas e as decisGes tomadas, tendo sempre como propdsito
ir de encontro ao desafio da questdo de partida e dos objetivos propostos, um processo
todo ele sempre interligado com o longo processo de reviséo de literatura e os principais
conceitos considerados véalidos para o entendimento e clarificagdo da nossa tematica de
estudo — O papel dos social media no trabalho das RP nas organizacfes de defesa,

seguranca e protecéao civil.

1.1 Questao de Partida

Como estéo as relacGes publicas das instituicdes de defesa, seguranca e prote¢ao civil

a entender e a usar os social media?

1.2. Delimitagao do objeto de analise

Definimos concretamente como objeto do nosso estudo o trabalho das RP na
comunicacgdo das instituicbes via Web social no contexto das organizagdes de defesa,
seguranca e protecdo civil em Portugal, selecionando as seis instituicdes pilares na
garantia da estabilidade de um Estado, cruzando dimensdes essenciais nesses equilibrios:
ANEPC — protecdo e socorro; GNR e PSP — seguranca interna; Exército, Marinha e Forca
Aérea — seguranca externa, areas todas elas, e como ja foi defendido e sustentado, cada
vez mais interdependentes, um conjunto de forgas e servi¢os que atuam dentro e fora do

pais, tendo em conta uma concecdo cada mais ampla e global dos riscos e ameacas.

Foram realizadas entrevistas aos responsaveis pela comunicacao daquelas instituicdes, ou
que assumem mediaticamente a instituicdo e estdo mais proximos da visdo estratégica
sobre a forma como estdo a ser assumidos os social media na valorizacdo das

organizagOes perante a sociedade e os cidadaos.
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A par das entrevistas fizemos uma caracterizagdo geral das principais plataformas onde
estdo presentes aquelas instituicdes — Facebook, Instagram, Twitter e YouTube, tendo
havido a decisdo de aprofundar os contelidos do Facebook, a plataforma mais ativa e
dindmica para as seis instituicoes, e porque ndo foi considerada significativa a variagdo

de conteudos entre 0s quatro canais.

1.3 Objetivos

Qualquer democracia evoluida ambiciona uma relagdo de inteira confianca com as
instituicbes do Estado, nomeadamente aquelas que sdo garantes da nossa defesa,
seguranca e protecdo. Um Estado, um governo e uma administracdo realmente
transparentes, realmente crediveis, base fundamental para um desenvolvimento pleno e

socialmente justo de todas as outras dimensdes que estruturam a vida em sociedade.

A complexidade das questfes de protecdo e seguranca ndo se esgotam no trabalho dos
servicos publicos competentes e precisam da proatividade de cidaddos, empresas e
sociedade civil - Cidaddos mais informados, solidarios, ativos e comprometidos com a
sua protecéo, defesa e seguranga, mais confiantes nas suas instituicdes, a0 mesmo tempo
mais preocupados e envolvidos com os riscos e vulnerabilidades dos territorios e

comunidades onde vivem, circulam, passeiam, estudam e trabalham.

E com este sentido que procuraremos avaliar a relevancia dos social media na
concretizacdo destes valores de interesse publico e cidadania, compreendendo o

posicionamento destas organizacdes na sociedade portuguesa e junto dos cidadaos.

» Perceber de que forma este novo universo mediatico dos social media transformou
a natureza da comunicacao das instituicdes de defesa, seguranca e protecéo civil,

« Compreender de que forma os departamentos de comunicagéo das instituices de
defesa encaram estrategicamente os desafios da sua presenca nas plataformas
digitais;

» Clarificar de que forma as instituicdes de defesa, seguranca e protecdo civil

asseguram taticamente o uso dos canais sociais.

TABELA 8 — QUADRO DOS OBJETIVOS DE INVESTIGACAO
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1.4. Tipologia de pesquisa

Com a presente investigacdo pretende-se um estudo essencialmente exploratério e
interpretativo, de acordo com uma metodologia cientifica fundamentalmente qualitativa,
que procure captar a percecdo dos profissionais de RP das organizacdes de defesa,
seguranca e protecéo civil sobre o complexo mundo dos social media; de que forma as
organizacdes - ANEPC, Exército, Forga Aérea, GNR, Marinha e PSP se vao adaptando a
revolucdo (que ainda acontece) dos social media e qual a relevancia desta aproximacao

entre instituicdes e cidaddos?

O posicionamento interpretativista do investigador permite dar especial atencdo as vozes
e perspetivas dos intervenientes no processo comunicacional, neste caso, dos
profissionais e responsaveis pela comunicacao nas suas instituicdes. Mais do que extrair
grandes regularidades, pretende-se captar experiéncias e significados, significados que
ndo sdo logicos, nem lineares, mas tipicamente abertos, complexos e humanos,
entendendo-se a comunicacao e as interagdes sociais como inseparaveis do seu contexto

social, cultural e histérico (Daymon e Holloway, 2011).

Numa primeira fase, foram realizadas seis entrevistas a seis responsaveis pela
comunicacdo estratégica das suas instituicdes (com excecdo da ANEPC que, na falta de
um responsavel pela area de comunicacdo, foi solicitada a colaboracdo de uma alta

dirigente que vem assumindo a funcdo, em muitas circunstancias, de porta-voz).

Entidade Nome Funcdo
ANEPC | 22 Comandante Nacional Patricia | 22 Comandante Operacional Nacional de Protecédo
Gaspar Civil. Assume vérias vezes a funcdo de porta-voz
Exército | Coronel César Reis Responsavel pela da Reparticdo de Comunicacao
Forca Tenente-Coronel Manuel Costa | Chefe das RP e porta-voz
Aérea

GNR Tenente-coronel Hélder Barros | Chefe da Divisdo de Comunicacdo e RP. Porta-voz.

Marinha | Comandante Fernando Fonseca | Responsavel pelas RP e porta-voz.

Depende diretamente do responsavel pelas RP
PSP Comissario Jodo Moura (Subcomissario Alexandre Coimbra) e assume
muitas vezes a funcéo de porta-voz

TABELA 9 — ENTREVISTADOS — ENTIDADE, NOME E FUNCAO

As entrevistas tinham um guido de doze perguntas, apenas orientadoras dos dialogos. O

processo das entrevistas teve sempre como prioridade captar as ideias e a compreensédo
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dos participantes sobre este universo das plataformas sociais, as suas experiéncias e o seu
entendimento pessoal sobre os varios aspetos lancados nas perguntas, numa ldgica de
colaboracéo e cooperagéo entre as partes (entrevistador e entrevistados) - Your evidence,
therefore, is based on participants’ interpretations of their experiences and is expressed
in their own words, using the jargon and speech styles that are meaningful to them

interviewees have priority (Daymon & Holloway, 2011, p.221).

Todas as entrevistas foram formalmente solicitadas por email e acordadas de acordo com
um “Termo de Consentimento” (Apéndices 1 e 2), garantindo a total liberdade de
expressdo dos intervenientes, a0 mesmo tempo assegurando que toda a informagéo

recolhida se destinaria exclusivamente para o estudo em construcéo.

As entrevistas seguiram um figurino semi-estruturado, tendo um guido orientador
(Apéndice 3), um conjunto de questdes balizadas pelo enquadramento tedrico realizado,
principais conceitos extraidos da revisdo de literatura e tendo sempre como foco o0s

propdsitos essenciais da pesquisa inscritos na questdo de partida e objetivos.

As entrevistas foram gravadas e totalmente transcritas, posteriormente validadas com os

respetivos interlocutores (Apéndices 4 a 9).

Como refere a investigadora Mirian Goldenberg no seu “sotaque” muito proprio, o
pesquisador qualitativo buscara casos exemplares que possam ser reveladores da cultura
em que estdo inseridos. O nimero de pessoas € menos importante do que a teimosia em

enxergar a questao sob varias perspetivas (Goldenber, 2004, p.50).

Naturalmente que mais a frente a autora também defende que, mais do que delimitaces
muito claras entre metodologias qualitativas e quantitativas, hoje muitas investigacoes
seguem caminhos onde se cruzam de forma combinada varias dimensdes de pesquisa,

nomeadamente varios métodos e técnicas de recolha de informagéo.

Nesse sentido, e numa segunda fase, cruzamos os sentidos captados com as entrevistas
com os conteudos publicados nas respetivas paginas de Facebook, Instagram, Twitter e
YouTube, uma analise que nos permitir sustentar e consolidar as perce¢des construidas

no contexto das entrevistas, permitindo ao mesmo tempo um retrato do respetivo
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posicionamento organizacional nestas plataformas, com a opcdo de uma amostra por
conveniéncia, caracterizando todas as publica¢Ges, durante um més - més de junho, e de
acordo com algumas varidveis quantitativas e um conjunto de variaveis qualitativas, mais

concretamente:

Variaveis quantitativas

Data de Publicacéo

Mensagem

Formato do Contetdo — Foto / Banner / Video
Reac6es/Comentarios e Partilhas

TABELA 10 — VARIAVEIS QUANTITATIVAS DE CARACTERIZACZ\O DAS PLATAFORMAS

Variaveis qualitativas

e Descricao do Contetdo
Registo de comentarios vs respostas das instituicbes
¢ Qualidade do contetdo publicado, categorizando o teor da publicacdo em 5 grandes grupos:

Conteldos institucionais / celebrativos

Contetidos Emocionais/Afetivos

Contetdos Motivacionais / Comunicacéo Interna
Conteldos Informativos

o Contetdos Educativos/Contetidos sociais

TABELA 11 - VARIAVEIS QUALITATIVAS DE CARACTERIZA(;/T\O DAS PLATAFORMAS

O O O O

Assumimos, assim, do ponto de vista epistemoldgico, um posicionamento que combina
o paradigma interpretativissima (dominante), com o paradigma positivista (secundario),
numa combinacdo de métodos qualitativos e quantitativos, sendo que os segundos servem
apenas para sistematizar alguma informacdo estatistica (dados numéricos) sobre a
quantidade de publicagdes langadas nas plataformas, sendo que, mesmo nesta anélise,
acima de tudo interessa-nos captar os significados das ideias e mensagens e os dialogos
que se estabelecem, mais do que o volume e a intensidade com que se langam contedos

de acordo com indicadores tipicos da interacdo online.

Perante 0 nosso problema de estudo, sintetizado na questdo de partida - Como estéo as
relacGes publicas das instituicdes de defesa, seguranca e protegdo civil a entender e a
usar os social media?, procurou-se essencialmente captar a visdo e percecdo dos
profissionais de relagdes publicas sobre este mundo exuberante das redes sociais digitais.

Entender como a comunicagdo € vivida no contexto das suas organizagdes perante esta
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nova dimensdo da mediatizacdo, que provoca convulsdes nas tradicionais logicas de
poder entre organizacdes e sociedade, neste caso organizacBes publicas sempre
diretamente ligadas aos governos e executantes das politicas centrais.

Algumas consideracdes sobre a abordagem qualitativa e quantitativa:

“Investigador qualitativo” “Investigador quantitativo”
+  Como se constroem e reconstroem *  Retratos estaticos dos fenémenos e dos
significados momentos
»  Os termos e 0s conceitos podem ser da + O investigador é neutro e as opinides
autoria do investigador recolhidas encaixam em modelos
»  Métodos abertos, complexos e humanos previamente estabelecidos
»  Captar as relagdes (interpessoais, »  Os termos e 0s conceitos ja estao
organizacionais, profissionais, societais) trabalhados
»  Aanélise nunca se desliga do contexto * O estudo preocupa-se em produzir
histérico e social generalizacOes e em poder ser replicado
* N&o ha qualquer intenco de produzir »  Métodos ldgicos e lineares
generalizages *  Os modelos e varaveis valem
»  Atencdo redobrada com a integridade de independentemente dos contextos
todas as interpretacfes produzidas +  Distancia dos dados/objetividade
*  As conclusdes ndo se expandem para »  Conceito de amostra representativa
além do universo de estudo *  Grandes universos
*  Universos pequenos

TABELA 12 — INVESTIGACAO QUALITATIVA VS INVESTIGACAO QUALITATIVA - ADAPTACAO DO CAPITULO DIFFERENT
WAYS OF THINKING ABOUT RESEARCH IN A POSTMODERN WORLD (DAYMON & HoLLOWAY, 2011, Pp.4-13).

Arriscaremos “vestir o papel das duas personagens”, numa investigagao multidimensional
(apoiado por métodos mistos), mas assumiremos a postura critica do pensamento
qualitativo. O desenho da investigacdo e a propria analise dos resultados ndo sdo
processos neutros e desligados da experiéncia e do passado do investigador, dos seus

preconceitos e emocdes.

No entanto, a conducdo de toda a investigacdo exigird um esfor¢co permanente de
distanciamento entre pesquisador e 0 objeto de estudo, devidamente balizada por
consideracBes éticas de neutralidade e imparcialidade, garantindo a necessaria
imparcialidade nas reflec¢des produzidas, perante a circunstancia do assunto em estudo,

estar muito préximo da realidade profissional do investigador.

Como defendem Raymond Quivy e Luc Van Campenhoudt (Quivy e Campenhoudt,
2008) o investigador devera conceber e por em pratica um verdadeiro dispositivo para a

elucidacéo do real, traduzido num conjunto de tomadas de deciséo explicadas ponto a
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ponto e que permita essencialmente produzir conhecimento profundo sobre os fendmenos
que estudamos, um conhecimento que se pretende essencialmente claro, rigoroso,
também criativo, tendo como motivacdo um olhar sobre a investigacdo académica

cumplice da mudanca social.

1.5 Métodos de recolha de dados

1.5.1 Entrevistas Semiestruturadas

Toda a pesquisa centra o seu esforco na recolha de dados através de entrevistas
semiestruturadas, tendo por base 12 perguntas abertas, feitas diretamente aos nossos
interlocutores, altos responsaveis pelas areas de relacdes publicas das suas instituicdes
(com a ressalva ja referida da ANEPC, por auséncia de chefia no momento para esta area
de trabalho), todas elas presenciais e realizadas nos locais de trabalho onde funcionam os
respetivos departamentos (com excepcdo da ANEPC, realizada fora das instalacdes,
evitando interrupcGes e interferéncias), departamentos hierarquicamente posicionados
junto as liderancas de topo: Estado-Maior do Exército, da Marinha e da Forca Aérea,
Comando-Geral da GNR e Direcdo Nacional da PSP.

A andlise dos dados serd essencialmente de teor qualitativo com uma interpretagdo em
profundida dos conteldos expressos e ndo expressos e que permitira entender as
principais linhas orientadoras de quem hoje se ocupa da gestao estratégica das relacdes

publicas da sua organizacao.

1.5.2 Caracterizagao das plataformas

Construcdo de uma matriz por instituicdo e por plataforma, caracterizando cada
publicacdo por temética, n° de gostos, n° partilhas, n°® de comentarios e interacao (relacdo
entre comentarios e respostas das institui¢ces), permitindo uma recolha de dados e uma

capacidade de analise, sempre complementares as entrevistas realizadas.
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1.6 Métodos de recolha e analise de dados

Através do método da andlise de contetido qualitativa faremos a anélise das entrevistas,
procurando capitalizar toda a informacdo contida nas respostas, categorizando essa
informagéo e permitindo essa sistematizagao a partir de um quadro de codificacio’®. Este
método permite encontrar os significados, de forma sistematica, ao mesmo tempo
flexivel, sem nunca perder de vista a questdo de partida que orienta toda a nossa pesquisa
- it requires the researcher to focus on selected aspects of meaning, namely those aspects
to the overall research questions (Shreirer, s. d., 2012), cumprindo assim, um conjunto

de etapas:

Definicdo da questdo de partida

Selegdo do material / entrevistas

Construgdo do quadro de codificacdo — unidades de analise/topicos de discussao
Segmentacdo / Categorizagdo — Temas e subtemas

Teste do quadro de codificacdo

Ajustamentos do quadro de codificagdo

Andlise principal

8. Apresentacdo e analise dos resultados

TABELA 13 - FASES DO PROCESSO DE ANALISE — ADAPTACAO DA PROPOSTA DE IMARGRIT SHREIRER

NogkrwbdE

1.6.1. Codificagao das entrevistas

A metodologia qualitativa normalmente lida com grandes volumes de informagdo e é
necessario reduzir e sistematizar o material reunido para depois haver capacidade cognitiva

para o compreender e interpretar.

O desafio consiste na arrumacdo de todas as unidades de analise/unidades de recorte (que
pode ir da palavra, a frase, até ao paragrafo) percorrendo todas as entrevistas, em grandes

topicos de discussao, ou seja, categorias e subcategorias.

Trata-se de um processo de definicao e classificacdo de categorias que recebe contributos de
toda a analise da literatura, nunca se descentra da questdo de partida e objetivos definidos e

tem por base a propria estrutura da entrevista (concept-driven) e, por outro, resulta

7% Content Analysis Coding - https://www.YouTube.com/watch?v=wilBzZLjZ1M — Consult. 07/10/2019
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diretamente dos conteddos transcritos da gravacao das entrevistas (data-driven) (Shreirer, s.

d., 2012), destacando-se estes dois principios/conceitos:

Concept-driven Data-driven

» Conceitos retirados da revisdo de | ¢ Leiturae compreensdo das entrevistas
literatura e U(teis para o foco da| ¢ Descricdo do material

investigacdo » Descoberta de conceitos relevantes
*  Questdo de partida » Definicdo de novos conceitos em ligacao
*  Objetivos de investigacdo com os conceitos do concept-driven

« Estrutura da entrevista

TABELA 14 - CODIFICAGAO DAS ENTREVISTAS — CONCEPT-DRIVEN / DATA-DRIVEN

Tal como sugere a germanica Margrit Shreirer, deveremos ter neste processo algumas
cautelas metodoldgicas, nomeadamente considerar que uma unidade de texto, ou uma
unidade de recorte, deve ter apenas uma categoria/subcategoria como destino, descrever as

categorias e subcategorias, dando inclusive alguns exemplos do que pretendemos.

Neste sentido apresentam-se as nossas “gavetas de arrumacao de ideias”, um esforgo de
codificacdo que deixa sempre cair algum do material recolhido, para que nos
concentremos no essencial das nossas interrogacdes - Como estdo as relacdes publicas

das instituicGes de defesa, seguranca e protecao civil a entender e a usar os social media?
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1.6.1.1. Quadro de codificagdo

Categorias

Subcategorias

1 - Mudanca Organizacional - Impacto
dos SM na Organizacio

1.1 Imediatismo

1.2 Profissionalismo

1.3 Coeréncia

1.4 Autonomia

1.5 Escrutinio

1.6 Verdade / transparéncia

Subcategorias

2 - Gestio dos SM

2.1 Planeamento

2.2 Atualidad

2.3 Comunicar a Missio / Fungio Estratégica

2.3.1 Oportunidades/centralidade dos SM

2.3.2 Dificuldades/os SM n#o fazem

milagres/cansago

2.3.3 Humanizacio

2.4 "Mercado da Atenciio" / Inovaciio

2.5 Monitorizacio/Avaliacio

2.6 Plataformas

2.6.1 Facebook

2.6.2 Instagram

2.6.3 Twitter

2.6.4 - Youtube

2.6.5 - Novas plataformas

3 - Proximidade entre organizacdes/
cidadios/comunidade

3.1 Interaciio

3.1.1 Acompahamento dos Comentarios

3.1.2 Comunicagiio Via Messenger

3.4 Piblicos diversos

3.4.1 Interno

3.4.2 Externo

3.4.3 Jovens

3.4.4 Comunidade/social

3.4.5 Cidadios

4 - Contendos dominantes

4.1 Apelo as emocdes/coracio

4.2 Educatives/pedagogicos

4.3 Informativos

4.4 Valores/Identidade

4.3.1 Valores civicos

4.3.2 Valores de familia

4.3.3 Institucionais (patriotismo, legalidade,
ordem, autoridade)

5 - Situacées Limite - emergéncia, crise.

terrorismo. guerra / assuntos polémicos e
que atingem a credibilidade da instituicdo

5.1 Centralidade da infomagéo

5.2 Rapidez - Informacfo ao minuto (Ex. Furacdo
Leslie - estradas cortadas; Avisos e alertas)

5.3 Cooperaciio para situagées limite ( terrorismo /
sismos / ataques com armas)

5.4 Maximo Rigor / maxima credibilidade

5.5 Preparaciio para crises / complexidade das
problematicas

5.6 Gestio de lutas internas e externas (sitnacdes
incomodas)

5.7 As instituicdes publicas sio a Fonte de
informacio

TABELA 15 - QUADRO DE CODIFICAGAO - ENTREVISTAS
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1.6.1.2. Descrigao das categorias e subcategorias

Como se enumera no quadro de codificacdo sistematizamos o material recolhido das

entrevistas essencialmente em cinco categorias:

Cat. 1 - Mudanca Organizacional — A perspetiva dos profissionais de comunicagdo sobre

a relacdo da propria organizacao e das suas areas de trabalho com o mundo mediatico das

redes sociais digitais.

Imediatismo — Agrupamos todas as unidades de registo que referem a velocidade
de circulacdo de informacdo, a necessidade de uma vigilancia permanente das
redes, a aceleracdo do ritmo de resposta as solicitacGes, a necessidade de correr
riscos perante e preméncia de manter um ritmo dinamico nos dialogos estabelecidos
online.

Profissionalismo e a necessidade da organizagdo se capacitar com novas

competéncias e formagdo, nomeadamente na comunicacdo digital e na linguagem
das diferentes plataformas.

Coeréncia - atengdo redobrada a comunicacdo corporativa feita de conexdes
permanentes entre o ambiente interno e externo da organizacao.

Autonomia - Agrupam-se aqui 0s recortes que destacam a ideia de liberdade da
instituicdo para liderar os seus processos de comunicacdo e dos proprios
departamentos de relagdes publicas, sem dependerem dos meios de comunicacao
tradicionais.

Escrutinio — Unidades de registo que remetem para uma maior pressao e escrutinio
sobre as instituicdes por parte dos cidaddos e stakeholders; a ideia de
responsabilidade face a exposicado permanente das instituicdes ao publico e ao palco
mediatico.

Verdade e transparéncia - quando se destacam as ideias de rigor, consisténcia,

organizacdo, seguranca nas narrativas produzidas pela instituicéo.

Cat. 2 - Gestéo dos Social Media — Como € entendida a gestéo diaria dos SM, niveis de

exigéncia e preparacao.

Planeamento, relacionando-se unidades de texto que referem uma capacidade de
calendarizacdo de conteldos, antecipacdo, preparacdo da comunicacdo que se

pretende provocar nas paginas institucionais.
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Atualidade, reunindo-se os registos que traduzem a ideia de atencdo ao que esta a

acontecer o momento, quer na instituicdo (Ex.operagdes no terreno), quer na conversa

mediatica e como essa atualidade se reflete nos conteudos publicados.

Comunicar a missao / Funcgdo estratégica, reunindo os registos que destacam a ligacao

permanente entre os objetivos da instituigdo e a comunicagdo feita nos canais:

©)

o

Oportunidade - Os SM como centrais e lideres nos instrumentos de
comunicacdo da instituicdo, nomeadamente na vertente de informacao pablica
e de justificacdo da funcdo social da instituicdo na sua diversidade de
atribuicdes e recursos (Ex. justificar orcamentos e afetacdo de recursos do
erario publico)

Exigéncias/dificuldades - Os SM na perspetiva dos riscos, exigéncias e

dificuldades, nem sempre bem compreendidos (Ex. Algum cansago do ritmo
dos SM, a exaltacdo permanente, a compreensdo do jogo dos algoritmos, “os
SM ndo fazem milagres”)

Humanizacdo - A importancia da “humanizacdo das instituicbes” e que
considerdmos importante elevar a subcategoria pelo destaque dado a esta ideia
em particular e presente em todos os documentos estratégicos das

organizagOes — a aproximacao aos cidadaos.

“Mercado da Ateng@o”, que agrupa as unidades de registo que claramente revelam a

ideia de competicdo no espaco mediatico e a importancia da inovagdo/criatividade,

como premissa fundamental para a sustentabilidade do posicionamento da

organizacao (“Branding”).

Monitorizagdo/Avaliacdo, que congrega as unidades de texto que sublinham a

necessidade e as vantagens das ferramentas das plataformas e na capacidade de

auscultar o que é dito, medir interac6es e feedbacks.

Plataformas, dividindo-se aqui as unidades de recorte alusivas a cada rede digital,

quando se evidenciam caracteristicas e beneficios especificos.
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Cat. 3 - Proximidade entre organizacdes/ cidaddos/comunidade — reunindo as ideias

que refletem a estratégia da organizagdo para chegar a publicos especificos

» Interacdo, unidades de texto que identificam o acompanhamento feito dos contetddos

publicados.

O

Acompanhamento dos comentarios — como entendem e agem no contexto da
publicacéo.
Comunicacdo via Messenger — a relevancia dada ao Messenger no dialogo

com quem procura a instituicao.

» Publicos, quando se entende orientar conteddos para destinatarios especificos.

o

Interno — unidades de recorte que referem concretamente a motivagdo dos
profissionais, a necessidade de destacar o seu valor e a sua relevancia. Neste
contexto, também se considerou agrupar os familiares, referéncia a pessoas
que ja passaram pela instituicao (reformados, contratados) e onde se destaca a
relacdo mais umbilical e afetiva com a instituicéo.

Externo — Registos que sublinham os parceiros mais proximos (as entidades
“pares” desta area de negdcio, tutela politica).

“Foco nos jovens” — sentimos a necessidade desta diferenciacdo pela

relevancia dada a problematica do recrutamento e de toda uma linguagem
adaptada a esse universo.

Comunidade — referencias a projetos com ligacdo a comunidade e que
sublinham a vertente social da instituicdo.

Cidaddos — quando se refere a expressdo “cidaddos em geral” sem

afunilamento da mensagem.

Cat. 4 - Conteudos dominantes — unidades de texto que sublinham os contetdos que

provocam mais entusiasmo nos relacionamentos que se estabelecem via social media.

» Emoc0Oes — Apelo as emocdes e que tocam o coragéo.

* Educativos — Com uma vocagdo pedagdgica e de motivar mudancgas de atitudes e

comportamentos.

* Informativos — contetidos descritivos e de explicagdo da atividade das instituigdes.
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» Valores — Quando se sublinham nos contetidos e narrativas um conjunto de valores e

ideais aos quais a instituicdo se quer ver associada.

o Valores civicos — igualdade de género, direitos humanos.
o Valores de familia — dia da mae, dia do pai.
o Institucionais - de enquadramento de toda a instituicdo (Ex. o patriotismo, a

29 <¢

legalidade, a ordem, a autoridade, “somos apoliticos”, “apartidarios”).

Cat. 5 - “Situacdes Limite” — Unidades de registo que sublinham como os profissionais
de relagdes publicas se colocam perante contextos mais dificeis e que fogem ao registo
“light” da web social. Ndo se pretendeu aprofundar aqui a grande problematica da
“comunicacdo de emergéncia”, nem da “comunicacdo de crise”, apenas confrontar os
nossos interlocutores com eventuais situagfes mais complexas (crises, desordem,
terrorismo, catastrofes), ou como se posicionam perantes assuntos polémicos e que
atingem o “bom nome” da instituicdo. Como se assumem estes assuntos no contexto das

redes sociais digitais?

» Centralidade — Unidades de registo que indicam a importancia da verticalidade e
concentracdo no topo da gestdo de informacgédo mais sensivel.

» Rapidez — A necessidade de dar informac&o célere sobre os acontecimentos (estradas
cortadas, alertas e avisos, posi¢éo da instituicdo sobre 0 assunto).

» Cooperacdo — Recortes que destaquem a ideia de envolvimento dos cidadaos e de
colaboracéo ativa e interessada para com as autoridades.

* Rigor — Registos que indiquem a absoluta necessidade de informacdo credivel e
rigorosa por parte das instituicoes.

* Preparacdo — Unidades de texto que remetem para a ideia de maior capacitacdo dos
departamentos (treino e formacéo), para situacdes mais extremas (complexidade dos
assuntos; questdes juridicas; apoio de especialistas na constru¢do das mensagens).

» Gestdo de conflitos internos e externos — recortes que remetem para o incomodo na

gestdo de assuntos desfavoraveis e com impacto mediatico.
+ Fonte — A relevancia da instituicdo assumir ser fonte de informacdo ndo deixando
espagos em branco, facilmente ocupados por outras vozes e opinides, causadoras de

ruido e contra-informacéo.
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2 Anadlise dos Resultados

2.1 Analise das Entrevistas

Em primeiro lugar sera de referir o enorme interesse de todos 0s nossos entrevistados

pelas questdes levantadas e a tematica central que orienta o presente estudo.

O conjunto dos entrevistados ocupam um lugar de particular responsabilidade no contexto
das suas organizagdes. No é por acaso que temos os departamentos,® todos eles sem
excecdo, a dependerem das presidéncias, direcOes e chefias de topo. A comunicacéo é
assumida como uma area essencialmente estratégica, que influencia decisGes e o proprio

rumo da instituicao.

Por exemplo, na GNR, ha um briefing diario entre 0 Comandante-Geral e o responsavel
da Divisdo (GNR, Apéndice 7). A PSP refere claramente a necessidade de se quebrarem
formalidades no espaco do gabinete e quando se conversa com o Diretor Nacional sobre

situacBes mais prementes (PSP, Apéndice 9).

A escolha das chefias para comandarem os respetivos departamentos de comunicagédo
parte essencialmente da experiéncia na instituicdo, mais do que da formacdo académica
ou outra mais especializada. Apenas 0 Comissario Jodo Moura conclui a sua formacéo de
oficial dedicando-se ao tema da imagem da instituicdo e é convidado para as atuais

funcBes na sequéncia desse investimento.

As restantes liderancas referem claramente que chegam a comunicacdo e as relacfes
publicas por decisdo das chefias superiores e ndo por terem habilitacbes especificas.
Marinha (Marinha, Apéndice 8) e Forca Aérea (FAP, Apéndice 6,) destacam alguma
experiéncia internacional relevante em que assumiram funcgdes de relages publicas e
porta-vozes em operagdes e contingentes especiais e onde a formagdo que a propria

NATOB® disponibiliza é importante para se chegar a estas areas com algumas ferramentas.

80 Assumiremos a designagdo de “departamento”, sendo que a designagdo varia consoante a institui¢do.
81 pUBLIC AFFAIRS HANDBOOK https://shape.nato.int/resources/3/Website/PAO Handbook.pdf - consult. 15/10/2019
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A tematica do recrutamento e do envolvimento dos jovens na vida da instituicdo, foi
identificada como uma experiencia relevante para o assumir das atuais fungdes por parte
do nosso interlocutor do Exército, para aléem de componentes mais operacionais
(Exército, Apéndice 8), sendo a tematica da atracdo dos jovens muito destacada ao longo

das entrevistas.

A representante da ANEPC é a Unica entrevistada que ndo tem uma responsabilidade
direta na area da comunicacao sz, assumindo, no entanto, muitas vezes a posicéo de porta-
v0z engquanto segunda comandante operacional. Destaca uma larga experiéncia de ligacéo
com estas matérias, desde os grandes incéndios de 2003, onde compreendeu a importancia
de uma informac&o publica agil, flexivel, ao mesmo tempo profissional, que chame a si 0

esclarecimento das situacdes mais complexas e exigente.

Mas se h& &rea onde os social media podem fazer uma diferenca importante é na protecéo civil, até pelas
expetativas que as pessoas tém face a nossa misséo e a ligacao da informacéo publica com os cidadaos
(ANEPC, Apéndice 4).

H& um ponto em comum entre todos 0s nossos entrevistados e que se prende com a
“cultura da organizag¢@o” que transportam consigo ¢ um conhecimento absolutamente

transversal de todas areas funcionais que compdem o puzzle da instituicéo.

