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Resumo

Em tempos de pandemia, devido a COVID-19, a comunicacéo digital foi o principal
meio de comunicacgdo das instituicdes. Se é verdade que existem instituicbes que ja faziam
do digital um importante meio de comunicacéo, também ¢é verdade que muitas foram as
que se viram obrigadas a voltar-se rapidamente para este meio de comunicacg&o. E neste
contexto de crise que se desenvolve esta investigacdo, que pretende observar a
comunicacao efetuada pela Camara Municipal de Viseu (CMV), através dos seus meios
digitais, num momento em que “os fendmenos de crise parecem acelerar e amplificar-se.
Quer sejam industriais, financeiras, institucionais ou politicas, as organizac¢des vivenciam
uma constante aceleracdo dos fendmenos de crise!” (Libaert, 2015).

Este estudo realiza uma andlise a comunicacéo efetuada pela autarquia de Viseu
em plataformas digitais, mais especificamente no Facebook (rede social mais utilizada pela
autarquia), durante os periodos de confinamento que se verificaram em Portugal entre 18
de marco a 3 de maio de 2020 e 15 de janeiro a 14 de marco de 2021, com a finalidade de
obter respostas sobre a forma como a autarquia estabeleceu a sua comunicacéo digital na
rede social Facebook e como se adaptou ao longo da pandemia.

Através dos dados obtidos ao longo da investigacao verificamos que 0os mesmos
indicam que a comunicacdo efetuada pela CMV no Facebook mais que se alterar, se
adaptou as circunstancias que a entéo situagdo que o pais atravessava exigia, permitindo

assim uma comunicac¢ao mais atual.

Palavras-chave: Pandemia; Comunicacdo de crise; Comunicacao Digital; Autarquias.

1 “Les phénoménes de crise semblent s’accélérer et s’amplifier. Qu'elles soient industrielles,
financiéres, institutionnelles ou politiques, les organisations connaissent une accélération constante
des phénoménes de crise.” (Libaert, 2015, p.5).



Abstract

In times of pandemic, due to COVID-19, digital communication was the institutions'
main means of communication. If it is true that there are institutions that already made digital
an important means of communication, it is also true that many were forced to quickly turn
to this means of communication. It is in this context of crisis that this research is developed,
which aims to observe the communication carried out by the Municipality of Viseu (CMV),
through its digital media, at a time when “the phenomena of crisis seem to accelerate and
amplify. Whether industrial, financial, institutional or political, organizations experience a
constant acceleration of crisis phenomena?” (Libaert, 2015).

This study analyzes the communication carried out by the municipality of Viseu on
digital platforms, more specifically on Facebook (the social network most used by the
municipality), during periods of confinement that took place in Portugal between March 18th
and May 3rd, 2020, and January 15th to March 14th, 2021, to obtain answers on how the
municipality established its digital communication on the social network Facebook and how
it adapted during the pandemic.

Through the data obtained during the investigation, we verified that they indicate that
the communication made by CMV on Facebook, more than changing, it adapted to the
circumstances that the then situation that the country was going through, thus allowing a

more up-to-date communication.

Keywords: Pandemic; Crisis communication; Digital communication; Local authorities.

2 “Les phénoménes de crise semblent s’accélérer et s’amplifier. Qu’elles soient industrielles,
financiéres, institutionnelles ou politiques, les organisations connaissent une accélération constante
des phénoménes de crise.” (Libaert, 2015, p.5).

iv



Lista de Abreviaturas

B2C - Business to Customer

CEGOT - Centro de Estudos de Geografia e Ordenamento do Territorio

CMV — Camara Municipal de Viseu

COVID-19 - Do inglés Coronavirus Disease 2019, que em portugués significa
doenca provocada pelo Coronavirus — 2019

ERC - Entidade Reguladora para a Comunicacéo Social

ESEV - Escola Superior de Educacédo de Viseu

OMS - Organizac¢ao Mundial de Saude

SARS-CoV-2 — Sindrome respiratéria aguda grave — coronavirus 2



indice

Fq Yo [ToT=Yo [N o U= Y= vii
INAICE @ TADEIAS ......vevevevecee ettt bbb viii
INOICE B GrATICOS ...ttt sttt ettt n et enneeens ix
INEFOTUGED. ...ttt b ettt b e bt et e b e bt st et e nbesb e e st et e st e ebeeseeeennes 1
Capitulo | — Enquadramento CONCEPLUAL .........cc.evriiirieiiieireieere e 4
1.1. CoMUNICAGAOD AIGILAl ......eoueeuiiiiiiieiieiet et e 5
1.1.1. CoMUNICAGAOD NA INTEIMET.....cc.iiiiriiriietetereee ettt 5
1.1.2. COMUNICAGAO NAS IEUES SOCIAUS ....cveeuverrerieriieierieeteeitete sttt ettt se e nre e 7

1.1.3. A comunicacao digital em contexto de pandemia — o exemplo da COVID-19
8

1.2.  Comunicacao de Crise e a Comunicacao Institucional em tempo de pandemia 11

1.2.1 ComunicagGao INSHIUCIONAL .......cc.eiiieieieee e 11
1.2.2. A comunicacao de crise em contexto de pandemia .......c.cccceeeereerieeiinneenen. 15
1.2.3. Comunicacao de crise nas autarquias — o exemplo da COVID-19............... 17
Capitulo 1l — ESTUAO EMPITICO......iciuieiieiecie ettt sttt ettt beebe b e et e e aaeeaaeeaneennas 21
2.1. 1V L= (o To (o] (oo - VAU 22
2.1.1. Problematica e objetivo do €StUAO.........cccciiiiiiicececeeeee e e 22
2.1.1. OPCOES MELOAOIOGICAS .......ecviieieieiieierie et 23
2.1.2. O estudo de caso como modelo de analise...........ccccceveverieininenencineseeeee 23
2.1.2.2. Instrumentos de recolha de dados...........ccccceririeiienininieee e 24

2.2.  Estudo da comunicacéo de crise da CMV na Camara de ViSeU.........cccocevveeenen. 27
2.2.1. YN OF: 1¢=To (=] g4 Tot=To N o [0 I ox= L= o 10T 27
2.2.2. Apresentacao de resultados — Primeiro confinamento...........cccoccoevvceeneennee. 28
2.2.3. Apresentacéo de resultados - Segundo Confinamento...........cccccoecevceeneennee. 37
2.2.4. Analise e diSCuSSE0 dOS resultados .........ccoevveeeinerienieieeseeeee e 46
Conclusdes, trabalho futuro e limites da INVeStgagao ..........ccceveevieiienieriereeeeeee e 52
Referéncias biblIOGrafiCas .......ccviiieicicece et st ba e s baesreens 56
AANEXOS ...ttt ettt ettt h et E e Rt et e et et s et et r e sr e e e Rt e Rt e r e r e e reeare s 61

Vi



indice de figuras

Figura 1 - Perfil Oficial da Camara Municipal de Viseu no Facebook, Instagram e Twitter28
Figura 2 - Exemplo de Publicacéo realizada durante o 1.° confinamento sobre Protecéo Civil
LCT=T 01T =111 - SRRSO PPRRRR 29

Figura 3 - Exemplo de Publicacdo realizada durante o 2.° confinamento sobre COVID-19

.............................................................................................................................................. 38
Figura 4 - Exemplo de Publicacédo realizada durante o 2.° confinamento sobre Agenda
L@ 1 1 1= | SRRSO 39
Figura 5 - Exemplo de Publicacdo realizada durante o 2.° confinamento sobre Educacéo
.............................................................................................................................................. 40
Figura 6 - Exemplo de Publicagéo realizada durante o 2.° confinamento sobre Ac¢&o Social
.............................................................................................................................................. 41

Figura 7 - Exemplo de Publicacéo realizada durante o 2.° confinamento sobre Organizag&o
1= 3 = PP PTR R TSUPPPPPPRN 42
Figura 8 - Exemplo de Publicacdo realizada durante o 2.° confinamento sobre Outros
AASSUINTOS ...ttt ettt ettt Rttt 43

Figura 9 - Exemplo de interacéo atraves de comentarios entre a Populagédo e a CMV .....51

vii


file:///C:/Users/arcab/Downloads/projeto%20de%20investigação%20%20(1)%20(1).docx%23_Toc98953055
file:///C:/Users/arcab/Downloads/projeto%20de%20investigação%20%20(1)%20(1).docx%23_Toc98953056
file:///C:/Users/arcab/Downloads/projeto%20de%20investigação%20%20(1)%20(1).docx%23_Toc98953056

indice de tabelas

Tabela 1 - Modelo de tabela utilizada para a analise das interagbes de acordo com as
teméaticas das publicagfes realizadas ...........occvviiieiiiii i 26
Tabela 2 - Modelo de tabela utilizada para a analise das formas de comunicacao

U111 [74= Lo F= T3 o= F= T O 1 SRRSO PPRSRRR 26
Tabela 3 - Resumo de Interacdes de acordo com as tipologias das publicacfes realizadas
durante 0 1. confinamento geral ..o 35
Tabela 4 - Resumo de Interacdes de acordo com as tipologias das publicacfes realizadas
durante 0 2.2 coNfiNAMENTO GEIAI .......coiuiiiiiiiiie e 44
Tabela 5 - Resumo do nimero de publicactes realizadas quanto as diversas tematicas
durante 0s dois confiNAMENTOS JEIAIS ........ccvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e ee e 46
Tabela 6 - Tabela geral de publica¢des realizadas pela CMV durante o periodo do 1.°
CONFINAMENTO GEIAL ... .t e e e e e e e anreeeean 69
Tabela 7 - Interacdes nas publicacdes relativas a Protecdo Civil Generalista durante o 1.°
(odo] g il F=TaaT=T Y (ol o [=1 = | PP 71

Tabela 8 - InteragBes nas publicacdes relativas a COVID-19 durante o 1.° confinamento

Tabela 9 -Interag6es nas publicacdes relativas a Agenda Cultural durante o 1.°
CONFINAMENTO GEIAL ... e e e e s e e s snbneeeean 71

Tabela 10 - Interacdes nas publicactes relativas a Educacéo durante o 1.° confinamento

Tabela 12 - Interacdes nas publicacdes relativas a Organizacao Interna durante o 1.°

(ofo] gl F-Taal=T g Y (ol o [=T = | PP 72
Tabela 13 - Interacdes nas publicagdes relativas a Outros Assuntos durante o 1.°
CONFINAMENTO GEIAL ... e e e e s e e s anreeeean 73
Tabela 14 - Publica¢cdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma....................... 73
Tabela 15 - Tabela geral de publicacbes realizadas pela CMV durante o periodo do 2.°

(odo] al i FoTaal=T Y (ol o [=T = | PP 80
Tabela 16 - Interagdes nas publicacdes relativas a Protecéo Civil Generalista durante o0 2.°

CONFINAMENTO GEIAL ... eiiieiiee e e et e e s s e e s abreeeean 82

viii



Tabela 17 — InteragcBes nas publica¢des relativas a COVID-19 durante o 2.° confinamento

Tabela 18 - Interagdes nas publicacdes relativas a Agenda Cultural durante o 2.°
CoNfINAMENTO GEIAL........coiiiiiiiieec e 82

Tabela 19 - Interacdes nas publica¢des relativas a Educacéo durante o 2.° confinamento

Tabela 21 - Interagdes nas publicacdes relativas a Organizacgdo Interna durante o 2.°
CONFINAMENTO GEIAL ... eiiieiiee e e et e e s s e e s abreeeean 83
Tabela 22 - Interacdes nas publicacfes relativas a Outros Assuntos durante o 2.°

(ofo] gl i FoTaal=T g1 (ol o [=T = | PP 84

Tabela 23 - Publica¢cbes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma.............ccc....... 84

indice de gréficos

Gréfico 1 — Interacbes nas publicacdes relativas a Protecdo Civil Generalista durante o 1.°
CONFINAMENTO GEIAL ... e e e e e e e e e e e e s e abrrreeeaeas 29

Gréfico 2 - InteragBes nas publicagdes relativas a COVID-19 durante o 1.° confinamento

Grafico 3 - Interacbes nas publicacbes relativas a Agenda Cultural durante o 1.°
CONFfINAMENTO GEIAL ... e e e e e e e e e e e e e s s e arrrereeeeas 31