Destacamos na organizacdo dos departamentos a existéncia de elementos dedicados aos
social media, uma realidade que realca a relevancia da comunicacdo digital para as
organizagOes e o especial interesse dos SM, com a ANEPC numa fase de reorganizagéo
interna, mais débil na sua estrutura e que compensa essa fragilidade com o Comando

Operacional a assumir grande parte da relacdo com os media.

82 A Divisdo de Comunicacdo da ANEPC encontra-se sem chefia, num momento em que se aguarda a
implementacdo da nova Lei Orgénica da organizacdo, com reflexos em todo o desenho das unidades
internas e respetiva afetacdo de recursos. Por este motivo, optou-se por entrevistar a Comandante Patricia
Gaspar.
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FA [Marinha| GNR PSP |Exército| ANEPC

0
N° de pssoas no I?epa~rtamento de 20 13 20 10 20 ?
Comunicagéo
N° de pessoas nos SM 4 2 4 3 2 2

TABELA 16 - N2 DE PESSOAS AFETAS AOS SOCIAL MEDIA POR DEP. DE COMUNICAGAO

2.1.1 Mudanga Organizacional

Os social media tocam todos os aspetos da vida das instituicdes, a forma como
comunicam e constroem as suas narrativas, mas também como sdo supervisionadas e

percecionadas pela sociedade.

A variavel “imediatismo” destaca-se com mais unidades de recorte. A celeridade e o
volume de informagéo que circula no excitante mundo das redes sociais digitais inquieta

fortemente todos os seus profissionais:

“...as redes sociais ndo nos deixam descansar” (FAP, Apéndice 6)

“...apercebemo-nos que qualquer acontecimento é logo projetado para as redes sociais” (Exército,
Apéndice 5)

“Se ha um acontecimento que acontece as 9h da noite, as 9h30 temos de estar a colocar esse contetdo ”

(Exército, Apéndice 5)

Imediatismo 27
Profissionalismo 18
Coeréncia 22
Autonomia 15
Escrutinio 18
Verdade/Transparéncia 12

TABELA 17 - CATEGORIA N2 1 - MUDANGA DA ORGANIZACAO

O imediatismo ndo se desliga da ideia de responsabilidade e de uma maior ponderacéo de
consequéncias de tudo o que diz e de tudo o que se faz, sublinhando-se a necessidade de

uma maior coeréncia entre comunicacao interna e externa, a par do profissionalismo.
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“De ano a ano, ou de 2 em 2 anos, fazemos reciclagem em termos de formagdo, vamos a esses comandos,
ou convidamos para virem ao Instituto ou a Direcdo Nacional, para relembrar as condutas basicas das
RS” (PSP, Apéndice 9)

Dimensdes que nédo se desligam do ambiente de maior escrutinio e de uma exigéncia de

verdade e transparéncia:

“Nos temas sensiveis, procuramos ter um equilibrio entre o risco e a sensatez” (GNR, Apéndice 7)

“gqueremos mostrar que a Marinha néo esté fechada” (Marinha, Apéndice 8)

Com menos unidades de registo temos a subcategoria “autonomia”, no entanto, com
valores equilibrados e proximos das restantes dimensdes. Todos os entrevistados
repetiram a liberdade que hoje as organizagcdes tém na promocéo das suas instituicdes,

das suas atividades, sem dependerem dos jornalistas e dos critérios das redacdes.

O imediatismo e a velocidade na troca de informagdo parece marcar a atmosfera dos
departamentos de RP, mas é também sempre sublinhado o cuidado e o rigor do que se
transforma em comunicacdo. O poder das instituicdes publicas, ndo se pode desligar da

responsabilidade como assumem esta comunicacado téo direta e imediata:

“Ignorar este sentido de evolugdo das sociedades e dos SM é uma imensa irresponsabilidade e é um
caminho obrigatério de proximidade com as pessoas. Claro que hé riscos, ha o tornar virais noticias que
nem sempre sdo verdadeiras e que depois ddo muito trabalho a desmistificar, a desmentir, a corrigir ”
(ANEPC, Apéndice 4).

Retomariamos apenas a subcategoria — “coeréncia”, que parece indicar alguma
maturidade na concecdo estratégica da comunicacdo por parte destes profissionais e dos
seus departamentos, fruto também da sua compreensdo das capacidades destas
ferramentas digitais, aproximando, de uma vez por todas, comunicagao interna e externa
e considerando cada profissional como um interlocutor da sua instituicdo (Griffiths, 2012,
p.40).

Apesar desta visao “verbalizada”, continuamos também a escutar que é a comunicacao

interna” a area mais fragil e menos trabalhada pelas instituicbes, num aparente paradoxo.
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2.1.2 Gestdo dos Social Media

Os desafios sdo imensos para quem veste a camisola da instituicdo e da literalmente a
cara por ela, todos os dias e a qualquer hora, porque ¢ a atualidade que marca o ritmo da

vida no espaco digital social.

Para estas “autoridades” ha uma marca identitaria que as une e essa ¢ a operacionalidade.
Todos os dias ha coisas a acontecer por terra, mar ou ar, em cada esquina do nosso bairro,
em cada estrada por onde passeamos. Esta natureza operacional das instituicbes que
estudamos permitem um dinamismo, uma diversidade e um colorido de contetdos que

muitas marcas comerciais gostariam de almejar.

Por isso, a par de uma calendarizacdo de assuntos — cerimoénias, aniversarios das
instituicdes, dias das unidades, condecora¢des e tomadas de posse, efemérides das Nacdes

unidas, dias nacionais - com 19 unidades de registo:

“Nos tentamos identificar, para o ano inteiro, a partir das diretivas operacionais que saem do
departamento de operac0es, e tentamos antever momentos relevantes para a instituicdo: ha o inicio do ano
letivo, a entrega dos exames nacionais, o natal, o verdo, ano novo, pascoa, carnaval, etc., grandes

momentos. Mas isso da-nos para publicagdes para 10, 12 dias no ano e temos 365 dias”’ (PSP, Apéndice 9)

A par desse esforco de planeamento e calendarizdo de assuntos, ha uma prioridade dada
a atualidade, que se expressa num contacto estreito entre a comunicacdo e as areas

operacionais (referido pelas seis instituicoes):

“...temos um sistema de sms que nos permite receber informacgédo sobre todas as a¢Ges operacionais em

que estamos envolvidos ” (FAP, Apéndice 6)

Uma atualidade que também se expressa no que esta a acontecer nos dialogos

mediaticos, nos OCS e que inspiram contetdos lancados nas plataformas.

Planeamento | 19
Atualidade | 28
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A centralidade dos social media é também destacada para a estratégia global das
instituicOes, ideal para comunicar a identidade da instituicdo e o interesse publico da
missdo, com 33 unidades de texto a agruparem-se nesta subcategoria:

“O tempo vai passando e vamos tendo tempo para estudar mais atentamente todo este universo,
compreendemos que as RS sdo o grande elemento ancora de tudo o resto. O site institucional é consultado
mais por via das RS, mais do que por modo préprio. Por esse motivo, mesmo algumas noticias em que
discutimos se vale a pena estarem nas redes sociais, consideramos que é uma forma de chamar as pessoas

para o Website” (Exército, Apéndice 8).

Oportunidades dos SM 33
Comunicar a Missdo: | Dificuldades 17

Humanizac&o 19

O otimismo inicial de quem posicionava a sua mensagem nas redes sociais digitais é hoje
balanceado pela compreensédo dos riscos e a necessidade de equilibrios entre a dimensao
institucional e a linguagem simplista da Web social e da guerra da informacdo e contra-

informacao, as fakenews, a violéncia dos comentarios:

“Todos os dias temos cerca de 5.000 operacionais na rua. O objetivo é que todos cumpram as regras, mas

também sabemos que a presséo é muita, a adversidade existe e os erros acontecem” (GNR, Apéndice 7)

“...toda esta gindstica exige muita mestria e temos de ter efetivamente bons comunicadores, no dominio
das técnicas de comunicagdo, ao mesmo tempo que conhe¢am a cultura e a misséo da institui¢cao, mantendo

a discuss@o num nivel elevado, sem baixar o tom do discurso” (ANEPC, Apéndice 4)

A compreenséo da linguagem dos SM permite ir trabalhando uma prioridade para estas
instituicOes — humanizar as institui¢des, entendida enquanto proximidade e ligacdo com
os cidaddos, e também no sentido de uma maior horizontalidade da instituicdo,
destacando e valorizando as pessoas independentemente de patentes, estrelas ou galdes,
com 19 recortes a destacarem esta expressao em particular — “humanizagdo da

institui¢ao”.

“Houve uma altura em que o FB até era usado para uma certa promogdo dos oficiais generais que
gostavam de mostrar o que faziam. Agora ndo fazemos isso e tentamos destacar 0s nossos marinheiros.
Por exemplo, um que é cinturdo preto e que é campedo nacional, um camarada que esta numa prova do

Iron Men, dois irm&os que estdo a navegar em simultaneo, toda a gente que conseguimos destacar e sao
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publicacBes que véo ter um impacto global. Se ha um problema com os incéndios, nés colocamos uma foto

do nosso pessoal. (Marinha, Apéndice 8).

A gestdo da comunicacdo online € hoje mais entendida também em termos concorrenciais
e de afirmacédo entre pares, mesmo tratando-se do setor publico e de organizacGes do
Estado. Os nossos entrevistados falam na criatividade e da inovagdo, como elementos
essenciais — linguagem jovem, simples, com humor, conceitos de branding e de
“marketing publico” associados a filosofia dos contetdos (33 unidades de texto). Esta
necessidade prende-se também com uma preocupacdo em ir de encontro ao “jogo dos
algoritmos”, que promove mais facilmente conteudos ligeiros do que informagéo mais

densa e complexa:

"Mercado da Atencéo" 32

“Os assuntos que debatemos s@o assuntos sérios, sdo as preocupacdes das pessoa. Mas ainda assim sempre
gue encontramos algum tema que possa ser tratado com ligeireza, procuramos que o conselho da nossa
publicacéo esteja arrumado, camuflado, numa coisa que esté a acontecer no mundo real naquele momento,

o chamado o Real Time Marketing” (GNR, Apéndice 7)

“Os algoritmos das redes sociais hoje impedem-nos de chegar mais longe ” (Marinha, Apéndice 8).

Na andlise de todas as entrevistas, e nesta perspetiva da gestao diaria dos SM, 17 unidades
de texto integram a categoria monitorizagdo, com as ferramentas das diferentes
plataformas a serem usadas nesta medicdo de interacBes e impactos, muitas vezes
complementadas com outros olhares e indicadores, permitindo outra percecao do perfil

dos publicos que seguem a vida das instituicdes.

Monitorizagao | 17

Quando se aborda a diferenciacdo entre plataformas ha nitidamente um maior conforto
com a linguagem do Facebook com 21 unidades de registo, mas ha um olhar atento sobre

as outras plataformas:

“O Twitter é uma informacao mais rapida, menos trabalhada, com menos informag&o em cada post, muito
adequada para passar informacéo rapida, associada a uma situagao de emergéncia — temos x distritos

afetos, temos x operacionais, temos x estradas cortadas, temos x estradas a evitar, medidas de autoprotecéo
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a promover, € uma informagao mais taco a taco, mais ao minuto e que depois pode ser replicada para o

FB” (ANEPC, Apéndice 4)

Também a PSP refere o Twitter como preferencial em momento mais criticos, onde lanca,
inclusive, conteddos em diferentes linguas, como aconteceu na manifestacéo dos taxistas
contra a Uber, com varios constrangimentos de transito e onde a informacéao atualizada

era considerada fundamental.

FB 21
Insta 9
Plataformas: Twitter 9
YouTube 7
Novas Plataformas 5

O Instagram é associada a um publico mais jovem, em que o valor da imagem se sobrepde

a explicacdo detalhada sobre qualquer assunto:

“O Instagram é outro nosso desafio. Videos pequenos, muito pequenos, mas tambem temos dificuldade em
passar a mensagem em t&o pouco tempo e com uma linguagem t&o leve e superficial e que muitos se

perguntam... é agora esta a linguagem que a FA usa?” (FAP, Apéndice 6).

O YouTube ndo é percecionado como uma tecnologia social pelas instituicdes
auscultadas, mas é antes uma espécie de repositério, uma videoteca, onde se arruma o que
vai sendo lancado nas restantes areas digitais, com uma preocupacao crescente por videos

mais curtos e mais inovadores.

Ao longo das entrevistas foi referida a atencdo a novas tecnologias, a necessidade de
estarmos onde estdo as pessoas, com a GNR a referir especificamente o LinKedin numa
Otica de contactos mais profissionais e o Tik-tok, pela PSP, numa ética de aproximacao a

linguagem mais infantil e juvenil.
A questdo que se coloca é se estaremos mais preocupados com a gestdo das plataformas

num sentido da autopromocgédo e da imagem da instituicdo perante os seus principais

stakeholders, assentes em plataformas que promovem uma ideologia marcadamente
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egoceéntrica e autocentrada, ou se queremos decididamente apostar na capacitacao das

pessoas e na sua consciencializagdo em termos de seguranca individual e coletiva?

2.1.3 Proximidade entre organizac¢des/ cidaddos/comunidade

Quando abordamos a proximidade entre instituicbes e cidaddos e se temos as pessoas
mais despertas para 0s assuntos que envolvem a sua seguranca e protecdo, bem como a

defesa do pais e a promocdo da paz, normalmente a resposta é largamente positiva.

No contexto das publicagfes e quando surgem questdes mais complexas ou que implique
uma resposta mais cuidada a resposta é dada via Messenger, com 13 unidades de texto a

salientar a importancia do acompanhamento das publicaces:

“As redes sociais ndo pode ser so colocar contetdos, ter boas fotos, deixar as coisas e ir embora. O

interessante € acompanhar ” (Marinha, Apéndice 8)

Ainda, 17 unidades de texto a destacarem a metodologia de resposta via mensagem

privada / Messenger:

“Quando percebemos que temos 20, 40, 100 pessoas a perguntar sobre 0 mesmo assunto, criamos um post,
respondemos pelo Messenger e reencaminhamos para esse post. A questdo das cadeirinhas para criangas
também é um tema muito em voga. Mas 14 esta, a equipa é sempre curta, porque temos uma area muito
vasta de atuacdo, desde as armas e explosivos, a investigacéo criminal e todas as areas suscitam ddvidas

e questdes” (PSP, Apéndice 9).

Acompanhamento dos

Comentarios 13

Interagéo .
Comunicagao Via

Messenger 17

As seis entidades referem a importancia desta interagéo facil entre cidad&os e instituicdes
via Messenger, a necessidade de fortalecerem os seus departamentos com mais pessoas,

percebendo-se que aos poucos vao chegando menos coisas por email e que este didlogo
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vai sendo intensificado pelas areas de chat, especialmente quando se abordam assuntos

mais delicados e cuja privacidade é importante ser mantida e preservada.

A compreensdo dos publicos que acompanham as instituicdes € também referida pela

generalidade dos entrevistados.

Curiosamente h& uma valorizacdo do publico interno no caso dos trés Ramos das Forcas
Armadas face as restantes instituicdes (20 unidades de recorte), explicada pela distancia
das suas missdes e o0 afastamento fisico dos militares das respetivas familias, sobressaindo
esta necessidade de manter, via SM, a ligagédo dos assuntos e das operagdes internacionais

com as familias destes operacionais:

“Nos percebemos que por exemplo se tivermos 2 dias sem colocarmos um contetdo de um navio que esta

numa missdo NATO, comegamos a receber telefonemas e perguntas das familias ” (Marinha, Apéndice 8)

Ao mesmo tempo ha uma intencdo de motivacdo para com 0s seus profissionais,

destacando o seu sentido de missdo e entrega a causa publica.

Ao mesmo tempo, ha mesmo uma certa angustia, face a dificuldade de alargar o impacto
das publicacdes e mensagens junto de um publico menos habituado a instituicdo e a

linguagem militar:

“As vezes tenho a sensacao que estamos numa bolha e que o publico, por exemplo do FB, s&o s6 militares

e ex-militares” (FAP, Apéndice 6)

Interno 20
Externo 13
Pablicos diversos Jovens 16
Comunidade 14
Cidadaos 24

Na subcategoria “interno” reunimos as unidades de texto que referem & importancia de
contetdos que incluam a valorizacdo dos profissionais no ativo e aqueles que ja se
afastaram da organizagédo (reformados e contratados que ja sairam da instituicdo), bem

como as familias.
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No publico externo, reunimos os recortes que referem os “pares” e entidades parceiras;
destacamos ainda a categoria “jovens” por se destacar claramente das restantes, e que
real¢ca a preocupacao destas instituicbes com a atracao de novos profissionais, com varias
paginas especificas a serem criadas, quer no Facebook, quer no Instagram, para a
temaética do recrutamento.

Na subcategoria “comunidade” reunimos as unidades de recorte que traduzem claramente
uma preocupacéo social das instituicdes, preocupacdo destacada pelos profissionais de
relacBes publicas como relevantes para a reputacdo das proprias instituicdes, um conjunto
de sinergias que se vdo promovendo e que contam também com os social media no

potenciar dessas boas ideias e de um trabalho mais colaborativo.

“Temos um projeto com criangas, doentes oncoldgicos, das alas pediatricas — “Marinheiros da
Esperanga” que estdo sempre em contacto com a vida da Sagres e por vezes embarcam no navio e vao
fazendo desenhos sobre o mundo da marinha e as redes sociais acabam por unir e promover este tipo de

atividades e sdo um catalisador destas boas ideias” (Marinha, Apéndice 8)%,

Este posicionamento estratégico das organizac@es € ainda pouco sustentado, numa altura
em que temos uma audiéncia muito vigilante e atenta a todas estas questdes da
autenticidade das instituicdes e em que os discursos precisam de estar bem suportados

nas suas praticas.

2.1.4 Conteudos dominantes

As isolarmos esta categoria — contetdos dominantes, quisemos perceber de que forma os
departamentos de comunicacao trabalham os seus contetdos, procurando a relevancia das
suas publicacbes sem perder de vista a sua responsabilidade enquanto autoridades
publicas, com obrigacfes também na defesa de valores de transparéncia, justica,
independéncia, respeito pelas instituicbes e os valores democraticos.

\ Apelo as emocdes \ 26

8 “Marinheiros da Esperanca” -
https://www.marinha.pt/conteudos externos/marinheirosdaesperanca/mobile/index.html#p=53
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Educativos 14
Informativos 14

Os conteudos que “tocam o coragao”, que chocam, que arriscam com a sua criatividade
ligar assuntos de interesse mediatico @ mensagem da publicacdo, parecem ser claramente

aquelas que conseguem “mais sucesso”, com 26 unidades de registo recolhidas.

“O ano passado, no més de agosto, com um dia de intervalo, houve num dia um resgate que fizemos numa
escarpa muito complicada na Madeira a um cidaddo ndo portugués que estava a brincar com um drone,
estava a olhar para cima, distraiu-se, meteu o pé em falso, caiu de uma altura consideravel, ficou ferido e
preso naquele local. N&o conseguia subir nem descer. Foi um resgate que foi feito com o recurso ao nosso
pessoal especialista da Unidade de Emergéncias de Protecdo e Socorro em missdo na Madeira. Foi um
resgate complicado, o cidad&o foi recolhido, transportado para o hospital, a histria acabou bem. Tivemos
uma fotografia muito feliz que mostrava 0 momento do resgate com os operacionais em atividade, contdmos

a histdria e tivemos 280 gostos, 40 ou 50 partilhas

No dia seguinte, aqui no tanel do marqués, tivemos 2 militares da Unidade de Seguranga e Honras de
Estado que estavam a caminho do quartel e viram um gatinho que estava perdido no Tunel. Sairam do
carro, apanharam o gatinho, levaram-no para o quartel, tiraram uma fotografia e a seguir entregaram-no
numa associacdo animal. Essa fotografia rendeu nada mais, nada menos do que 12.000 gostos, milhares
de partilhas, milhares de comentarios. Foram resgatados 2 seres vivos, no 1° dia foi uma pessoa, no 2° foi

um gatinho, e a diferenca é abismal ” (GNR, Apéndice 7)

Esta dimensdo que classificimos de “apelo as emogdes” ¢ valorizada por todas as
instituicbes, onde se acrescenta o valor simbolico das fardas e de uma imagem de
altruismo, de entrega ao pais, que resulta também em empatia entre cidaddos e

instituicoes.

Surgem depois 14 unidades associadas a contetdos educativos, onde GNR, PSP e

ANEPC se destacam claramente, assumindo responsabilidades educativas e pedagdgicas:

“Temos de ir ao encontro do que as pessoas precisam e isto ndo é dificil. Quando faco intervengdes numa
escola, ou numa determinada plateia num seminario, ou quando dou aulas na faculdade, as perguntas séo
quase sempre as mesmas. Por isso, se essa recolha de opinifes for mais sistematica, iremos perceber como

trabalhar de forma mais orientada esta questdo da educacao para o risco” (ANEPC, Apéndice 4)
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Instituicdes cuja atividade se liga mais diretamente com o quotidiano das pessoas, com
as suas preocupacdes e anseios, em que a prevencdo assume maior relevancia na

estratégia de topo da organizacéo:

“...a grande estratégia que nos orienta situa-se na ideia de proximidade e na dimensdo preventiva da
seguranca, orientacdes que nos chegam do MAI e da DN da PSP ” (PSP, Apéndice 9)

“...temos o fenémeno do ataque com armas — active shooter. Temos vindo a divulgar informacéo sobre os
comportamentos mais adequados e langamos essa campanha no nosso Facebook e Twitter, em tom de
alerta e com conselhos adequados a uma reacdo rapida - fugir, proteger-se e tentar ligar o 112" (PSP,
Apéndice 9).

“Tentamos cativar o publico pela modernidade e diversidade e também temos de perceber que nem toda a
gente esta nos SM e temos de completar os SM com outros canais. Por exemplo, para a populacdo idosa,
a radio continua a ser muito importante, os programas da tarde na televisdo também e os nossos militares

gue visitam os idosos também trabalham e veiculam a nossa mensagem ” (GNR, Apéndice 7)

Os conteudos publicados preocupam-se ainda em fazer associar a instituicao a valores e
principios elevados — “civicos”, como sdo as efemérides das NacGes Unidas, destacando
principios fundamentais de civilidade e secularidade — igualdade de género, defesa dos
direitos humanos, etc. e que retne 14 unidades de texto.

Outras publicacfes destacam diretamente os “valores da familia” - o dia do pai, o dia da

mae.

Mas sdo os “valores institucionais” que sublinham a tradicdo da instituicdo, o seu peso
historico, a responsabilidade inscrita na sua missao de promocéo da cultura portuguesa,
0s seus valores mais identitarios — instituicGes laicas, apartidarias, apoliticas, reunindo 26
unidades de registo.

“Como qualquer entidade que esta nas redes sociais sabemos que os grandes indicadores sdo 0 nimero
de seguidores, mais gostos, mais partilhas. Mas ao mesmo tempo por vezes optamos por colocar
publicagcBes menos atraentes, mas que vado ao encontro da missdo do Exército e para ndo excluirmos

ninguém” (Exército, Apéndice 5)
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Civicos 14
Valores De Familia 9
Institucionais 26

As organizacgdes nao se desligam dos problemas do pais e do mundo e ha sinais disso
mesmo na forma como por vezes se “arriscam’ a abordar assuntos mais transversais e

que fogem a sua &rea de intervengao:

“Ha dias era a questdo da Amazoénia e podemos perguntar o que tem a Marinha a ver com a Amazénia?
Pois tem a ver com a sociedade e com as pessoas e permite que se perceba que “estes fulanos ndo sdo
nenhumas pedras”, olham a sua volta, tém sensibilidade. A imagem que da é que estamos atentos ao mundo
(Marinha, Apéndice 8)

2.1.5 Situagoes Limite

Com esta categoria quisemos perceber se instituicdes que concentram em si 0 poder da
ordem, do cumprimento das leis, o uso da forca e a coordenacdo do pais em situacdes
mais extremas, quer se trate de uma catastrofe envolvendo elevados niveis de destruicéo,
quer se trate de uma crise de seguranca interna, envolvendo vitimas em larga escala,
desordem social e no limite risco para a governabilidade do pais, ou ainda quando surgem
acontecimentos mediaticos com grande impacto na reputacdo das instituicdes, como se

gere a informacéo via social media.

Em todas estas situacdes mais complexas e que fogem ao quotidiano das instituicdes, ha
uma necessidade de articulacdo evidente entre entidades, envolvendo sempre a dimensédo
politica e os governos. A entidade que lidera a operacao serd também aquela que gere a

informagdo e presta esclarecimentos.

Toda a informacdo mais sensivel é considerada do dominio das hierarquias superiores das

instituicbes, com 15 unidades a situarem-se nesta dimenséo da “centralidade”.

Centralidade 15
Rapidez 8
Cooperacdo em situagdes

- 10
limite
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Maéaximo Rigor 23
Preparacdo para crises 16
Gestéo de lutas internas e 10
externas

Institui¢des pablicas

como fonte de 11
informacéo

Mas € o rigor da informac&o que mais preocupacao desperta nos nossos interlocutores. O
espaco mediatico dos social media esta inundado de rumores, contra-informacéo e
informacdo falsa, que se eleva exponencialmente na discussdo online, antes, durante e
apos momentos de crises e instabilidade, com impactos muitas vezes profundos na
confianga das institui¢des. Por esse motivo, o “rigor” reine um maior nimero de unidades
de texto (23), com as varias instituicbes a referirem a necessidade de enorme certeza em

tudo o que se diz e como se diz.

Por vezes a necessidade de esclarecer com rapidez acalmando as pessoas e 0 ambiente a
volta das instituicdes também deve ser assumido pela instituicdo (8 unidades de registo),
mas ha sempre uma gestao dificil de “lutas internas e externas” (10 recortes), dificuldade
em reunir toda a informacdo necessaria ao esclarecimento, assuntos muitas vezes
demasiado especificos e de grande detalhe, que impede aos departamentos de
comunicagdo reagirem com a celeridade que gostariam. Destaca-se ainda a ideia da
“preparagdo” e treino para situagdes limite, com 16 unidades e texto.

Alguns exemplos dados e que refletem a dificuldade da comunicacéo rapida e simplista

dos canais sociais, num balango permanente entre cautelas e a necessidade de esclarecer:

Por exemplo um problema em contexto de formacao, depois de informadas as familias, devemos dizer que
h& um processo de averiguagdes em curso, que daremos suporte psicolégico e esclarecer publicamente a
questdo, trazendo também os especialistas internos sobre os assuntos (Exército, Apéndice 5);

A forma como a comunicacao passa informacéo tem de ser muito agil porque as pessoas nessas situagdes

procuram as instituicdes publicas (FAP, Apéndice 6);
Nas RS ndo temos um publico UGnico, temos fagBes, temos pessoas que da mesma maneira que defendem os
animais, temos outras que nao os defendem, posturas antagdnicas, portanto, 0 risco muita vezes esta

presente na publicacdo e na possibilidade dela se tornar polémica. Todos temos interesse quando fazemos
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uma publicacao criativa, naturalmente que temos interesse e ficamos contentes se ela atingir muita gente.
Mas héa cautelas (GNR, Apéndice 7).

Mesmo que tivéssemos um excelente gabinete de crise, que adivinhasse o pior dos cenarios, nunca iriamos
prever certas consequéncias. Temos de ter sempre muito cuidado com o que publicamos, também nestas

agoes “fora da caixa” e mais criativas, temos de ter cuidado (PSP, Apéndice 9)

Em tempo de guerra as coisas mudam totalmente de configuracdo. Quando foi a invasdo da Crimeia pelos
russos, percebeu-se que foi executado um plano usando as RS. Criaram narrativas, pela primeira vez e
com um ano de antecedéncia, a lancar uma campanha pré RUssia, a cortar 0 acesso a canais de televisao,
a passar mensagens pela radio, televisdo e redes sociais e quando entraram na Crimeia tiveram muito

menos resisténcia (Marinha, Apéndice 8)

A vertente mais ligeira dos SM nada impede que ndo sirvam de veiculo para passar a informacdo mais
séria e aquela que se espera de uma autoridade. Os SM ajudam a concretizar a missdo das organizacdes
e s0 ndo ajudam mais se ndo as usarmos na sua plenitude, de forma a fazermos circular informacao util e

que chegue de facto as pessoas. (ANEPC, Apéndice 4).

Se for uma situacdo grave tentamos colocar logo informacdo. Nesta era da informacdo nés ndo
conseguimos esconder nada. Mais vale a informag&o vir da fonte certa e apurada, mas ndo se pode levar
muito tempo a apurar. Reunimos, identificamos fragilidades e tentamos encontrar uma forma de passar

uma mensagem positiva (Marinha, Apéndice 8)

2.2 Andlise das plataformas

2.2.1 A presenca nas redes sociais digitais

As seis instituicGes alvo da nossa pesquisa — ANEPC, Exército, FAP, GNR, Marinha e
PSP encontram-se hoje amplamente representadas nas plataformas convergentes, com
entidades mais apostadas nessa ocupacdo do espaco mediatico — FAP, GNR, Marinha e

PSP, com presenga ativa no Facebook, Instagram, Twitter e YouTube.

O Exército foi mais cauteloso na decisdo de entrada nas redes sociais digitais, surgindo a
sua pagina oficial de FB apenas em 2018, sendo que trés anos antes experimenta a
utilizacdo deste canal através de uma péagina exclusivamente direcionada para assuntos
de recrutamento — “Exército Recrutamento”, com presenca hoje também no YouTube,
paginas essas geridas pelos servigos responsaveis por esta area de trabalho e de forma

algo independente do seu departamento de comunicagéo central.
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ANEPC 12/02/2010
PSP 09/08/2010
Marinha 11/10/2010
GNR 20/04/2012
Marinha Recrutamento 08/10/2012
Forca Aérea 21/12/2012
Centro de Recrutamento da FAP 30/06/2013
Exército Recrutamento 22/10/2015
Exército 27/06/2018

TABELA 18 - FACEBOOK - ANO DE ENTRADA DAS INSTITUICOES

Feita esta ressalva, iremos situar a nossa analise apenas nas paginas principais das
diferentes organizacdes, pelo que ndo iremos considerar as paginas de recrutamento,
nem as paginas de unidades/esquadras/comandos/postos/academias/institutos que, com
maior ou menor liberdade, vao surgindo, ora como grupos fechados, exemplo dos
Fuzileiros da Marinha, ou a Esquadra 501 Bisontes da FAP, ora como grupos abertos e
de afirmacéo de algumas areas de maior especialidade e visibilidade operacional como o
Grupo de Intervencdo Cinotécnica da GNR, ora ainda como paginas verdadeiramente
institucionais, de departamentos autbnomos na sua gestdo e que também usam os SM para

comunicar, como o Instituto de Ciéncias Policias e Seguranca Interna.

Faremos uma analise em profundidade destacando o Facebook, justificando-se essa

opcodes por 4 ordens de razéo:

« E a Gnica plataforma em que estdo presentes as 6 instituicdes em simultaneo,
permitindo uma analise comparativa dos resultados, sendo o canal preferencial

para passagem de informacdo mais elaborada e de teor mais pedagdgico;

B v v iv V| iV Vv
© R | v v VI V| Vv
v 18|V VI iV Vv
o v | RV iV V|V

TABELA 19 — PRESENGCA POR PLATAFORMA
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» Os assuntos sdo muito redundantes nas 4 plataformas, sem grande diferenciacao
de conteudos;

E no Facebook que se percebe que ha maior interaco entre a organizacao e 0s
cidaddos, com um volume de rea¢des, comentérios e partilhas significativamente
superior;

» Por uma questdo de gestdo de tempo e de recursos

No total do més de junho observamos 787 publicacfes distribuidas pelas quatro redes
sociais digitais, sendo que é no FB que as institui¢cdes investem os seus maiores esforcos,
num total de 348, seguindo-se com 237 publica¢bes no Instagram, 185 no Twitter e 17
no YouTube, valores que devem ser analisados com cautela face a presenga muito
desequilibrada das diferentes instituicbes pelas quatro redes sociais.