Gréfico 4 - InteracOes nas publicacdes relativas a Educagéo durante o 1.° confinamento

Gréfico 6 - InteragBes nas publicagbes relativas & Organizagdo Interna durante o 1.°
[odo] gl o= TagT=T oY (ol o == | RSP 33
Gréfico 7 - Interagdes nas publicacdes relativas a Outros Assuntos durante o 1.°
CONFINAMENTO GEIAL ... et e e e e e s snbeeeeean 34

Gréfico 8 - Publicacdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma............c........... 36


file:///C:/Users/arcab/Downloads/projeto%20de%20investigação%20.docx%23_Toc98706217
file:///C:/Users/arcab/Downloads/projeto%20de%20investigação%20.docx%23_Toc98706217

Grafico 9 - InteragcBes nas publicacbes relativas a Protecao Civil Generalista durante o 2.°
(odo] gl iTnF=TaaT=T Y (ol o [=1 = | SRR 37

Gréfico 10 - Interacdes nas publicacdes relativas & COVID-19 durante o 2.° confinamento

Gréfico 11 - InteracBes nas publicacdes relativas a Agenda Cultural durante o 2.°
CONFINAMENTO GEIAL ... et e e e s e e s snbneeeean 39
Gréfico 12 - Interac8es nas publicacdes relativas a Educacdo durante o 2.° confinamento

Grafico 14 - Interacdes nas publicacbes relativas a Organizacdo Interna durante o 2.°
(ofo] gl i FoTaal=T g1 (ol o [=T = | PP 42
Gréfico 15 - Interagbes nas publicacdes relativas a Outros Assuntos durante o 2.°
[odo] gl il F=Ta g T=T oY (ol o == | SRS 43

Gréfico 17 - Publicacdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma............c......... 45



Introducéao

Este estudo, que pretende perceber como a autarquia de Viseu comunica através
da rede social Facebook em tempos de pandemia, surge no culminar do Mestrado em
Comunicacao Aplicada — Comunicacéo Estratégica, da Escola Superior de Educacéo de
Viseu.

Com a atual situagdo que o mundo atravessa, provocada pelo virus SarsCov2,
torna-se deveras importante investigar de que forma é realizada a comunicacgéao digital por
parte da Camara Municipal de Viseu (CMV), através da sua pagina de Facebook. Se por
um lado as autarquias sao a primeira instancia de contacto por parte da populacdo, por
outro lado, a pandemia em que nos vimos envolvidos obrigou a que se reinventasse o modo
de chegar mais rapidamente a populagao.

A pandemia veio alterar todo o planeta e redefinir a sociedade tal como a
conheciamos até entdo. Desse modo, € necessario compreender o0 que € uma pandemia e
tentar perceber de que forma isso altera o quotidiano das populacdes. De acordo com a
Organizagéo Mundial de Saude (OMS), uma “pandemia ndo € uma palavra para ser usada
de forma leve ou descuidada, € uma palavra que, se usada incorretamente, pode causar
medo irracional ou aceitacdo injustificada de que a luta acabou, levando ao sofrimento
desnecessario” (2019)3.

As autarquias tém um papel fundamental na difusdo de informacgéo a populacgéo,
pois sdo uma instituicdo em que as pessoas confiam, atribuindo-lhe, enquanto fonte de
informacéo e credibilidade. Em tempos de pandemia e com a ascenséao da desinformacao,
a informacgé&o que a autarquia de Viseu foi publicando nas redes sociais deve ser motivo de
analise para que seja possivel perceber o quao importante foi para a populacdo, e para a
prépria autarquia, toda a informacdo que foi veiculada na rede social Facebook e
compreender que tematicas foram abordadas. Se por um lado, foram publicados temas
associados direta ou indiretamente a COVID-19, por outro ndo se descuraram outras
tematicas ligadas a CMV.

Ao longo dos anos as techologias da informacéo, que estdo em constante mutacao,
intensificada pelas redes sociais, sdo uma forma decisiva para a maioria dos individuos

procurar estar informada.

SInformagéo obtida través do site da OMS, em https://www.who.int



Os meios digitais séo, atualmente, a forma mais rapida de chegar ao publico-alvo e
todas as entidades, sejam elas empresas publicas ou privadas, utilizam-nos para comunicar
com o seu publico. A diversidade de meios disponiveis no digital, trazem novos desafios as
instituicées na construgdo da sua identidade e reputagéo, dai a comunicagéao digital ser um
meio de divulgagdo tdo importante na atualidade. Com o inicio da pandemia, varias
entidades que utilizaram as redes sociais para estarem mais proximas do seu publico-alvo
e a autarquia de Viseu nao foi excecdo, sendo que, a sua comunicacdo foi realizada
essencialmente através do Facebook.

A comunicagdo foi uma das areas que mais impacto sentiu, e que mais teve de
procurar solucdes para que ocorresse de uma forma eficaz de modo a nao elevar ainda
mais o nivel de medo, que ja era significativo. Os meios de comunicac¢ao social, em especial
a televisdo, deixaram de ter, durante meses, outras noticias que nao fosse sobre a
pandemia. Este intensificar das noticias sobre a COVID-19, podera ter promovido junto da
populacdo uma espiral de medo e, neste campo, muitas autarquias poderdo ter tido um
papel importante para difundirem informacdo esclarecedora e avisos importantes a
populacao.

A abordagem tedrica & comunicacdo de crise nas plataformas digitais € ainda
diminuta, ndo havendo muitos contributos nacionais e internacionais sobre o assunto. No
seguimento desta pesquisa, podemos aferir que temos matéria para efetuar uma pesquisa
pertinente e que ajude a incentivar futuras pesquisas.

Se por um lado, ainda ndo existem conteddos que nos permitam grande
comparagdo podendo dar inicio a uma nova pesquisa nesta area, por outro ndo temos guias
de orientacao tedrica, que nos permitam perceber o que esté feito, até agora, neste campo.

Uma vez que a comunicagado realizada pela autarquia € o objeto de estudo, é nossa
pretensao verificar de que forma foi efetuada a comunicacéao, através das redes sociais,
com total enfoque na rede social Facebook e perceber se essa comunicacdo foi alterada
ou adaptada com o decorrer da pandemia. Neste sentido, este estudo parte com a
perspetiva de responder as seguintes perguntas de partida: “quais os contetdos publicados
no Facebook pela autarquia de Viseu em tempos de pandemia?”: “Destes conteudos, quais
0s que estavam ligados a COVID-19?”, e ainda “Como é que estes conteldos foram
divulgados: com recurso a texto, imagem ou video?”.

E imperativo definir os objetivos de estudo e, para isso, pretendemos perceber de
que forma a Camara Municipal de Viseu utilizou as redes sociais como plataforma de

comunicacdo com a populagédo, compreender como foi utilizada a comunicacéo por parte



da autarquia, identificar os principais fatores e condicionantes para a publicacdo e
divulgacéo de informacéo, identificar se houve falhas na forma de comunicar, analisar a
comunicacgdo realizada entre a Camara Municipal de Viseu e a populagédo, tentar perceber
de que forma houve, ou néo, interagdo/feedback entre a autarquia de Viseu e a populacgdo.

E nossa pretensdo obter respostas as questdes de partida através da formulagéo
de hipoteses, tais como perceber se o Facebook da autarquia de Viseu foi um local
escolhido para divulgar informagdes relacionadas com a COVID-19, havendo um aumento
gradual das publicagbes com o intensificar da pandemia, tentar perceber se a populacéo
deu feedback em relagcé@o as informacgd6es difundidas e interagdo da autarquia para com 0s
comentadores das suas publicacdes e se houve alteracdes na quantidade e nos contetdos
divulgados no facebook da autarquia quando comparamos os periodos dos dois
confinamentos existentes em Portugal.

O presente trabalho “Comunicagao digital em tempos de pandemia — Estudo de caso
da autarquia de Viseu” é constituido essencialmente por dois capitulos principais. O
primeiro servira para contextualizar e suportar teoricamente o estudo empirico, sendo que
este se divide em dois subcapitulos, comunicacéo digital e comunicacéo de crise. Por sua
vez, o segundo capitulo diz respeito a realizacdo do trabalho de investigagéo, pelo que
abordara estudo empirico, nomeadamente o problema e objeto de estudo, o tipo de estudo
realizado, os intervenientes, os procedimentos, as técnicas e instrumentos de recolha de
dados, a apresentacao de resultados, a analise e discussédo dos resultados e, por fim, as
conclusdes do estudo. Desta forma, ao longo de todo o segundo capitulo do presente
trabalho pretendemos dar resposta a pergunta de partida desta investigacdo, bem como
testar as hipoteses previamente apresentadas.

Neste sentido, neste ultimo capitulo do trabalho, sera igualmente apresentada a
analise realizada a forma de comunicacdo da Camara Municipal de Viseu com 0s seus
municipes, bem como em que moldes as redes sociais desta instituicdo tém sido utilizadas

durante a pandemia.
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Enguadramento Conceptual

1.1. Comunicacao digital

1.1.1. Comunicacao na internet

A transformagcdo e desenvolvimento dos meios de comunicagdo e, mais
recentemente, da comunicacao digital sem fronteiras, alterou a nossa forma de estar e de
nos relacionarmos com os outros, dando origem a uma nova rede de relacbes (Barabasi,
2003).

Em plena Guerra Fria, posteriormente & Segunda Guerra Mundial, Paul Baran deu
inicio & sua pesquisa para criar um espaco em que fosse possivel, e seguro, partilhar
informacéo, dando assim origem aquilo a que hoje chamamos de Internet, idealizando trés
modelos de funcionamento, o centralizado, o descentralizado e o distribuido.

Para o autor, os modelos centralizado e descentralizado eram ambos mais
vulneraveis a ataques, assentando a sua criacdo da internet numa estrutura distribuida,
com uma arquitetura baseada em malha, num crescimento em rede. Esta forma de
expandir, em malha, é a condi¢cdo base necessaria para o crescimento da rede, enquanto

a segunda condicao é a de que haja, preferencialmente, ligacdes dentro delas.

Este modelo distribuido tornou a internet num espaco ilimitado de inter-relacées, fragmentado
em comunidades, que determinam o nosso comportamento no universo online, praticamente
impossivel de mapear e com impacto em tudo: desde a simples navegagdo baseada em
escolhas pessoais até a préopria democracia (Barabasi, 2003). Um espaco heterogéneo, no
qual se formam comunidades de interesses, onde a proximidade que existe entre o0s
elementos de uma mesma comunidade é a proximidade digital (Middes, 2020, p.36).

A Web tem proporcionado um potencial de criagdo de novas comunidades, as
comunidades virtuais, mas podera trazer problemas na identificacdo das mesmas. Isto
deve-se, simultaneamente a dois fatores principais, sendo ele: a auséncia de fronteiras na
Web e a sua dimensdo, que poderd ter variagbes muito consideraveis (Middes, 2020).

Segundo Chaves, Tessi, Winter e Damasceno (2015),

a Web 2.0, poder-se-a definir enquanto um conjunto de tecnologias, negdcios e tendéncias,
onde os varios intervenientes participam de uma forma direta, real e dindmica, permitindo o
desenvolvimento e criacdo de aplicag6es suportadas por informacédo, dados e/ou servicos,

que poderdo encontrar- se na internet ou em intranets (p.26).
Estes novos conceitos em torno da Web 2.0, permitem por exemplo, otimizar a area
comercial, ao desenvolver o Business to Customer (B2C). Neste sentido existe um

acompanhamento da vida do cliente, desde a realizacdo da venda até ao pos-venda,
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tratando o consumidor numa perspetiva de comunidade. Desta forma, € possivel gerar
processos mais céleres no seio da organizacdo e otimizando os processos de apoio a
clientes (Gholami & Murugesan, 2011).

A comunicagdo digital tem-se tornado, cada vez mais, o principal meio de
comunicacao utilizado pelas organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, e também uma
forma de se identificar com uma comunidade ou cultura. Segundo Barabasi (2003) é através
do digital que € possivel existir uma partilha de identidade cultural, estabelecida através
de relagdes virtuais independentemente da localizagdo geogréafica de cada individuo, que
surge através de uma nova rede de relacGes proximas, mas a distancia.

A transformacéo digital deixou de ser uma utopia, para se tornar uma realidade, ndo
s6 para as organizacfes, mas também para a sociedade refletindo-se de todas as formas
possiveis no nosso quotidiano. Desde a forma como interagimos uns com 0s outros, como
comunicamos, passando modo como consumimos, atualmente, praticamente tudo tem
influéncia tecnoldgica ou digital. Hoje em dia, a grande maioria da populacao procura estar
em contacto com o mundo virtual, sendo que, em muitos casos existe exclusdo daqueles
gue ndo utilizam as redes sociais.

A titulo de exemplo, no que diz respeito as noticias e a sua distribui¢édo, é importante
perceber como os consumidores migraram da imprensa escrita para a imprensa digital, pois
“a digitalizagao, o crescimento da internet e a emergéncia dos dispositivos moveis alteraram
a forma como se produzem e distribuem as noticias” (Canavilhas & Satuff, 2013, p.33). No
entanto, no caso da internet “ndo é apenas uma alternativa de sobrevivéncia: algumas
publicacbes estdo a transforma-la numa oportunidade. Aproveitando o crescimento do
namero de utilizadores deste meio e a emergéncia dos dispositivos moveis — smartphones
e tablets” (Canavilhas & Satuff, 2013, p.33).

Cada vez mais as empresas olham para a comunicacdo como um dos meios mais
importantes para elevar a empresa, tendo gabinetes de comunicacao capazes e disponiveis
para dar resposta na transmissao da sua mensagem. Para obter bons resultados é sempre

necessario ter estratégias. Segundo Men e Tsai (2012),

existem trés estratégias essenciais para construir relagées e interacdes na internet. A primeira
estratégia, abertura ou divulgacédo, refere-se a boa vontade das organiza¢cdes em entrarem
numa conversa direta ou aberta com os publicos (...) A segunda estratégia, disseminacéo de
informacdo, consiste em contemplar as necessidades, preocupacfes e interesses dos
publicos enquanto se dissemina informagéo organizacional (por exemplo, posts com avisos,
promoc¢des, ou notas de imprensa) (...) Finalmente, interatividade e envolvimento, joga um
papel importante no cultivo de relacionamentos, seja através da oferta de espaco para o
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publico contactar a organizagdo (e-mail, chat, forum) ou ainda, permitindo a partilha de
informacao on-line (por exemplo, via Facebook) (p.78).

A internet permitiu que a forma de comunicar entre pessoas se tornasse instantanea.
Mais rapida, facil e comoda, a comunicagdo através da internet tornou-se o meio mais
procurado por todos. Atualmente, é impensavel conceber um mundo desenvolvido sem a
internet e a comunicacao faz-se, nestas geografias, cada vez mais através da internet e

das redes sociais.

1.1.2. Comunicacdao nas redes sociais

As redes socias evoluiram tao rapidamente que se torna muito dificil acompanhar.
O Facebook continua a ser uma referéncia nas redes socias, ndo sé pelo nimero de
pessoas que tém conta nesta rede social, mas também pelas variadas formas de publicacao

de conteudo que a plataforma possibilita.

Uma das caracteristicas que melhor ajudam a explicar o sucesso do Facebook, mas
gue se insere também na prépria estrutura do site, € a ideia de que o poder de
escolha, o controlo, esta sempre do lado do utilizador (Carvalheiro, Prior & Morais,
2013, p.115).

As redes sociais sdo um canal incontornavel nas relacdes entre o publico e as
organizacdes, sendo um meio propicio & envolvéncia e ao dialogo entre ambos. Esta nova
forma de comunicacao e interacdo tem caracteristicas que foram abordadas pela primeira
vez por Kent e Taylor em 2002, que falam sobre “a importancia de utilizar as caracteristicas
especificas da Web para mudar, criar adaptar e mudar as relac8es entre organizacdes e 0s
seus publicos” (Kent & Taylor, 2002, p.326). Segundo estes autores, citados por Gongalves
e Elias, séo propostos cinco principios-guia, sendo eles: (1) loop dialdgico; (2) utilidade da
informacéo; (3) geracdo de visitas; (4) facilidade de navegacédo; e (5) conservacdo de
visitantes (Goncgalves & Elias, 2013).

Também a relacdo que se tem vindo a construir através das redes socias foi
abordada por Kent e Taylor em 2002, que reforgam ideia da teoria dialégica de relacdes

publicas propondo outros cinco principios.

A mutualidade, ou reconhecimento de relagbes entre a organizagdo e os publicos, ocorre
guando estes se encontram interconectados e colaboraram num clima de igualdade matua. A
propinquidade, ou proximidade e espontaneidade das interag6es com os publicos, aponta para
a necessidade de ambas as partes serem imediatamente consultadas em matérias que a

7
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ambos diz respeito. A empatia, ou suporte e confirmagcdo dos objetivos e interesses dos
publicos, sugere a criacdo de um clima de confian¢a, compreenséao e suporte. O risco, ou boa
vontade para interagir com individuos e publicos nos seus proprios termos, implica que se
arrisquem consequéncias, relacionais ou materiais, normais numa situacdo de dialogo.
Finalmente, o compromisso, observa-se no grau de dedicacdo da organizacdo ao dialogo
genuino e honesto, nas suas interagdes com os publicos (Gongalves & Elias, 2013, p.135)*.

As redes sociais proporcionam, a diversos grupos, interagirem e desenvolverem
conversas a partir dos conteddos que permanecem acessiveis nas plataformas digitais.
Apresentando uma nova légica de relacionamento, as redes sociais “permitem que os
individuos construam relacionamentos com as organizacoes, e vice-versa, numa estrutura
reticular e de convergéncia tecnoldgica, que possibilita novas formas de intercambio
simbdlico e sociabilidade” (Barichello, 2014, p. 2). Segundo Pereira (2015), e tendo como

ponto de partida as Rela¢gfes-Publicas,

a comunicacdo de mensagens visa acima de tudo, envolver no dialogo, aproximar interesses
e vontades, dos diversos publicos e simultaneamente cumprir os objetivos definidos a nivel
organizacional. Neste sentido, a evolucao tecnoldgica requer o necessario acompanhamento
das novas tendéncias, por forma, a contextualizar a comunicacdo, e usufruir destas para
manter uma relacdo em permanente mutacdo, a das marcas com 0s seus consumidores
(Pereira, 2015, p.177).

Desta forma, as organizac¢des viram o modo como comunicavam reinventado pelas
redes sociais, ja que estas se tonaram um dos principais meios de comunicagdo. As redes
sociais permitiram uma interacdo instantdnea entre o emissor e o recetor e, essa falta de
filtro ou de mediador, permitiu alterar toda a forma de comunicar conhecida até entéo.

O nosso quotidiano é cada vez mais passado no ciberespaco, quer seja na procura
de informacéo, quer seja na procura dos servicos que cada vez mais necessitamos para
gue a nossa vida funcione. Estas ferramentas que nos possibilitam interagir com o mundo
sem sair de casa tornaram-se imprescindiveis e fundamentais no confinamento que a

pandemia provocou.

1.1.3. A comunicacéao digital em contexto de pandemia — o exemplo da
COVID-19
Vivemos num novo contexto sanitario, social, politico e econémico provocado pela

pandemia da COVID-19, que alterou o quotidiano da sociedade. Esta pandemia que

4 palavras de Kent & Taylor (2002) citadas por Gongalves & Elias.
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paralisou o0 mundo, colocando-o em quarentena e colocando as organiza¢gfes de todo o
mundo a enfrentarem entraves na forca de trabalho sem precedentes.

Esta pandemia trouxe muitos desafios, e todos os setores foram afetados sem
excecdo. Esta realidade que obrigou a populagéo a estar fechada em casa, levou a que as
vendas online se tornassem uma necessidade real, num contexto em que o contato fisico
era considerado perigoso, as redes sociais passaram a ser 0 porto seguro nesta pandemia
“a conetividade é, talvez, o elemento mais importante da mudanca na histéria do marketing”
(Kotler, 2019, p.44).

Com os desastres naturais ou crises surgem estudos sobre o uso do Facebook,
Twitter e YouTube, como na pandemia de HIN1 de 2009 (Liu & Kim, 2011), ou no terremoto
no Haiti (Muralidharan, Rasmussen, Patterson, & Shin, 2011), mostram o potencial de usar
as redes sociais para interagir com o publico e “disseminar informagdes vitais sobre
programas e servigos organizacionais em situagdes de desastre” (Muralidharan et al., 2011,
p.175), ou para promover suporte emocional (Liu & Kim, 2011). Mas também apontam para
os desafios, como a rapida propagacao de desinformacdo para o grande publico, sendo
necessario realizar uma monitorizacado constante para saber quais as informacgfes que
estdo a ser transmitidas e pensar em estratégias de mitigacdo (Malecki, Keating, & Safdar,
2020).

Atualmente, e com a pandemia de COVID-19, a interacdo entre individuos é feita,
maioritariamente, através de meios digitais, uma vez que a instantaneidade e o baixo custo
sdo os principais atrativos para que se torne uma forma de comunicar cada vez mais

imprescindivel nas rela¢gdes, quer individuais quer coletivas.

Uma pesquisa mundial da Statista (2020), sobre consumo de midia, apontou que mais de 45%
dos entrevistados passaram a gastar mais tempo em servicos de mensagens (WhatsApp,
Facebook Messenger, etc.) e 44% nas midias sociais (Facebook, Instagram, Twitter, etc.).
Segundo dados da Socialbakers (2020), em mar¢o de 2020, 0S europeus passaram mais
tempo online no Facebook comparado aos meses anteriores. No Instagram, o engajamento
cresceu com um aumento de 76% nas curtidas diérias e houve a popularizagéo do recurso a
transmissédo de conteddo ao vivo, as lives (Mesquita, Rudo & Andrade, 2020, pp. 32-33).

Ao longo das ultimas décadas, o desenvolvimento tecnoldégico tem ocorrido a um
ritmo muito acelerado, sendo-nos hoje em dia possivel efetuar virtualmente muitas tarefas
gue até ha relativamente pouco tempo nos parecia completamente impossivel fazer sem

ser através da presenca fisica. Esta transformacgéo tecnolégica, tem efeitos visiveis ndo so
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na forma como trabalhamos, como no modo como obtemos produtos, mas acima de tudo e

gue € mais notorio, na forma como passamos a comunicar.

Pesquisas realizadas em epidemias anteriores, como a da Sindrome Respiratéria do Médio
Oriente (MERS-CoV), mostram que é importante assumir o crescente papel das midias sociais
e usa-las efetivamente para disseminar informag6es apropriadas, pois sao canais que facilitam
a comunicacdo e o networking entre os profissionais de salde e sdo bastante eficazes para
apresentar ao publico material factual, atualizagdes oportunas e conselhos relevantes (Omrani
& Shalhoub, 2015).5

Se as altera¢fes provocadas pelos avancos tecnoldgicos, ja eram muito notérias no
nosso quotidiano, a pandemia provocada pela COVID-19 veio realcar a importancia da
literacia informética nas nossas vidas. Neste sentido, a pandemia provocada pelo virus

SARS-CoV-2 esta a ter um efeito transformador e segundo o professor Arlindo Oliveira,®

Isso deve-se em parte a maior eficacia dos meios de comunicagéo da sociedade de hoje, mas
também a uma maior aversdo ao risco que resulta, essencialmente, dos avancos da
Engenharia e da Medicina que tiveram lugar nos ultimos 50 anos (Oliveira, 2020, p.54).

A pandemia obrigou grande parte do pais e do mundo a fechar-se em casa, sem
poder sair para trabalhar. Porém esta mesma pandemia, obrigou-nos a olhar para as
ferramentas que tinhamos disponiveis e a adaptarmos a nossa vida pessoal e profissional
a uma versao mais tecnolédgica. Desta forma, o confinamento acentuou ainda mais esta
alteracdo no nosso quotidiano e foi urgente que todos os intervenientes adotassem as
ferramentas tecnologicas e digitais disponiveis para poderem trabalhar a distancia.
Reunides e aulas online passaram a fazer parte do novo normal na vida de tantas pessoas,
em que a comunicacao digital demonstrou que é uma solugéo vidvel e neste contexto
segura “as organizagcfes passaram a poder se envolver de uma forma rapida, direta e
aprofundada com seus publicos a custos mais baixos, com niveis de eficiéncia maiores do
gue aqueles conseguidos com ferramentas de comunicacdo mais tradicionais” (Mesquita,
Ruédo & Andrade, 2020, p.5).