TOTAL DE PUBLICAGOES

s facebook instagram twitter = youtube
17
?77 P
",
2 |
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237 /,;45;3;%/, o

“

FIGURA 18 - N2 DE PUBLICACOES POR PLATAFORMA - AMOSTRA - MES DE JUNHO

Qualquer instituicdo que quer ser relevante na sua comunicacao online olha atentamente
para 0 numero de seguidores das suas paginas e para a forma como as suas publicacfes
geram interesse e sdo motivo de reacdo, comentérios e partilhas. A PSP destaca-se
globalmente no seu posicionamento nos media sociais, com relevo para o Facebook —

676.431 mil seguidores, seguida pela GNR com uns expressivos 506.217 mil seguidores
(Figura 18).

As instituices ainda estdo a compreender a linguagem do Instagram, mais instantanea,

visual, jovem e menos dada a explica¢cdes muito detalhadas, aqui também com a PSP e a
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GNR a registarem um maior numero de seguidores, uma presenca ainda muito recente
por parte das diferentes entidades e que ainda exige algum tempo de aprendizagem,
quando toda a gestdo dos SM é feita com recursos internos e sem qualquer intervencao

de especialistas em media digital (Figura 19).

No Twitter ainda ndo temos a presenca do Exercito e a ANEPC ndo apresenta atividade
durante 0 més em analise (junho), com destaque para a dinamica da Marinha nesta rede
de microblogging com 48.768 mil pessoas/entidades a acompanharem a vida da
organizacao (Figura 20), com contetdos de multimédia a comporem sempre as suas
publicacdes, refletindo uma ideia de dinamismo muito interessante. A Forca Aérea
também se destaca no Twitter, seguidos por 34.827 mil pessoas/entidades, com
publicacGes igualmente diversificadas e com o texto sempre acompanhado de elementos

visuais.

A GNR e PSP a referiram no contexto das entrevistas a necessidade de evoluiram também
no Twitter, com a GNR a publicar quase exclusivamente contetidos de texto em ligacao
com as noticias do Website e Facebook e a PSP, tal como ja comentado na analise das
entrevistas, a referir que acontecimentos especiais, como foi a greve dos taxistas em
protesto contra a Uber, a justificar claramente a op¢édo do uso do Twitter, onde colocam
informacdo em diferentes idiomas com a intencdo de chegar aos viajantes e turistas que
cheguem a cidade, via aeroporto, e que procurem informacédo sobre a situacdo da greve,

consequéncias na circulacdo na cidade, estradas cortadas e sugestdo de alternativas.

O canal YouTube ¢é entendido como um repositério de videos, mais do que um espaco
dindmico de interacdo e dialogo com as comunidades seguidoras, com a Marinha e a
Forca Aérea também a destacarem-se no numero de seguidores, perto dos 10.000 mil,
seguidos pela PSP e GNR, com 4.560 e 3.360 mil respetivamente (Figura 21).
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Os canais sociais sdo essencialmente visuais e o0s elementos multimédia séo
indispensaveis para entidades que ndo querem ser transparentes, para entidades que
sentem a urgéncia de chegar ao publico mais jovem e em que a atencdo a qualidade da
informagdo visual comeca a ser compreendido como essencial para a competicdo no
“mercado da ateng¢ao”, com todos os departamentos a alocarem recursos no design,

reconhecendo que os elementos criativos e originais ajudam a ampliar o impacto da

mensagem.
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FIGURA 19 - FORMATO DAS PUBLICAGCOES
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Ao longo do més em analise foram muitas as intera¢fes com as paginas das instituicoes
de defesa, seguranca e protecdo civil, com Marinha, GNR e PSP a destacarem-se nas

reacOes, comentarios e partilhas.

FACEBOOK

= Reagbes = Comentdrios Partilhas

64870
. 59051
32020 = =
= =3106 = _ 1683
7159 477 =13382% == =
| —1 | — [ —1 — | — BEa
ANEPC EXERCITO GNR MARINHA PSP

FIGURA 20 - FB - INDICADORES DE INTERAGAO

Recordando os modelos de Maria Karakiza (Karakiza, 2014, p.346), a integracdo das
tecnologias colaborativas precisa de outros indicadores que nos revelem a abertura dos
servicos e instituicbes no sentido da participacdo, da transparéncia e da colaboracédo no
setor publico. Mais do que indicadores muito isolados de seguidores e “likes” precisamos
de perceber a facilidade, frequéncia e qualidade das interagcbes entre cidaddos e

instituicoes.

Na inventariacdo que fizemos de algumas questBes levantadas no contexto das
publicacdes, a resposta das organizacgdes € quase inexistente, situacédo justificada pelos
nossos interlocutores, dirigindo-se para o Messenger o dialogo mais direto com o0s
seguidores, também por uma questdo de gestdo de recursos humanos afetos ao

acompanhamento das paginas.
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2.2.2 Os contetidos publicados

A consulta dos contetdos publicados permitiu-nos encontrar cinco grandes categorias de
assuntos, atribuindo-lhes um “atributo de qualidade” em termos de envolvimento dos

cidaddos e de toda a envolvente interna e externa a organizagdo, mais concretamente:

» Conteudos institucionais / celebrativos — eventos que marcam a vida da instituicao,
com contetidos mais formais e de exaltacdo dos valores e da tradicao.

Aniversério da instituicdo

Tomadas de posse

Condecoracdes

Partidas e chegadas dos dispositivos / missdes

Visita de altas entidades

Atividades culturais e de elevacdo dos simbolos corporativos

ISR N N N N SR

Dias nacionais

» Conteudos Emocionais/Afetivos e que procuram diretamente provocar uma relagdo
humanizada entre a instituicdo e os publicos e de apelo a emocéo:
v' “Bom dia”, “boa tarde”, “boa noite”
Envio de condoléncias

v

v" Atividades envolvendo criancas e grupos mais vulneraveis

v Dias que apelam aos valores da familia — dia da mée, dia crianca, dia do pai
v

Atos de heroismo, como o salvamento de pessoas e animais

Conteudos Motivacionais / Comunicacao Interna e cujo foco é claramente o pablico
interno, promovendo a coesao interna e a valorizacao dos seus profissionais:
v Destaque a momentos de formacao e a sua conclusédo pelas camadas mais jovens
da instituicdo / “Juramento de Bandeira”
v' Participacdo em provas desportivas de profissionais da instituicdo, destacando os
bons resultados em contexto competitivo
v' Destaque para a qualidade dos seus profissionais o seu saber e nivel de

especializacao
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Conteudos Informativos e que se prendem essencialmente com a atividade operacional

das entidades:

v

v
v

Diério da Instituicdo — Hoje fomos chamados para... ; ParticipAmos no
salvamento de ..., apreendemos material ilicito nesta e naquela circunstancia
Noticias que evidenciam o valor das atribuicdes, competéncias e meios

Noticias que evidenciam a tecnicidade, a variedade e a capacidade dos

Servigos

Contetdos Educativos/Sociais e que procuram ndo s6 dar informagdo mas provocar

comportamentos adequados envolvendo os cidaddos e a comunidade (“Shared Value”):

v
v

Alertas para atitudes e comportamento de protecdo perante riscos e ameacas
Convite a colaboracdo com as forcas e servicos (Ex. Hoje registamos zero
acidentes com mortes nas nossas estradas)

Iniciativas que promovam a partilha do conhecimento dos seus profissionais com
a comunidade

Dias decretados pelas Nagdes Unidas e que motivam campanhas mais ou menos
estruturadas

Conteudos educativos e pedagdgicos

Defesa de valores democréticos, de tolerancia e de cidadania (igualdade de

género, integracdo de minorias, etc.)

@ GNR - Guarda Nacional Republicana  +++
(7]

Nas Ultimas 48 horas ndo se registaram mortos nas
estradas patrulhadas pela GNR!

Continuaremos a trabalhar para que este nimero
ndo se altere

OO0 %0 129 comentarios
112 partilhas

oy Gosto () Comentar /> Partilhar
Mais relevantes v

@ Sérgio Martins Muito bem. Muitos
parabéns. Mas infelizmente é s6 nas

patrulhadas com os carros caracterizados?
Ou os que estdo atrds de paragens de
autocarro, debaixo de viadutos, escondidos
nos parques com cabos passados para
radares a uns 20 ou 30 metros também
contam? Novamente, muito bem GNR. Os
meus parabéns pela eficicia na prevencao
de vitimas fatais. E sempre muito bom ler
estas noticias

FIGURA 21 - FB - GNR - APELO DE COLABORAGAO COM AS ENTIDADES NESTA CAUSA - "ZERO MORTES NA ESTRADA"
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Com estes critérios revistamos as publicagdes classificando-as segundo a “qualidade do
contetdo” (Figura 22), com uma preponderancia clara dos contetidos informativos (34%),
seguindo-se os contetidos de apelo as emocgdes (22%). Os contetidos pedagdgicos da GNR
e PSP acabam por dar forca a “dimensdo educativa” dos conteudos, muito menos
evidentes nos Ramos das For¢as Armadas, mais focados no acompanhamento do dia-a-

dia das suas institui¢oes.

Com 15% temos os conteudos mais formais. Apesar do esforco de tornar a comunicagéo
nas redes sociais digitais menos formal e institucional, menos centrada nas liderancas,
temos ainda um espaco significativo de contetdos celebrativos e que destacam chefias e
personalidades politicas, de alguma forma afirmando-se os poderes das instituigdes.

Temos depois uma percentagem de 11% de publicacBes que claramente destacam a
valorizacdo dos seus profissionais, 0s seus feitos desportivos, as suas conquistas em
competicdes diversas, a conclusdo das formacbes de ingresso nas instituicoes,
publicacbes que pretendem motivar os seus profissionais, atribuindo-lhes espaco

mediatico nas diferentes paginas eletronicas.

QUALIDADE DO CONTEUDO (FB)

40%
34%
35%

30%

25% 22%
20% 18%
15%
15% 11%
10%
5%
0%
Institucional/  Emogdes/ Afetos Motivacional(Cl) Informativo Educativo/ Social
Celebrativo

FIGURA 22 - QUALIDADE DOS CONTEUDOS PUBLICADOS - FACEBOOK

Quando comparamos estas dimensdes por entidade a GNR salienta-se na dimenséo

educativa/social, numa ligacdo muito coerente entre missao e atribuigdes, e uma vocagédo
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educativa e pedagogica de apelo a posturas civicas em matéria de seguranca, uma
coeréncia hoje muito valorizadas pelas audiéncias - audiences view organizations from
multiple perspectives - including their product and service offerings, their expertise and
competence, their service commitment, and their social responsibility (Hallahan et al.,
2007, p.10).

QUALIDADE DO CONTEUDO POR
ENTIDADE (FB)

E Institucional/ Celebrativo ® Emoc&es/ Afetos = Motivacional(Cl) = Informativo = Educativo/ Social
40 35
35 32 —
30 = =
25 % 2 = 22
20 = 16 =
15 - = -
10 6 = = =
5 111=1 EEEE1 =
0 i e == =
ANEPC EXERCITO FAP GNR MARINHA PSP

TABELA 20 - QUALIDADE DOS CONTEUDOS PUBLICADOS POR ENTIDADE — FB

E fechamos esta anéalise salientando a dificuldade generalizada das instituicdes para a
resposta direta as perguntas feitas no contexto das publicacées. Fomos anotando algumas
perguntas feitas pelos cidaddos, umas mais provocatorias, outras muito diretas e até de

interesse geral — Tabela 21 — “Perguntas sem resposta”.

A falta de recursos dos departamentos foi levantada ao longo das entrevistas, no entanto,
como refere Whatmough (Whatmough, 2019), ndo devemos esquecer que a confianca nas
organizacbes depende (e muito) de uma comunicacdo consistente, clara, honesta e
verdadeiramente transparente, ou arriscamo-nos a cada passo a sofrer o poder
verdadeiramente esmagador da opinido publica e é este apelo constante a transparéncia e

a autenticidade que marca globalmente a comunicacéo via social media.
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“Perguntas sem resposta” (no contexto das publica¢des)

ANEPC
Paulo Mariano Pressupdem também termos a instala¢do nos sub comandos regionais das comunidades
intermunicipais, uma vez que estes estdo criados na lei de bases?

FAP

Sara Figueira Castanheira Qual o hordrio? Sénia Henriques Onde é

Ricardo Mateus Curiosidades. O que anda a fazer um Piaggio P180 Avanti todos os dias a caminho de e
para o Montijo que faz estremecer os vidros das casas na zona da Quinta do Conde? Presumo ser da
For¢a Aérea Italiana..

Qual hordrio dos autocarros irei apanhar ponto A?

Sérgio Martins Ola bom dia, estdo com a base aberta apesar do tempo?

Susana Dumangin Santiago Endereco por favor.

Anténio Matias Boa tarde alguém sabe aonde se realiza?

Jodo Machado podiam era transmitir ao vivo através do facebook

Nuno Alexandre Ribeiro Ferreira - H4 programa?

Raquel Queirés Boa tarde FAP

E possivel por favor definirem melhor o horédrio de cada actividade?

Obrigada

GNR

Os EPILEPTICOS mesmo MEDICADOS podem CONDUZIR MUITO OBRIGADO

Joaquim Tinoco Deixo uma pergunta pertinente para a GNR. Quem for a circular pela direita, a uma
velocidade superior a dos condutores que circulam na faixa do meio, pode continuar na sua mao,
ultrapassando esses condutores pela direita, ja que seguem na sua faixa?

Luis Antonio Lopes Ha qualquer coisa mal contada: tém bombeiros (e os voluntarios é para acabar?),
equipas de resgate, unidades maritimas ,(e a Marinha?) protecdo da natureza, unidade de emergéncia (o
exército agora também tem), bom equipamento, etc. Ndo anda aqui gente em duplicado? Ou o objetivo é
acabar com os voluntarios, a policia maritima e outras entidades, que por sinal era bem pensado

Francisco Salgado Nunes Exmos senhores da GNR, porque ndo fazer também campanhas de sensibilizacdo e
educacdo civica dos ciclistas? Na EN6 (vulgo marginal de Cascais) é quase impossivel circular nos
fins de semana, tal é a falta de respeito pelas regras basicas (lado a lado 4/5 pessoas, velocidade
muito reduzida, quase parados, desrespeito pelos semaforos, etc.).

MARINHA
vice versa ?
Isidro Bento Carissimos, pelos comentarios que 1li deduzo em que consiste este exercicio mas sera que
algum de vos me pode explicar melhor e o porqué da sua complexidade? Obrigado.
Osvaldo J Machado Qual e as caracteristicas de um barco patrulha?.
Andreia Mocho A Nos tem este canal?
- Responder - 12 sem
Marinha Portuguesa
Marinha Portuguesa Tem sim cara Andreia, é o canal 129. Sauda¢bes navais.

PSP

Moisés Mcm Agora temos mesmo que viver em prisdo. Porque ndo a instalacdo de sistemas electricos anti
intrusdo que so gastam energia quando activados ? Enfim as recomendagdos sdo obvias e coérentes mas
viver em prisdo ndo é vida :( :( :(

Artur Marques E se dessem mais condig¢des as nossas autoridades e a nossa justiga fosse mais exemplar
ainda estariamos melhor.

Paulo Alexandre Rodrigues Seria interessante conhecer os critérios de avaliacdo e mais interessante
ainda, como as policias e ministério publico alimentam esses critérios. Os procedimentos, os
arquivamentos, os enquadramentos, etc. Lembro-me que ha uns anos atrds, a taxa de mortes em acidentes
rodovidrios disparou, quando Bruxelas obrigou a contabilizar de forma correta os falecimentos apds
internamento, acabando assim com as manipula¢ées e manhosices. Acho que isto € mais do mesmo

André T Nunes Nao percebo porqué que em Portugal......... “Ter menos de 21 anos em 31 de dezembro de
2019”..... porque uma pessoa que tenha 35 anos é demasiado velha? B

JP Pires Qualquer dia a piramide hierdrquica esta invertida, ha mais oficiais que agentes. Ha quem
afirme que o futuro da PSP é sem agentes.

Luis Pégo - Devem estar paradas a espera de um desfile qualquer para aparecerem viaturas novas da PSP
e as pessoas pensarem que a policia estd bem equipada. Vivemos na ilusdo e no faz de conta.

Pedro Peekan Porque ndo entregam os carros logos que ficam prontos, em vez de se pavonearem nestas
cerimonias que s6 ddo despesa ?

Eduardo Abrantes E preciso festa para entregar uns quantos automéveis???

TABELA 21 - PERGUNTAS SEM RESPOSTA
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2.3 Quadro Resumo

ANEPC Exército | Forca Aérea GNR Marinha PSP
Proximidad . . "Obrigatéri L
e "Cm::;ircua aﬁoede Estratégia Velocidade esf:r'?no Alcance Exigéncia
B ;,"m esa _m 8 . < B Imediatismo Modernidade . Unido Disponibilidade
irea dos SM Emergéncia" L C . Modernidade . ..
L. Diversidade Exigéncia o Autonommia Proximidade
Sinergias Criatividade
Designacio do Divis3o de Repartigio de TR Divis3o de Depart. de Gabinete de
Dep. Comunicag3o e Comunicagio e Comuri'};a é‘m ST Comunicacio e | Conmmicacio e | Comunicagdo e
Comunicaciio Sensibilizacdo EP £ EP EP EP
Eventos; Protocolo; . i Protocolo, Comunicag o,
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ST Assessoria de Imprensa, Imprensa; Eventos; Inf. RP/Protocolo/ Imprensa, Digital
e Imagem Contetidos/ Piiblica; [ma.gam‘ D19:rt A Contetidos/SM, Imprensa,
Divulgacio Audiovisuais - multimédia_ Protocolo
X . ) Contetidos/ Informacio Comumicagio . Comunicacio
Sub-area dos SM N3 t d; . . . . Contendos/SM .
ub-irea dos 0 estd separada Divuleacio Priblica Digital onteudos/ -
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e a Sagres

TABELA 22 - QUADRO COMPARATIVO - INSTITUICOES

Nota: No contexto da validacdo das entrevistas, a Marinha esclareceu que a designacao
correta para esta area onde se insere a comunicacdo/RP sera de Servico de Informacao e

Relagdes Publicas
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Parte Il - Consideragoes finais

E se a partir de 2039 se aprender que a defesa dos servigos publicos é, literalmente,
uma luta pela vida?(Dias & Gongalves, 2018)

Partindo da grande questao - Como estéo as relacGes publicas das institui¢fes de defesa,
seguranca e protecdo civil a entender e a usar os social media? - Conseguiu-se
essencialmente ir de encontro as convicgbes e percecBes de quem tem especiais
responsabilidades na comunicacdo nas suas instituicdes, com capacidade para influenciar
decisbes: estratégias, mensagens, meios por onde circulam, publicos que querem

privilegiar, feedbacks que queremos captar.

Na relacdo com a nossa questdo de partida - Como estdo as relacdes publicas das
instituicOes de defesa, seguranca e protecdo civil a entender e a usar os social media? —

tentou-se concretizar os principais caminhos de pesquisa e resultados alcancados.

1° Objetivo de Investigacéo - Perceber de que forma este novo universo mediatico dos
social media transformou a natureza da comunicacdo das instituicoes de defesa,
seguranca e protecdo civil

No cumprimento do primeiro objetivo de investigacdo enquadrdmos este novo contexto
mediatico marcado pela internet e os social media, a confrontacdo existente com os
sistemas democréaticos representativos, 0s seus governos e toda a maquina do Estado,
onde se incluem as instituicdes estudadas, centrais na salvaguarda da integridade do

territorio, vida e seguranca dos cidadaos.

» Com a teorizacdo de Yuval Harari explicou-se a dificuldade de gerirmos riscos e
ameacas globais a partir de instituicdes nacionais e num ambiente de constante
exaltacdo provocado pela comunicagao convergente;

» Com Zizzi Pacharissi destacou-se a ideia de que as tecnologias de informagéo podem
fomentar o compromisso civico entre cidadaos, governos e institui¢ces, mas para isso
devemos contrariar criar bolhas de crencas e convic¢Oes e fomentar, no uso que
fazemos dos social media, essa abertura a sociedade e aos valores da tolerancia e

convivéncia;

148



Na Condicdo Humana de Hannah Arendt (Arendt, 1958) refletiu-se sobre as
ambiguidades deste avanco tecnoldgico acelerado e de como todos receamos
pertencer a uma sociedade de irrelevantes perante a magnitude dos avancos da ciéncia,
muitas vezes pouco enquadrada por valores éticos e democraticamente debatidos.
Compreendemos hoje que os social media trouxeram para a sociedade e para as
organizagOes grandes expetativas e que hoje se avanca num caminho mais cauteloso
na exposicdo que permitimos (van Dijk, 2006). Mais informacdo nao significa
automaticamente propensdo para a mudanga, mais horizontalidade e
transparéncia; ouvir mais de perto as vozes dos cidadaos, nem sempre significa saber
responder as insatisfacGes. A filosofia de participacdo dos social media precisa de
assentar numa arquitetura social e cultural que permita esse sentido de partilha
(Funch, 2017), arquitetura essa que precisa de ser mais amplamente entendida pelos
servicos publicos.

A Web social abalou as fronteiras entre esfera privada e esfera pablica, enquanto
espaco de discussao construtivo das opinides publicas (Habermas, 1964), onde antes
tinhamos os jornalistas como intermediarios entre cidaddos e governos, numa relagao
de escrutinio que beneficiava a boa atmosfera democréatica. Nadia Urbinati e muitos
outros autores (Pacharissi, 2011) alertam para esta exaltacdo da discussdo online, este
criticismo permanente, que potencia o surgimento de populismos e liderancas pouco
alicercadas em partidos e projetos politicos representativos, e onde a manipulacédo do
espaco mediatico é um risco permanente. Neste sentido, cada publicacdo que fazemos
tera de medir impactos, como referiram todos os entrevistados, que afastem as
instituicdes de friccbes, num caminho que procure, mais do que a “conexio
afetiva”, aposte na “acdo mobilizadora” (Papacharissi, 2019). E a propésito de

impactos, é sempre impossivel prever todos 0s impactos:

“Fazermos alguma campanha que pensamos que vai ser espetacular e resultar num back fire. Os
brainstorming tém de ser criteriosos. Temos de conhecer bem as sensibilidades internas dos policias

na rua, para nao ficarem enfraquecidos e perderem, inclusive, a tal autoridade ” (PSP, Apéndice 9).

Procurou-se precisar conceitos de Estado, ordem, autoridade e politicas (Aurélio,
2012), a tendéncia para os conflitos permanentes defendida por Thomas Hobbes e que
justificam enquadramentos juridicos complexos (Kelsen, 2000) e uma maquina do

Estado detentora do monopolio da violéncia na conce¢do Weberiana (Weber, 2003),
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num conjunto de conceitos essenciais para situarmos as instituicbes do Estado
garantes da seguranca lato sensu, na engenharia de instituicdes e poderes publicos.

» Percebeu-se que os valores identitarios destas forcas e servicos ndo se perdem na
comunicacdo via social media se forem trabalhados com verdadeiro sentido
estratégico. A linguagem mais leve e humanizada das péginas sociais potencia uma
aproximacéo a sociedade e também favorece toda a comunicagéao nas ruas, nos teatros
de operac0es e na relacdo com os cidadd@os perante situacGes mais criticas e em que
a informacéo com origem nas entidades publicas tem de ser credivel e confiavel.

* Por fim, aprofundamos e trabalhdamos toda a conce¢do moderna de relagGes publicas
estratégicas, a linguagem dos social media (Phillips e Young, 2009) e a necessidade
de compreendermos as instituicdes e os relacionamentos que se estabelecem no meio
digital (Whatmough, 2019), instituicbes que devem ter presente um quadro de valores
que as legitime politica e socialmente (Simé&o e Jorge, 2013), cada vez mais coesas e
coerentes interna e externamente (Argenti, 2005), com um papel relevante deixado
aos profissionais de relacdes publicas na aproximacdo das instituices aos seus

contextos e as culturas que atravessam e se cruzam em seu redor.

2° Objetivo de Investigacdo - Compreender de que forma os departamentos de
comunicacdo das instituicbes de defesa encaram estrategicamente os desafios da sua
presenca nas plataformas digitais

* Os responsaveis pelas relacdes publicas das instituicdes de defesa, seguranca e
protecdo civil estdo cada vez mais conscientes do seu papel cada vez mais estratégico
do que meramente reativo e funcional. Influenciam decisdes, trabalham com
autonomia e liberdade, mas sempre coordenados com a politica e os objetivos das
suas instituicdes e dos “gestores de topo”.

* O imediatismo, a velocidade de informagdo, a coeréncia entre o que se diz
internamente e externamente, o controlo de riscos e impactos, o profissionalismo do
seu trabalho, é amplamente destacado e posto em evidéncia.

» Por outro lado, os riscos, a dificuldade de prever impactos e de responder a momentos
de crise, parecem ser universos que exigem ainda mais preparagédo, encarando-se 0
uso dos social media de forma mais efetiva na passagem de informacdo Util aos
cidad&os.

» Acimade tudo, a confianca da sociedade nas suas instituices deve ser uma prioridade

e devera orientar toda e qualquer politica de relagdes publicas: mostrar a diferenciacéo
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de fungbes da instituicdo, a0 mesmo tempo transparéncia e autenticidade na forma

como se sustenta cada organizagéo.

3° Objetivo de Investigacgao - Clarificar de que forma as instituicdes de defesa, seguranca
e protecdo civil asseguram taticamente o uso dos canais sociais.

Analisadas as seis entrevistas realizadas, registando-se significados e perce¢es com base
nos dialogos estabelecidos com os entrevistados, fez-se a ponte com a observagdo das
diferentes plataformas, sendo possivel identificar algumas tendéncias:

* O Facebook é ainda a plataforma que permite mais conforto as instituicGes ligando
conteidos visuais, criativos e inovadores, com uma mensagem explicativa e
pedagdgica.

» O Twitter tem uma linguagem adequada para situacdes mais criticas e que exigem
outra celeridade na passagem de informacdo ao publico. Marinha e Forca Aérea
conseguem também fazer desta plataforma um meio de afirmacédo internacional do
seu prestigio e de ligacdo com as instituicGes parceiras.

* O Instagram é essencialmente visual e as instituicdes aprendem a linguagem dos
boomerangs, das stories, dos videos de 10 segundos, procurando chegar aos jovens e
atraindo para as suas fileiras essa juventude, com a Protecdo Civil a ndo utilizar ainda
esta “tecnologia de interacdo”.

* Os departamentos compreendem a forca da criatividade e da inovacgdo e de uma visao
holistica do universo da comunicacdo, e investem cada vez mais em recursos humanos
habilitados com func¢des na area do design, multimédia (imagem, video, audio), por
um lado, e, por outro, em pds-graduacBes e mestrados em comunicacao, jornalismo e
relacOes publicas estratégicas.

» Atipologia de publicacdes reflete muito o dia-a-dia de cada organizacdo, destacando-
se a GNR na sua componente informativa, pedagdgica e de enquadramento social da
sua missdo, destacando-se nos nimeros de partilhas e interagdes, num caminho mais
sustentado da sua politica de comunicacao digital.

* A PSP domina mais claramente a linguagem mediatica dos social media, com a
criatividade e o humor a fazerem parte do carimbo com que distinguem 0s seus

conteddos.
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Marinha e Forca Aérea apresentam um posicionamento muito equilibrado nas suas
plataformas, com uma relevancia dada aos seus publicos internos, indo ao encontro
ndo sO da necessidade de captar novos recrutas, mas de manter essa juventude com
vontade de prosseguir dentro da instituicdo. Uma preocupacdo acompanhada com
igual interesse pelo Exército que entra apenas em 2018 nas plataformas sociais com
paginas centrais e associadas ao Estado-Maior do Exeército, com menos desgaste da
correria que implica publicar diariamente e seguir cada coisa que se publica, um
cansaco manifestado por quem ja estd no meio ha mais tempo.
As instituicdes ndo apostam nos conteldos pagos argumentando-se que sera pouco
ético. No entanto, se subirmos o patamar de relevancia dos contetudos publicados, o
valor da informacdo publica prestada e a urgéncia de estamos mais ligados as
populacBes perante ameacas maiores e fendbmenos mais extremos, devera proceder-se
a uma analise mais cuidada das vantagens dos “conteudos patrocinados” e outras
formas de elevar o alcance das publicacdes.
A Protecdo Civil assume uma presenca mais fragil e menos constante nos canais
sociais, com um potencial de crescimento reconhecido, pelas atribui¢des especificas
gue tem na coordenacao das grandes emergéncias e que justificam informacao publica
rigorosa de quem comanda as operacdes.
As instituicbes publicam ativamente, observam 0s seus pares e as tendéncias do
“mercado da atengdo” mas apenas reagem aos didlogos que se estabelecem no
contexto das suas comunidades online. Questiona-se a coeréncia deste
posicionamento defensivo, eventualmente mais seguro, mas pouco consistente com a
filosofia de participacdo dos canais sociais.
O Messenger sera cada vez mais relevante no dialogo com as instituicGes.
A apreciacdo feita da qualidade dos conteddos publicados agrupam esses conteidos
em cinco classes:
v" Conteldos Informativos - explicam a atividade das instituicoes e projetam a atualidade
da sua missdo
v Conteldos Emotivos — de apelo as emogdes e a uma ligacao afetiva dos publicos com as
instituicfes
v Conteldos Institucionais — Celebrativos, de promocéo dos seus simbolos e hierarquias
v Conteldos Educativos/Sociais — promovem comportamentos adequados em matéria de

protecdo e seguranca, envolvendo cidad&os e comunidades

v" Conteldos Motivacionais — de promocéo dos seus publicos internos
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O impacto e a dindmica dos social media na vida das instituicdes nacionais de seguranca,
defesa e protecdo civil motivam e inquietam os seus departamentos de comunicacao e

relagdes publicas.

Os cidaddos procuram as instituicdes através dos social media como refletem os seus
nameros de seguidores, mas nem sempre ha uma preparacdo clara das instituicdes para
este modelo de comunicacdo bidirecional, de duas vias, horizontal, idealmente mais
democratico, e onde somos todos recetores e produtores de ideias e contetidos (Kaplan e
Haelein, 2010, p.61).

A comunicacdo estratégica destas areas publicas tem de saber explicar o0 “tamanho” das
suas instituicdes e tem de saber como valorizar as atividades onde estdo empenhados 0s
seus homens e 0S seus recursos: porgue iremos substituir os velhos Hércules C-130, pelos
KC-390? Porque temos pelotdes na vigilancia das florestas e militares da GNR a
descerem de helicoptero para combater incéndios? Porque temos snipers no Mali a
combater a ameaca terrorista islamica, agentes da PSP na Agéncia Frontex e
Comandantes da Protecdo Civil a regressar de Mocambique na sequéncia do ciclone Idai?
Onde estdo as narrativas que explicam estas opgdes e decisfes essenciais a uma Visao

mais democratica das instituigdes?

As seis instituicdes estudadas, ao situarem-se na esfera da Administracdo Central do
Estado, preocupam-se em preparar “argumentos” que justificam orcamentos e apoios
politicos, a0 mesmo tempo trabalham as dimensdes de confianca e reputacdo junto dos
cidaddos, junto de parceiros de negdcio, junto do seu publico interno. Os poderes que
incorporam, o nivel de sofisticacdo dos recursos que gerem, exigem que, a par dos valores
simbdlicos e nacionais defendidos com alma e coragio — Tudo por uma bandeira®*, haja

uma permanente transparéncia na forma como explicam decisdes e op¢des tomadas.

84 Tudo por uma bandeira. Tudo por Portugal. -
https://www.facebook.com/MarinhaPortuguesa/videos/2307282319531395/?v=2307282319531395
Consult. 19/19/2019
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Os responsaveis pelos departamentos de comunicagao com quem tivemos o privilégio de
conversar entendem que as redes sociais digitais ndo se desligam das arquiteturas sociais,

politicas, econémicas e diriamos das arquiteturas organizacionais:

“Quando um militar que vem para as forcas armadas e entra como grumete, ou como soldado e vai receber
600 euros, vai ficar de 3 em 3 dias de servico, vai apagar incéndios, vai conduzir cisternas, vai ter que
andar meses e meses ausentes da familia, privado muitas vezes das redes sociais e de qualquer contacto

com o exterior... ndo conseguimos recrutar porque as condi¢ées ndo sao atrativas” (Marinha, Apéndice

8)

“...temos de construir a uma mensagem muito adequada. Se vamos dizer que a vida no exército é sempre
facil, estamos a criar expetativas muito elevadas e que podem ser contraproducentes. Ou seja, ndo basta
avangarmos com conteldos muito atrativos, tem de haver um sentido também de realismo” (Exército,
Apéndice 5)

Para além da coeréncia em tudo o que se diz e em tudo o que se faz, a presenca nos social
media precisa de ser entendida verdadeiramente como uma atividade de engagement,
devera procurar de forma mais acertiva e determinada o incentivo a participacdo civica
em matérias seguranca, promovendo, a cada passo, a confianga nas instituicdes, confianca
que se conquista de forma permanente, continuada, sustentada, para que possa resistir a
momentos de crise e turbuléncia - Community engagement means enabling affected
people to participate in determining their own needs and finding their own solutions
(ICRC, 2017).

Analisadas as 787 publicacdes lancadas para a discussdo publica dos canais sociais,
parece evidente que as instituices participam ativamente no jogo das emocdes e nao
querem “arriscar a invisibilidade”, prejudicando contetidos mais educativos e

pedagbgicos.

Temos 0s nossos pilotos, bombeiros, chefes, sargentos, marinheiros, paraquedistas e
fuzileiros a falarem sobre os seus sentimentos, 0s Sseus medos, sonhos, sucessos e
fracassos, sobre o que gostam e ndo gostam e onde a légica colaborativa e de construcéo
de valor social das suas instituicdes se desvanece e vai perdendo relevancia. A
comunicagdo institucional  incorporou 0 conceito de  self-presentation

(autorrepresentacéo) e de self-disclosure (autopromocao) (Kaplan e Haelein ,2010, p.61).
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Acenamos um “Bom dia” porque sabemos que vai gerar intera¢cdo. Uma foto de uma
mulher militar da GNR, com um javali bebé ao colo, consegue uns estrondosos quatro
mil e trezentos “gostos”; A familia naval esta de luto - Hoje perdemos de forma
inesperada um jovem cadete que praticava corrida na Base Naval de Lisboa e que
subitamente desmaiou, teve perto de seis mil reagdes. A PSP lembra que a Taca é nossa

e que o CR7 sabe quem a guarda melhor, o Corpo de Seguranca Pessoal da Unidade
Especial de Policia. & ¥ e sabe que uma foto com cinco agentes e o Cristiano Ronaldo

vai correr o planeta e todas as galéxias.

As ldgicas do Facebook reduzem visibilidade aos contetidos sérios e mais profissionais®®.
O algoritmo privilegia os contetidos de interacdo pessoal, e aos poucos vamos vivendo
num espaco de afinidades, numa “bolha de opinides e convicgdes”, tdo favoravel a
informacdo ligeira e sem contraditorio, das noticias falsas, num ritmo dificil de

acompanhar pelo jornalismo mais sério e eticamente sustentado.

O ajustamento das politicas de comunicacdo das organizacfes a atmosfera da sociedade
digital, da conexdo permanente, do imediatismo, da vertigem da informacédo, exige
profissionalismo, agilidade e rigor na informacdo que se seleciona e se divulga, mais
estudo, mais monitorizacdo, ao mesmo tempo forte enquadramento ético da profissao,

conforme reflete Cristopher Spicerm (Spicerman, 2000).

Quem gere a sua comunicacgdo organizacional também percebe que esse caminho se faz
com maior respeito pelas preocupacdes dos cidaddos, as suas dificuldades e medos,

muitas vezes contidos no espaco das suas vidas intimas:

“O exemplo da violéncia domestica, um exemplo claro, onde temos apostado bastante no apelo a denincia.
Procuramos incutir uma sensacgdo de conforto e de fazer perceber a pessoa que sendo vitima, fazendo a
denuncia, o seu futuro sera melhor. Procuramos que as pessoas percebam que a Guarda tem o0s
mecanismos adequados para garantir a prote¢do daqueles que tém sido vitimas das mais diversas
agressdes” (GNR, Apéndice 6).

85 Folha de S&o Paulo - https://www1.folha.uol.com.br/poder/2018/02/folha-deixa-de-publicar-conteudo-
no-facebook.shtml . Consult. 19/10/2019
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Realizadas as entrevistas a importantes responsaveis da comunicacao das suas institui¢oes
e cruzando essa informacdo com a caracterizacdo dos conteudos publicados,
concentrdmos a nossa andlise final na linguagem do Facebook e desenhdamos uma
proposta tedrica de compreensdo e analise do posicionamento das instituices de defesa,
seguranca e protecdo civil nas redes sociais digitais, num jogo de equilibrios, a que
designamos (Des)equilibrio Convergente — Instituicdes e Web Social, graficamente

representado na imagem da balanca:

Contetidos informatiyos e
que se Prendem
essencialmente com g
atn_ndade OPeracional dag
3ntfdades - tecnicidade, 5
ariedade e 3 capacidac‘fe

dos servicos

e 0

FIGURA 23 (DES)EQUILIBRIO CONVERGENTE — INSTITUICOES E WEB SOCIAL

Muito esquematicamente temos de um lado da balanca uma prevaléncia dos contetdos
puramente informativos, com um registo de atualidade e de ligacdo com as dindmicas
operacionais; conteldos emocionais e de apelo ao relacionamento afetivo e os contetdos
marcadamente institucionais, ainda com uma centralidade dada aos Generais, Almirantes,

Superintendentes, Ministros e Presidentes.

Com menos peso, e do outro lado da “balanca”, temos a dimensédo educativa, mais
proxima da dimenséo colaborativa e que marca a clivagem da sociedade digital, da

conexao e da convergéncia. Ainda estamos distantes de uma conce¢do mais dinamica e
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verdadeiramente colaborativa da relacdo das instituicdes na forma como se promovem as

capacidades das ferramentas sociais.

Apesar de ter sido o segundo valor mais expressivo, realizada a analise qualitativa dos
conteddos (Figura 22), como ja foi explicado, o valor apurado resulta de uma
preponderéncia da GNR nesta componente em particular, com muitos contetdos fortes,
diretos e sem rodeios, a provocarem e a agitarem as atitudes dos seus seguidores em
matérias de seguranca - "Ninguém precisa de saber onde vai estar este verao" (Foto de
um casal a tirar uma selfie, de férias, sobre a questdo da seguranca das habitagdes quando

as deixamos para ir de férias — dia 23 de junho - 628 partilhas).

Deste lado da balanca (porque ainda assim é a dimensdo menos prevalente), estdo 0s
conteldos motivacionais e orientados para os publicos internos, “promovendo a
autoestima” dos profissionais. Para esta “dimensao interna” contribuiram essencialmente

os conteidos dos Ramos das Forgas Armadas.

Caracteriza-se, assim, 0 posicionamento das seis institui¢cbes foco da nossa analise e dos

seus departamentos de RP na forma como entendem e usam os social media tendo por

base cinco eixos de politica/estratégia comunicacional:

e Politica Descritiva / Contetdos Informativos (“Logos”) - O Facebook é uma
espécie de “diario de bordo” das instituigdes, que procuram na riqueza da sua
missdo, na informacdo que chega das diretivas (area de planeamento) e da
dindmica operacional e de terreno, inspirar novas publicacfes; a atualidade das
operagdes e aos eventos que marcam o ritmo da institui¢do, juntam-se conceitos
de “Real Time Marketing” e onde se associa assuntos que estdo na ordem do dia
e que preenchem a agenda mediatica aos contetidos publicados —Esta quinta-feira,
dia de estreia oficial do ultimo filme da terceira saga de Star Wars, em Portugal,
a PSP assinalou o dia mostrando agentes como servos do lado negro da Forca.
A GNR colocou-se do lado dos Rebeldes, os herdis da saga (Revista Sabado,
2019)

e Politica das Emogaes (“Pathos”) / Contetdos Afetivos - A capacidade de criar

historias e de provocar a emocdo do publico, num esforco de atracdo e persuasdo
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amparado por um discurso de emogdes - Ex. dia da mae, dia da crianca, dia do

animal, “os irmdos marinheiros que festejam a bordo o seu aniversario”.

e Politica Celebrativa / conteudos institucionais (“Ethos”) — uma necessidade de
afirmacdo perante o publico da autoridade, grandeza e boa moral das suas
instituicbes — Ex. “Dia de Portugal”, onde ndo se poupa na exuberancia dos meios
presentes, mesmo quando deslocamos a cerimdnia do Mosteiro dos Jerénimos

para uma rua distante no centro da cidade de Portalegre.

e Politica Educativa - promocdo de um sentido civico, de participacdo na
sociedade - Ex. a colagem das instituicbes as efemérides das Nacgdes Unida, a
defesa dos direitos humanos, da cooperacdo e de uma cidadania ativa em matéria
de seguranca; a manifestacdo publica da Marinha perante os incéndios na

Amazdnia.

e Politica Motivacional de ligacdo com os publicos internos da instituicdo e de

credibilizacdo dos seus profissionais.

Os assuntos tratados via social media sdo muito diversos. As instituigdes alertam para a
violéncia doméstica, a0 mesmo tempo avisam as familias que os seus idosos estdo
sozinhos. Pedem aos ciclistas e condutores para abrandarem as suas disputas nas curvas
das estradas. Recomendam com humor para a participacdo civica nos grandes eventos
desportivos, ou na entrada das fans no proximo concerto do Ed Sheeran. Pedem que nos
afastemos do espetaculo das ondas durante as tempestades, ou que se cancelem almocos

e jantares porque se espera mais um ciclone com nome de gente.
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Resumo: Questéo de Partida / Objetivos de investigacao

Como estdo as relagdes publicas das instituices de defesa, seguranca e protecao civil
a entender e a usar os social media?

1 - A comunicacdo via Web Social propicia um ambiente de constante exaltacdo. A
“politica das emogdes” afasta o foco da funcéo social das instituicbes — compreensao dos
riscos e ameagas essencial a uma vida plena, individual e coletivamente.

2 - Os departamentos de RP das instituicdes publicas estudadas especializam-se cada vez
mais nas técnicas da Comunicacdo Digital, temem a irrelevancia mediatica - “Tudo ¢
social” e sentem a pressao dessa visibilidade.

3 - Mais do que a legalidade, importa trabalhar a legitimidade e os valores (Simao e Jorge,
2013), num esforgo de coeréncia e de coesdo entre ambiente interno e externo (Argenti,
2005).

4 - Defender os “equilibrios democraticos” passa por contrariar “bolhas de crengas”,
fomentando a abertura da sociedade a tolerdncia, convivéncia e dignidade humana
(Urbinati, 2005, Papacharisse, 2019).

5 - Os social media estdo no centro da comunicagao organizacional — As RS séo o grande
elemento ancora de tudo o resto (Exército)

6 - A politica de comunicacdo é (des)convergente ndo se assumindo as reais
potencialidades da Web 2.0 — interacdo e dialogo com as pessoas e comunidades; apelo
ao interesse nos assuntos publicos em matéria de seguranca.

7 - Os jovens s@o assumidamente a prioridade — essencial na captagdo de “novos talentos”,
exigindo atualizacdo permanente na linguagem e contetdos

8 - As instituicBes estdo mais porosas e escrutinaveis e é assumida a impreparacao para
enfrentar noticias menos favoraveis e que colocam em causa “o seu bom nome”, exigindo
reacOes mais rapidas, a0 mesmo tempo consistentes.

9 - Os departamentos de RP estdo pouco organizados para responder a situaces mais
extremas, de emergéncia e que afetem a integridade da vida humana fazendo uso das
plataformas convergentes. Também se assume, apesar do risco da desinformacéo, que 0s
canais sociais podem desempenhar um papel crucial, acalmando e orientando, dando, ao
segundo, informacdo til e confiavel.

10 - A tipologia de publicagOes reflete uma “ideia de performance” e “encenagdo”
permanentes, uma forte dimenséo afetiva e contetidos cada vez mais curtos e rapidos, sem
espaco para explicacdes elaboradas.

11 - A GNR destaca-se nos contetidos educativos e sociais - Sao cada vez mais 0S casos
de violéncia doméstica que sdo denunciados através de mensagens na pagina de facebook
da GNR (DN, 2016).

12 - Atualidade, criatividade, humor, design, videos curtos, stories e boomerangs,
mulheres, fardas, salvamento de animais, sdo atributos das “boas publica¢des”, com a
PSP a ser reconhecida neste contexto.

13 - Marinha e FAP assumem-se de forma mais equilibrada nas diferentes plataformas,
assumindo-se algum cansaco face a permanente exaltacdo da atmosfera dos canais
sociais. O Exército entra apenas no FB em 2018, pouco depois no Insta, e vive ainda uma
fase de forte entusiasmo no mundo dos dialogos permanentes

14 - A ANEPC ¢ a entidade menos ativa nos canais sociais; forte potencial de crescimento
pela natureza da misséo e especiais atribuicdes no dominio da gestdo de operagdes,
informagdo publica e educagéo para o risco.
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Limitacdes e desafios do presente estudo:

LimitagBes temporais e operacionais - Os meses dedicados a realizacdo das
entrevistas, levantamento das plataformas e analise de resultados foi curto. O
volume de informacdo ultrapassou a capacidade de tratamento e analise; por outro
lado, considera-se que um més de levantamento das plataformas é insuficiente
para uma compreensdo mais segura e aprofundada das l6gicas e dos sentidos das

mensagens que as instituicbes querem passar.

LimitagBes tedricas — Dificuldade em encontrar trabalho académico no universo
das relagdes publicas estratégicas e centradas em instituicdes do Estado com estas
atribuicBes especificas; mais trabalho feito, por exemplo, no contexto do poder
local, ainda assim, pouco concentrado nestas conexdes entre sistemas politicos,

instituicOes e estratégias de relacbes publicas.

O que traz de novo — Uma proposta de compreensdo das estratégicas de
comunicacgdo das instituicbes do Estado garantes da seguranca lato sensu; um
retrato do posicionamento das instituicdes no ambiente mediatico marcado pela
Web 2.0; uma diferenciacéo do papel das relagdes publicas no setor publico, que
promova efetivamente a participacdo das comunidades e a defesa do valor das
instituicOes enquanto agentes de mudanca.

Desafios futuros — Aprofundar o uso dos social media em contexto de crise e
emergéncia. Todas as emergéncias sdo Unicas, 0s ataques terroristas ndo sdo copia
uns dos outros, os “acidentes graves” e “catastrofes” trazem sempre novidade e
receios novos, também para as instituicbes responsaveis, mas ha seguramente
boas préaticas que se aconselham nas rotinas dos departamentos de comunicacao e
procedimentos que se vao estabelecendo como seguros e eficazes, ajustados
naturalmente as realidades concretas; a relacdo entre o universo de estudo das
relagbes publicas e o universo da ciéncia politica pareceu-nos especialmente
entusiasmante dar continuidade, num momento em que discute a estabilidade das
democracias e onde as instituicoes ndo se devem abster do seu papel no progresso

social.
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Socioblogos, fildsofos e historiadores dizem-nos que precisamos de muitas décadas para
compreendermos 0 impacto da internet na vida dos paises e todas as mdultiplas

contradi¢Ges do mundo dos social media.
As instituicBes estdo a mudar e se as queremos também mais adaptadas ao ambiente

vibrante da Web social, teremos de ter a capacidade de as reinventar e de as imaginar mais

transparentes.
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Apéndice 1 - Termo de Consentimento

u €SCOLA SUPERIOR

De COMUNICACAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista é parte integrante da dissertacdo de Mestrado em Gestdo Estratégica
das Relacdes publicas pela Escola Superior de Comunicacdo Social (ESCS/IPL) e tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituicfes de seguranca, defesa e

protecdo civil na comunicacdo construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertacdo conta com a orientacdo do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge e

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodoldgico a entrevista sera realizada pessoalmente, gravada em
formato audio, permitindo a fidelidade da informacdo expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento e validagcdo e o seu contetdo

escrito, contara dos anexos do texto final da dissertacao.

A instituicdo , Sera mencionada na presente

dissertacdo, bem como o nome do seu representante, cuja participacdo é considerada
essencial para o progresso da presente investigagéo.

Assinam as duas partes o Termo de Consentimento:

Assinatura do entrevistado
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Apéndice 2 — Termos de Consentimento (Assinados)
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D ESCOLA SUPERIOR

DE COMUNICACAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista ¢ parte integrante da dissertagao de Mestrado em Gestio Estratégica
das Relagdes Publicas pela Escola Superior de Comunicagdo Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituigdes de seguranga, defesa e

protegdo civil na comunicagdo construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagdo conta com a orientagio do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge e

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodoldgico a entrevista sera realizada pessoalmente, gravada em
formato dudio, permitindo a fidelidade da informagio expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagio ¢ o scu contetdo

escrito, contara dos anexos do texto final da dissertagio.

A instituigio M W(/éa/&g;r\ﬂi%fscra mencionada na presente

dissertagdo, bem como o nome do scu representante, cuja participagio ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagio.

Assinam as duas partes 0 Termo de Consentimento:

Assinatura do entrevistador

2 o

L) /

\E\_/\/
Assinatura do entrevistado
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D ESCOLA SUPERIOR

DE COMUNICAGAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista ¢ parte integrante da dissertagio de Mestrado em Gestdo Estratégica
das Relagdes Publicas pela Escola Superior de Comunicagio Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das institui¢des de seguranga, defesa e

protegdo civil na comunicagio construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagio conta com a orientagio do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge ¢

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodoldgico a entrevista sera realizada pessoalmente, gravada em
formato audio, permitindo a fidelidade da informagdo cxpressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagdo ¢ o seu conteido

escrito, contara dos anexos do texto final da disscrtagio.

A instituigdo ELQ/\@,I‘H) ) , scra mencionada na presente

dissertagdo, bem como o nome do scu representante, cuja participagdo ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagio.

Assinam as duas partes o Termo de Consentimento:

CLL({D(-(

Assinatura do entrevistador

WA

Assinatura do entrevistado
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D ESCOLA SUPERIOR

DE COMUNICAGAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista é parte integrante da dissertagdo de Mestrado em Gestdo Estratégica
das Relagdes Piblicas pela Escola Superior de Comunicagdo Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituigdes de scguranga, defesa e

protegio civil na comunicagio construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagio conta com a orientagdo do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge e

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodolégico a entrevista serd realizada pessoalmente, gravada em
formato dudio, permitindo a fidelidade da informagio expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagio ¢ o seu conteudo

escrito, contara dos anexos do texto final da dissertagio.

A instituigio F()(I'ZA AepiA QGQTUGSUE“ . serd mencionada na presente

dissertagio, bem como o nome do seu representante, cuja participagao ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagao.

Assinam as duas partes o Termo de Consentimento:

............................... (Xu ,
Assinuqr/a do entrevistado
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D ESCOLA SUPERIOR

DE COMUNICACAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista ¢ parte integrante da dissertagio de Mestrado em Gestio Estratégica
das Relagdes Pablicas pela Escola Superior de Comunicagio Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituigdes de seguranga, defesa ¢

protegio civil na comunicagio construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagiio conta com a orientagio do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge ¢

os dados recolhidos serio utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodologico a entrevista serd realizada pessoalmente, gravada em
formato dudio, permitindo a fidelidade da informagdo expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagdo e o seu contetdo

escrito, contard dos anexos do texto final da dissertagio.

A instituigio _@({M\ MQMJ&J% serd mencionada na presente

dissertaglio, bem como o nome do scu representante, cuja participagdo ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagio.

Assinam as duas partes o Termo de Consentimento:

Assinfaglira do entrevistado
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D €SCOLA SUPERIOR

DE COMUNICACAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista é parte integrante da dissertagdo de Mestrado em Gestio Estratégica
das Relagdes Publicas pela Escola Superior de Comunicagio Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituigoes de scguranga, defesa ¢

protegdo civil na comunicagdo construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagio conta com a orientagdo do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge ¢

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodoldgico a entrevista serd realizada pessoalmente, gravada em
formato dudio, permitindo a fidelidade da informagido expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagdo ¢ o scu conteido

escrito, contara dos ancxos do texto final da dissertagio.

A instituigdo H‘(;gl@ ioduag(/}(‘, , serd mencionada na presente

dissertagdo, bem como o nome do scu representante, cuja participagdo ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagdo.

Assinam as duas partes o Termo dec Consentimento:

Assinatura do entrevistador

ke oo

Assinatura do entrevistado
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D ESCOLA SUPERIOR

DE COMUNICACAO SOCIAL

TERMO DE CONSENTIMENTO

A presente entrevista ¢ parte integrante da dissertagio de Mestrado em Gestdo Estratégica
das Relagdes Pablicas pela Escola Superior de Comunicagdo Social (ESCS/IPL) ¢ tem
como intuito entender clarificar o posicionamento das instituigdes de scguranga, defesa ¢

protegio civil na comunicagio construida através das suas plataformas de Social Media.

A dissertagio conta com a orientagio do Professor Doutor Nuno Miguel da Silva Jorge ¢

os dados recolhidos serdo utilizados para fins exclusivamente académicos.

Por motivos de rigor metodoldgico a entrevista seré realizada pessoalmente, gravada em
formato dudio, permitindo a fidelidade da informagdo expressa pelos participantes,
transcrita, devolvida ao entrevistado para conhecimento ¢ validagio ¢ o scu contetido

escrito, contara dos anexos do texto final da dissertagio.

Ca T -
A institui¢io @,_Lgﬁ w&:@%}/@ﬂ_@{l‘% sera mencionada na presente
dissertagdo, bem como o nome do scu representante, cuja participagdo ¢ considerada

essencial para o progresso da presente investigagio.

Assinam as duas partes o Termo de Consentimento:

Assinatura do entrevistador

_____________________________ D et

Assinatura do entrevistado
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Apéndice 3 — Guiao da Entrevista

Procedimentos iniciais

i.  Agradecer ao entrevistado o tempo despendido
ii.  Apresentar o trabalho e os seus objetivos

Esta entrevista sera realizada no contexto da dissertacdo de Mestrado em Gestéo
Estratégica das RelacGes publicas, pela ESCS/IPL - Escola Superior de Comunicacao
Social, do Instituto Politécnico de Lisboa.

A presente entrevista pretende abordar as redes sociais digitais procurando entender a
relevancia destes canais na comunicacao estratégica das organizacdes de seguranca,
defesa e protecgéo civil.

Os dados recolhidos sdo para fins exclusivamente académicos e no ambito do referido
trabalho de dissertacéo.

iii.  Pedir autorizacdo para efetuar a gravacdo da entrevista
iv.  Testar o gravador

A. Inicio (aguecimento) - Fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da
comunicacgéo da sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

B. Temas

1 De que forma é assegurada a gestdo diaria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relagdes publicas?

Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizagdo?

3 Qual o grau de envolvimento que se espera de quem segue as vossas paginas? Os cidadaos
estdo mais préximos das institui¢ces publicas/autoridades?

4 Quais as principais diferengas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?

Quais sdo os contetidos que suscitam maior interesse?

Em situacdo de emergéncia/crise/guerra qual a importancia dos SM?

7 Quando surgem assuntos mediaticos menos favoraveis a instituicdo, como se posicionam
nesses momentos Nos VOSS0S canais sociais?

8 Educar e envolver os cidaddos na adogdo de comportamentos corretos perante situagdes
mais complexas que envolvem a sua seguranga, faz-se através de contetdos nos SM?
Tipo de conteildos?

9 Quais os principais riscos dos SM?

10 Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a populagédo
portuguesa/residente?

11 O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicagdo organizacional com
toda a dindmica e inovagéo trazida pelos SM?

N

o Ol

Finalizar - Agradecer a entrevista

179



Apéndice 4 — Entrevista ANEPC
Entrevistado — 22 Comandante Nacional de Emergéncias e Protecdo Civil
Func&o — Porta-voz e responsavel pela Area Operacional

Dependéncia hierarquica — Presidéncia e Comando Nacional

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacao na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

ANEPC: No ambito das minhas fungdes na casa, em 2003, num ano negro para a protecao
civil, apercebi-me claramente que a questdo da comunicacgéo seria um dos fatores mais
estratégicos que, ndo se substituindo as questdes operacionais de resposta as emergéncias,
é um elementos absolutamente critico, porque é importante explicar as pessoas o que €
que esta a acontecer, 0 que estamos a fazer e sobretudo que o papel do cidaddo é
absolutamente fundamental sobretudo naquilo que € a sua prote¢do, é importante envolvé-
lo, fazendo entender o que é que o cidaddo deve fazer nestes contextos. E é nesse

momento particular que nasce a minha consciéncia para a importancia desta area.

Apesar de nunca ter tido responsabilidades diretas na area da comunicacao, sobretudo a
partir de 2007, em que venho para o Comando Nacional, confirmo esta minha percecao
da importéncia da comunicacéo e é quando eu comego a ter um contacto mais direto com
esta matéria, ndo s pelo apoio dada a Divisdo de Comunicacado pela parte do Comando,
mas também pela experiéncia na primeira pessoa, quando temos de falar para a
comunicacdo social, fazer alertas, prestar informacéo publica, dar a cara e falar com os

jornalistas.

Independentemente de cada instituicdo ter um departamento de comunicacdo mais
estratégico, esta funcdo de contacto mais direto com a informacéo publica acaba por estar

muito assente no Comando Nacional.
Desde ai tem sido um crescendo. A area da comunicagéo cresceu muito, evoluiu muito,
num espaco de tempo muito curto. A partir de 2008, 2009 da-se o grande salto das RS. A

protecdo civil ndo acordou de imediato para o fendmeno. Tem sido um processo de
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aprendizagem. Mas se hd area onde os social media podem fazer uma diferenca
importante é na protecdo civil, até pelas expetativas que as pessoas tém face a nossa
missdo e a ligacdo da informacdo publica com os cidadaos.

Q2. De que forma é assegurada a gestdo diaria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

ANEPC: Eu diria e estamos a falar em ambiente académico pelo que se impdem alguma
sinceridade no que estamos a discutir. A gestdo é feita momento a momento, em reagéo
ao que vai acontecendo e é uma das areas onde temos de dar um salto grande em termos
qualitativos e quantitativos com a maior urgéncia, porque aquilo que temos feito € usar

estes canais com 0S parcos recursos que temos alocados a esta area.

Estamos presentes no Facebook, no Twitter, no YouTube e ndo estamos no Instagram, e
usamos estes canais muito para divulgacdo daquilo que é a nossa atividade, em jeito de
publicidade do que é a protecdo civil. Comegamos aos poucos a usar 0s SM mais na area
da prevencdo e da sensibilizacdo, ou seja, no conhecimento do risco, na partilha de
informacdo sobre o risco, as medidas de autoprotecéo, a fungdo que cada cidadao pode
assumir em cada situacdo em concreto. O calcanhar de Aquiles ainda é a informacéo de
emergéncia, ou seja, a informacéo associada as situacdes de emergéncias, quer antes, quer
durante, quer depois, onde também héa informacéo importante a transmitir no rescaldo de

tudo o que séo situagdes de emergéncia.

Né&o sei se é correto falar de comunicacdo de emergéncia, ou de comunicacgdo de crise,
ndo sou académica nesta area, mas quando estamos a falar de situacfes com operacoes
em curso, ou Vvarias situagcdes em curso, temos de dar aqui um grande salto, até porque
somos nos que comandamos grande parte destas operacdes e esta do nosso lado informar

e esclarecer.

Se ha casa onde esta area tem de ser desenvolvida, é aqui, na Autoridade. Neste momento
temos apenas duas pessoas na Divisdo de Comunicagdo e Sensibilizagéo (DCS), e € onde
temos pessoas a tempo inteiro relacionadas com a comunicagdo. Ha aqui depois um
aproveitamento de sinergias, com varios departamentos a contribuirem para os conteidos

e para a informacgédo que se quer fazer passar e a parte do Comando, muitas vezes, da a
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cara, até porque em situacfes de emergéncia impdem-se uma farda, uma imagem mais
institucional e ajudamos muito na mensagem que se quer fazer passar - a onde é que as
coisas estdo a acontecer, quais séo os locais de risco, numa ligacao estreita com a DCS,
facilitada por sermos uma organizacao pequena e trabalharmos muito préximos uns dos

outos.

Impunha-se sem duvida outras ferramentas para que este trabalho pudesse ser feito de
forma mais planeada, mais rotinada, porque o que se passa hoje, € que a comunicacéo de
emergéncia € uma carga que se coloca a mais nas pessoas que ja tém outras funcdes. O
mesmo elemento que esté de servico e esta a fazer a gestdo da emergéncia, a coordenacgao
com os comandos distritais, a coordenacgéo e alocacdo dos meios, depois tem de dar este
tipo de contributos. Seria importante que o préprio comando se habilitasse com alguma
capacidade exclusiva para esta area, porque nos temos trabalho todos os dias na area da

comunicagéo.

A grande mudanca passa por ai. Reforcar a estrutura de topo da comunicacdo, mas
também a area do comando, com elementos a trabalhar em exclusivo a componente da
informacdo, fazendo a ponte com a componente estratégica de topo, para que a casa fale

a uma sé voz, ligando todos os setores.
Uma coisa ¢ garantida... se ndo formos nds a dar a informagdo, hd uma série de
organizag0es que ocupam esse espaco, umas com muito profissionalismo, outras com

menos, mas eu ndo tenho duvidas que esta € uma missdo que nos compete.

03. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacio?

ANEPC: A vertente mais ligeira dos SM nada impede que ndo sirvam de veiculo para

passar a informacdo mais séria e aquela que se espera de uma autoridade.
Os SM ajudam a concretizar a missao das organizacdes e s6 ndo ajudam mais se nédo as

usarmos na sua plenitude, de forma a fazermos circular informacéo Util e que chegue de

facto as pessoas.
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Ignorar este sentido de evolucdo das sociedades e dos SM €é uma imensa
irresponsabilidade e € um caminho obrigatdrio de proximidade com as pessoas. Claro que
h& riscos, ha o tornar virais noticias que nem sempre sdo verdadeiras e que depois dao
muito trabalho a desmistificar, a desmentir, a corrigir. As proprias fakenews surgem muito
associadas aos SM. No limite cada um de nos é um potencial jornalista, e se tiver muitos
amigos, muitos seguidores, rapidamente consegue fazer eco de um grande disparate. Mas
nos temos de aprender a lidar com isto e esse risco ndo pode inibir-nos de estar a

comunicar.