Ao longo da pandemia, a comunicacao digital ndo so6 sofreu transformacdes a nivel
estrutural ou a nivel da utilizacdo das ferramentas digitais, que se tornou maior, mas
também sofreu alteracbes na forma como comunicamos sendo necessario procurar

informacdo nos manuais de comunicacdo de crise. Neste sentido, Argenti e Barnes

5 Citagao efetuada por Mesquita, Rudo e Andrade. Pandemia da COVID-19, Comunicacéo e Relacionamento:
Uma analise das Midias sociais na Universidade do Minho. Revista Comunicando Vol.9 n°1. 2020, p.33.
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(2011) afirmam que se por um lado, durante muito tempo as organizacdes estiveram
dependentes dos meios de comunicacdo de massa como intermediarios, por outro
lado, atualmente, as organiza¢cbes podem criar e gerenciar 0s seus proprios canais
de comunicagédo, sendo eles websites, blogues ou paginas das redes sociais. Neste
sentido é possivel afirmar que todas as organizacfes passaram a Ser um pouco

empresas de media.

1.2. Comunicacéo de Crise e a Comunicacao Institucional em tempo de

pandemia

1.2.1 Comunicacéo institucional

A comunicacdo institucional aparece sempre associada a comunicacao empresarial,
podendo também aparecer associada aos contextos da religido ou da politica. Neste
sentido, a comunicacdao institucional pode ser considerada toda aquela que é realizada de
uma forma organizada por parte de uma instituicdo e que tem como destinatério as pessoas
com as quais desenvolve a sua atividade (LaPorte, 2005).

As instituicdes sdo parte integrante da sociedade, portanto, quer sejam de ordem
politica ou social, quer sejam de ordem econdmica ou cultural, € sua obrigacdo comunicar
com a sociedade, com transparéncia, difundindo os seus valores, a sua identidade e a sua
forma de estar.

Segundo Ruédo, Neves e Zilmar (2017), as organizacfes atuam num meio social
muito diferente do passado, pois, atualmente a comunicacdo efetuada através da Internet
tornou-se um instrumento fundamental para as organizacdes. E através da internet que as
organizacdes moldam a forma como comunicam e como se relacionam com seu publico-
alvo, possibilitando uma comunicacdo bidirecional e elevados niveis de interacdo e
feedback. A comunicacéo institucional precisou de se reinventar, uma vez que as mudancas
foram muito além da simples inovacado de meios e de canais.

As organizacbes “passaram a envolver-se de forma rapida, direta e aprofundada a
custos mais baixos, com niveis de eficiéncia maiores do que aqueles conseguidos com
ferramentas de comunicagédo mais tradicionais” (Mesquita, Rudo & Andrade, 2020, p. 5). Se
por muito tempo as organizacdes dependeram dos meios de comunicac¢do de massa como
intermediarios, agora elas podem criar e administrar os proprios canais de comunicac¢ao
como websites, blogs e paginas nas redes sociais. Surgindo assim, uma nova figura de

utilizador, o que produz e distribui contetido, que emite a sua opiniao sobre as organizagfes
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e seus produtos e conversa com outros sobre essa opinido, ultrapassando os discursos
oficiais elaborados pelas organizacoes.

Segundo MidBes (2008), a comunicacao institucional tem trés tipos de imagem,
sendo que a harmonia entre elas deve ser o principal objetivo para qualquer instituicdo. A
imagem que a instituicdo pretende ter, a e realmente tem e a imagem percebida, aquela
gue os outros tém acerca dela.

De acordo com o mesmo autor, é importante real¢car dois tipos de comunicacdo
institucional: a informal, elaborada por aqueles que apesar de fazerem parte da instituicao
ndo tém autorizacdo para o fazer, e a formal, que é toda a informacg&o que chega através
dos meios oficiais que estdo creditados para fazé-lo.

Estas ideias sao ainda hoje validadas por Soares, Inacio, Silva e Silva (2020),
guando afirmam que existem quatro tipos de comunicacdo, entre elas, a interna que diz
respeito a relagdo da organizacado com os colaboradores; apontam também a comunicacao
administrativa, que descreve as atividades da organizagdo definindo as normas e
procedimentos desta; a comunicacdo institucional, que consiste na imagem que a
organizacdo pretende transmitir dos seus valores e principios e a comunicagdo
mercadoldgica, que procura o crescimento dos processos de venda, oferecendo produtos
e servigos, com foco total no relacionamento entre a organizagao e os consumidores.

Segundo Paraschivescu e Cotirlet (2015), a comunicacdo € um elemento que néo
pode ser negligenciado na construcdo de estratégias organizacionais. Como todo e
qualquer processo, a comunicacao deve ser constantemente aperfeicoada para que seja
possivel uma melhoria continua.

Esta ideias sdo também confirmadas por Soares, Inacio, Silva e Silva (2020, p.1),

quando referem que

A comunicacao é relevante para a consolidacdo das estratégias organizacionais, tanto no
ambito interno através do trabalho de informacéo dos lideres junto aos seus colaboradores
como também no estabelecimento de relagdes solidas e éticas com clientes, fornecedores,

concorrentes, governo, sindicatos e a comunidade em torno da organizacao.

Na mesma linha de pensamento, Ruas e Guimardes (2020) afirmam que a
comunicacao € um dos suportes necessarios para o sucesso das organizacdes. Para que
seja possivel um maior sucesso é fundamental que essa comunicacao seja trabalhada no

guotidiano da organizacdo, seja em ambiente interno através da relagcdo com o0s
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colaboradores, seja em contexto externo no desenvolvimento no desenvolvimento de
relacBes positivas com os stakeholders.

A comunicacdao institucional existe desde que existem instituicbes, muito antes de
existirem tecnologias de informac@o e comunicacao, ja estando a comunicagéo associada
a situagdes de crise. Para podermos localizar historicamente um exemplo de comunicacéo
de crise recuamos até ao século XVIII, mais precisamente ao ano de 1755, aquando do
Terramoto de Lisboa, que abalou e destruiu grande parte da zona histérica da capital
portuguesa.

Neste periodo, a comunicagao institucional era detida por dois grupos, o Estado e a
Igreja Catdlica. Cabiam a estas duas instituicdes desempenhar o papel de gestédo do Reino,
no caso do Estado, e de manter a calma e de encontrar uma forma de acalmar a populacéo
de forma mais espiritual, no caso da Igreja, maioritariamente catolica.

Ao longo dos séculos seguintes a comunicacdo de crise foi sendo investigada e
varios autores foram apresentando novos conceitos e formas de ver e enfrentar as varias
variantes de uma crise, de modo a encontrar a melhor forma de comunicacao de crise para
atenuar os efeitos por ela provocada.

No inicio dos anos 60, do século XX, come¢am a surgir autores que se debrucaram
mais afincadamente sobre esta tematica, sendo Hermann em 1963, um dos pioneiros no
estudo do conceito de crise. Desta forma, Mendes e Pereira (2006) socorrem-se deste autor
para caracterizar crise como algo inesperado pela organizacdo, que tem origem no seu
ambiente relevante, que ameaca 0s seus valores fundamentais e que apenas permite um
periodo limitado para a tomada de decisGes.

Passadas mais de duas décadas Steven Fink, uma das referéncias nesta area,
refere que “as crises sao situacdes de ruptura que correm o risco de escalar em intensidade,
caindo por isso sob escrutinio mediatico ou governamental. E isto por consequéncia, acaba
por interferir nas operagdes normais da organizagdo e ameagando a sua sobrevivéncia”
(Fink, 1986, p.79). J4 nos anos 90 do século passado, Barton (1993) defende que “a crise
€ um acontecimento imprevisivel, cujas consequéncias sdo potencialmente negativas, que
podem danificar significativamente a organizagdo” (1993, p.9).

As abordagens destes autores referem um aspeto indispensavel na definicdo da
crise, ou seja, que se trata de um periodo grave e critico na evolugcdo das coisas ou
situacdes. E algo que rompe e perturba o equilibrio das organizacdes ou paises que
podemos relacionar também com este caso especifico da pandemia provocada pela
COVID-19.
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De acordo com Libaert (2015)" as crises sao divididas em quatro etapas, sendo que
a primeira consiste “na fase preliminar”, em que podem aparecer “os primeiros sinais de
alerta. Esses lampejos que se acendem podem vir dos primeiros sinais suspeitos que
surgem”. Na segunda fase, a aguda, “o evento ocorre e a crise irrompe. O aumento da
insensibilidade costuma ser muito rapida”. Na terceira fase, a crdnica, “a crise atingiu o
apogeu e gradualmente é esquecido pelos meios de comunicagao”. A quarta e ultima etapa,
€ chamada da fase da cura, em que “a crise desapareceu e os meios de comunicagao nao
voltam a referir 0 tema. Essa etapa é apoiada pelas empresas, que preferem suprimir a
ideia de crise e os problemas que criou” (Libaert, 2015, pp.17-18). Contudo, 0 mesmo autor,

refere que

uma crise nunca desaparece completamente por cinco motivos: porque os efeitos materiais
podem ser percetiveis, porque a internet e os motores de busca guardam na memdria, porque
0s meios de comunicacao social repetem velhas crises para perspetivar eventos comparaveis,
porgue juridicamente os processos sao longos e finalmente porque o consumidor mantém uma
certa desconfianca em relagéo as empresas (Libaert, 2015, p. 19).

A crise é a fase final de uma série de disfun¢des que ameacam a reputacdo e a
estabilidade de uma organizagéo e é “proposta por Otto Lcrbing como um acontecimento
inesperado que compromete a reputacao e o funcionamento de uma organizagéo” (Libaert,
2015, p.9). “Uma organizagao que nao possui uma estratégia de comunicacao global real
dificilmente tera uma comunicacgéao de crise eficaz” (Libaert, 2015, p.15).

Podemos entender como crise um acontecimento subtil ndo planeado que constitui
uma ameaga, real ou percebida, para o publico, os consumidores, colaboradores, acionistas
cujos efeitos poderdo afetar a salde e a seguranca dos envolvidos, a reputacao
organizacional, assim como a sua capacidade operacional.

Baseado nas ideias indicadas por Herman (1963), Fink (1986), Barton (1993) e
Chiroff (2005), podemos concluir que comunicacdo de crise é um acontecimento ndo

previsto com consequéncias inesperadas e o seu estudo consiste em ter bases que nos

7 “A: Phase préliminaire : c’est la phase ou les premiers signaux de la crise furent constatés : les premiéres
complaintes regus, les premiéres fumées d’'un incendie ... ; B. Phase aigué : La crise monte en intensité et en
rapidité. Les médias commencent a s’intéresser a la crise pour la couvrir aussitét ; C. Phase Chronique : La
phase la plus langue. Durant cette phase, la couverture médiatique s’amplifie, mais perd en intensité vers la fin
de la phase. Cela s’explique par la nécessité du renouvellement médiatique, puisque quand les informations au
tour d’'un évenement sembles compleétes, le sujet perd d’éclat ; D. Phase de Cicatrisation : Cette phase marque
la disparition de la crise. Néanmoins, une crise ne meurt jamais complétement, et ce parce que : - Les médias
font le bilan des crises passés ; - Le consommateur garde une méfiance a I'égard des entreprises ayant vécu
une crise, surtout s'il s’agit d’'une entreprise alimentaire” (Libaert, 2015, p.7)
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permita estar preparados para enfrentar da melhor forma possivel as adversidades e

atenuar o seu impacto.

1.2.2. A comunicacéo de crise em contexto de pandemia

Num momento de crise, as redes sociais podem tornar-se grandes aliadas das
organizacdes, uma vez que permitem uma resposta rapida e gquase instantanea aos
problemas que poderao surgir (Fearn-Banks, 2011).

Ao longo dos tempos as empresas e instituicbes quando se deparavam com uma
crise, nao tinham estratégias delineadas para poderem reagir ao que dai possa surgir.
Assim, com o surgimento das redes sociais a criagdo e desenvolvimento de novas
estratégias torna-se um bem necessario para as empresas e instituicdes.