H& uma plataforma muito interessante, que é a VOST Portugal de voluntarios digitais e

com quem nos temos aproximado porque percebemos que fazem um tralho sério.

Mas isto ndo se faz a meio tempo, nem com pessoas que trabalham 90% noutras tarefas
e gque depois também olham para as redes sociais. Tem de ser feito com profissionais,
com pessoas a tempo inteiro e que percebam o que estdo a fazer e que a qualquer momento
entrem em acdo quando a emergéncia acontece, porque nds funcionamos todos os dias,

fins-de-semana, H24, 365 dias por ano.

Q4. Qual o grau de envolvimento gue se espera de quem seque as vossas paginas? Os

cidadaos estdo mais préoximos das instituicdes publicas/autoridades?

ANEPC: Os SM aproximaram as instituicdes da sociedade, até porque involuntariamente
temos informacdo a chegar e a entrar na nossa vida e por isso temos de acompanhar
melhor os feedbacks e as interacbes que vdo acontecendo nas nossas paginas,

especialmente no Facebook.

Ha de facto muita falta de conhecimento, muito juizo precipitado, ha muita ligeireza,
muito rancor com a protecdo civil, especialmente desde 2017, onde foi inevitavel a
descredibilizacdo do sistema e ha que saber explicar que aquilo que aconteceu em 2017
ndo foi um problema de inoperancia dos servigos, mas foi uma situacdo de excecdo que
poderia acontecer em qualquer parte do mundo, por mais bem preparado que esteja e isto
sO0 se consegue com melhor informacédo e isso implica analisar comentéarios, implica
também responder, desmistificando, corrigindo, até para que ndo fique no ar uma ma

interpretagdo da situacao.
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Ha situacbes que devemos canalizar a conversa para 0 Messenger, mas ha situacdes em
que o esclarecimento é pedagdgico e deve ser feito no contexto da publicacdo, para que
chegue a quem acompanha aquele assunto.

Né&o se pode estar nas RS em regime de part-time. Ou se estd com profissionalismo, ou é

melhor ndo estar e claro que isso implica meios e recursos.

Q5. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?

ANEPC: H& obviamente diferencas. O FB permite contetdos mais completos, com
informacdo mais pedagdgica, mais trabalhada. N&o seria a plataforma que eu escolheria
para a informacdo ao minuto. O FB € como um memorial dos servicos em que vamos

conseguindo criar um histérico da nossa atividade.

O Twitter € uma informacdo mais rapida, menos trabalhada, com menos informacao em
cada post, muito adequada para passar informacao rapida, associada a uma situacdo de
emergéncia — temos x distritos afetos, temos x operacionais, temos X estradas cortadas,
temos x estradas a evitar, medidas de autoprotecdo a promover, € uma informagdo mais

taco a taco, mais ao minuto e que depois pode ser replicada para o FB.

O Instagram parece-me uma captura de momentos, linguagem mais ligeira, muito a base

de uma boa imagem.

Uma boa comunicacdo deve passar pela integracdo de todas estas plataformas,
percebendo-se o que devemos colocar em cada uma, ou se devo ou néo replicar em todas
e isto implica pensar e ter uma estratégia — a onde quero estar nas redes sociais daqui a 5

anos.

Q6. Quais sdo os contelidos gue suscitam maior interesse?

ANEPC: Sem ddavida tudo o que mexe com a area operacional causa impacto. Um
exemplo, um post meu, comigo fardada, tem automaticamente 10 vezes mais reagdes do

gue um post a civil. Ha uma marca simbdlica a volta da farda. No limite, por mais criticas
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que haja, desabafos menos agradaveis que véo surgindo, no limite as pessoas percebem a
nobreza desta missao e percebem que aquilo que fazemos pode significar a diferenca entre
avida e amorte. Ou seja, estamos a falar de coisas sérias e isto leva ao orgulho, ao respeito
e a sentimentos de adesdo e temos sempre muita gente a querer vir trabalhar connosco e
isso é uma prova que ha respeito pela instituicdo, pela missdo, € uma camisola que se
veste com muita facilidade (o dificil é despir...) e hé respeito por esta vocacao de servigo

publico de quem veste uma farda.

Portanto, tudo o que mexe com operacdes, fardas, bombeiros, Forca Especial de

Bombeiros, exercicios.

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/querra qual a importancia dos SM?

ANEPC: Nés temos de fazer uso destas ferramentas, porque qualquer pessoa que se veja
na iminéncia de vir a ser afetada por uma situacdo de emergéncia ela vai automaticamente

agarrar num telemdével e procurar informacéo.

Eu neste momento com um post no FB ou no Twitter eu consigo alcancar milhares de
pessoas em segundos e essa autonomia € importante. E quanto mais intensa for a nossa
presenca nos SM mais cidadaos eu vou ter a acompanhar a nossa informacao, que cresce
e tem um efeito exponencial em termos de alcance. Chamarmos jornalistas a nossa sede
e fazermos uma conferéncia de imprensa é um complemento ja ndo € a prioridade, mesmo

que eu tenho todos esses canais de ligagdo com os OCS muito ageis e muito treinados.
N&o posso deixar passar uma hora sem libertar informacdo, servindo depois a conferéncia
de imprensa para informagao mais técnica, mais de detalhe, de previsdo para as proximas

horas.

Mas a informacdo que eu passo nas RS tem de ser aquela informagéo util ao minuto,

replicada depois pelos jornalistas que vao também tendo o dever de a difundir.

Ha situacOes para as quais temos de ter muito cuidado e que se prende também com este

imediatismo das redes sociais e por isso se calhar temos passos que ainda néo foram sendo
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dados. Eu néo posso correr o risco de passar informacdo ndo validada. A informacéo tem

de ser 100% rigorosa.

Mas temos de chamar a nos a divulgacao da informacéo pablica. Se eu tiver de informar
os cidaddos que as freguesias X y e z vao ser evacuadas, apelando que colaborem com as
autoridades eu tenho de dizer isso a0 momento, até porque a propagacdo de um incéndio
ndo é compativel com tempos de espera. Mas isso implica ter tudo a funcionar e a fluir
de forma muito coerente, com 2, 3, 4 pessoas em cima do acontecimento para garantir de
facto que esta informacéo se liberta para o publico, no tempo certo. Isto € um desafio

enorme.
As RS também nos ajudam a ter as reacdes das pessoas e essa informacédo deve entrar no
processo de decisao e até ser Util para conseguirmos afinar a direcdo da nossa mensagem

e ir confrontando com a informacéo que nos chega pelos canais mais oficiais.

08. Quando surgem assuntos medidticos menos favoraveis a instituicdo, como se

posicionam nesses momentos NOS VOSSOS canais sociais?

ANEPC: Eu acho que tudo deve ter o seu esclarecimento porque somos uma instituigéo
publica e que vive do erario publico. Qualquer coisa que aconteca e que possa por em

causa 0 nosso trabalho deve ser devidamente esclarecido.

Mas ha um momento em que se tem de parar, porque também sabemos que muitas vezes
h& um interesse menos sério em explorar determinada situacdo que nao traz beneficios

para ninguém.

A questdo das famigeradas golas anti fumo, conseguiu-se transformar um assunto que foi
explicado sem grande sucesso neste caso, qual era o objetivo das golas e porque tinham
sido distribuidas, e houve uma péssima interpretacdo sobre este tema e acho que ainda
hoje ndo conseguimos explicar. Denegriu um projeto inovador na area da sensibilizagdo

e absolutamente pioneiro no pais.

Por isso, toda esta ginastica exige muita mestria e temos de ter efetivamente bons

comunicadores, no dominio das técnicas de comunicacdo, a0 mesmo tempo que
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conhecam a cultura e a missao da instituicdo, mantendo a discussdo num nivel elevado,
sem baixar o tom do discurso ¢ claro... a informagao nestes contextos ¢ muito sensivel e
sO 14 vamos com treino e com bagagem. Eu posso até treinar o que vou dizer e a coisa sai
com uma versao totalmente diferente daquela que eu tinha treinado, pela pressao do

momento.
Em 2017 quando assumi a fungéo de porta-voz, o jornalista estava a comecar a fazer a
pergunta e eu ja estava a pensar nas implicagcdes das possiveis respostas, sem mentir, sem

esconder as coisas, mas medindo impactos.

Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas que envolvem a sua sequranca, faz-se através de conteddos nos

SM? Tipo de contetidos?

ANEPC: Temos de ir ao encontro do que as pessoas precisam e isto ndo é dificil. Quando
faco intervencbes numa escola, ou numa determinada plateia num seminario, ou quando
dou aulas na faculdade, as perguntas sdo quase sempre as mesmas. Por isso, se essa
recolha de opinides for mais sistematica, iremos perceber como trabalhar de forma mais

orientada esta questdo da educacgéo para o risco.

Outro grande desafio sera a aproximacéao a comunidade cientifica.

Mas temos de chamar aos assuntos de protecdo civil o cidaddo porque ndo temos

bombeiros para colocar atras de cada casa e de cada pessoa.

As alteracdes climaticas vao provocar cada vez mais ocorréncias, mais fendmenos
extremos, isso ndo é se quer discutivel, e temos de mitigar o impacto destas situacdes e 0
mitigar tem muito a ver com aquilo que € a organizacdo social das comunidades face a
estas situacOes de limite. Mas tudo passa pela educagédo para o risco, pela criagdo de
comunidades cada vez mais resilientes para estas situacfes de catastrofe que véo

seguramente acontecer.

Os SM podem fomentar esta partilha de boas préticas, partilha de informacdo, de

conhecimento, de boas experiéncias, foéruns de debate, ha tanta coisa que se pode fazer,
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hd um mundo infinito de oportunidades que podemos explorar, a custo zero, e isto
também importante, € uma ferramenta barata que alcanga milhares em muito pouco
tempo. Criagdo por exemplo de plataformas e canais de partilha com as comunidades
escolares. Os clubes de protecédo civil € algo que nés deveremos conseguir digitalizar.
Implica trazer as escolas para 0 nosso universo, a adaptacdo de curriculos, é um trabalho

holistico e muito intersectorial e que envolve todas as areas da governagao.

0Q10. Quais os principais riscos dos SM?

ANEPC: O risco da celeridade e da rapidez. Corremos sempre 0 risco de néo
conseguirmos com a celeridade necessaria corrigir uma dada informacéo e preocupa-me
enquanto cidada e enquanto profissional desta area fazer passar informacdo o mais
credivel possivel. Se ndo tivermos muito cuidado com a seriedade dos contetdos o risco

da banalizag&o de determinada informag&o € enorme.

O risco da exposicdo. Eu quando me exponho estou a sujeitar-me a um maior escrutinio.

Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a

populacdo portuguesa/residente?

ANEPC: Sendo mais ativos, mais pro-ativos, mais constantes. Garantir uma presenca
equilibrada nas redes sociais. Vender melhor a nossa imagem. Nés temos tanta coisa que
acontece todos os dias nesta area que nao € passada. Dar eco daquilo que se faz
diariamente e que ultrapassa a ANEPC e a sua sede. Falo dos Comandos Distritais, nos
mais de 300 municipios, nos mais de 400 Corpos de Bombeiros, nds temos de fazer eco
do melhor que se faz. Quando mais integrado e consistente for esse trabalho, maior sera
o nivel de confianca que a sociedade tem em nos e quanto maior for o nivel de confianca,

maior sera o0 nosso substrato, 0 N0SsSO Ieverage para enfrentar maus momentos.

0Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacdo organizacional

com toda a dindmica e inovacdo trazida pelos SM?
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ANEPC: Obrigou as organizac0es a prepararem-se para a exposicao e para o escrutinio
publico. Antigamente alguma coisa que corresse menos bem era muito mais facilmente

escondida, tapada, tratada dentro de portas.

Hoje em dia, e isto ndo é necessariamente bom, tudo € mediatico e aqui eu acho que ha
coisas em que é bom que seja mediatico e ha coisas que ndo deviam ter o mediatismo que
tém e que implicam com a esfera pessoal, com matérias de seguranca nacional, matérias
de interesse publico, e em que o escrutinio ndo ajuda em nada, ndo traz mais-valia
nenhuma, o que apenas faz é o achincalho das pessoas, das instituicdes e isso € mau para
aquilo que € a confianca que os cidaddos devem ter no servigo publico, nas institui¢oes
que o gerem, nas instituicGes que servem os cidadaos e portanto ha de facto este impacto

mais negativo.

Mas isto obrigou a uma mudanca de mentalidade brutal e isto até se liga com um curso
que fiz 0 ano passado de altos estudos em Franga, do Ministério do Interior, e tem a ver
com a mudanca através da inovacgdo. A inovacgdo nao € so tecnologia, mas é muito mais a
mudanca de mindset das instituicdes para saber lidar com estes novos desafios. E perceber
que um Diretor-Geral ndo precisa de validar todos os contetdos que eu ponho numa rede
social, porque simplesmente ndo é compativel, ndo da tempo e temos de confiar. A
questdo da confianca entre dirigentes, entre os diferentes patamares das organizagdes.
Reforco a ideia, a mudanca ndo € so6 tecnologia, mas devemos saber aproveitar o melhor

da capacidade tecnoldgica que temos ao nosso dispor.
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Apéndice 5 — Entrevista Exército Portugués

Entrevistado — Coronel César Reis (CCR)
Funcéo — Responsavel pela Reparticdo de Comunicacdo e RelacGes publicas
Dependéncia hierarquica — Chefe do Estado-Maior do Exeército

Local — Estado-Maior do Exército

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacio na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

CCR: Eu entrei em fung¢des no inicio do ano. Tinha sido comandante no Regimento de
Apoio Militar de Emergéncia. Anteriormente tinha estado ligado a outros projetos na
Direcdo Nacional de Recursos de Defesa Nacional, responsavel pela area da
profissionalizacdo do servigo militar, quer a montante, quer a jusante do recrutamento
militar (Dia da Defesa Nacional). O Exército decidiu colocar-me nestas funcGes de chefe
de Reparti¢do da Comunicacdo, olhando para alguma experiéncia recente que vinha tendo
neste contacto com os jovens e a formacdo, sabendo-se que hoje fazer chegar a nossa
mensagem aos mais jovens estd no centro das nossas prioridade em termos de

comunicagéo.

Quando entrei nestas funcdes tentei logo perceber como reforcar esta area das redes
sociais considerando-a absolutamente estratégica nos dias de hoje. Este percurso ligado
as emergéncias, apercebemo-nos que qualquer acontecimento é logo projetado para as
redes sociais e a importancia destes canais na transmissao de informacao, tendo sempre

em conta 0s nossos publicos-alvo.

Q2. De que forma é assequrada a gestdo didria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

CCR: Estamos num periodo de transicdo. Estamos a falar em cerca de 20 pessoas que vdo
ser distribuidas por areas especificas: RP e organizacdo de eventos; assessoria de
imprensa; produgéo de contetdos e divulgagao institucional. Serd esta a orgénica futura.

Cada area tera o seu responsavel, que ficardo na minha dependéncia direta e queremos
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chamar a toda esta area de trabalho — Departamento de Comunicacdo, que ainda se
designa por Reparticdo de Comunicacdo e RP. Prevemos também um conjunto de
processos transversais e que fardo parte da organica — a monitorizacao, pesquisa e analise
e que em termos pratico se traduzird num centro de operacdes, que acompanha o dia-a-
dia e que procura fazer alguma prospecdo; gestdo estratégica da qualidade
(acompanhamento diario de varios indicadores) e a comunicacdo de crise, uma estrutura

adoc e que se vai moldando consoante as necessidades.

Em termos de multimédia, fotos, video, temos um centro audiovisual do Exército, com

quem estamos sempre em ligagéo.

Temos um elemento mais vocacionado para os conteudos graficos.

Diretamente na atualizagéo das plataformas temos 2 pessoas — FB e Instagram (dimenséo
institucional) nas paginas oficiais e geridas centralmente. Depois temos as paginas do
recrutamento e geridas na Estrutura do Recrutamento, com quem mantemos alguma
articulacdo, havendo alguma liberdade de acdo na gestdo dessas paginas. Mas queremos

avancar com paginas institucionais no Twitter e YouTube.

Tentamos reforcar muitas vezes os contetdos também do recrutamento, porque
consideramos muito interessante fazer chegar esses conteddos a um publico mais
diversificado e ndo restringir essa informacao as paginas vocacionadas para jovens. Os
pais, as familias, os amigos influenciam muito a decisdo dos filhos e muitas vezes

precisamos destas vias mais indiretas para chegar aos mais jovens.

Temos uma equipa pequena, mas focada. Também queremos melhorar os contetidos de
video, para ndo estarmos apenas focados nos conteudos institucionais. Precisamos de
conteddos mais dindmicos, céleres, material facil de editar e adequados a entrarem
rapidamente nas Redes Sociais. J4 usamos muitas imagens. As vezes uma boa imagem

tem mais sucesso do que muitas, mas com menos qualidade.

O video do dia mulher foi um dos nossos grandes sucessos. Por vezes recorremos ao

exterior, por exemplo no evento de langamento da nossa arma. Também usamos algumas
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transmissGes em diretos, por exemplo na partida de contingentes, como forma das

familias acompanharem o momento.

Como qualquer entidade que esta nas redes sociais sabemos que o0s grandes indicadores
sd0 0 numero de seguidores, mais gostos, mais partilhas. Mas ao mesmo tempo por vezes
optamos por colocar publicagdes menos atraentes, mas que vao ao encontro da missao do

Exército e para ndo excluirmos ninguém.

03. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacdo?

CCR: A medida que o tempo vai passando e que vamos tendo tempo para estudar mais
atentamente todo este universo, compreendemos que as RS sdo o grande elemento ancora
de tudo o resto. O sito institucional é consultado mais por via das RS, mais do que por
modo proprio. Por esse motivo, mesmo algumas noticias em que discutimos se vale a
pena estarem nas redes sociais, consideramos que € uma forma de chamar as pessoas para
0 Website.

E bom que as instituicGes se habituem a estarem confortaveis nas plataformas sociais e
uma coisa é certa se tivéssemos iniciado mais o nosso trabalho de comunicagdo nas RS,

hoje teriamos mais seguidores e outra capacidade de projetarmos a nossas mensagem.

As RS mais do que os aspetos técnicos, a agilidade de conteddos, exigem um
acompanhamento por parte das liderancas e estamos sempre muito atentos a tudo o que

Se passa nesse meio.

E depois é tudo muito instantdneo. Ndo ha um horério das 9h as 17h, ndo ha fins-de-
semana, precisamos de estar sempre organizados e com capacidade para fazer passar a
nossa mensagem, quando consideramos oportuno e dai termos alguma autonomia naquilo
gue fazemos. Se ha um acontecimento que acontece as 9h da noite, as 9:30 temos de estar

a colocar esse conteido. Temos procurado incentivar essa dinamica.

Contribui para melhor comunicarmos as diferentes dimensées da misséo do exército, mas
temos de ter consciéncia de toda a problematica dos assuntos. Por exemplo, o

recrutamento depende de muitas variaveis. Temos de estar a um bom nivel na

192



comunicacgdo, mas depois temos de construir a uma mensagem muito adequada. Se vamos
dizer que a vida no exército é sempre facil, estamos a criar expetativas muito elevadas e
que podem ser contraproducentes. Ou seja, ndo basta avangarmos com contetdos muito

atrativos, tem de haver um sentido também de realismo.

Q4. Qual o grau de envolvimento que se espera de guem seque as vossas paginas? Os

cidaddos estdo mais proximos das instituicdes publicas/autoridades?

CCR: As RS néo se esgota a colocar posts. Temos interacbes muito ricas. Aumenta

também o nimero de questdes colocadas por mensagem no FB.

Se é feita uma pergunta direta n6s temos a obrigacdo institucional de a responder, e
respondemos via Messenger. Sobre as opinifes, as vezes gostamos mais, gostamos

menos, mas ndo nos envolvemos.

A perce(;éo gue temos, e como estamos huma fase em gue vemaos 0S numeros a crescer,

sentimos essa motivacao de trabalhar com mais dinamismo.

Esta situacdo da arma nova. Fizemos um video com um tributo & G3, com mais partilhas
e interacGes, porque realmente atingimos varias geracfes — o dever de memoria. Outros
contetdos sobre equipamentos novos 0 hastag é... “um exército moderno”, porque
concentramos 0s nossos esforcos em fazer chegar a mensagem aos mais novos — a ideia

de modernidade e inovag&o.

05. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estio presentes?

CCR: O Instagram € mais acompanhado por jovens. No FB temos um publico mais
diversificado. Estamos a preparar um portfélio com alguma dindmica para entrarmos no
YouTube. Em relagdo ao Twitter estamos a tentar compreender se vale a pensa esse
investimento. Por exemplo, o dia-a-dia do Comando do Exército pode fazer sentido fazé-
lo atraves do Twitter.
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No Exercito temos sempre coisas a acontecer e por vezes temos de perceber melhor qual

a ferramenta mais adequada a cada conteudo e a cada publico.

Q6. Quais sdo os contetidos gue suscitam maior interesse?

CCR: Dia da Mulher — Videos originais, diferentes e temos de inovar a cada ano.

Dia Internacional do Céo — em ligacdo com a atividade das equipas cinotécnicas e 0s

paraquedistas.

Batalha do Bugaco — E um contetido mais dificil de trabalhar, do que colocar um militar
com um animal, mas é nosso dever marcar esses momentos e homenagear, chamando

para o site quem tem interesse pelo assunto, dando informacdo mais detalhada.

A palavra-chave é diversidade. Conseguirmos apanhar todas as areas de especialidade do
exército e toda a amplitude da nossa missao. Temo um video muito bem conseguido — A
Anatomia de um Herdi, feito pelo recrutamento, muito bem conseguido, mas néo

devemos ficar sO pelas questbes operacionais.

Por exemplo, temos os comandos na Republica Centro Africana, mas também temos a

oficial médica - “Uma vocagao muitas opgdes”.

E temos areas apelativas e motivantes dentro do exército — a escola dos servicos, a

engenharia militar.

As efemérides ajudam a realcar a nossa missdo. Por exemplo, no Dia do Farmacéutico,

destacamos 0s nossos profissionais.

As funcOes de combate, claro que sdo sempre muito importantes no destacar da nossa

missao.

Usamos para a monitorizacao as ferramentas do FB, mas ndo s6. Qual foi a area dos ramos
com mais interacdes? Tipo de contetdos? Temos que testar a ferramenta de

questionario/sondagem para auscultarmos 0s nossos publicos.
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A propria concegdo dos eventos e cerimdnias também tem de ter em conta uma maior
proximidade com as pessoas, por exemplo, ao fim de semana e podem ser potenciados
através dos SM. Ex. O dia da engenharia militar € um bom mote para explorarmos as

nossas areas de trabalho.

O que acontece ao nosso pessoal que esté no exterior - Mali, Poldnia, Iraque, Afeganistdo

— Onde estamos - motivacdo do nosso pessoal e a ligacdo com as familias.

Como nos estamos a preparar. As forgas para sairem para o terreno precisam de
preparacdo e temos de juntar A sustentacdo logistica que é essencial para que as missdes

funcionem no exterior, toda a retaguarda da missao.
A parte das cerimoénias. Como o padréo das cerimoénias é cada vez mais no exterior, acaba
por haver uma ponte interessante para as RS, que sdo importantes para captar e fidelizar

pessoas.

Para os militares que participam nestas atividades € importante que percebam que estamos
a dar eco daquelas agoes.

A ideia é abrir a instituicdo e que o cidaddo sinta que é facil interagir connosco e portanto

a solugdo nunca sera fechar.

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/qguerra qual a importancia dos SM?

CCR: E importante estarmos preparado para situacdes criticas. Mas por exemplo, um
tremor de terra, uma cheia, eu até posso ter informacdo para comunicar, até poderia abrir
0S N0SS0S quarteis e convidar as pessoas para esses locais seguros. Mas € muito importante
que a origem da informacé&o seja da entidade que gere a emergéncia, neste caso a ANEPC,

porgue se Ndo é um caos.

Em relagcdo ao fendmeno guerra, também me parece importante alguma centralidade da
informacgdo, por exemplo no EMGFA, sem prejuizo de se decidir descentralizar

informacao.
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Por exemplo, nos incéndios. Se dizemos... as for¢as armadas vao avancar com pelotdes
para o terreno. Pouco depois temos pessoas a perguntar a onde estdo 0s meios, 0s proprios
comandantes e questionam... ja disseram que sairam! Ou seja, estamos a contribuir mais

para 0 caos e para outras emergéncias.

Por exemplo no Mali, quando foi o acidente... nunca nos antecipamos ao Comando
Nacional. Se for numa unidade militar somos nos que lideramos a comunicacgdo. Mas se
0 assunto tiver contornos politicos mais evidentes, temos de esperar pelas orientacdes das

tutelas.

Tal como treinamos para cenarios complexos, devemos treinar para situacoes de crise e
dai também a importancia da comunicacdo estratégica. E um mundo por explorar e
devemos saber quem diz o qué perante cada assunto em particular. A preparacdo aqui €

muito importante.

08. Quando surgem assuntos medidticos menos favordveis a instituicdo, como se

posicionam nesses momentos Nos VOSSOS canais sociais?

CCR: H& um principio — saber o que dizer e 0 que ndo dizer e temos de ter seguranca
naquilo que se transmite, mas deve ser sempre uma informacéo articulada com todas as
entidades envolvidas no assunto e internamente devemos perceber qual sera o patamar a

gerir a informagéo.

Por exemplo um problema em contexto de formacdo, depois de informadas as familias,
devemos dizer que hd um processo de averiguagdes em curso, que daremos suporte
psicologico e esclarecer publicamente a questdo, trazendo também os especialistas

internos sobre os assuntos.

Muitas vezes se ndo damos informac&o, cria-se também mais ruido e por isso devemos
ser a fonte de informacdo. Quem fala e quem esclarece deve estar bem preparado, como
por exemplo especialistas nas areas. Temos de trabalhar a montante na gestéo de crise.
Por vezes, mais vale falar de menos, mas dizer a coisa certa, do que estarmos a langar

informacdo dispersa e pouco consistente.
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Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas gue envolvem a sua seguranca, faz-se através de contedidos nos

SM? Tipo de contetidos?

CCR: Sim, muito importante. Tentamos sempre aliar uma imagem a um valor informativo
acrescentado. Por exemplo, o regimento de infantaria disponibilizou esta ou aquela
maquina de engenharia... Essa informagao ¢ curta. Tentamos sempre enquadrar aquela

situacdo numa informacao de contexto.

O carater ltdico das publicacGes podem canalizar as pessoas interessadas para o Website

onde temos informacdo mais aprofundada.

E tudo muito imediato.

0Q10. Quais os principais riscos dos SM?

CCR: Nunca € solucdo evitarmos dar informacdo. Tentamos acompanhar as publicacdes
e por vezes ocultamos comentérios mais ofensivos. Mas precisamos de ter algum
equilibrio.

Quando fazemos os diretos, ai ndo controlamos comentarios.

Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a

populacdo portuguesa/residente?

CCR: Nés nunca consideramos pagar conteudos. A estratégia da diversificacdo ¢ uma
estratégia que temos seguido. Melhorar a qualidade dos nossos conteudos. Incentivar
guem entra e quem sai da instituicdo a procurar informacao nas nossas paginas. Potenciar

reportagens dos OCS, publicando as reportagens nas nossas paginas.

Vamos ter o dia do exército em Setubal. Talvez seja de considerar outro tipo de
divulgacédo. Por exemplo, um pedipaper, langar convites pelo Facebook e de forma muito

mais proactiva.
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0Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacdo organizacional

com toda a dindmica e inovacdo trazida pelos SM?

CCR: Tenho a visdo que toda a informacdo hoje circula pelas redes sociais e que € 0 meio
mais consultado pela generalidade das pessoas, por isso temos de prosseguir 0 nosso
trabalho mais estratégico tendo em conta um caminho de proximidade entre a instituicéo

Exército e a sociedade portuguesa.
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Apéndice 6 — Entrevista For¢a Aérea Portuguesa
Entrevistado — Tenente-Coronel Manuel Costa

Funcéo — Porta-voz e responsavel pelo departamento das RelacGes publicas (RP)

Dependéncia hierarquica — Chefe de Gabinete do Chefe do Estado-Maior da FA

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacio na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

FAP: Para mim foi tudo uma surpresa quando fui “convidado” para Chefe das RP e para
esta funcgdo de porta-voz. Estou nestas funcdes desde dezembro de 2016 e ja comeca a ser
muito tempo. Em 99/2000 assumi funcgdes nas relacdes publicas numa experiéncia com
um enquadramento internacional quando acompanhei o destacamento dos F16 numa
intervencdo mais musculada contra a Sérvia, no quadro da Allied Force. Tive depois uma

passagem logo a seguir por Timor quando também estivemos I& com um destacamento.

Quando cheguei aqui ndo estava muito desperto para estas questdes dos SM. Eu tenho
uma conta no FB porque sou administrador agora da conta da FA, porque até ai ndo era
um participante nas redes sociais (RS) e mesmo atualmente a minha conta pessoal é muito
pouco ativa. Percebi que as RS e a forma como interagimos com as RS é muito
importante, muitas vezes mais importante do que a relagdo que temos com 0s 6rgéos de
comunicacdo social (OCS), enquanto potenciadores da nossa palavra e da nossa imagem.
As RS assumem cada vez mais um papel dominante nesse didlogo da instituicdo com a

nossa envolvente.

Agora... ¢ muito mais exigente, temos de estar muito mais atentos e bem formados. Nos
temos um misto de pessoas na nossa equipa, aquelas que sdo do quadro e as pessoas
contratadas e sdo estas Ultimas que estdo mais vocacionadas para 0s SM e para toda esta
area da informacdo publica. Estes elementos tém formacdes diversificadas como em
jornalismo, comunicacdo, multimédia e tentamos aproveitar a novidade que nos trazem.
Estes jovens trazem uma forma mais facil de nos adaptarmos as plataformas e a sociedade,
porque fogem ao estereotipo da linguagem militar, mais tradicional, aproximando-nos de

uma linguagem mais agil e mais simples, também mais inovadora.
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E um misto de desafio e responsabilidade e temos sempre a sensagio que estamos a perder
0 comboio da inovacdo, estamos a ficar na Gltima carruagem e depois de 3 anos nesta
funcdo sei que as redes sociais ndo nos deixam descansar e entendo o potencial crescente
destas ferramentas tecnoldgicas. Os jornalistas e os OCS muitas vezes davam-nos
periodos de calma, de trégua, que nos permitia ter algum tempo para nos organizarmos e
pensarmos sobre os assuntos. Neste momento, com o surgimento dos SM, ndo podemos
descansar, e temos de manter 0 nosso nivel de exigéncia sempre muito alto, porque nao

queremos perder o comboio.

Q2. De que forma é assegurada a gestdo diaria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

FAP: Até ha pouco tempo tinha 3 departamentos: A area do Protocolo (protocolo militar,
cerimonias); a area dos Eventos (Ex. Futurdlia, Dia da Forca Aérea, etc. — projecdo da
imagem/meios) e Informacdo Publica (assessoria de imprensa, publicacGes, online).
Desde maio que temos toda parte dos audiovisuais (imagem, video, mediateca, e design)
integrados no departamento de RP, departamento que depende diretamente do Chefe de
Gabinete do Chefe de Estado-Maior da FA, num total de cerca de 20 pessoas distribuidas

nestas 4 areas.

A “Forca Aérea TV” esta dentro dessa area da multimédia. Langamos esta “marca” em
maio e esta a resultar muito bem e até nos perguntam se vamos estar a cobrir determinados
eventos. Vem de encontro a esta necessidade de criar contetdos ageis e dinamicos para o
site, intranet e redes sociais digitais. Também sabemos que temos alguma lacuna na area
da comunicacdo interna, na dimensdo corporativa e temos de evoluir também nessa

dimenséo.