Encontrar a forma certa para as mensagens das redes sociais, ser proativo e
transmitir seguranca, escutando, dando respostas e criando conexdo com o publico pode
fazer a diferenca para a imagem organizacional numa crise. Utilizar estratégias de dialogo,
mesmo que "o didlogo genuino ndo seja facilmente alcangado durante uma crise" (Ott &
Theunissen, 2015, p.101). A utilizagado dessas estratégias “podem orientar conversas sobre
temas ou questdes especificas e envolver as partes interessadas para ajudar as
organizacdes a encontrar as melhores solugbes para responder a crise” (Romenti,
Murtarelli, & Valentini, 2014, p.27). As redes sociais também podem “funcionar como forma
de monitorizacdo do ambiente que rodeia a organizacdo e de detecdo de problemas ou
falhas, colaborando para controlar as menc¢des que sao feitas a organizacao e evitando a
criagéo e disseminagao de rumores” (Dias & Andrade, 2017, p.60).

Com o surgimento da pandemia e com a necessidade de informar a populagéo, a
comunicacdo de crise assume um papel de relevo. Esta comunicacdo diz respeito a
estratégia da informacéo divulgada numa situacdo adversa, que tem como finalidade a
minimizacdo de efeitos ou combaté-los. Todas as crises variam no grau de gravidade, e
esta estratégia de comunicacdo tem como funcdo a prevencdo de danos tanto para a
organizacdo como para a populacgéo.

Segundo Rusho, Ahmed e Sadri (2021), a teoria da dependéncia dos media
desenvolvida por Ball-Rokeach e Defleur, em 1976, é fundamentada no comportamento
dos utilizadores das redes sociais em que quanto mais um individuo depende dos meios de
comunicacdo para atender as suas necessidades, mais importdncia os meios de

comunicacao tém na sua vida e, portanto, mais influéncia vao ter sobre esse individuo. No
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entanto, fatores inesperados influenciam os padrdes de necessidade. Durante momentos
catastréficos, a comunicacdo de crise adotada visa reduzir os impactos negativos da
devastacdo e 0s meios de comunicacdo garantem a convergéncia das mensagens e a
coordenacédo dos recursos (Herovic & Sellnow, 2020).

A teoria da dependéncia dos media defende os factos e impde a confianga nas
fontes preferidas com mais peso em comparagdo com as fontes mediadas em momentos
de crise.

Os meios de comunicacdo social sdo uma ferramenta prontamente disponivel para
disseminacdo de alarme sem tempo para autenticacdo da fonte (Bunker, Mirbabaie &
Stieglitz, 2017). Atualmente, as pessoas estdo mais conectadas as redes sociais do que
aos principais canais de noticias.

Plataformas como Facebook, Twitter, etc. atuam como um recurso para formacao
de opinido em massa e orientagdo emocional durante momentos de crise (Liu, Austin & Jin,
2011). Portanto, as plataformas das redes sociais tém o potencial de remodelar as
perspetivas das ferramentas de comunicacéo existentes.

As crises e estes fenOmenos pandémicos vao estar cada vez mais presentes na
sociedade, pois “os fendmenos de crise parecem acelerar-se e amplificar-se. Quer sejam
industriais, financeiros, institucionais ou politicos, as organizagdes vivenciam uma
constante alteracao dos fenomenos de crise” (Libaert, 2015, p.7). As crises sao transversais
a toda a sociedade, “a crise é multifacetada. Diz respeito aos campos tecnolégicos, sociais,
regulatorios, financeiros, ou comerciais, mas € logo entendido pela comunicagao social”
(Libaert, 2015, p.7).

Para podermos perceber a capacidade das relagbes que séo efetuadas entre as
organizagdes e o seu publico, “o envolvimento do consumidor com as marcas ou
organizacdes nas redes sociais € um excelente indicador de crises potenciais” (Gongalves
& Elias, 2013, p.139).

A pandemia e o desenvolvimento do surto provocado pelo Coronavirus (Sars-CoV-
2) sdo o exemplo de um contexto de crise, que levou a inUmeras tomadas de medidas no
territério nacional em termos de saude publica. Desde as primeiras horas através de
vigilancia, monotorizacdo epidemiolégica, gestdo e comunicacdo de risco, que Sao
habituais neste tipo de situacao.

De acordo com a Direcdo Geral de Saude (DGS), em relacdo a COVID-19, o

governo portugués destaca as seguintes atividades desenvolvidas:
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10.

11.

12.

13.

Constituicdo de uma equipa de peritos/especialistas (Task-force) para dar resposta
a epidemia;

Divulgacéo de comunicados diarios;

Organizacao de conferéncias de imprensa;

Producéo e atualizacéo de informacgéo para o cidadao na pagina e nas redes sociais
da DGS;

Producao e divulgacdo de materiais informativos para diferentes publicos, incluindo
aeroportos, portos, unidades de salde, escolas e populacdo em geral,
Monitorizacdo de redes sociais;

Emisséo de orientagbes técnicas e recomendacdes para profissionais do sistema
de saude e aeroportos;

Atualizacdo e validacdo da informacdo disponivel sobre os casos de doenca
respiratoria aguda pelo novo coronavirus (COVID-19), de acordo com a evolugéo
epidemioldgica e evidéncia cientifica;

Ativacdo do SNS24 para triagem e encaminhamento de casos suspeitos;

Ativacdo da Linha de Apoio ao Médico (LAM-DGS) para validacdo de casos
suspeitos;

Articulacdo permanente com instituigbes/organiza¢fes internacionais para adogao
de medidas, em consonancia com as recomendacfes emitidas pela Organizacdo
Mundial da Saiude (OMS) e pelo Centro Europeu de Prevencdo e Controlo das
Doencas (ECDC) e de acordo com a avaliacao de risco a nivel nacional;
Articulacdo com o0s parceiros institucionais para amplificar a disseminag¢do da
informacéao;

Repatriamento de cidadaos que residiam ou com histéria de permanéncia na cidade
de Wuhan, provincia de Hubei, China.

1.2.3. Comunicacao de crise nas autarquias — o exemplo da COVID-19

De acordo com a Constituicdo da Republica Portuguesa, “as autarquias locais fazem

parte da organizagdo democrética do Estado sendo que, as autarquias locais sdo pessoas
colectivas territoriais dotadas de Orgdos representativos, que visam a prossecucao de
interesses proprios das populagdes respectivas” (Diario da Republica. n.° 86/1976, artigo
235.9).

publicas que desenvolvem a sua accdo sobre uma parte definida do territério, visando a

Sendo também dotadas de plenos poderes, “as autarquias locais sao entidades
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prossecucao de interesses préprios das populacdes ai residentes. Sao dotadas de 6rgaos
representativos préprios”™.

Segundo a Fundacdo Francisco Manuel dos Santos (2014) “as autarquias sao
entidades com constituicbes muito proprias, sendo que as suas composi¢des podem sofrer
variagdes consoante estejam localizadas no territério continental ou nas regidées autbnomas
dos Acores e da Madeira”.

Os dados recolhidos no portal Pordata (2021) mostram que o territério portugués
tem 308 municipios dos quais 278 sao no continente, 11 na Madeira e 19 nos Acores. Como
em muitas outras atividades, também as autarquias sao influenciadas pela sua proximidade
com o litoral. Quanto mais proximo do litoral mais desenvolvidas e maior € o investimento
economico. Ndo sendo, no entanto, o caso do municipio de Viseu que se enquadra numa
autarquia do interior do pais, sendo sede de concelho, mas também de distrito esta
autarquia situa-se ainda distante das areas urbanas do litoral.

E importante realcar que as autarquias, apesar de serem entidades publicas sdo
eleitas por sufragio livre, na sua maioria estdo ligados a partidos politicos. E este ponto é
muito importante para perceber que a comunicacdo efetuada ndo pode ser dissociada
muitas vezes da comunicacao politica. Desde muito cedo que se percebeu que a forma de
comunicar, através dos meios de comunicagdo, era vital na politica. Tomemos como
exemplo o “aparente sucesso no uso dos meios de comunicacao social para propagar as
crengas e ideologias na Primeira Guerra Mundial e na década de 1930” (Blumler &
Gurevitch, 2001, p.11), por exemplo nos contextos ditatoriais que se evidenciaram um
pouco por toda a Europa.

Na dindmica das localidades, as autarquias desempenham um papel fundamental
na proximidade com a populacéo, as mais variadas competéncias de servi¢cos que prestam
e tudo o que representam, obriga a que os municipios tenham de obrigatoriamente interagir

com os municipes. Segundo Fernandes (2011),

a proximidade da comunicag¢éo com a lideranga, a valorizagdo da comunicacéo por parte dos
lideres e a centralizacdo da comunicacgédo sdo principios considerados como fundamentais na
comunicacdo autarquica. Em suma, podemos considerar que a dimenséo politica tem mais
peso e importancia na definicdo estratégica da comunicacdo municipal do que a dimensao
administrativa, que se encontra mais dispersa pelos diversos departamentos (2011, p. IV).

8 Informacao retirada do site da Fundagao Francisco Manuel dos Santos — https://www.direitosedeveres.pt/g/o-
cidadao-o-estado-e-as-instituicoes-internacionais/poder-local/o-que-sao-autarquias-locais
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As autarquias foram e continuam a ser uma autoridade a que a populacao recorre
para receber informacéo fidedigna para se poderem manter atualizados. Para esta relacao
de proximidade entre autarquias e a populacdo, a comunicac¢ao que se adota numa altura
de pandemia € uma comunicac¢ao de crise que dota o emissor de ferramentas que mitigam
as dificuldades inerentes em comunicar neste cenario.

As autarquias ao longo dos ultimos anos, tém investido na constru¢cdo de canais
digitais, para assim conseguir comunicar mais proximamente com a populacdo. Esta
comunicacao para ser eficaz assenta na soma de multiplicidade de ferramentas e solucdes
técnicas que proporcionam chegar mais facilmente a populagéo.

Com a populagéo impedida de sair das suas habitacdes pelas autoridades, as redes
sociais foram um odsis na vida de quem se viu privada da liberdade de circulacdo. E as
autarquias sabendo deste cenario procuraram também chegar as pessoas durante esta
crise provocada pela COVID-19, sendo as ferramentas online e a comunicacéo digital a
melhor forma de o fazer.

A Universidade de Coimbra, através de um estudo efetuado por Padeiro, Bueno-
Larraz e Freitas (2021), do Centro de Estudos de Geografia e Ordenamento do Territério
(CEGOT), durante a primeira vaga da pandemia, concluiu que as autarquias utilizaram o

Facebook com maior frequéncia para poderem chegar a populacéo.

Como consequéncia, a crise do COVID-19 pode ter mudado a intensidade, escala e natureza
da divulgacao. Mensagens comuns para informar os cidadéos sobre a situagdo, as principais
medidas, recomendacdes e diretrizes a serem seguidas foram postadas repetidamente, bem
como informacdes sobre ajuda material e apoio social, financeiro e psicolégico (Padeiro,
Bueno-Larraz & Freitas, 2021, p.2).

Este estudo baseou-se na comunicacdo efetuada pelos municipios durante a
primeira vaga de COVID-19 e concluiu que as autarquias que utilizavam mais
frequentemente a rede social Facebook eram as que dispunham de maior autonomia
financeira.

Os recursos humanos e financeiros dos municipios sdo condi¢do indispensavel para a
implementacdo de uma estratégia de comunicacdo eficaz. Municipios com mais recursos,
principalmente de suas proprias receitas, ndo sao apenas mais capazes de divulgar
informacdes do que outros municipios (Padeiro, Bueno-Larraz & Freitas, 2021, p.7).

O estudo salienta também que existiu uma variagdo na periodicidade das

publica¢cbes efetuadas na rede social. Primeiro com ac¢des na altura em que a pandemia se
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instalava, depois uma fase mais estavel e, seguidamente, uma tendéncia para a diminuicdo

a partir de junho.

Como um virus se espalha num pais, ele afeta particularmente certas partes do territorio, as
vezes intensamente, enquanto outras areas permanecem relativamente intocadas. Essa
diferenca espacial pode diminuir ou aumentar dependendo de uma variedade de fatores. Em
termos de divulgacao, isso pode resultar em dois caminhos opostos. O primeiro caminho
possivel é que os municipios mais afetados precisem de comunicar fortemente e priorizar
medidas emergenciais. Enquanto isso, outros municipios podem n&o aumentar a sua
comunicacdo e, em vez disso, podem preparar respostas locais com mais tempo
disponivel. Nesse caso, a intensidade da comunicacdo estd diretamente relacionada a
presenca ou proximidade do virus (Padeiro, Bueno-Larraz & Freitas, 2021, p.8).

As redes sociais sdo poderosas ferramentas para que seja possivel alcangar a
populacao de uma forma direta e que possibilite a divulgacdo de informacao. Através deste
estudo percebemos que € necessario disponibilizar recursos financeiros para que seja
possivel realizar estratégias que combatam a exclusdo digital em todos os municipios

portugueses, com vista a que a divulgacéo de informacéo seja mais eficaz.
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Capitulo Il = Estudo empirico
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2.1. Metodologia

2.1.1. Problematica e objetivo do estudo

A pandemia que o mundo enfrenta, provocada pela COVID-19, despoletou os
mais variados desafios para toda a sociedade. Desta forma, a comunicag¢édo nao sé foi
uma das areas que mais se alterou com a pandemia, como também é a ferramenta que
proporciona um sem numero de op¢des que permitem obter informacao fidedigna.

Este estudo surge contextualizado pela comunicacdo de crise e pretende,
identificar, definir e perceber como foi a estratégia implementada pela autarquia de
Viseu nas redes sociais, nomeadamente o Facebook, face a crise pandémica da
COVID-19.

O projeto de investigacdo que realizdmos teve como tematica “Comunicacgéo
digital em tempos de pandemia — Estudo de caso da autarquia de Viseu” e tem como
objetivo efetuar uma comparacdo da comunicacdo realizada no Facebook entre o
primeiro e segundo confinamento geral em Portugal.

Para tal, pretendemos verificar de que forma foi efetuada a comunicacgéo, através
das redes sociais, com especial enfoque na rede social Facebook e perceber se essa
comunicacéo foi adaptada com o decorrer da pandemia ou se foi mantida a linha de
comunicacao até entdo utlizada. Neste sentido, este estudo parte com a perspetiva de
responder as seguintes perguntas de partida:

e Quais os contetudos publicados no Facebook pela autarquia de Viseu em
tempos de pandemia?

e Destes conteudos, quais os que estavam ligados a COVID-19?

e Como é que estes conteudos foram divulgados: com recurso a texto,

imagem ou video?

A definicdo dos objetivos de estudo é uma das etapas que nos vai permitir
nortear todo o trabalho de pesquisa, e para isso pretendemos:
e Perceber de que forma a Camara Municipal de Viseu utilizou as redes
sociais para comunicar com a populagéo;
e Compreender como foi utilizada a comunicacao por parte da autarquia;
e |dentificar os principais fatores e condicionantes para a publicacédo e
divulgacéo de informacao;

e |dentificar se houve falhas na forma de comunicar;
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e Analisar a comunicagéao realizada entre a Camara Municipal de Viseu e
a populacao;
e Tentar perceber de que forma houve, ou nao, interacao/feedback entre a

autarquia de Viseu e a populacao.

E nossa pretens&o obter respostas as questées de partida através da formulagéo
das seguintes hipoteses:

e 0 facebook da autarquia de Viseu foi um local escolhido para divulgar
informagdes relacionadas com a COVID-19, havendo um aumento
gradual das publica¢des com o intensificar da pandemia;

e apopulacdo deu feedback em relagdo as informagdes difundidas e houve
interacdo da autarquia para com os comentadores das suas publicacdes;

¢ houve alteragfes na quantidade e nos contetdos divulgados no facebook
da autarquia quando comparamos os periodos dos dois confinamentos

existentes em Portugal.

2.1.1. Opcdes metodoldgicas

2.1.2. O estudo de caso como modelo de analise

7

O estudo de caso é utilizado em muitos campos como uma estratégia de
investigacao, tais como na politica, na gestao publica, na psicologia, na sociologia, entre
outros exemplos. Segundo Robert Yin (1984) o “como” e o “porqué” sdo as perguntas
centrais as quais responde este método de investigacdo, debrucando-se sobre um
fendmeno contemporaneo num determinado contexto de vida real.

Na mesma linha, acrescenta-se a necessidade de efetuar um estudo de caso
guando o conhecimento existente sobre o fendmeno é pequeno e as teorias disponiveis
para o poder explicar ndo sdo as mais adequadas. Sobre esta teméatica, Macnealy
(1997) refere que h& a necessidade de explorar uma situagdo que ndo esta bem
definida, como por exemplo mudancas ou processos organizacionais, sendo exemplo a
pandemia de COVID-19, que mudou todo o paradigma mundial ndo s6 ao nivel da
saude, mas nas mais variadas areas que afetam a sociedade, incluindo a comunicagéo.

Para a presente investigagcdo vamos utilizar uma abordagem metodolégica
guantitativa, utilizando métodos como a andlise de contetdo da informacdo publicada

no Facebook da Camara Municipal de Viseu. Além da analise de contetdo, que ira ser
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executada através da categoriza¢do da informacao, vamos também complementar com
uma interpretacdo dos comentarios deixados pela populagdo numa abordagem
gualitativa, que segundo Haguette (2000) a abordagem qualitativa que pretendemos
efetuar apresenta uma “superioridade do método que fornece uma compreensao
profunda de certos fenédmenos sociais apoiados no pressuposto da maior relevancia do
aspeto subjetivo da agao social” (2000, p.63), sendo ainda, e segundo a mesma autora,
0 método de investigacao qualitativo permite entender um fenémeno quer no que lhe
deu origem, quer na sua existéncia.

Uma vez que iremos realizar um estudo de caso com a CMV, baseamo-nos em
Amado e Freire (2014) quando afirmam que “o estudo de caso pode consistir no estudo
de um individuo, de um acontecimento, de uma organiza¢do, de um programa ou
reforma, de mudancas ocorridas numa regido, etc. Sdo estudos que admitem uma
grande multiplicidade de abordagens metodolégicas” (2014, p.22), mas também na
afirmacdo de Stake (1994) de que um estudo de caso “é tanto o processo de
aprendizagem sobre o caso quanto o produto da nossa aprendizagem” (1994, p. 237).

Segundo Yin (1993), o estudo de caso podera ser descritivo, abordando o
fendmeno dentro do seu contexto, ou exploratério, quando o problema €& pouco
conhecido, pois define hipdteses ou proposi¢des para futuras investigagdes. De acordo
com o autor, um estudo de caso pode ser ainda e exploratorio quando possui 0 intuito
de explicar relacbes de causa efeito a partir de uma teoria, obedecendo a trés fases
bem definidas, tais como o planeamento, a recolha de dados e a analise de dados. E
dentro desta noc¢éo de estudo de caso exploratério que surge a presente investigacao

gue desencadeamos e ja explicada em momentos anteriores.

2.1.2.2. Instrumentos de recolha de dados

Na impossibilidade de ter uma ferramenta que nos permita recolher os dados do
Facebook da CMV, efetuamos essa recolha de uma forma manual e individual a cada
uma das publicacdes ao longo dos dois periodos de confinamento. Apesar da recolha
de dados ser dificultada e mais morosa, devido a inexisténcia de uma ferramenta de
analise, esta acaba por ser uma investigacao mais profunda e incisiva, tendo uma visao
muito mais completa para quem recolhe os dados.

Para a recolha de dados no primeiro confinamento (de 18 de mar¢o a 3 de maio
de 2020) e segundo confinamento (de 15 de janeiro a 14 de marco de 2021) criAmos
uma tabela de analise, na qual analisamos as publica¢des da autarquia de Viseu quanto
a sua tipologia (resultados em anexo nas tabelas 6 e 15), baseando-nos nas seguintes

categorias:
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e Protecédo Civil Generalista — colocamos nesta categoria 0s assuntos que possam
estar ligados a gestdo e administracao local, envolvendo a ANPC — Autoridade
Nacional de Protecdo Civil, Bombeiros, forcas de seguranca (GNR, PSP e
Policia Municipal) e a Protecao Civil Local.

e COVID-19 — Estdo considerados todos os temas quer estejam direta ou
indiretamente relacionados com a doenga, ou seja, nUmero de casos, internados,
alteracbes e adaptacdes hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas de
prevencgdo e combate, entre outros.

e Agenda cultural — Consideramos para este topico todos os eventos que a CMV
publigue no setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentacdes
de livros, entre outros.

e FEducacdo — Serdo consideradas todas as publicacbes que tenham como
tematica a educacado, desde anuncios sobre o ano letivo, atividades escolares,
ou até mesmo obras em estabelecimentos de ensino.

e Acado Social — Todos os assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e
servigcos prestados pela CMV aos seus municipes, podendo envolver iniciativas
de outras instituicfes da rede local de apoio social, desde que publicitadas pela
autarquia na rede social em analise.

e Organizacéo Interna — Consideramos para esta categoria todas as iniciativas de
gestdo interna com visibilidade publica, tais como reunibes de camara,
assembleias municipais, entre outras atividades.

e Outros Assuntos — todas as tematicas que ndo se enquadrem nas categorias

anteriores.

Para que fosse possivel efetuar uma analise do feedback da populagéo nas
publicacBes realizadas pela autarquia através desta rede social, criamos a tabela 1 para
guantificar o nimero de publicacfes realizadas sobre a referida tematica, a quantidade
de reacdes (“gosto, adoro, coragem, riso, surpresa, tristeza e ira”) correspondentes, o
namero de partilhas e, por ultimo, a natureza dos comentarios (“bom, mau ou razoavel”).
Em todas as tabelas sdo apresentados os valores totais de publicacbes, reacoes,

partilhas e comentarios no decorrer de cada confinamento.
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Reacdes Comentarios

Publicacbes _ Partilhas

Corage Ris . i
Gosto | Adoro Surpresa | Tristeza | Ira Bom Mau Razoavel
m o

Protecéo
Civil

Generalista

COVID-19

Agenda

Cultural

Educacao

Acédo Social

Organizacéo

Interna

Outros

Assuntos

Tabela 1 - Modelo de tabela utilizada para a analise das interacdes de acordo com as tematicas das
publica¢bes realizadas

De modo a conseguirmos identificar de que forma a CMV prefere comunicar com
o0s seus cidadaos, atraves da rede social Facebook, tornou-se importante a criagdo da
tabela 2, na qual apresentamos o numero total de publicagcfes realizadas, bem como o
namero total de cada publicagéo realizada em determinado formato (texto, imagem,

video, imagem + texto e video e video + texto).

Namero de . .
Texto Imagem Video Imagem + Texto Video + Texto

publicagdes

Tabela 2 - Modelo de tabela utilizada para a andlise das formas de comunicagéo utilizadas pela CMV

Apos serem recolhidos e analisados os dados de cada um dos dois periodos de
confinamento apresentamos uma tabela, na qual os dados surgem agrupados de modo
a efetuarmos uma analise comparativa entre ambos os confinamentos. Tendo por base
esta andlise comparativa, tencionamos identificar as diferencas e semelhancas entre os
dois periodos, perceber de forma generalizada a opinido de todos aqueles que
interagiram no Facebook da CMV, bem como a dindmica da autarquia no que a estas

publica¢bes diz respeito.
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2.2. Estudo da comunicacéo de crise da CMV na Camara de Viseu

2.2.1. A Caracterizacdo do caso

A Cémara Municipal de Viseu € um 6rgdo de Administracdo Publica Local,
constituida por um presidente, quatro vereadores executivos e quatro vereadores nao
executivos, que sao eleitos através de sufragio livre para um mandato de quatro anos.

Segundo o sitio da Procuradoria-Geral Distrital de Lisboa, a autarquia tem como
competéncias previstas na Lei n° 75/2013 de 12 de setembro, que estabelece o regime
juridico das autarquias locais, aprova o0 estatuto das entidades intermunicipais,
estabelece o regime juridico da transferéncia de competéncias do Estado para as
autarquias locais e para as entidades intermunicipais e aprova o regime juridico do
associativismo autarquico.

Viseu é sede de um concelho com 507,10 km2 de area e 99 693 habitantes
(censos 2021) dividido em 25 freguesias. Viseu é uma cidade do interior de Portugal,
situada na regido da Beira Alta, integrando também a Comunidade Intermunicipal de
Viseu Dao Laf6es, que € composta por 14 municipios, servindo uma populacdo de cerca
de 270 000 habitantes, segundo os dados recolhidos do sito do Portal autarquico®.