Estas instituicbes tém uma linguagem muito técnica e de dificil traducdo. A utiliza¢do do
design, de infografias, de icones, que aos poucos vao entrando na linguagem de quem nos

segue e nesse sentido tambem destaco esta componente do design e da criatividade.

Para além dos dias especiais e das efemérides nos trabalhnamos muito perto das nossas
operacdes e temos um sistema de sms que nos permite receber informacéo sobre todas as

acOes operacionais em que estamos envolvidos. Temos sempre alguém das relacoes
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publicas, mesmo ao fim-de-semana, que estd disponivel para publicar qualquer nota,
sobre um qualquer acontecimento, quando tal se justifique, numa espécie de escala de

servico, em que ha sempre alguém em alerta.

Quando surge alguma situagcdo com contornos mais formais, uma situagdo mais pesada,
uma crise, um incidente, em que eu tenho de ser o porta-voz da cultura da organizacao,
assumo eu essa comunicagdo, mas 0i¢o sempre 0s meus colaboradores mais jovens e que
estdo também mais proximos deste universo dos media e do jornalismo. No fundo, sdo 4
pessoas que acompanham mais diretamente as publicacdes, ligados também a toda a

componente de assessoria de imprensa e de ligagdo com os OCS.

Q3. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacdo?

FAP: A atualidade vai marcando o que colocamos nas nossas paginas, combinando com
dias mais fixos/efemérides, como o dia da mae. No6s tentamos chocar, provocar emocdes.
O uso do humor é muito dificil de usar. Quando Portugal estava jogar para o apuramento
do mundial, nds transportamos a equipa para Andorra e ficamos com algumas fotos.
Houve depois um jogo que o Cristiano Ronaldo marcou um golo de bicicleta contra a
Juventus e colocamos uma foto tirada a saida do nosso avido com o Cristiano e em que
se via 0 nosso logo e colocamos a frase... Fomos nds que o ensindmos a voar. Nao
imagina o tempo de discussdo que tivemos em torno desta questdo, desta frase, desta
mensagem, tentando medir impactos mais nefastos que pudessem surgir, até junto de
militares reformados e que cultivam uma imagem da instituicdo de maior seriedade e

formalidade.

Sabemos também que as RS dédo palco “a qualquer idiota” e nds participamos desse
ambiente de alguma exaltacdo. Claro que temos de ter esta moderagéo, entre o humor,
gue nem sempre corre bem e que nos obriga a correr algum risco e suportarmos alguma
critica, sempre com a preocupacdo de ndo fragilizar uma instituicdo de referéncia e

garante do Estado.

Ha depois questbes de reserva das proprias opera¢des que temos de ter sempre como
cautela. Por exemplo, num transporte de 6rgéos, ha um conjunto de informagdes que séo

reservadas, quer do dador, quer a circunstancia da morte, quer do recetor. Por exemplo,
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foi a FAP que transportou o coracdo destinado ao Salvador Sobral e houve a tentacdo de
aproveitar essa situagdo. Decidimos ndo potenciar esse acontecimento, por considerarmos
que estariamos a ultrapassar determinadas balizas que nos vamos impondo. Acima de

tudo importa ndo ferir a legitimidade da instituicéo.

Mas ndo sdo decisdes pacificas e isto € sempre uma luta tremenda que resulta de um
debate de toda a equipa internamente. Eu sou Tenente-coronel, ndo sou General. Eu ocupo
uma posic¢do delicada e tento gerir varias pressdes e muitas vezes tenho de explicar aos
meus colaboradores mais jovens porque ndo iremos avancar por este ou aquele caminho.
Por exemplo, para uma tripulacdo que fez 3 horas de voo e se calhar de madrugada,
gostaria de ter sido destacada e eu tenho de explicar porque houve esta ou aquela decisdo
quando decidimos ndo publicar a noticia, porque estdo em causa situagdes que podem

reunir alguma reserva e que podem trazer mais complica¢@es do que beneficios.

Q4. Qual o grau de envolvimento que se espera de quem seque as vossas paginas? Os

cidadaos estdo mais préoximos das instituicdes publicas/autoridades?

FAP: Nds assumimos que estamos nas redes mais numa perspetiva informativa, porque
ndo temos capacidade para acompanhar as interacfes. Tentamos desviar comentarios
mais nefastos para uma comunicacdo privada, como é o caso do Messenger, mas nao

temos como politica eliminar comentarios.

Também temos a percecdo que ha um publico interno muito ativo. E neste aspeto tenho
algumas davidas. Um militar pode aparecer fardado na sua pagina pessoal evidenciando
a sua condi¢do militar? Consideramos que sim... que pode e até serd uma forma de
divulgar a imagem da nossa instituicdo, mas ha riscos... e por isso também tentamos
sensibilizar para que adotem uma postura online correta (temos um “guia da presenca

online”, com algum enquadramento feito sobre este assunto).

Nos temos a no¢do que temos muitos militares, quer no ativo, quer reformados, que
acompanham as nossas publicacdes e € muito facil termos camaradas que se animam no

calor da conversa e assumam posturas menos adequadas.

Ao contrario de outras instituicdes que sO tém paginas oficiais e geridas centralmente, nos

temos tambeém péaginas das nossas Esquadras (cerca de 10) que também tém FB, ou Insta,
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e que trabalham com alguma independéncia os seus contetdos e percebemos que também
potenciam a imagem da FAP, ao traduzirem o dia-a-dia da Esquadra, promovendo o
reconhecimento dos seus profissionais. Por exemplo, se eu sou recuperador-salvador e
vou buscar uma pessoa a um barco em condi¢gdes muito dificeis, gosto de ver esse trabalho
publicitado e reconhecido, bem como o espirito de toda a tripulacdo enaltecido e como
foi encarada a missdo e portamos temos esta visao que as RS sdo potenciadoras da coeséo
e da unido do grupo.

Nos ndo temos uma postura punitiva. Tentamos fazer uma certa envangelizacdo, no
sentido de ligar todos os militares, todas as esquadras, em que cada militar € um
interlocutor da organizacdo, também através da forma como comunicam nos social media

e tentamos manter um certo ambiente de jovialidade nas redes sociais

Tenho a sensacdo, muitas vezes, que estamos a comunicar para nds proprios nas redes
sociais e por isso € que muitas vezes tentamos chocar e criar conteldos mais emotivos,
para sair daquela bolha e entrar no” mercado da atengdo”. As vezes tenho a sensagdo que

estamos numa bolha e que o publico, por exemplo do FB, sdo s6 militares e ex-militares.

Nos tentamos ampliar 0 nosso publico e romper com essa bolha. Quando o papa visitou
Portugal em maio de 2017, numa conversa com o jornalista Carlos Varela,
descontraidamente referi que teriamos a acompanhar o papa um avido espido, expressao
utilizada pelo jornalista numa manchete e que causou um enorme desconforto interno.
Quando foi 0 momento da procissao das velas esse avido tirou umas fotos e colocamos
uma delas no Facebook fazendo a referéncia “ao avido espido”, e tivemos um milhao de
gostos e sabemos que alargou o universo das pessoas atentas a nossa pagina,
compensando a agitacdo interna em torno daquele episédio. Temos depois alguma
dificuldade em manter as pessoas ativamente presentes. O problema é alargar e manter

largo!

Os videos que fazemos do dia do pai, dia da méae, tentamos coloca-los nos OCS,
chamando atencédo para as nossas paginas e ai chamamos muito mais gente. Passamos de
30, 40, 50 mil visualizac¢des para 200, 250 mil visualizagdes em que grande parte sdo de

“ndo seguidores” habituais.

Q5. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?
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FAP: Tentamos ter contetdos diferentes, nem sempre conseguimos. Com exce¢do do
pessoal contratado, ndo temos pessoal com grande preparacgéo de base. Em relagéo ao FB
sentimos mais algum conforto e ja estamos mais adaptados. O YouTube é um repositorio.
O Instagram é um grande desafio, € muito instantaneo. A onde desenvolvo as operacfes
muitas vezes ndo tenho a capacidade de filmar, gravar e emitir de imediato. Os diretos
assustam-nos imenso. Se eu tenho um acidente em direto o risco é enorme. Pode haver
um azar, um mau procedimento e tudo fico exposto, porque ndo € sé um possivel acidente,
é depois todos as entidades envolvidas na investigacdo, ha muitos interessados nas causas

e esse direto s iria alimentar a especulagao.

O FB €é 0 nosso grande investimento e onde sentimos que ha um acompanhamento muito

atento por parte dos nossos seguidores.

Seré que estamos a olhar para novas plataformas, porque ndo nos sentimos confortaveis
com as que temos, ou sera mesmo por uma vontade de inovacdo? Ha agora o Tik-Tok...
Estamos atentos e suficientemente despertos? O Twitter € importante para

personalidades, ndo tanto para instituicdes.

O Instagram € outro nosso desafio. Videos pequenos, muito pequenos, mas também
temos dificuldade em passar a mensagem em t&o pouco tempo e com uma linguagem téo
leve e superficial e que muitos se perguntam... ¢ agora esta a linguagem que a FA usa?
Depois os videos consomem dados... E depois temos esta ligagdo entre a parte interna e
externa, conciliando varios publicos O peso da instituicdo, a forma como a instituicdo de
posiciona na sociedade, a percecdo que as pessoas tém da instituicdo, militar, muito
castrense, um posicionamento apartidario, apolitico, supranacional e depois uso uma
linguagem muito corriqueira e é este 0 posicionamento estratégico que queremos para a
nossa instituicdo. Eu sou o moderador, sou o arbitro tenho os putos cheios de ideias, e as

vezes digo hoje vamos arriscar, mas depois s6 o voltamos a fazer passados 6 meses.

Q6. Quais sdo os contetidos gue suscitam maior interesse?

FAP: Quando cheguei as RP havia duas coisas que “vendiam” imenso, mulheres e caes!
Se colocassemos uma mulher guerreira ligada a uma atividade mais distante do universo

feminino tinha um enorme impacto. Tudo o que tinha a ver com cdes tinha muito impacto.
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Depois comecaram a ter impacto os F16, depois os HelicOpteros As redes sociais séo

muito estranhas.

Temos de vender as nossas instituigdes porque temos esta preocupacao do recrutamento.
Eu ndo consigo manter os niveis de recrutamento desejaveis e por isso tenho de investir
na comunicacdo atrativa, eficaz, dirigida aos jovens e se tiver substancia, ndo transmitindo

SO apenas as coisas bonitas, mas toda a complexidade da misséo.

Todas as missdes que fazemos sdo de interesse publico, se eu faco um salvamento, se
transporto um 6rgao, ou se controlo o espaco aéreo, tudo € interesse publico. Todos 0s
dias fazemos salvamentos, sdo sempre imagens muito parecidas, vou divulgar todos os

dias imagens de salvamentos em que os procedimentos s&o sempre iguais?

Eu tenho varios publicos, nomeadamente 0s nossos governantes, a competicdo entre
pares, para justificar orcamentos e novos investimentos. Eu preciso de pessoas bem

formados, bem equipados.

Tudo o que toca o coracdo, que emociona e nos faz chorar. O dia da crianca foi muito
importante porque olhdmos para um possivel videos ligando comunicagdo interna e
externa. Convidamos filhos de militares que os trouxeram num sabado para o servico e
as criancgas foram exercitando funcGes dos pais — 300 mil visualizacGes, o0 g para nos €
muito e destas, 370 mil ndo sdo seguidores e isto tem um efeito potenciador de novas

ideias.

Temos calendarizado as efemérides, os exercicios, 0s eventos e depois temos estes
momentos especiais que gostamos de criar impacto e ligar a instituicdo ao coracdo das
pessoas. Para este Natal vamos contar uma historia e que parte da ideia de que as renas
do pai natal estdo doentes e a FA vai ajuda-lo! E no interior da equipa que contruimos o
guido da historia e depois temos de operacionalizar essa histdria, sempre de acordo com

0S meios que temos.
(N&o usamos contetdos patrocinados)

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/guerra qual a importancia dos SM?

FAP: Sim, claramente. A forma como a comunicacgdo passa informacdo tem de ser muito

agil porque as pessoas nessas situagdes procuram as institui¢des publicas.
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N&o temos vivido muitas situacdes no pais mais extremas, mas tento seguir de perto as
varias Forcas Aéreas. Nos EUA ja ha legislacdo, normas, mas é uma realidade muito

propria.

NOs por c& temos uma vocagdo de multitask. Nés seguimos muito o exemplo do Reino

Unido. Os franceses também sdo uma referéncia.

08. Quando surgem assuntos mediaticos menos favoraveis a instituicdo, como se nesses

Mmomentos NOS VOSS0S canais sociais?

FAP: Nds somos reativos aos assuntos incomodos, mas mesmo assim raramente usamos

as redes sociais.

O acidente do piloto no contexto dos incéndios florestais, fizemos a comunicacéo de luto.
Mas depois temos as questdes de posicionamento estratégico, temos de perceber a
linguagem muito juridica, dos contratos, para informarmos bem e que também nos
dificulta uma resposta rapida. Usamos as redes sociais para a contar a nossa histéria, mas
ndo para contar as historias incomodas. 90% dos casos que surgem de repente nos media,
sdo assuntos que eu ndo domino e por vezes fico zangado por isso. Depois tenho a luta
interna que é a de reunir a informacdo toda. E portanto quando ndo me sinto confortavel

ndo avanco para as redes sociais.

Até que ponto € g as instituicBes estdo preparadas para este imediatismo das redes sociais?
Ainda ndo estamos assim téo preparados e discutimos esses limites. Hoje e cada vez mais
eu ndo trabalho sozinho. Esta questdo do piloto envolve muitas entidades. Ha questdes

gue ndo se esgotam na FA, tem implicacdes no nivel politico, no governo.

Eu desde que estou aqui ndo me recordo de recorrermos as redes sociais nesses momentos
mais incdbmodos, porque ha assuntos tdo sensiveis que nos obriga a balizar muito bem
aquilo que se pode disponibilizar. Eu tenho as lutas internas e as lutas externas e de facto
ndo olhamos para as redes sociais nesses momentos. Para ir para as redes sociais tenho
de ir muito seguro. Até que ponto as instituicdes estdo prontas para esta exigéncia dos
social media, este imediatismo e esta necessidade de transparéncia. As vezes apetece-me
dizer tudo, a verdade toda, mas temos de ter balizas. As organizacdes ainda ndo estdo

preparadas para este imediatismo.
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Nunca eliminamos comentarios. Por exemplo... voos rasantes, os barulhos, temos
queixas e sdo situagbes que respondemos, mas 0s assuntos menos favoraveis tentamos

controla-los.

Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas que envolvem a sua sequranca, faz-se através de conteddos nos

SM? Tipo de contetidos?

FAP: Quando tentamos educar é para proveito proprio. Isto pode parecer um pouco
perverso, mas ndo temos essa vocagdo. E muito importante o esclarecimento publico,
também na construcdo e ampliagdo da nossa imagem, fazendo-se alertas para
comportamentos adequados. Mexendo a FAP com dominios muito técnicos, ndo teremos
tanto essa vocagdo educativa, mas sim informativa. Ha4 muita conversa sobre os drones e
ai temos algum cuidado de promover as boas praticas, informando por exemplo sobe a

legislacdo, quais séo as redes, mesmo ndo sendo da nossa competéncia esta mateéria.

0Q10. Quais os principais riscos dos SM?

FAP: Temos uma postura muito institucional. Muitas das questdes ultrapassam as nossas
areas. Estamos integrados num EMGFA, temos um ministério, temos um governo, temos

0 presidente da republica.

Vamos comprar agora um KC e ndo posso dizer que é o melhor avido do mundo, sendo
uma opcao do governo, que muitas vezes escolhe este ou aquele avido por questdes
estratégicas, por relacionamentos privilegiados com este ou aquele pais. Por outro lado.
Se vou defender essa aquisicdo, vamos ter aquelas vozes que perguntam se estamos a

defender o governo e que temos um discurso politizado.

Se alguém diz que o F16 ¢ uma porcaria, no outro dia, no meio de um “bom dia”, ou “boa
tarde” fazemos uma publicagdo positiva e evitamos o confronto. Temos uma postura
muito institucional. Muitas das questdes ultrapassam-nos (departamento de comunicagéo)

claramente.
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Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a

populacdo portuguesa/residente?

FAP: Como aumentamos e como nos mantemos, ndo sao perguntas de resposta facil.
Estamos sempre a discutir esse assunto. Notamos que estamos a perder algum folgo nas

nossas paginas.

A questdo do bom dia, boa tarde, pode ndo ser importante, mas une as pessoas. O FB é

uma rede de velhos, e se ndo dizemos bom dia, perguntam-nos se esta tudo bem.

H& um cansaco nosso. Mas também ndo é opcao ndo estar.

Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacio organizacional

com toda a dindmica e inovacao trazida pelos SM?

FAP: Eu quando cheguei aqui em 2016 ja tinhamos algum dinamismo e tentei ndo
abrandar o ritmo, ndo esmorecer, manter esta linha. O FB esta mais ou menos
consolidado. No Insta ndo tenho ideia do impacto daquilo que fazemos. Tenho a ideia
que é uma parcela da populacdo mais jovem, mais urbana, mais escolarizada, mas sinto

que ndo dominamos tanto a ferramenta.

A exigéncia é constante e permanente. Termos conseguido uma heterogeneidade de
idades, de formacdes, de visdes, de olhares e formas de sentir na nossa equipa, € muito
importante neste trabalho diério e permanente.

Costumamos dizer que a marinha navega a 12 nds, nés voamos a 300 nés e isso da-nos

uma exigéncia de futuro, de velocidade, de modernidade!

Eu tento ser um pouco rebelde, quebrar um pouco algumas barreiras dentro da instituigéo,
com uma autonomia que vamos conquistando aos poucos e lentamente. Em termos de
comunicagdo eu tento atuar em todas as areas, desde o individuo da porta de armas até ao
topo. O melhor relagbes publicas da FAP é o militar que fala com as pessoas todos 0s

dias... ndo ¢ o porta-voz.

208



Apéndice 7 - Entrevista GNR

Entrevistado — Tenente-coronel Hélder Barros

Funcéo — Porta-voz e responsavel pela Divisdo de Comunicacgdo e Relag¢Ges Publicas
Dependéncia hierarquica — Comandante-geral da GNR

Local — Comando-Geral da GNR

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacio na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

GNR: Na GNR quando somos formados como oficiais os caminhos da nossa carreira véo
divergindo por vérias especialidades, areas onde podemos desenvolver o nosso trabalho.
Durante cerca de 14 anos fui Comandante de uma Unidade Operacional, Unidade de
Inativacdo de Explosivos, com experiéncias em Portugal e no estrangeiro, em que tive a

necessidade de contactar varias vezes com a comunicacao social.

Numa fase mais proxima, desempenhei fungbes com Assessor do gabinete do

Comandante Geral.

Entretanto o meu antecessor, Major Bruno Marques sai e 0 Comando da Guarda entendeu
que seria a pessoa mais adequada para preencher essa vaga, ndo pela experiéncia
académica, porque ndo a tenho, mas pelo contacto que fui tendo com jornalistas e o

universo da comunicacéo social.

Aqui a Divisdo de Comunicac6es e Relacbes Publicas que eu chefio depende diretamente

do Comandante-Geral.

A Guarda tem trés comandos funcionais, todos os comandos funcionais s&o comandados
por Oficiais-Generais. O Comando Operacional, que coordena toda a componente
operacional da Guarda e o cumprimento da missdo, um Comando de Doutrina e
Informacgéo que tem a ver com as questdes doutrinarias e de formacgdo e um Comando de
Administracdo de Recursos Internos e que tem a ver com a parte financeira, logistica,

recursos internos.
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Além destes trés Comandos existem outros orgaos, de menor dimensdo, mas pela
importancia que tém estdo da dependéncia direta do Comando-Geral, é o caso da Diviséo

de Comunicacao e Relagdes Publicas.

Se recuarmos uns 15 anos, a Divisdo de Comunicacdes e Relacbes Publicas sempre teve
uma organica muito idéntica, sempre teve 2 grandes bracos, um relacionado com a
comunicacgéo, gabinete de imprensa, relacionado com a Comunicagdo Social e um outro

braco relacionado com o Protocolo, Eventos e Imagem.

Em 2012 é crida na Guarda o perfil oficial do Facebook, era uma tendéncia que estava a
ser seguida e demos esse passo e prosseguimos essa aposta e como tal foi criada uma
terceira 3 area - uma reparticdo de Comunicacdo Digital. Entendemos que faz sentido
essa autonomizacéo da area digital, que é também uma forma de comunicarmos interna e

externamente.

Q2. De que forma é assegurada a gestdo diaria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

GNR: Cada Reparticdo é chefiada por oficiais. A Reparticdo de Comunicagdo, que integra
um Gabinete de Imprensa, estabelece contactos com os jornalistas, produz comunicados
de imprensa, produz uma newsletter de comunicacao interna (mensal) e que chega por
email aos cerca de 23.000 militares guardas. Recebem também todos os dias um resumo
de imprensa e os sumarios dos diplomas publicados no diéario da Republica que podem

ter interesse para a Guarda.

A Reparticdo de Comunicagdo Digital é assegurada por uma equipa de 4 elementos,
chefiada por um Capitdo, que tem autonomia até um determinado grau. Temos
publicacGes em que o Chefe de Divisdo interfere, quando identificamos um tema novo,
mais sensivel, a questdo é discutida entre Chefe de Divisdo e o Chefe de Reparticdo e

discute-se 0 assunto e a proposta de contetdo.

Tentamos sempre manter uma ligacdo e uma sintonia entre as trés reparticbes. Se na
analise que estamos a fazer das noticias entendermos que ha um fenémeno novo, de burlas

a idosos, por exemplo, esta informacdo é transitada para a Reparticdo de Comunicacéo
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Digital, identificando o assunto, percebemos se faz sentido o alerta e havendo esse
consenso o tema vai motivar todo um processo de criagcdo da publicacéo. Este processo
implica um trabalho da Reparticdo de Imagem, onde estdo os criativos e os designers e

os audiovisuais.

A Divisdo de Comunicacao e Relag¢6es Publicas (DCRP) ronda as 20 pessoas, todos dos
nossos quadros, militares, exceto uma funcionéria civil no Gabinete de Imprensa.
Recrutamos internamente quando necessitamos, percebendo quem tem mais habilitacbes
ou mais perfil, e damos prevaléncia até ao perfil da pessoa do que as formacOes
academicas - licenciados em comunicacdo digital, cinema e pds-producdo video,
mestrados em comunicacdo em termos genéricos — quadros da Guarda que se vdo

especializando nestas areas.

Anualmente identificamos as principais efemérides e eventos (dia internacional da pessoa
idosa, dia do animal...). Depois temos um planeamento semanal de contetdos e temas,
qgue cruzamos com 0s contributos que nos chegam todos os dias de todo o pais
especialmente Uteis para promovermos a interacdo. O planeamento existe, mas gquase
todos os dias sofre alteracOes para garantir a atualidade, aproveitando o momento e tudo
0 que nos chega.

O Comandante-Geral recebe um briefing da sua estrutura mais proxima, uma parte desse
briefing € da Comunicacdo e Rela¢des Publicas, e todos os dias, de manhd, a primeira
coisa que temos de garantir é a selecdo e analise das principais noticias do dia com
impacto para a Guarda e desta conversa também podem surgir orientacdes para 0 N0sso
trabalho.

Temos sempre alguns temas que com alguma frequéncia vao sendo repetidos, porque
sentimos que preocupam a sociedade e porque a Guarda enquanto forca de seguranca com
responsabilidade na seguranga das pessoas tem de contribuir para a reducdo de alguns
ndmeros que nos continuam a preocupar — seguranca rodoviaria, violéncia domestica, o

isolamento dos idosos, sdo alguns exemplos.

Também tentamos fazer coincidir aquilo que a Guarda esta a fazer no terreno com aquilo

gue comunicamos — EX. Sensos Sénior, onde sinalizamos 0s idosos que vivem sozinhos
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ou isolados. O ano passado foram 45.000, e a ideia é atualizar esse niumero. E um trabalho

muitas vezes invisivel e que precisa ser divulgado.
A regularidade com que pulicamos é importante até pela logica de funcionamento do
algoritmo do Facebook e redes sociais e como tal ndo temos um dia em que ndo facamos

2, 3 publica¢Bes. Também tentando n&o cair no excesso de publicagdes.

03. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacdo?

GNR: Ha 15 ou 20 anos as pessoas ouviam falar do que a Guarda fazia pelas noticias do
jornal e da televisdo. Hoje em dia nds sabemos que, especialmente em faixas etarias mais
jovens, tendem a passar mais tempo na internet e nas redes sociais (RS). E n6s precisamos
de chegar também a essas pessoas e entendemos que as RS sdo um canal importante para

chegar a essas pessoas.

Por exemplo, uma campanha digital no ambito da violéncia doméstica através das RS,
aquilo que nds esperamos é que de facto o numero de denlncias aumente, porque
apelamos de facto que quem é vitima e quem presencia este tipo de casos tenha essa
iniciativa e se sinta seguro em fazé-lo aumentando o conhecimento publico sobre o
assunto. Ou seja, aumentam o namero de dendncias que chegam as autoridades policiais,
0 que ndo quer dizer que estejam necessariamente a aumentar 0s casos de violéncia
domeéstica. As nossas campanhas visam essencialmente despertar uma consciéncia social

para o problema.

Outro exemplo, se temos dados que nos indicam que temos cada vez mais pessoas vitimas
de fraudes na internet, lancamos uma campanha com uma série de publicagdes a explicar
0S riscos e 0s comportamentos de risco online e isso acaba por contribuir para um
cumprimento da missdo da Guarda mais eficaz. O nosso posicionamento nas redes sociais

contribui para o cumprimento da missdo da Guarda... isso ¢ inegavel.

Q4. Qual o grau de envolvimento gue se espera de quem seque as vossas paginas? Os

cidadaos estdo mais proximos das instituicdes publicas/autoridades?
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GNR: H& 3 anos, a GNR tinha no conjunto das suas redes sociais cerca de 120.000
seguidores, hoje tem 580.000. Esse crescimento é o primeiro indicador que nds temos que

as pessoas nos seguem, que nos acompanham e que acham que os nossos contetidos Gteis.

Por outro lado, temos outra dimensdo da interacdo refletida nos comentarios as
publicacdes, e onde as pessoas sentem que ha um comprometimento muatuo entre cidadaos

e instituicao.

O ano passado recebemos o ano todo 6.000 mensagens privadas, e todas as mensagens
séo respondidas, 95%, 96% delas séo respondidas em menos de 6 minutos — Ex. pedidos
de informacéo, muitos deles que fogem do ambito de atividade da Guarda, pedidos de
ajuda, dendncias de violéncia doméstica. Temos até um meio proprio que procuramos
aconselhar para essas denuncias — a “queixa eletronica”, mas percebemos que o
Messenger é também um veiculo fécil e proximo para essa interacdo e onde as pessoas
sentem que ha reserva e onde ha protecdo do anonimato. A presenca da Guarda nas RS

também veio contribuir para fomentar este tipo de interacéo.

Também temos sentido que ha reconhecimento por parte das pessoas no trabalho da
Guarda nas RS, designadamente nas publicacbes mais criativas. Ndo é fécil, nem ¢é
adequado por vezes sermos criativos ou engracados como algumas marcas conseguem

ser. Os assuntos que debatemos sdo assuntos sérios, sao as preocupacdes das pessoas.

Mas ainda assim sempre que encontramos algum tema que possa ser tratado com
ligeireza, procuramos que o conselho da nossa publicacdo esteja arrumado, camuflado,
numa coisa que esta a acontecer no mundo real naguele momento, o chamado o Real Time
Marketing, que acaba por ser reconhecido pelas pessoas como uma publicacdo criativa,
interessante, inteligente, que por vezes ndo encaixa no publico tipico do Facebook onde
as pessoas gostam muito de comunicar e de mostrar perspetivas diferentes, mas sdo
conteudos elogiados por exemplo no contexto do LinkedIn, onde ndo temos pagina oficial

mas onde tenho testado com um perfil enquanto porta-voz da GNR.

Muitas vezes ha perguntas no contexto das publicacdes que reencaminhamos para

mensagem privada e afastamo-nos daquelas posturas de critica, por critica, e tentamos ter
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distancia dessas situacdes, porque isso seria tomar partido de certas posi¢cbes em

detrimento de outras.

Mas os comentarios sdo todos lidos e lidamos bem com as criticas que nos ajudam muito
a melhor em varios aspetos e quando percebemos que ha muitas ddvidas e que as coisas
ndo estdo a ser bem interpretadas, j& aconteceu fazermos uma nova publicacdo fazendo

um esclarecimento da situacdo — Ex. Revalidacéo da carta da conducdo.

05. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?

GNR: Ha alguma diferenciacdo, sendo que no Twitter nos temos cingindo muito ao dia-
a-dia e aquilo que vamos fazendo na atividade operacional, também fruto da limitacdo de

caracteres.

A Divisdo de Comunicacdes e Relacdes Publicas emite todos os dias dezenas de

comunicados de imprensa, contetdos que também sdo canalizados para 0s SM.

Publicamos sempre, mesmo no fim-de-semana.

Nos contetdos entre plataformas existe alguma repeticdo de contetdos sobretudo quando
ha determinado tipo de mensagem que nds queremos que tenha o maior alcance possivel,
e ndo nos inibimos de repetir contetdos, sabendo que ha diferenciacdo de faixas etarias
entre Instagram e Facebook onde as pessoas sao mais adultas, ou seja, quando queremos

atingir o pablico dos 16 até aos 28, 29 anos temos que ir para o Instagram.

Mas temos nocdo que no FB o tipo de didlogo é diferente do Instagram, o tipo de interagdo

€ mais rica, 0 Instagram ¢é o “gosto” e o valor da imagem.
Temos a nocdo que a adequacdo do conteldo a cada plataforma, a cada linguagem
especifica, e de acordo com as tais faixas etarias, ainda ndo estd no patamar que

gostariamos que estivesse.

Q6. Quais sdo os contelidos que suscitam maior interesse?
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GNR: Vamos avaliando os conteudos com as ferramentas das proprias plataformas, mas
também com a experiéncia que temos da repeticdo de algum tipo de contedos e vamos

percebendo aquilo que as pessoas mais gostam e aderem.

H& um interesse crescente em publicacdes que tém que a ver com maus-tratos a animais,
tudo o que tem a ver com animais é notério. Nas apresentacdes que vou fazendo, seja em
palestras para o exterior, seja no @mbito dos cursos de promocdo ou de formacgdo da
prépria Guarda, costumo dar um exemplo materializado em 2 fotografias, que é bem
ilustrativo do que as pessoas gostam e procuram e se importam nas RS na maior parte dos

Casos.

O ano passado, no més de agosto, com um dia de intervalo, houve num dia um resgate
que fizemos numa escarpa muito complicada na Madeira a um cidadao ndo portugués que
estava a brincar com um drone, estava a olhar para cima, distraiu-se, meteu o pé em falso,
caiu de uma altura consideravel, ficou ferido e preso naquele local. Nao conseguia subir
nem descer. Foi um resgate que foi feito com o recurso ao nosso pessoal especialista da
Unidade de Emergéncias de Protecdo e Socorro em missdo na Madeira. Foi um resgate
complicado, o cidad&o foi recolhido, transportado para o hospital, a historia acabou bem.
Tivemos uma fotografia muito feliz que mostrava 0 momento do resgate com 0s

operacionais em atividade, contdmos a historia e tivemos 280 gostos, 40 ou 50 partilhas.