O concelho de Viseu é limitado a Norte pelo municipio de Castro Daire, a
Nordeste por Vila Nova de Paiva, a Leste por Satdo e Penalva do Castelo, a Sudeste
por Mangualde e Nelas, a Sul por Carregal do Sal, a Sudoeste por Tondela, a Oeste por
Vouzela e a Noroeste por Sao Pedro do Sul. Para além de sede de concelho, a cidade
de Viseu, também € sede de distrito, de diocese e de comarca.

A autarquia esta presente nas principais redes sociais (Facebook, Instagram e
Twitter) o municipio de Viseu conta com um total de 70585 seguidores, sendo o
Facebook a principal rede social da autarquia com 57330 seguidores, 1155 de
seguidores no Twitter e 12100 seguidores no Instagram, tal como é possivel verificar na
Figura 1.

Na péagina oficial do municipio de Viseu é possivel verificar que a CMV recorre
as redes sociais de forma a aproximar-se da comunidade, salientando que esta presente
no facebook “com o objetivo de estar mais préximo da comunidade que partilha o

orgulho por Viseu, promovendo eventos, realizagdes ou méritos viseenses” 1°

% http://www.portalautarquico.dgal.gov.pt/pt-PT/entidades-locais/concelhos/viseu/, consultado a
20-04-21
10 https://www.facebook.com/municipioviseu consultado a 20-04-21
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Figura 1 - Perfil Oficial da Camara Municipal de Viseu no Facebook, Instagram e Twitter

A data dos dois confinamentos gerais que servirdo de fundo ao nosso estudo, a
CMV era liderada pelo presidente Antonio Almeida Henriques que esteve a frente da
Camara Municipal durante os anos de 2013 a 2021, tendo sido substituido em 2021 por

Maria da Conceicdo Azevedo (até entdo vice-presidente) apos o seu falecimento.

2.2.2. Apresentacgéo de resultados — Primeiro confinamento

Tal como foi referido anteriormente, os dados da nossa investigacdo foram
recolhidos manualmente da pagina da CMV na rede social Facebook e posteriormente
sintetizados e analisados através das tabelas que se seguem nos anexos A e B. Ainda
assim, para uma melhor compreensao apresentamos os dados referentes ao primeiro
periodo de confinamento geral, recolhidos durante o periodo entre 18 de marco a 3 de
maio de 2020, nos graficos que se seguem (graficos 1 a 7).
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Protecéo Civil Generalista
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Gréfico 1 — InteragOes nas publicacdes relativas a Protecéo Civil Generalista durante o 1.° confinamento
geral

Para a realizacdo do grafico 1 considerdmos publicagfes referentes a Protegcéo
Civil Generalista assuntos relacionados com a gestdo e administracdo local que
envolvam a Autoridade Nacional de Protecéo Civil (ANPC), os Bombeiros, as forgas de

seguranc¢a, nomeadamente, GNR, PSP e Policia Municipal, bem como a Protecao Civil
Local.

0 Municipio de Viseu
i a

Ver mais

Figura 2 - Exemplo de Publicag&o realizada durante o 1.°
confinamento sobre Prote¢do Civil Generalista
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Com o encerramento de todos os estabelecimentos, e sendo necessario efetuar
avisos a populacéo, a CMV utilizou a rede social para efetuar avisos relativos a Protecéo
Civil, como avisos de obras, transportes ou outras questfes que fossem de interesse
dos municipes, tal como € possivel verificar na figura 2. No total foram realizadas 13
publica¢bes, tendo uma expressao de 4,30% no total de publicacOes efetuadas durante

0 primeiro confinamento.
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Gréfico 2 - Interagdes nas publicagdes relativas a COVID-19 durante o 1.° confinamento geral

Fazem parte da tematica COVID-19, observavel no grafico 2, todas as
publicacBes que estejam de forma direta ou indireta relacionadas com a doenca. Neste
sentido, estdo abrangidas as publicacdes referentes a evolu¢cdo do numero de casos,
internados, alteracdes e adaptagdes hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas
de prevencgdo e combate, entre outros.

Através da analise do anexo A verificamos que a COVID-19 € a tematica que
assume a maioria das publicacbes efetuadas durante o periodo analisado,
representando 161 das 302 publicacfes realizadas no primeiro confinamento, ou seja
53,31% do total de publica¢gbes. Para isso, muito contribuiu o facto de a pandemia ser
algo muito recente, impactante a nivel nacional e mundial e estar em pleno pico, bem
como o facto de, pela primeira vez na histéria recente do pais, estarmos em
confinamento geral. Neste sentido também é possivel verificar que as rea¢cfes geradas
por cada publicagdo, sdo muito maiores na tematica COVID-19 que nas restantes
tematicas, o que podera depreender um maior interesse por parte da populacdo em

relacéo a estes assuntos.Agenda Cultural
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Gréfico 3 - Interag6es nas publicag8es relativas a Agenda Cultural durante o 1.° confinamento geral

Relativamente & Agenda Cultural, categoria representada no grafico 3,
consideramos todas as publicacdes que estejam relacionados com 0s eventos que a
CMV publique no setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentacdes
de livros, entre outros.

Nesta area, h4 a registar as 24 publicacdes, contudo, é importante sublinhar que
estas publicacdes eram, essencialmente, sobre o cancelamento ou o adiamento de

eventos, representando 7,95% do total de publicagbes da CMV durante o periodo

analisado.
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Gréfico 4 - Interag6es nas publicagdes relativas a Educacgado durante o 1.° confinamento geral
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Séo consideradas todas as publicacdes relativas a Educacédo, apresentadas no
grafico 4, aquelas que tenham por base a tematica da educacdo, nomeadamente
anincios sobre o ano letivo, atividades escolares, ou até mesmo obras em
estabelecimentos de ensino.

Com o encerramento de todos os estabelecimentos de ensino e com o recolher
obrigatério, diminuiram as publicacbes sobre esta teméatica, representando apenas

1,66% das publicacdes realizadas.
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Grafico 5 - Interag8es nas publicacdes relativas a A¢do Social durante o 1.° confinamento geral

No que concerne a Ac¢ado Social (ver grafico 5) sdo considerados todos os
assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e servigos prestados pela CMV aos
seus municipes. Estas publica¢cdes podem envolver iniciativas de outras instituicdes da
rede local de apoio social, desde que publicitadas pela autarquia na rede social em
analise.

Através dos dados obtidos, também é possivel verificar que a autarquia néo
esqueceu a “Ag¢ao Social”, area tdo necessaria nesta nova realidade, com a realizagdo
de publicacdes sobre, entre outros, ajuda psicolégica e apoios variados, em especial a
idosos. No total foram realizadas 53 publicacdes sobre esta tematica, sendo mesmo a

segunda categoria tematica mais evidenciada, tendo uma expresséo de 17,55%.
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Organizacao Interna
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Grdfico 6 - Interagbes nas publicagbes relativas a Organizagéo Interna durante o 1.2 confinamento
geral

Sao consideradas publicagfes relativas & Organizacdo Interna todas as que
sejam referentes a iniciativas de gestéo interna com visibilidade puablica. Desta forma
fazem parte, reunibes de camara, assembleias municipais, entre outras atividades. Tal
como podemos verificar através do grafico 6, ao longo deste periodo, o0 municipio ndo

realizou qualquer publicacdo acerca da temética.
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Por fim, categorizamos no grafico 7, todas as publicagdes que ndo se enquadrem

nas tematicas anteriormente descritas como Outros Assuntos. Com cerca de 46 das

302 publicagbes realizadas, a categoria Outros Assuntos representa 15,23%, o que

demostra que a CMV nado esqueceu 0 que se passava no municipio, em areas que vao

para além da pandemia.

Tendo analisado e agrupado todas as publicacdes realizadas pela CMV, durante

0 periodo de primeiro confinamento, sentimos a necessidade de agrupar toda a

informacédo recolhida, nomeadamente o tipo de interacdo gerada de acordo com a

tematica da publicacdo, numa Unica tabela que estd seguidamente apresentada na

Tabela 3.
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Reacbes Partilhas Comentarios
Tipologia Publicacbes . _
Gosto | Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom | Mau Razoavel
COVID-19 161 18442 3145 1389 124 81 194 34 8580 1911 | 157 586
Protecéo
Civil 13 2664 10 10 7 1 1 653 74 359 293
generalista
Agenda
24 834 263 49 1 245 54 3
Cultural
Educacao 5 208 37 2 6 134 7 1
Acéo Social 53 2575 537 109 8 14 7 4 1154 229 75 112
Organizacéo
Interna
Outros
46 3452 503 114 48 8 4 19 1223 184 160 201
Assuntos

Tabela 3 - Resumo de Interacdes de acordo com as tipologias das publicacdes realizadas durante o 1. confinamento geral

Através da analise da Tabela 3, verificamos que o conjunto de publica¢des relacionadas a COVID-19, ndo teve sé um maior nimero de

publicacBes, como se destacou das restantes no que diz respeito as interacdes geradas, quer se trate de Reagdes, Partilhas ou Comentérios.
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Apresentacdo das publicacdes na sua forma
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Gréfico 8 - Publicacdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma

Importa ainda analisar as publicagfes relativamente a sua forma como as
informagfes da autarquia foram publicadas na rede social Facebook (gréafico 8). Tal
como referimos anteriormente, os dados referentes ao primeiro confinamento (que
ocorreu entre 18 de marco a 3 de maio de 2020) foram recolhidos durante o periodo de
1 de abril e 30 de junho de 2021, pelo que lamentamos néo ser possivel apresentar
detalhadamente a que tipo de publicagbes se referem os dados do grafico anterior, mas
tal deveu-se ao constante bloqueio da rede social Facebook.

Os dados recolhidos demonstram que a forma de comunicar com a populacao
através das publicacbes do Facebook, tiveram pouca variedade. Uma vez que nos
encontravamos no inicio da pandemia, a autarquia perpetuou as publicagfes atraves de
avisos a populagdo, em que estes surgiram sob a forma de texto ou de texto e imagem.
Pontualmente, a CMV realizou publicacdes em que republicavam reportagens efetuadas
por canais de televisdo sobre Viseu. As restantes publicacbes realizadas em forma de
video e texto sdo, na sua maioria, referentes a tematicas sobre como fazer exercicio

fisico em casa, e que eram mais direcionados aos idosos.
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2.2.3. Apresentacao de resultados - Segundo Confinamento

De modo a realizarmos uma correta apresentacéo de resultados, mantivemos o
critério de andlise das tipologias apresentadas anteriormente relativas ao primeiro
confinamento.

Os dados recolhidos referentes ao segundo confinamento foram recolhidos
durante o periodo de 15 de janeiro a 14 de marco de 2021, ou seja, em pleno segundo
confinamento geral.
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Gréfico 9 - Interag6es nas publicagfes relativas a Protecéo Civil Generalista durante o 2.° confinamento
geral

Mesmo estando a enfrentar o segundo periodo de confinamento geral,
continuava a ser necessario efetuar avisos a populacdo. Através desta rede social, a
CMV efetuou cerca de 18 avisos relativos a categoria de “Protecao Civil”, o que significa

10,91% do total de publicactes realizadas durante este periodo (gréafico 9).
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Gréfico 10 - Interagdes nas publicacdes relativas & COVID-19 durante o 2.° confinamento geral

Durante o periodo analisado, a tematica da doenca COVID-19, deixou de ser a
gue tinha um maior nimero de publicacdes (verificar grafico 10), para passar a ser a
quarta tematica mais abordado, num total de sete. Desta forma, a COVID-19 que contou
com 22 publicacfes, ou seja, representando 13,33% das publicacbes da CMV. Através
da figura 3 podemos verificar um exemplo de publicacéo realizada pela CMV acerca

desta tematica.