No dia seguinte, aqui no Tunel do Marqués, tivemos 2 militares da Unidade de Seguranca
e Honras de Estado que estavam a caminho do quartel e viram um gatinho que estava
perdido no Tanel do Marqués. Sairam do carro, apanharam o gatinho, levaram-no para o
quartel, tiraram uma fotografia e a seguir entregaram-no numa associacdo animal. Essa
fotografia rendeu nada mais, nada menos do que 12.000 gostos, milhares de partilhas,
milhares de comentarios. Foram resgatados 2 seres vivos, no 1° dia foi uma pessoa, no 2°
foi um gatinho, e a diferenca € abismal. As pessoas tendem de facto a gostar muito de

publica¢Ges que envolvam animais, salvamento de animais.

E também todas estas questdes muito importantes que envolvem esta luta que se vem

travando na sociedade da mais elementar justica da igualdade de género, reparamos que
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sempre que fazemos uma publicacdo com uma militar do sexo feminino tem um impacto

diferente.

Se publicamos uma situacdo em que detivemos um homem que infligia maus tratos ao
seu animal de companhia, tem sempre muita interacdo. Tudo o que se relaciona com a
seguranca rodoviaria normalmente também gera grande interacdo, em particular o tema
dos ciclistas. Temos publica¢fes que repetimos e que especificam distancias minimas
entre o ciclista e viaturas e que suscitam sempre muitos comentarios e interacoes
(perspetiva do automobilista e perspetiva do ciclista, muitas vezes antagdnicas), € mesmo
quando repetimos uma publicacdo de ha 15 dias, voltamos a rep6-la e ela vai ter muita

interacdo outra vez.

A GNR tem a sua responsabilidade cerca 95% das vias rodoviarias nacionais e € o6bvio
gue a componente preventiva € muito importante, até porque temos a responsabilidade da
investigacdo dos acidentes, e conseguimos perceber quais as causas que estiveram na
origem do acidente. Por exemplo, ndo conduzir utilizando o telemdvel, porque cada vez
mais o fator distracdo tem sido apontado como causa de determinado tipo de acidente.
Independentemente de a estrada ndo ser boa, ndo é desculpa, temos uma norma do codigo
da estrada que diz que devemos adaptar a nossa velocidade, a nossa condugdo ao estado
da via, as condi¢cdes meteorologicas, etc., portanto, em Gltima analise é o comportamento
do condutor que esta na causa de 90% (ou mais) dos acidentes. Com a nossa mensagem,

tentamos fazer incidir essa responsabilidade nos condutores.

A avaliacdo é mensal. O briefing que fazemos diariamente tem alguns tipos de contetdos
que aparecem diariamente, depois ha alguma analise que ¢ feita periodicamente. A analise

que fazemos relativamente ao nosso alcance nas RS é mensal.

Ainda em relacdo as contetdos com maior interesse, volto a referir os animais de
companhia, questdes rodoviarias, de género, e depois as publica¢Bes criativas e que se

associam a temas da atualidade.

No dia dos namorados brincAmos com uma animagao que estava no cinema, e que 0s pais
de criangas pequenas conheciam e brincando com o INEM, metemos o comentario

“conhecerem-se por acidente”. Isto teve um alcance muito grande porque as pessoas
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perceberam que havia uma noc¢édo da atualidade, sinal que a Guarda sabia que este filme
estava na berra. Depois juntamos duas entidades que tém um papel importante nesta
questdo dos acidentes, a GNR na questdo da prevencéo e investigacdo de acidentes e 0
INEM na resposta a emergéncia médica e do socorro e depois 0 amor que esta associado
a questdo do dia dos namorados. Tudo isto ligou muito bem. Quando ha alguma

criatividade que é reconhecida, ha sempre uma grande adesao.

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/guerra qual a importancia dos SM?

GNR: Felizmente em Portugal ndo temos grandes preocupacdes, ndo temos grande
experiéncia com essas questdes relacionadas com o terrorismo, por exemplo. Mas se
pensarmos a nossa dimensdo, por exemplo, nos fogos, a Guarda fez ao seu nivel algum

trabalho de informacéo, por exemplo, estradas intransitaveis.

Por exemplo, na tempestade Leslie, em 2018, recebemos elogios, porque decidimos ter

uma presenca ativa no Twitter, que € muito seguido em momentos de crises.

As RS sdo muito importantes em situacOes limite, numa situacdo de crise, seja ela qual
for, mas claro que tem de haver uma preocupagdo importante com o rigor e com a gestéo
da informacdo, quem pode dizer o qué e que tipo de informacdo que, apesar de ser
verdadeira, por vezes pode contribuir mais para o panico do que para outra coisa. Tudo
tem de ser bem gerido, mas uma vez bem gerido, julgo que é essencial para que as pessoas
consigam acompanhar, porque as pessoas nao tém outra forma de acompanhar ao minuto

aquilo que esta a acontecer.
As pessoas procuram as entidades oficiais em situacdo de risco e também é um risco ndo
estarmos nas RS nessas situacdes porque as pessoas vao ser obrigadas a procurar fontes

ndo oficiais, muitas vezes com informacédo pouco rigorosa.

08. Quando surgem assuntos medidticos menos favordveis a instituicdo, como se

posicionam nesses momentos NoS VOSSOS canais sociais?

GNR: Normalmente as noticias que podem por em causa a imagem da instituicdo estdo

relacionadas com questdes que a justica esta a tratar. Numa situacao dessas, por norma, a
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Guarda, e ndo tem a ver como o enfrentar as pessoas ou as RS, tem a ver com o respeitar

0 papel da justica.

Se houver lugar a tomada de uma posicéo institucional publica fazemos um comunicado
de imprensa, envolvemos a comunicacdo social que depois tem a funcdo de fazer chegar
as pessoas o0 entendimento da Guarda. O contrério seria contribuir para o ruido da situagao
e da investigacéo.

Se colocamos nas RS sabemos que vamos criar mais polémica em torno da situacdo. Hoje
em dia o que assistimos muitas vezes é uma condenacgdo publica com base em informacéo
ainda muito incipiente. Muitas vezes ha uma fotografia descontextualizada, que surge
num 6rgdo de comunicacdo social, as pessoas tomam como verdade e assumem que
aquele militar teve uma conduta desadequada, quando a foto estd totalmente fora do

contexto.

Hoje em dia com muita facilidade que cada um de nds tem, com um telemovel, com uma
camara, tem a capacidade de ser um jornalista, contar uma histéria e mandar para uma
televisdo qualquer, que por sua vez faz daquilo uma noticia, e que é assumida logo como
uma verdade inadmissivel... as pessoas tém ideia que as policias existem para darem o
exemplo, para cumprir e fazer cumprir as regras; e quando ha algo que indica o contrario
é quase automatico que haja alguma contestacdo e exaltacdo. Mas ndo quer dizer que
aquela fotografia represente efetivamente um comportamento desadequado e pode

simplesmente ter sido tirada num contexto que néo é explicado.

Ou seja, nem fomentar, nem atenuar, com verdade sempre, mas de facto, ndo usamos as

RS nesses momentos.

Normalmente muitos dos casos acabam por ser arquivados, porque se percebe que nao ha

consisténcia, nem motivo para acusac¢fes, mas ai 0 caso j& ndo € noticia.

Temos situagBes muito distintas. Por vezes vemos logo que ha situacdes incorretas por
parte de um militar nosso ¢ dizemos que “aquele tipo de comportamento nio se coaduna
com os valores e principios militares e o proprio estatuto da guarda e que ja foram tomadas

medidas, como a abertura de um inquérito ou um processo de averiguagdes ou a

218



transferéncia preventiva do militar; noutras situacdes também ja fizemos um
esclarecimento a dizer que de acordo com a informac&o que tinhamos disponivel naquele
momento, nada fazia admitir que aquilo que estava a ser veiculado tinha acontecido e

como tal ndo havia nada a reprovar.

Mas nem sempre é fécil contrariar uma noticia que ja foi difundida por uma televiséo.
Temos todos os dias temos cerca de 5.000 operacionais na rua. O objetivo é que todos
cumpram as regras, mas também sabemos que a pressao é muita, a adversidade existe e

0S erros acontecem.

Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas que envolvem a sua sequranca, faz-se através de conteddos nos
SM? Tipo de contelidos?

GNR: O exemplo da violéncia doméstica, um exemplo claro, onde temos apostado
bastante no apelo a denuncia. Procuramos incutir uma sensacdo de conforto e fazer
perceber que, sendo vitimas, fazendo a dendncia, o seu futuro sera melhor. Procuramos
que as pessoas percebam que a Guarda tem os mecanismos adequados para garantir a

protecdo daqueles que tém sido vitimas das mais diversas agressoes.

Uma percentagem significativa das nossas publicagdes que visam justamente esclarecer
as pessoas. Procuramos construir uma narrativa, ndo € numa publicacdo que o
conseguimos fazer, vamos fazendo, para que as pessoas percebam qual é o processo, 0
que deve ser feito, e depois normalmente culmina com outro tipo de publicacdo onde

apelamos para que o facam, porque estamos cé para garantir que vai correr bem.

Temos de ter nocdo da limitacdo do alcance das publica¢bes. Voltamos a falar nos
algoritmos. Nds nunca conseguimos atingir todas as pessoas de uma s vez. No FB temos
mais de 500 mil seguidores, numa publicacdo média conseguimos alcancar 100, 200 mil
seguidores. Também temos o extremo, publicagdes que sd&o muito bem conseguidas, e
onde conseguimos alcancar muito mais dos que o0s seguidores que temos. Temos

publicacdes que ja alcancaram 2 e 3 milhdes de portugueses.
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O fator repeticdo muitas vezes acontece porque temos nogdo que vamos alcancar pessoas

que ndo tinhamos alcangado com a publicacéo anterior do mesmo post.

0Q10. Quais os principais riscos dos SM?

GNR: H& sempre um risco associada a nossa presenca nas RS, porque cada um de nos é
um contador de histdrias.

Temos a questdo das fakenews, e temos sido abordados pela comunicacdo social para
colaborarmos na verificagdo de informacdo e achamos que tudo o que se faga na logica
dos poligrafos e do fact-checking é positivo.

Nos temas sensiveis, procuramos ter um equilibrio entre o risco e a sensatez. Temos de
procurar eliminar ao maximo o risco de uma publicacdo, mas também é verdade que
aquelas publicacBes com risco de se tornarem virais tém também o risco de se tornarem
fortes e irem mais longe. Nas RS ndo temos um publico Unico, temos facdes, temos
pessoas que da mesma maneira que defendem os animais, temos outras que ndo 0s
defendem, posturas antagonicas, portanto, o risco muita vezes esta presente na publicacdo
e na possibilidade dela se tornar polémica. Todos temos interesse quando fazemos uma
publicacdo criativa, naturalmente que temos interesse e ficamos contentes se ela atingir

muita gente. Mas hé cautelas.

Necessariamente quando ha polémica, nds vamos potenciar esse alcance, mas acho que
temos de medir sempre muito bem até onde é que podemos arriscar com essa

possibilidade da polémica.

As instituicdes estdo mais expostas, claro que estdo. O nimero do telemével do porta-voz
da Guarda esta no site e recebo todos os dias dezenas de chamadas de jornalistas e ndo
jornalistas com os mais variados assuntos. Mas é um caminho que tinha de ser feito. E
nos estamos ca para dar a cara e ajudar e as RS ajudam a promover a critica, mas a critica

ajuda também ao crescimento das pessoas e das instituicdes.

0Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM?
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GNR: Isso decorre da propria evolucdo das plataformas. O ritmo de crescimento no
Facebook de 2018 para 2019, na pagina da Guarda ndo foi igual ao de 2017 para 2018,
mas também o ritmo de crescimento de Facebook em si enquanto plataforma e seguidores

nao foi 0 mesmo.

Nunca usamos conteldos pagos, nem nunca pensamos usar.

Tentamos cativar o publico pela modernidade e diversidade e também temos de perceber
que nem toda a gente estd nos SM e temos de completar os SM com outros canais. Por
exemplo, para a populacdo idosa, a radio continua a ser muito importante, os programas
da tarde na televisdo também e os nossos militares que visitam os idosos também

trabalham e veiculam a nossa mensagem.

Por exemplo, a campanha do “Vamos Refletir” atravessa varias plataformas e varios

canais e ndo dispensa 0 contacto mais direto e pessoal.

0Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacdo organizacional

com toda a dindmica e inovacao trazida pelos SM?

GNR: E essencial. As instituices tém de ir acompanhando a realidade e as tendéncias
das sociedades e se ha 20 anos tomavamos contacto com as realidades criminais pela

televisdo, ou pelo jornal, hoje tomamos contacto pelas RS.

Muitas pessoas consomem noticias e informacdo apenas através das RS. Por isso é
obrigatdrio estarmos presentes nas RS para conseguirmos alcancar essas pessoas e para

conseguirmos acompanhar o ritmo e a velocidade com que a informagé&o circula.

Ha& mensagens que s6 fazem sentido naquele momento e isso sé se consegue com as RS
Se ha um acontecimento agora, seja uma crise, um tipo novo de atividade criminal, um
fendmeno que nos preocupa, para além do servico operacional e das patrulhas no terreno,

é obrigatorio usar as RS e alertar.
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Apéndice 8 — Entrevista Marinha Portuguesa

Entrevistado — Comandante Fonseca (C)

(com o apoio da Tenente Patricia Espanhol — oficial de RP) (T)

Funcéo — Porta-voz e responsavel pelo Servigo de Informacéo e s Relagdes Publicas
Dependéncia hierarquica — Chefe de Gabinete do Chefe do Estado-Maior da Armada
Local — Gabinete do Chefe do Estado-Maior da Armada

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacio na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

C: Essa pergunta da uma hora de respostal Ndo tenho formacédo especifica nesta area,
sendo que fui assumindo funcdes de oficial de relacdes publicas em determinados
momentos. Numa experiéncia internacional integrada na NATO, em que tinhamos uma
forca portuguesa, fui convidado a assumir a comunicagdo enquanto Staff Public Affairs
Officer. Nessa altura tive oportunidade de ter uma formacdo na Escola NATO em
Oberammergau, na Alemanha, dividida em dois modulos: uma dimenséao tedrica e de
doutrina e uma formagdo préatica, onde simulavamos situa¢fes no terreno, com mortes e
baixas, com jornalistas a acompanhar, etc. Na sequéncia daquela experiéncia o Almirante,
Chefe do Estado-Maior da Armada, para quem trabalhamos diretamente, acabou por me

convidar para estas funcdes, que assumi desde 1 de marco de 2018.

Eu ndo conhecia ninguém no mundo do jornalismo. N6s come¢admos a trabalhar numa
sexta-feira e na madrugada da segunda-feira seguinte tivemos um encalhe de um navio a
entrada do tejo com 10 mil toneladas e essa situacdo teve um impacto gigante. Eu dormia
no sofa para ndo incomodar a familia e tinha chamadas telefénicas a toda a hora, com
varios diretos e como ndo havia mais nada a acontecer no pais do ponto de vista mediatico
aquela situacdo assumiu ainda maior relevancia. Acabei por criar uma relacdo muito forte
com os jornalistas, porque demonstrei disponibilidade e uma vontade de esclarecer com
verdade e com rapidez, porque estive mesmo 100% disponivel e sempre preocupado a

tentar dar informacdo atualizada e credivel.
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Em relacdo aos social media tento acompanhar todos os dias 0 que se passa, aqui na
Marinha, quer com os camaradas dos outros ramos, como também no Estado-Maior

General das Forcas Armadas, GNR, Exército, Forca Aérea Portuguesa e PSP.

Agora em relacdo aos conteudos, a logica € tentar pensar em avanco, tentamos fazer um
planeamento. O ano tem sempre algumas datas que se repetem. E depois todos os dias
acontecem coisas novas. Para além do trabalho a montante e da preparacdo para datas e
efemérides concretas, temos de estar sempre atentos a atualidade. Por exemplo, todos 0s
anos ha o dia da mae, todos os anos temos qualquer coisa especial preparado para esse
dia. As mées e as familias dizem-nos muito, especialmente para 0os marinheiros que
passam muito tempo afastados. As redes sociais foi uma das formas que nds encontramos
para chegar as pessoas, para nos aproximarmos por um lado dos nossos militares e

familias e por outro para nos mostramos a sociedade e aos cidadaos.

Nos percebemos que por exemplo se tivermos 2 dias sem colocarmos um conteldo de um
navio que estd numa missao NATO, comecamos a receber telefonemas e perguntas das
familias. E temos aqui um backup de imagens e umas pecas para irmos publicando porque
as vezes eles ndo podem transmitir conteidos, porque estdo sem cobertura satélite, ou por
questdes de seguranca. Ex. A Sagres para 0 ano vai fazer a viagem de circum-navegacgéo
e vao estar em zonas sem cobertura nenhuma e temos de preparar contetdos para diminuir
a ansiedade das familias e porque temos interesse que se va acompanhando o dia-a-dia

da Sagres.

Temos um projeto com criangas, doentes oncoldgicos, das alas pediatricas do SNS—
“Marinheiros da Esperanca” que estdo sempre em contacto com a vida da Sagres e por
vezes embarcam no navio e vao fazendo desenhos sobre 0 mundo da Marinha e as redes
sociais acabam por unir e promover este tipo de atividades e sdo um catalisador destas

boas ideias. Este projeto hoje é um modelo que esta a ser usado por outras Marinhas.

NOs tentamos que ndo surjam paginas pelas varias unidades. A Autoridade Maritima
Nacional (AM) € uma entidade a parte, ndo é propriamente Marinha, embora a Marinha
apoie a AM com pessoal e outros recursos nossos, que tem fungdes essencialmente de
guarda costeira, socorros a naufragos, policia maritima, um tipo de missdo que nédo cabe

na Marinha, tendo sido criada outra estrutura para enquadrar estas fungdes.
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Q2. De que forma é assequrada a gestdo didria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

Somos a volta de 13 pessoas no departamento e temos 4 pessoas para area dos social
media, 2 paraa marinha e 2 para a Autoridade Maritima, entre pessoal do quadro e pessoal

contratado, com formagdes vérias na area das relagfes publicas e jornalismo.

03. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacdo?

A Marinha sempre acompanhou com particular atencdo a evolucéo e o ambiente das redes
sociais e foi pioneira em colocar videos no Youtube, divulgando contetdos internos, para
0 exterior. Esta necessidade de estarmos fora muito tempo tornou muito apetecivel este

tipo de comunicacao.

Os nossos contribuintes é que pagam a sua Marinha e temos de explicar como sdo
empregues uma parcela dos seus impostos, em missdes e recursos e temos de mostrar

como fazemos e porque o fazemos.

Outra vantagem. As redes sociais tém custo zero. Fazemos tudo a custo zero, ndo pagamos
contetdos, com excecdo das publicidades para acbes de recrutamento. Mas tudo o que

seja area pura das relacdes publicas ndo pagamos nada.

Um dos nossos objetivos estratégicos (objetivo 6) pretende aproximar a Marinha da
sociedade e temos de estar onde estdo as pessoas. NOs comunicamos, recebemos
feedbacks, e tentamos ir de encontro as preocupacdes das pessoas e se as pessoas
migrarem para outro lado, temos de ir atras! E temos duas pessoas apenas a acompanhar
esta comunicacdo de duas vias, que tem de ser acompanhado a toda a hora e a cada

minuto.
Ha dias publicamos um post com o nimero de navios que passaram pela nossa costa. Este

post da realce a importancia da existéncia da Marinha. Depois hd uma dindmica a volta

da conversa que é também interessante de acompanhar.
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A propria interacdo muitas vezes clarifica as situacfes que estdo em discussdo. As redes
sociais ndo pode ser s6 colocar conteudos, ter boas fotos, deixar as coisas e ir embora. O

interessante é acompanhar e interagir.

Q4. Qual o grau de envolvimento gue se espera de quem seque as vossas paginas? Os

cidaddos estdo mais proximos das instituicdes publicas/autoridades?

T: Os nossos seguidores, muitos deles, ou séo antigos militares, ou militares no ativo, ou
familiares militares, associac6es de antigos militares e todos eles defendem a instituicao.
Se forem os seguidores a fazé-lo poupa-nos algumas criticas. Quando a situagdo é mais

critica respondemos por mensagem privada e respondemos que o fizemos.

Quando dizemos bom dia, tentamos por um like nas primeiras 20 publicacbes, para

incentivar a participagéo.
Os algoritmos das redes sociais hoje impedem-nos de chegar mais longe. Tentamos com
o0s eventos que fazemos pelo pais, por exemplo no interior, tentamos ir fazendo a ponte

com as redes sociais.

05. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?

T: No6s temos aquele grande problema da segmentacdo de publicos, porque temos 0s
futuros militares e os antigos militares.
(Temos péaginas separadas de recrutamento, Comissdo Cultural da Marinha, o Instituto

Hidrogréafico e a Escola Naval, areas da Marinha com uma forte ligacdo com o publico).

A PSP por exemplo tem uma proximidade com a populagéo que € fruto da sua atividade.
Nos temos esse grande desafio. Acompanhar a atividade, o terreno, as nossas agées mais

dindmicas.

NOs ndo pudemos por no Youtube sé cerimonias e normalmente € o que temos e depois
ha que editar, criar a noticia. Ndo temos videos apelativos para alimentar com dinamica,

por exemplo, o Youtube.
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Nos temos muitas unidades que nos enviam conteidos e que nos impede de abrandar nas

redes sociais e ja ndo existe fronteira entre a comunicagédo interna e externa.

C: Houve uma altura em que o FB até era usado para uma certa promocao dos oficiais
generais que gostavam de mostrar o que faziam. Agora ndo fazemos isso e tentamos
destacar os nossos marinheiros. Por exemplo, um que € cinturdo preto e que é campeéo
nacional, um camarada que esta numa prova do Iron Men, dois irmaos que estdo a havegar
em simultaneo, toda a gente que conseguimos destacar e sdo publicaces que vao ter um
impacto global, Se ha um problema com os incéndios, nds colocamos uma foto do nosso
pessoal. H& dias era a questdo da Amazdnia e podemos perguntar o que tem a Marinha a
ver com a Amazonia? Pois tem a ver com a sociedade e com as pessoas e permite que se
perceba que “estes fulanos nao sdo nenhumas pedras”, olham a sua volta, tém

sensibilidade. A imagem que da é que estamos atentos ao mundo.

T: Em relacdo ao twitter o Antdnio Costa € um seguidor e partilha 0s nossos twittes, o

Jodo Soares também partilha os nossos conteddos, e no twitter nota-se alguma elite.

Q6. Quais sdo os contelidos que suscitam maior interesse?

Tudo o que chega ao coragdo ¢ o que d4 mais impacto. E temos assim “grandes estrelas”

dentro da Marinha — os nossos fuzileiros e a Sagres.

Quando percebemos que a selecdo ia a Lituania fomos preparando o momento. Tentdmos

captar fotos com o cristiano Ronaldo, por exemplo.

Ligar a Marinha com a nossa selecdo tem a ver com valores de unido do pais, de um
sentimento de identidade e unimos pessoas de todo o0 mundo, s6 no brasil temos 60 mil

seguidores.

O que nos da alguma credibilidade é ndo colocarmos sé coisas boas.

Usamos 0s gestores de pagina, das proprias paginas e monitorizamos constantemente.

Todos os meses vamos anotando e fazendo pontos de situacdo da evolucdo das redes.
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T: O ultimo post que tivemos mais interacdo veio de um relato de uma pessoa que assistiu
a um salvamento por parte de um fuzileiro/nadador salvador que resgatou 9 pessoas —
mais de 8.5 mil likes (dia 6 de setembro). E portanto colocdmos uma foto e o testemunho

da pessoa, pedindo autorizacdo, e 0 seu agradecimento e percebe-se que ndo é Fake.

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/querra qual a importancia dos SM?

C: Ai as coisas complicam-se. As redes sociais também podem ter riscos e ser fonte e
palco de ataques. Em tempo de guerra as coisas mudam totalmente de configuracao.
Quando foi a invasdo da Crimeia pelos russos, percebeu-se que foi executado um plano
usando as RS. Criaram narrativas, pela primeira vez e com um ano de antecedéncia, foi
lancda uma campanha pré Rassia, cortaram 0 acesso a canais de televisdo relacionados
com o ocidente, passaram mensagens pela réadio, televisdo e redes sociais e quando

entraram na Crimeia tiveram muito menos resisténcia.

Numa situacdo de crise tem de haver uma centralidade maior deste tipo de informacdo,
que provavelmente sera ao nivel do EMGFA e teriamos de atuar de forma mais coesa e
ligada. Ndo pudemos nés de forma livre a colocar contedidos que podem comprometer as

operacoes.

N&o eliminamos comentérios, apenas aqueles que incitam a violéncia e a revolta e,

pontualmente, ocultamos comentérios.

T: Ontem fizemos um post com um salvamento de cachorros e foi tudo feito com um
telemével e com a pressa publicAmos que eram todos fuzileiros (e ndo eram
efetivamente). Comecamos a receber comentérios revoltados com a situagdo. Ocultei
aquele comentario, corrigi o texto e as coisas endireitaram-se e seguiu tudo bem. Se

sentimos que o post é mais sensivel temos de estar constantemente a monitorizar.

Q8. Quando surgem assuntos mediaticos menos favoraveis a instituicdo, como se

posicionam nesses momentos Nos VOSSOS canais sociais?
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Se for uma situacdo grave tentamos colocar logo informacao. Nesta era da informacao
nos ndo conseguimos esconder nada. Mais vale a informacéo vir da fonte certa e apurada,
mas nédo se pode levar muito tempo a apurar. Reunimos, identificamos fragilidades e

tentamos encontrar uma forma de passar uma mensagem positiva.

A morte recente de um camarada nosso... eu tentei logo perceber se havia ali fragilidades
e ndo havia. Tinham feito exames médicos recentes, era uma prova pequena de 6 km, a
prova estava a ser acompanhada por mais monitores do que é normal, o tempo estava
calmo, havia raparigas, a equipa média de servi¢o também integrao INEM e aquando do

acidente, aplicou logo o suporte basico de vida.

Tivemos o cuidado de informar logo a familia e explicAmos que deveriamos ser nds os

primeiros a divulgar, enviamos uma nota para a Lusa e adaptdmos as redes sociais.

Fizemos isso com um suicidio que tivemos a bordo, , no caso de um candidato a marinha
que foi assediado sexualmente numa unidade e fizemos um comunicado assumindo a
situacdo e temos de dizer que a instituicdo ndo se revé neste tipo de comportamentos e
que vamos apurar tudo até ao fim. Isto aconteceu numa altura em que havia um debate
aceso sobre no vaticano sobre esta assunto. Houve, nessa altura, um comentario
interessante do género... Se a igreja catélica adotasse 0s mesmos procedimentos da

Marinha, as coisas estavam bem melhores!
Na Forca Aérea houve um acidente recente de uma morte com um piloto. Tivemos o
cuidado de esperar que a FAP comunicasse em primeiro lugar o ocorrido, nds esperamos

pelo post da FAP e s6 depois “postamos” as nossas condoléncias.

Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas que envolvem a sua sequranca, faz-se através de conteldos nos

SM? Tipo de conteidos?

Se ha missGes em que nos precisamos de mostrar as pessoas 0 que estamos a fazer e que
a seguranca fisica ndo se faz apenas nas nossas fronteiras sdo as nossas missoes
internacionais. NOs temos de estar onde estdo 0s nossos parceiros, 0s nossos aliados. Ai

é que se faz também a defesa do pais, numa perspetiva global. Se tivermos de estar no
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mar negro, estamos no mar negro e nessa logica também sabemos que estes aliados nos

vao apoiar em caso de necessidade.

Por exemplo em Mocambique, tivemos la uns, 50 fuzileiros, e queriamos destacar essa
missao e enviamos 2 drones juntamente com os botes, e acabamos por destacar e ampliar

a nossa missao e se ndo formos nos... ninguém vai contar a nossa historia.

Também o facto de andarmos a noticiar o que andamos a fazer tem outros efeitos. Temos
depois o confronto com as ONGs, 0 proprio governo, instituicdes e servigos publicos, que
vém a nossa Missao como estando a ocupar o seu espaco e isso traz conflitos. Por isso ha

sempre problemas complexos que temos de estar preparados para enfrentar,

0Q10. Quais os principais riscos dos SM?

Estar nas RS tém riscos e enormes desafios. Com uma boa foto chegamos a muita gente.

Da mesma forma com uma pequena asneira ferimos logo a nossa credibilidade.

Nos temos pessoas que quando sairam da marinha, sairam descontentes e ha sempre
descontentamentos e competi¢Bes internas e essas pessoas sempre que encontram uma
fragilidade, tém uma oportunidade e lancam as situacdes para os jornalistas e nés muitas

vezes percebemos de onde vém essas noticias.

Um exemplo: publicamos uma série de fotos na chegada de um navio que vinha de uma
missdo da NATO e tinha estado fora 5 meses. Numa dessas fotos, havia um fuzileiro a
dar um abragco a um amigo, que por acaso é da PSP e tem uma fun¢do que ndo precisa
andar fardado, é da parte de investigagdo criminal e que se lembrou de o ir cumprimentar
0 amigo. Ao dar o abraco, levanta a camisola e mostra aquilo que parece ser o0 punho da
arma. Houve alguém que reparou naquele detalhe e langa logo a questdo para um
jornalista que pega no assunto e que nos questiona, como é possivel deixarmos entrar
pessoas armadas numa base naval. Entdo o pessoal anda armado numa base naval? Eu
expliquei a situacdo e mesmo assim conseguiu fazer sair a noticia alegando falhas de

seguranca nas bases.
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Outro exemplo... recebemos uma dentncia andonima através do FB (Messenger) num
fim-de-semana através de um perfil que se percebia ter sido criado no momento a dizer
que um determinado cadete tinha recebido praxe e que andava a ser alvo detortura de
sono, que nao comia, que comia cascas de laranja, guardanapos. A Escola Naval também
recebeu esta denuncia. Abriram um processo de averiguacgdes, imediatamente, separaram
0s cadetes do primeiro ano dos outros anos logo na segunda-feira, e comegaram a ouvir

as pessoas, fizeram uma “revista de corpos”, para ver se havia maus tratos.

Na quarta-feira aparece a noticia, sem qualquer verificacao dos factos, foi logo espalhada
nas redes sociais, , 0 ministro da defesa indicou que estava a acompanhar a situagéo,
também, a CDU e o BE pediram explicacdes ao Ministro da Defesa, e eu passei um dia
inteiro a dar entrevistas, sem nunca termos uma prova concreta que alguma coisa de maior

gravidade tivesse acontecido.

Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a

populacdo portuguesa/residente?

Em todos os eventos, exposi¢des, nas noticias que lancamos nos OCS, tentamos sempre

fazer a ponto com as redes sociais.

0Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacdo organizacional

com toda a dindmica e inovacao trazida pelos SM?

Em primeiro lugar o alcance. Publico interno, mostrando o que fazemos diariamente.

Publico externo, mostrando que 0s nossos militares sdo relevantes para a missao.

Trouxe mais transparéncia a instituicdo. Tentamos ser claros e que todos percebem que o
que ouvem da Marinha é o que esta a acontecer e como tal considerar a Marinha fonte

credivel de informacéo.

Mas néo se resolvem todos 0s problemas com as RS. O exemplo do recrutamento... num
curso de 100 fuzileiros, nos precisamos de ter no inicio uns 400 candidatos a fuzileiros,
para selecionarmos pessoas com o perfil indicado. Ttentamos criar contetdos atrativos,

com forte investimento, publicidade, etc. e o retorno é minimo.
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A Autoridade Maritima Nacional abriu vagas para 25 policias maritimos e publicaAmos

um post no FB e tivemos 1800 candidatos... com um tnico post!

Culpamos muitas vezes a comunicacdo pelos problemas do recrutamento, por estamos
fechados, porque as estratégias de comunicacdo ndo sdo eficazes, porque ndo temos
contetdos atrativos. Mas ha coisas que as redes sociais ndo conseguem fazer, ndo
conseguem fazer milagres. Quando um militar que vem para as forcas armadas e entra
como grumete, ou como soldado e vai receber 600 euros, vai ficar de 3 em 3 dias de
servigo, vai apagar incéndios, vai conduzir cisternas, vai ter que andar meses e meses
ausentes da familia, privado muitas vezes das redes sociais e de qualquer contacto com o

exterior... ndo conseguimos recrutar porque as condi¢des ndo sdo atrativas.

T: Temos o exemplo de umas filmagens que nos foram pedidas para um video da Barbara
Bandeira (e que j& conta com mais de 1.9 milhdes de visualizagdes), que foi muito
discutido internamente se seria viavel e foi muito acesa toda a discussao. Avan¢amos com
a autorizacdo e sabemos que esse video chegou a publicos que estdo muito longe da

Marinha e sdo esses que temos de captar.

O video foi filmado no cais, com uma camara pequenina e com ela a entrar no navio, sem
custos para a Marinha. E é assim que conseguimos criar awareness para a nossa

existéncial

Mas nos ndo pusemos o video nas nossas paginas, e nao foi preciso. Este video nao falava

para 0 nosso publico do FB. No Insta pusemos uma foto.

C: Nés ponderamos, arriscamos, foi pedida autorizagdo superior e foi aceite o pedido de
filmagem. Tive de mostrar ao Chefe de Gabinete o que se pretendia, depois falamos ao

Almirante CEMA e todos decidiram que era uma boa ideia.
Outro exemplo, tivemos a primeira submarinista na Marinha. Os submarinistas sdéo muito

conservadores, eles vivem meses num “tubo”! Houve uma protagonismo enorme a

Noemie Freire, que foi a varias televisdes, foi alvo de varias reportagens e houve criticas
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de quem ca estd ha 15, 20 anos e que se sentiram desconsiderados porque até aqui

ninguém tinha ligado aos submarinos e aos militares que vivem para aquela missao.

T: Tivemos que perder tempo a explicar que a Noemie Freire foi uma forma de vendermos
0s submarinos. Os militares, 0 nosso publico interno, por vezes tém dificuldade em
perceber o porqué de todas estas explicacdes sobre o que fazemos e como fazemos e que
sdo estas acOes fora da caixa que conseguem captar atengdes e olhares. Se dissermos que
amanhd vamos numa missdo no mediterraneo, com um navio cinzento em destaque na

foto, é apenas mais uma foto e ndo gera qualquer impacto.
C: Acima de tudo queremos mostrar que a Marinha ndo estd fechada, e que é uma

instituicdo aberta, com atribuices muito relevantes e realmente disponivel a toda a

sociedade e a todos os portugueses.
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Apéndice 9 - Entrevista PSP

Entrevistado — Comissario Jodo Moura

Funcéo — Oficial de Relac¢des Publicas / Porta-voz
Dependéncia hierarquica — Diretor Nacional da PSP

Local — Direcdo Nacional da PSP

Q1. Para comecar fale-me um pouco sobre a sua experiéncia na area da comunicacio na

sua organizacao e a relevancia dos social media (SM) nesse trabalho.

PSP: Tirei o Curso de Oficiais, Mestrado Integrado e apresentei a minha tese na area da
Comunicacdo e Imagem Institucional, e o tema era “A PSP e o Novo Paradigma de
comunicac¢do e imagem”. Tive boa cotagdo, 17 valores, 0 maximo atribuido nesse ano.
Na altura o Diretor da Instituto assistiu a tese e passados 3, 4 anos em que estive a
comandar uma esquadra, essa pessoa tornou-se Diretor Nacional da PSP, e é ele que me
coloca aqui, ¢ até me lembro das primeiras palavras dele... Jodo Moura temos que
explorar mais a area da Comunicacdo e do Marketing Publico e é assim que chego a

comunicacao e as relagdes publicas.

O peso dos SM na area da comunicacdo é cada vez maior. O nosso Gabinete contacta
diretamente com o Diretor Nacional, alids, € no mesmo corredor. Isto ha 20 anos era
impensavel, era mais um Gabinete de Assessoria e Protocolo. A comunicacdo, hoje,
ganhou um grande protagonismo, quer por alavancagem da prépria sociedade, quer por
vontade da Direcdo Nacional e temos liberdade e autonomia para nos movimentarmos,
também nos SM, sendo uma forma privilegiada de estarmos proximos da sociedade e de

todos 0s nossos parceiros de atividade.

Q2. De gque forma é assegurada a gestdo didria dos social media (SM) pelo vosso

departamento de relacdes publicas?

PSP: A nossa grande aposta sempre foi 0 Facebook, alias, desde 2011, 2012 e com maior

intensidade a partir de 2014, 2015, vimos que seria um caminho ndo sé de transmitir
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informacdo atual, mas também de introduzir novidade e criatividade na forma como
passamos informacdo e nos envolvemos em campanhas, em ligacdo com diferentes
parceiros, equilibrando uma linguagem mais sébria/institucional e uma linguagem mais

criativa.

No Facebook estamos a caminho dos 680.000 seguidores, somos a instituicdo, neste
momento, a nivel de seguidores e likes na pagina, que se assume como lider. Depois
apercebemo-nos que a prépria sociedade vai evoluindo, surge o Instagram, e ja olhamos
para o Tik-Tok, o Snapchat. Apostamos no Instagram ha cerca de um ano e meio, temos

ja 80.700 seguidores em apenas um ano e meio.

A equipa é heterogénea e é sempre curta, porque as solicitacdes sdo muitas. Fazemos
tudo, desde a producdo audiovisual a redacao dos contetdos. Ao mesmo tempo temos que
acompanhar tudo o que € comunicacao reativa, protocolos, missas, cerimonias. Neste
momento temos 3/4 pessoas no Departamento da Comunicacao mais dedicadas a gestao
dos SM. Temos uma pessoa mais ligada a producdo de contetidos para comunicagdo
interna, newsletter interna, mas também contribui, de quando em vez, para publicacbes
no FB e no Instagram. Mas com a mao na massa propriamente dito temos 3 pessoas, eu,
Comissario Moura, o Agente Coordenador José Meira, o Intendente Coimbra mais na
definicdo da estratégia, sendo que ele proprio também ja publica, ja entra nessa dindmica

e percebe bastante desta area.

Aqui a equipa é heterogénea, estamos a falar de idades que véo desde a faixa dos 30 anos,

aos 50 e 60 anos de idade.

Além destas 4 pessoas, temos um fotdgrafo, que acompanha eventos e cerimonias
internas. Dentro do gabinete, temos o0 Gabinete Criativo Digital. Dentro da comunicacéo

temos toda a gestdo do site, producédo de video, onde temos de evoluir.

Dentro da comunicagdo também temos a area da imprensa com um email dedicado,
press@psp.pt. Neste caso temos a Comissaria Catarina e a Agente Principal Sonia que
tratam de tudo o que sdo pedidos de jornalistas, e sO essa area € um mundo. Temos uma
Comunica¢ao Social que como sabemos ¢ muito exploradora dessa “area da desgraga”, e

como a PSP atua principalmente nos grandes centros urbanos, onde diria que acontece
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80% da criminalidade e onde esta 80% da populagdo, n6s somos normalmente a entidade
que os jornalistas procuram a pedir esclarecimentos. Basta acontecer qualquer coisa e
somos inundados com pedidos de comunicagéo reativa, € nesses momentos de maior

pressdo ha uma colaboracdo das 3 sec¢des: Digital, Protocolo e Imprensa.

O Protocolo tem 2 pessoas, equipa curta. Recebemos alguns estagios, mas neste momento
temos todas as pessoas integradas no quadro ou em regime de contrato.

03. Em que medida os SM ajudam a concretizar a missdo/objetivos da organizacdo?

PSP: Temos duas grandes vantagens enquanto Forca de Seguranca para estarmos nos SM.
Em primeiro lugar a grande estratégia que nos orienta situa-se na ideia de proximidade e
na dimensdo preventiva da seguranca, orientacdes que nos chegam do MAI e da DN da
PSP. Sdo estes os dois grandes pilares da PSP. Um exemplo... se o nadador salvador for
para a &gua com a boia para salvar uma pessoa ja esta mal porque ele devia era ter
prevenido que aquele afogamento acontecesse. A PSP faz 0 mesmo, n6s actuamos para
gue o crime ndo aconteca. A proximidade e a prevencdo sdo duas dimens@es excelentes

para serem trabalhadas nos SM e para irmos para as redes sociais.

Ha depois uma preocupacdo de chegar aos jovens, bastante influenciados pela maquina
do entretenimento, Netflix, séries policiais. Temos recentemente o caso da série “La Casa
de Papel” que conta com a colaboragdo da policia nacional espanhola, com meios reais
da policia que acompanharam as filmagens. H4 uma importancia crescente por esta area
do entretenimento, como forma de também passarmos a nossa mensagem e isso facilita-

nos 0 N0SSO posicionamento no SM.

Muitas dessas séries, seja na maquina da plataforma Netflix, seja na industria

cinematogréfica, legitimam, prestigiam, reforcam e até humanizam a imagem do policia.

Lembro-me de uma agdo de divulgacdo que fizemos a semana passada, nesta Otica de
proximidade com esta indudstria do entretenimento. Estivemos no Comic Con, um evento
que reuniu 120.00 a 130.000 visitantes em 4 dias. Para nos € espetacular, sabiamos que

num dos painéis iam estar duas actrizes da série da La Casa de Papel, e combindmos com
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a organizacdo uma interagdo com as atrizes e com policias reais, no palco, simulamos
uma detencdo e tivemos um excelente feedback.

Podem dizer-me que este tipo de acdo ndo € institucional. Eu diria que toca nos dois lados,
é institucional e é criativo e chegamos aos jovens — a plateia estava cheia de jovens entre
o0s 15 e 20 anos, potenciais futuros candidatos a PSP (Escola Pratica e Instituto). Temos
sempre esta preocupacdo do recrutamento, como também tornamos a marca PSP trendy,
contrariando a imagem do policia distante, austero e cinzento. A area do Gaming é outra

grande aposta.

Q4. Qual o grau de envolvimento que se espera de quem seque as vossas paginas? Os

cidaddos estdo mais proximos das instituicdes publicas/autoridades?

PSP: Evitamos a polémica e temos de ir pondo filtros em tudo o que publicamos. A PSP
é apartidaria, ndo pode olhar a questdes religiosas, politicas, temos de ser laicos e
tentamos que todas as publicagcdes sigam essa linha de valores.

Nem sempre é facil, a equipa é curta, mas tentamos colocar alguns filtros para
comentérios ofensivos, que promovam o racismo, xenofobia ou violéncia. Quando
acontecem, primeiro ocultamos, avisamos a pessoa, Se recorrer nesse comportamento,
banimos. Se tivermos duas, trés pessoas banidas por ano, € muito, confesso, as pessoas
seguem a PSP porque gostam, ndo temos muitas pessoas banidas. Se temos muitos haters

eles andam escondidos ou ndo manifestam tanto as suas ofensas.

Por vezes nos SM surgem situacdes que nds sem estamos a contar. Por exemplo... ha 2
ou 3 anos que temos uma mascote, o Falco®, que usamos no trabalho com a escola segura.
E um policia que veste a mascote e contribui muito para a proximidade com as pessoas e
criangas em particular. Transformamos o Falco também em cartoon, mas faltava-nos um
inimigo para o Falco. Desafiamos o Nuno Markl para ser ele a desenhar o inimigo do
Falco, e demos 3 hipdteses ao Nuno Markl que através da Radio Comercial e dos SM

lancou o desafio: o abutre ladréo, 0 pombo carteirista e 0 papagaio mitra! Ele aceita o

86 Mascote PSP - https://www.YouTube.com/watch?v=Mbti23RMpgY

236


https://www.youtube.com/watch?v=Mbti23RMpgY

desafio é amplamente noticiada, no Observador, na RTP, numa série de meios -
“Autoridades legitimam Nuno Markl a desenhar um bandido especial”. Para uma dessas
personagens ele desenha o ““ papagaio mitra” com as cores verde e amarelo e comegamos
a receber mensagens da comunidade brasileira com mensagens muito violentas e que
levou o proprio Nuno Markl a dizer... ndo, nao ¢ brasileiro, ndo tem nada a ver com o

Brasil, pode ser portugués, mesmo tendo um ar tropical.

Mesmo que tivéssemos um excelente gabinete de crise, que adivinhasse o pior dos
cenarios, nunca iriamos prever certas consequéncias. Temos de ter sempre muito cuidado
com o que publicamos, também nestas acdes “fora da caixa” e mais criativas, temos de
ter cuidado. Muitas vezes sdo 0s nossos seguidores a defenderem-nos, ou seja, também

temos defensores online e a elogiarem as nossas estratégias.

Q5. Quais as principais diferencas da comunicacdo desenvolvida em cada uma das

plataformas sociais onde estdo presentes?

PSP: Tentamos usar 0 Instagram mais para imagem e nédo tanto como plataforma de

esclarecimento. O Instagram é para quem aprecia a imagem, e tem como foco a imagem.

Quando queremos esclarecer, apostamos mais na caixa de mensagem do Facebook, e na
prépria pagina para informar e esclarecer. Todos os dias das 7:30 da manhg, até ao meio
dia, o Agente Principal Meira tem como ocupacdo responder a essas mensagens que
chegam no Messenger, e que aumentam quando ha abertura de um concurso, mas também
qguando acontece qualquer coisa mais alarmista e depois temos perguntas mais
corriqueiras como... se podemos conduzir com chinelos. Quando percebemos que temos
20, 40, 100 pessoas a perguntar sobre 0 mesmo assunto, criamos um post, respondemos
pelo Messenger e reencaminhamos para esse post. A questdo das cadeirinhas para
criangas também é um tema muito em voga. Mas 14 estd, a equipa é sempre curta, porque
temos uma area muito vasta de atuacdo, desde as armas e explosivos, & investigacao
criminal e todas as areas suscitam duvidas e questdes. Ha processos de investigacdo no
que comecam hoje com uma mensagem no Facebook. Muitas vezes informamos que é
necessario formalizar a queixa/denuncia numa esquadra, mas informamos também que a

mensagem € reencaminhada internamente para o departamento de informag6es, ou de
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investigacdo criminal. O Facebook funciona quase com um graduado de servico digital!
Por tudo isto, sentimos que temos de alargar o pessoal afeto a esta area de trabalho e

investir sempre na formagao e no profissionalismo.

Estamos agora a estudar o Tik-Tok, video muito curtos, com musica, e destinados a um

pablico infantil e juvenil.

Nos tentamos identificar, para o ano inteiro, a partir das diretivas operacionais que saem
do departamento de operacdes, e tentamos antever momentos relevantes para a
instituicdo: ha o inicio do ano letivo, a entrega dos exames nacionais, o natal, o verao,
ano novo, pascoa, carnaval, etc., grandes momentos. Mas isso d&-nos para publicacdes

para 10, 12 dias no ano e temos 365 dias.

Também temos sempre destaques nos grandes encontros desportivos. Temos sempre a
Liga NOS e temos a seguranca da maioria dos Estadios de 12, 22 e 32 divisdo nas zonas

urbanas.

Para além disso usamos como inspiracdo os dias decretados pelas Nag¢Ges Unidas.
Tentamos optar por dias/teméticas que ndo sejam muito tétricos, mas dias positivos: Dia

da Paz, Dia Mundial Turismo.

Tentamos nao duplicar sempre a mesma comunicacdo nas varias plataformas, nao colocar
as mesmas imagens no Facebook e no Instagram, mas quando temos um contetdo muito
forte, por exemplo, ontem o salvamento de uma crianca de 7 meses, ai duplicamos e

tentamos potenciar ao maximo.

O que tem na minha opinido servido de grande alavanca para as nossas inumeras redes
sociais, para além das operacdes planeadas, que ja sabemos que vao acontecer, para além
dos dias fixos das Nac¢Oes Unidas, ou tematicos Nacionais, sdo assuntos de momento, que
marcam a atualidade e que muito rapidamente adaptamos o espirito desse acontecimento
aos valores ou a missdo da PSP, juntando criatividade ao tempo real e por isso temos de

estar sempre a acompanhar o que se passa nas redes — o tal fear of missing out!
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Temos autonomia, alguma liberdade e temos de ter um grande bom senso, porque estamos
a falar pela PSP, ndo podemos dar erros, temos de estar sempre super bem balizados nos
valores da instituicdo, mas é-nos dada essa liberdade.

O Instagram facilita-nos um bocadinho essa linguagem mais informal.

O Twitter sentimos que temos de apostar mais. E uma rede para jornalistas e classe
politica. NoOs temos feito algumas comunicaces mais especificas no Twitter, mas devia
haver uma aposta diferente no Twitter, porque duplicamos os posts do FB para o Twitter.
Lembro-me da manifestagéo dos taxistas contra a Uber, uma grande manifestacdo aqui
em Lisboa, alids nacional, e nos fizemos uma comunicacdo no Twitter especifica para
esta situacdo, com informacéo sobre os cortes no transito, trilingue para quem chegasse
ao aeroporto e via aquela confusdo, e ai apostamos no Twitter, e inclusive

reencaminhavamos do Facebook para o Twitter.

Tivemos um exercicio, um simulacro em Sintra hd 2 semanas que comunicamos no
Twitter o que ia acontecer localmente. Mas temos de evoluir por ai, diferenciar o Twitter
das outras plataformas, mas com eventos especificos. Por exemplo no futebol, quando ha
um Benfica-Porto... comunicar cortes de transito, conselhos no uso de transportes
publicos. Nas outras redes informamos para estarem atentos ao nosso Twitter, vamos
comunicar sobre isto, canalizando seguidores para o Twitter. Mas é importante diferenciar
as linguagens. O Twitter tem poucos caracteres, linguagem catching e como tal as ideias

essenciais estdo ali na 12, 22 frase.

Mas se quisermos diferenciar o Facebook, do Instagram, do Tik-Tok (possivel nova
plataforma), do Twitter e se ainda quisermos produzir conteldos para o YouTube, a
equipa € curta e ndo se pode abrandar a formacdo, porque corremos o risco de estarmos

sempre desatualizados.

Q6. Quais sdo os contelidos gue suscitam maior interesse?

PSP: Usamos as nossas ferramentas para monitorizar. Numa pagina policial o que conta
€ a interacdo e 0 que nos interessa € que a pessoa veja o contetdo, ponha like, comente,

mas essencialmente partilhe.
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E, termos de posts com mais sucesso e de acordo com a minha experiéncia. Em primeiro
lugar situacdes reais e genuinas de altruismo ou salvamento de alguém, por um policia ou
por uma equipa de policias e que o feedback nos chegue da pessoa, que nos chegue da
sociedade civil, completamente organico, completamente genuino e ndo sermos nos a

dizer que fizemos isto ou aquilo.

O 12 exemplo tivemos um post com 60.000 likes, 2.5 milhdes de ecrds alcancados, € 0
que nos diz o Facebook, pessoas serdo muitas mais, e € um texto que um cidadao anénimo
escreve sobre a filha que estava para ser operado de urgéncia, estava a chover, ele teve
que escapara ao transito, foi mandado parar por um policia de mota de trénsito, queria
multar, mas ele a chorar explicou ao policia 0 que estava a acontecer e o policia é que
serviu de batedor até ao hospital de Sta. Maria. A filha chegou a tempo, entrou, resolveu
0 que tinha que resolver, ficou de salde, excelente e ele sente-se na obrigacéo de escrever
um texto, um bocado longo, no Facebook dele pessoal. O texto comecou a ser partilhado
do perfil dele pessoal. N6s entramos em contacto com ele, perguntamos se podiamos usar
0 texto, adicionamos uma foto de uma mota policial em dia de chuva, copy paste do texto,
70.000 likes.

Escolhi uma fotografia que se veja uma mota da policia que se veja um policia & sentado

gue esteja a chover, a pessoa relaciona o transito, escapar escorregar, os batedores.

Outro exemplo foi ontem, salvdmos uma crianca com 7 meses, tinha uma peca de um
brinquedo de plastico que estava a entrar em paragem cardeo-respiratoria e 4 policias com
formacdo em suporte basico de vida e desfibrilhadores, o pai entra na esquadra com a
crianga ja perto de perder os sentidos, em paragem cardeo respiratoria, a morrer,

literalmente, e os policias, que por acaso tinham formacéo, salvaram a crianga.

Em primeiro lugar publicAmos uma imagem neutra, uma crianga, com uma chupeta, 7.5
mil likes, mas fomos mais longe, 1a estd a questdo da genuinidade. Perguntdmos aos
policias e aos pais se achavam por bem publicar uma fotografia com a bebé. Todos de
acordo. Também funcionou como uma homenagem aos nossos homens. Voltamos a

publicar a fotografia ao fim do dia, superou o post inicial e foi incrivel. Uma situagdo
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genuina, “fazer o bem sem olhar a quem”, como se fosse o tal copy paste do

agradecimento do cidad&o para com a PSP.

Outra area também muito interessante que nos tem valido bastante reconhecimento é a
questdo de aliarmos a criatividade a0 humor e aos temas que marcam 0 momento e a

atualidade, juntando humor e criatividade.

Né&o fazemos contetdos patrocinados por consideramos que nédo sera ético. Publicamos,
deixamos que seja a rede e as pessoas a publicarem e a partilharem. Claro que teriamos
mais seguidores se investissemos no alcance pago, mas nao seria natural. Possivelmente
numa situacao de terrorismo, ou numa catastrofe ambiental, talvez por ai justificasse o

alcance pago.
Com estas situacdes positivas tentamos equilibrar conteldos que atingem mais

negativamente 0s nossos homens e que tantas vezes abrem os telejornais. — Exemplo:

Carpool Karaoke.

Q7. Em situacdo de emergéncia/crise/guerra qual a importancia dos SM?

PSP: Nos ja vamos trabalhando situacdes mais limite. Inspiramo-nos na London Metro
Police, obviamente esclarecendo que o nivel de alerta e de ameaca é baixo. Por exemplo,
numa situacdo diferente do terrorismo, mas que também pode provocar vitimas e muitas
vitimas, tempo o fendmeno do ataque com armas — active shooter. Temos vindo a
divulgar informacdo sobre os comportamentos mais adequados e langdmos essa
campanha no nosso Facebook e Twitter, em tom de alerta e com conselhos adequados a
uma reacdo rapida - fugir, proteger-se e tentar ligar o 112. Temos de fugir e ndo perder
tempo a guardar 0s n0ssos bens pessoais, porque um active shooter ndo quer roubar nada,

mas sim provocar 0 maior nimero de vitimas possivel.

Tentamos mostrar que temos uma articulacdo com outras policias na Europa, estamos

preparados, partilhamos relatérios e experiéncias e comunicamos sem alarmismos.
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Costumamos dizer que a PSP vive em crise! Felizmente em Portugal ainda ndo tivemos
nenhuma crise de terrorismo, nem de active shooter. Em outras a¢cGes mais mediaticas
tentamos ser sobrios e ndo fazer disso grande noticia. Por exemplo, revelar o nimero de
policias que acompanham e garantem a seguranca num jogo de futebol, ou onde estdo as
camaras de vigilancia, sentimos que ndo devemos dar detalhes da nossa operagdo, mas

queremos que as pessoas sintam que estamos la.

Tentamos ndo sobrecarregar com informacdo, mas destacar conselhos Uteis. Por ex.

objetos proibidos que ndo podem entrar no estadio.

Na questdo das claques temos uma bolsa especifica sé para acompanhamento de claques,
o0s spooters da PSP, mas tentamos ndo revelar o numero de elementos de policias que
estdo presentes na operacdo para ndo criar mais tensao no futebol. Caso haja uma situacédo
de violéncia no desporto, sabem que estamos Ia, mas ndo sabem quantos somos, nem onde

estamos, talvez um bocadinho de inspiracdo israelita nesta filosofia de agé&o.

Nos jogos maiores, de véspera, fazemos uma conferéncia de imprensa, um héabito de ha
muitos anos, alids sempre com um responsavel pelo policiamento desportivo, do transito
e da comunicagéo, 3 pessoas, convidamos os jornalistas para esclarecer essas questdes,

mas ai apostamos na informacao televisiva.

Q8. Quando surgem assuntos mediaticos menos favoraveis a instituicdo, como se

posicionam nesses momentos NOS VOSSOS canais sociais?

PSP: Nés normalmente tentamos quando um assunto toma dimensdes e contornos
politicos normalmente o MAI fala, e quando o MAI fala ndo falamos por cima, até porque

estamos aliados com eles a nivel da estratégia, ha sempre coordenacéo.

Quando ha uma assunto, como o video recente no Bairro da Jamaica na Margem Sul,
optamos por fazer um comunicado escrito, dizermos que foi aberto um processo de
averiguacOes, mas online verificamos que 0s proprios seguidores comentam e S0 0S

proprios seguidores a fazer a defesa da instituicao.
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Temos um contingente com cerca de 20.000 profissionais, e cada um é agente de relagdes
publicas, boas ou méas. Tentamos esclarecer, ndo confrontar os media, é uma guerra
perdida. Tentamos libertar os factos, quando é uma situacdo mais dificil, mais melindrosa,
um comunicado de imprensa, geralmente publicado nas redes para que a sociedade faca

0 seu julgamento.

Mesmo com regras de conduta digital, € muito dificil controlar tudo o que fazemos online,
mas tentamos formar e reciclar os nossos comandos (metropolitanos, reginais e distritais),
Unidade Especial de Policia, estabelecimentos de ensino. Para gerir este universo todo e

garantir alguma uniformidade ndo € simples.

Os Comandos tém paginas porque hd vantagens localmente, nas relacGes entre as
entidades locais. Por exemplo a Farméacia que sente qualquer problema de seguranca na
rua e contacta pela pagina o comando. N&o faria sentido que o contacto fosse feito para a
Diregdo Nacional.

De ano a ano, ou de 2 em 2 anos, fazemos reciclagem em termos de formacéo, vamos a
esses comandos, ou convidamos para virem ao Instituto ou a Direcdo Nacional para
relembrar as condutas basicas dos RS. E um desafio em termos de uniformidade de
imagem, mas temos de confiar nas pessoas € nas equipas e é importante para a motivacao

dos profissionais.

Q9. Educar e envolver os cidaddos na adocdo de comportamentos corretos perante

situacdes mais complexas que envolvem a sua sequranca, faz-se através de conteldos nos

SM? Tipo de conteidos?

PSP: Tentamos apostar também na criatividade no desenvolvimento de campanhas
educativas. Vou dar um exemplo muito pratico, que fizemos em ligagcdo com MEO, no
Carnaval e numa altura de muitos excessos. Quisemos alertar para que as pessoas ndo
conduzam alcoolizados. Entdo era uma aplicacéo ficticia — sopra mobile, em que a pessoa
soprava para o smartfone e aquilo dava um valor de alcool no sangue. Era tudo ficcéo.
Recebemos telefonemas de policias a dizerem que em operacdes stop, abordavam a
pessoa, faziam a continéncia, boa tarde senhor condutor, os documentos da viatura e antes

de eles acabarem de pedir a documentacdo, a pessoa dentro do carro dizia... eu vi a vossa
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campanha, s6 que ndo da... eu quero soprar para dar o exemplo ao meu filho que eu ndo

bebi nada, tenho zero alcool.

Isto é casar o sucesso online com a eficécia offline, é fazer comunicacdo interna e externa.

E também importante que o policia se veja retratado também nas publicagBes, por isso
solicitamos que nos enviem fotos deles proprios, tirados por eles, promove o sentimento

de pertenca.

Educar, sensibilizar, exige dedicacdo, campanhas criativas e fora da caixa. Se formos para

faixas mais novas a area do gaming, os festivais.

A questdo da autoprotecdo na seguranca rodoviaria, também consideramos muito
importante. Divulgamos 80% dos nossos radares fixos. Acho que somos a Unica policia
do mundo que faz isso, més a més, uma vez por més, cria muitas partilhas e interagoes,
mas as pessoas continuam a conduzir com excesso de velocidade e como tal estas
campanhas ndo sdo simples. Esta area, da educacdo rodoviaria, exige uma articulacédo
cada vez mais estreita — Estado, policias, institui¢ces, marcas, e temos de trabalhar estes
assuntos junto das criancgas e dos mais jovens, envolvendo ndo sé a PSP, ndo s6 a ANSR,
ndo sO a Brisa, mas também o Ministério da Educacdo e outros setores, incluindo a

comunicacéo social. E uma questo de cultura de civismo.

010. Quais os principais riscos dos SM?

PSP: Fazermos alguma campanha que pensamos que vai ser espetacular e resultar num
back fire. Os brainstorming tém de ser criteriosos. Temos de conhecer bem as
sensibilidades internas dos policias na rua, para ndo ficarem enfraquecidos e perderem,

inclusive, a tal autoridade.
Um exemplo da New York Police Department em que pediam fotos com um hastag

proposto por eles e aquilo foi um caos. Comecaram a aparecer videos e fotos com maus

procedimentos de policias, e foi um anti-hastag.
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Né&o temos tido essas experiéncias, bem pelo contrario. O cidadao portugués tem gostado
desta ligacdo com a PSP através das nossas paginas e do nosso humor e criatividade — ex.
agradecer a um gato com “faro policial” e que resultou na apreensiao de candbis, o que

gerou interacdes, 12.000 ou 13.000 likes e muitas partilhas.
Se ha apreens@es de armas, droga, nds tentamos informar as pessoas, para que percebam
que os impostos delas também servem para a investigacdo criminal, mas tentamos contar

a historia, sempre que conseguimos, com humor e criatividade.

Q11. Como trabalhar o alcance da mensagem via SM? Deveriamos chegar a toda a

populacdo portuguesa/residente?

PSP: E cada vez mais importante que as equipas digitais se conhecam e nos hashtaguem,
para que haja uma promocgado das nossas paginas junto de publicos novos, ou seja, cada

entidade refere a outra para também conseguirmos projetar a nossa marca

0Q12. O que mudou mais profundamente nas estratégias de comunicacdo organizacional

com toda a dindmica e inovacao trazida pelos SM?

A maior exigéncia ndo sé a nivel da quantidade de contetdos a serem produzidos, mas
também na qualidade, que ndo se desliga hum maior escrutinio da sociedade. Com
milhares de pessoas a seguirem-nos, ndo pode haver erros, mesmo erros ortograficos por

exemplo, um texto com um erro € inadmissivel. Temos de ser profissionais.

Cresceu a exigéncia. Se publicamos as 5 da tarde, ndo se pode deixar a publicacdo livre e
sem acompanhamento, temos de seguir a publicagcdo com toda a aten¢do na préxima hora,

mas isto implica uma exigéncia e muitas horas extra.

A PSP é uma instituicdo hierarquizada e faz sentido em termos operacionais, mas na
comunicacdo eu tenho de estar a vontade e tenho de ter uma linguagem que todos
entendam e falar com desconcentra¢do com a minha hierarquia e junto do nosso Diretor-
Nacional. Se quisermos ser relevantes nas redes sociais, temos de ter capacidade de

influéncia dentro da organizacéo.
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Se quisermos estar nas RS s6 numa perspetiva institucionais e informacional, nés nédo
teriamos 0os nimeros que temos, ndo teriamos connosco as franjas mais jovens e nao

estariamos a chegar aos potenciais candidatos a PSP.
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