-19 | Concelho Viseu

20 a 26 de jJaneiro 2021

e ¢ Haspital de Séo Teotdnio ¢

1146

5659 (desde mar:
3675°

1908

273 (58 de Viseu)
24 (5 de Viseu)
76 (desde mai

Figura 3 - Exemplo de Publicacdo realizada durante o 2.° confinamento sobre COVID-19
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Agenda Cultural
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Gréfico 11 - Interagdes nas publicacdes relativas a Agenda Cultural durante o 2.° confinamento geral

Com uma expresséao de 17,58%, representando a realizagéo de 29 publicacdes,
a Agenda Cultural é a terceira tipologia com maior niumero de publicacdes (ver gréafico
11). Grande parte destas esta relacionada com o cancelamento ou adiamento de
espetaculos. Porém, é possivel verificar, através da figura 4, que nem sé sobre

cancelamentos ou adiamentos eram realizadas as publicacdes da tematica de cultura.

Histéria de uma
aivota

e do Qato
que a ensinoun

Figura 4 - Exemplo de Publicacéo realizada durante o 2.° confinamento sobre Agenda Cultural
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Gréfico 12 - Interagdes nas publicacdes relativas a Educacéo durante o 2.° confinamento geral

Com um novo confinamento, a comunidade escolar viu-se abragcos com uma
interrupcao letiva de duas semanas e, posteriormente, as aulas comegaram a funcionar
de forma virtual. No total, foram realizadas 15 publicacdes referentes a Educacéo
representando 9,09% (ver grafico 12). Através da figura 5, podemos verificar um

exemplo de publicagdo realizada pela CMV acerca da teméatica da Educacéo.

Municipio disponibiliza tablets a alunos para ensino a distancia - Cadmara
Municipal de Viseu

we i

Figura 5 - Exemplo de Publicacéo realizada durante o 2.° confinamento sobre Educagéo
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Acéo Social
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Gréfico 13 - Interagdes nas publicacdes relativas a Acdo Social durante o 2.° confinamento geral

Com o surgimento de um novo confinamento geral, parece evidente que a
autarquia se demonstra preocupada com a ajuda a populagéo, pois as publicagbes da
categoria de Agdo Social surgem com um nuamero relevante (n=33), ou seja, de 20% do

total de publicacfes realizadas (grafico 13 e figura 6).

Ver mais

Candidaturas ao VISEU HABITA com prazo alargado por mais 1 més - Camara
Municipal de Viseu

Figura 6 - Exemplo de Publicacao realizada durante o 2.° confinamento sobre Agdo Social
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Organizacao Interna
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Gréfico 14 - Interagdes nas publicacdes relativas a Organizacao Interna durante o 2.° confinamento geral

Com o pais, ainda que a bracos com a pandemia, a caminhar para uma eventual
normalidade, a CMV continuou com a sua agenda de trabalhos (grafico 14), utilizando
as publicagBes para dar a conhecer & populacdo o que estava a ser efetuado ao nivel
da “Organizacao Interna”. Sobre esta tematica foram realizadas 13 publicagdes (uma

das quais presente na figura 7), o que representa 7,88% do total.

A\ Municipio de Viseu publicou u
V) (periodo COVID-19)
1€ M )

) Comentar & Partilhar

Figura 7 - Exemplo de Publicacéo realizada durante o 2.° confinamento sobre Organizacéo Interna
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Outros Assuntos
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Gréfico 15 - Interagdes nas publicacdes relativas a Outros Assuntos durante o 2.° confinamento geral

Numa altura em que, apesar de voltarmos a estar confinados, mas em que a
sociedade tentava regressar a (possivel) normalidade, a autarquia também deu sinais
dessa tentativa de regresso, o que se consegue perceber através das suas informacgdes
difundidas. Neste sentido, as publicagcbes dominantes sao referentes aos “Outros
Assuntos”, apresentando 35 das 165 publica¢des efetuadas, ou seja 21,21% do total de

publicacBes durante este periodo (gréafico 15 e figura 8).

° Municipio de Viseu

RECURSOS HUMANOS

Abertura de novo
procedimento concursal

Figura 8 - Exemplo de Publicagdo realizada durante o 2.° confinamento sobre Outros Assuntos
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Interacdes
Tipologia Publicagbes Reacdes Partilhas Comentérios
Gosto | Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom | Mau | Razoavel
Protecéo Civil
) 18 2023 76 122 6 13 71 6 687 74 18 4
Generalista
COVID-19 22 2023 76 122 6 13 71 6 687 74 18 4
Agenda
29 1071 84 1 1 4 158 39 7 11
Cultural
Educacao 15 1236 222 33 6 3 6 14 410 508 54 115
Acéo Social 33 2523 99 13 11 4 7 4 261 114 | 105 22
Organizacéo
13 510 27 8 4 1 2 142 21 6 13
Interna
Outros
35 2606 178 6 13 7 48 88 485 228 106 143
Assuntos

Tabela 4 - Resumo de Interacdes de acordo com as tipologias das publicag6es realizadas durante o 2.° confinamento geral

No mesmo sentido da andlise de resultados relativos ao primeiro confinamento, tornou-se importante analisar as interag6es provocadas

pelas publicagbes que a CMV realizou na sua &agina de Facebook (tabela 4). Os dados aqui apresentados dizem respeito ao conjunto de

publicacdes identificados para cada categoria e tipificadas na tabela (anexo C) e todos os dados apurados separadamente (graficos 9 a 15 e

anexo D) e agrupados na tabela anterior.
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Contrariamente ao que aconteceu durante o primeiro confinamento, as reagoes, as
partilhas e os comentérios tiveram uma distribuicAo muito semelhante em todas as

tematicas realizadas durante este periodo.

Apresentacdo das publicacdes na sua forma
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Grafico 16 - Publicaces realizadas pela CMV de acordo com a sua forma

Tal como verificamos anteriormente, ao longo do segundo periodo de confinamento,
existiu uma distribuicdo equitativa entre as tematicas analisadas, bem como no que diz
respeito as interacbes geradas. No mesmo sentido, através do grafico 17 podemos verificar
gue relativamente a forma em que as publicacdes foram realizadas, durante este segundo
periodo de confinamento, ndo existiu muita variagdo por compara¢cdo com 0 primeiro
periodo em andlise. Desta forma, foram realizadas 153 publicacées no formato de imagem
e texto (92,73%) e apenas 12 em formato de video e texto (7,27%). Nao houve qualquer
publicac@o apenas de texto, o que demonstra também a importancia do papel da imagem

na comunicacao atual com as populacdes, através do recurso a redes sociais.
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2.2.4. Analise e discussao dos resultados

Para a realizacdo da andlise e discussdo dos dados é pertinente comecar por
apresentar, na Tabela 5 que se segue, de acordo com a tematica o0 nimero de publicacdes
efetuadas pela CMV em ambos os confinamentos, para que, desta forma, seja mais facil

analisar a evolucdo das publicacdes realizadas pela autarquia.

: : Publicacdes
Tipologia
1.° Confinamento 2.° confinamento

Protecéo Civil Generalista 13 18

COVID-19 161 22

Agenda Cultural 24 29

Educacao 5 15

Acéo Social 53 33

Organizacéo Interna 0 13

Outros Assuntos 46 35

Tabela 5 - Resumo do numero de publicacbes realizadas quanto as diversas tematicas durante os dois
confinamentos gerais

Na andlise comparativa entre ambos os confinamentos, em primeiro lugar, &
necessario salientar que os periodos de confinamento foram diferentes, ja que o primeiro
teve a duracdo de 47 dias e o segundo de 59. Em segundo lugar, € importante referir que,
apesar do primeiro confinamento ter uma duracdo menor, foi o periodo em que houve um
maior volume de publicacdes, (h=302) em comparacdo com as 165 realizadas durante o
segundo periodo de confinamento. Apesar do primeiro confinamento ter inferioridade de
dias, podemos atribuir o maior nimero publicacées ao facto da pandemia estar no seu
inicio, ter quebrado a normalidade e ser um assunto sobre o qual havia ainda muito

desconhecimento.

46




Estudo Empirico

Nas tabelas apresentadas anteriormente, podemos verificar que a tematica
“Protecéo Civil Generalista” durante o primeiro confinamento teve uma expressao de 4,37%
em comparacao com os 10,91% de publicacdes realizadas sobre a temética no segundo
confinamento. Este aumento de publica¢gBes sugere-nos que a informacéao transmitida com
esta tematica se deve a um maior conhecimento sobre o virus transmitindo assim as
diretivas sobre a COVID-19.

Apesar de estarem proibidos os espetaculos ao ar livre, para evitar ajuntamentos, e
de estarem alguns espacos culturais encerrados, as publicacdes referentes a “Agenda
Cultural” tiveram uma expresséao de 7,95% no primeiro confinamento, em contraste com os
17,58% das publicacbes realizadas durante o segundo confinamento. Porém, muitas
dessas publicagcbes eram sobre cancelamentos ou adiamentos de espetaculos ja
agendados e outras sobre a promocgao de livros ou espeticulos musicais online. Um facto
que se justifica com publicacbes maioritariamente sobre adiamentos ou mesmo
cancelamentos dos espetéculos.

Também a temética da Educacdo teve uma maior expressdo nas publicacdes
efetuadas durante o segundo confinamento. Ja que no primeiro confinamento apenas
1,66% das publicacbes eram acerca da educacdo, em contraste com os 9,09%
apresentados no segundo confinamento. Estes valores refletem a situacdo letiva nas
escolas, ou seja, no primeiro confinamento as escolas encerraram e passaram para aulas
online, no segundo com um maior planeamento sobre a forma de lecionar, as publicacdes
aumentaram para dar a conhecer essas novas diretrizes a populagéo.

Uma teméatica que pareceu preocupar a CMV, e que teve sempre um elevado
namero de publicagbes, foi a “Agdo Social’. Neste sentido, no primeiro teve 17,55%
publicacBes sobre esta teméatica e no segundo, a expressao foi de 20%. Nestas publicacdes
encontramos assuntos sobre mobilidade, salde e ajudas aos municipes o que acaba por
fazer sentido tendo em conta os tempos conturbados que se viveram nesta altura e sendo
a autarquia uma entidade de gestdo local, que deve servir e apoiar as populacdes
concelhias, obedecendo assim ao seu carater de governo local e de proximidade.

Durante estes periodos analisados, a autarquia ndo efetuou muitas publicacbes
sobre a sua organizacdo interna. No primeiro confinamento, pela impossibilidade de
reunirem e pela preocupacédo da pandemia ndo existiram publicacBes sobre a tematica.
Porém, e tendo em vista o retomar da atividade, no segundo confinamento esta tematica ja

surgiu em 13 das publica¢fes realizadas, ou seja em 7,88% das publicacBes efetuadas ao
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longo deste segundo periodo. Este aumento de publicacdes nesta tematica revela uma
maior preocupacdo do executivo de planear o regresso das atividades da autarquia, em
que, algumas foram suspensas pela imposi¢cdo de confinamento.

A temética “Outros Assuntos” enquadra todas as publicacdes com temas que nao
se adequam nos anteriormente apresentados. Neste sentido, recolheram 17,55% das
publicacbes realizadas no primeiro confinamento e 21,21% das publicacdes do segundo,
sendo que, neste foi mesmo a temética predominante. Esta tematica tem uma expresséo
maior no segundo confinamento devido ao “regresso ao normal” por parte das publicagbes
da autarquia na rede social.

No que concerne as interagdes da populacdo (publico/audiéncia/recetor das
mensagens autarquicas), estas sao muito dispersas pelas tematicas. Conforme o esperado,
guanto mais préxima da sociedade é uma determinada publicacdo, maior € o numero de
interacdes que esta gera. Ou seja, uma publicacdo sobre o corte de agua, novos horarios
de transportes publicos ou COVID-19, por exemplo, tém uma atencdo e uma rea¢ado maior
por parte do publico-alvo em comparagdo com publicagbes sobre, por exemplo, livros ou
exercicio fisico em casa, que s6 atinge determinado publico-alvo.

No que concerne a forma em que as publicacdes sao efetuadas, na pagina de
Facebook da CMV, existe uma predominancia das publicacbes de imagem acompanhada
de texto, representando 80,13% no primeiro confinamento e 92,73% no segundo
confinamento. Em segundo lugar surgem as publicacfes de video acompanhado por texto,
com uma expressédo de 19,21% no primeiro periodo e de 7,27% no segundo. Apenas em
duas publicacdes realizadas durante o primeiro confinamento (0,66%) podemos encontrar
outra forma de comunicar, o texto. A forma como a comunicacgéo é realizada varia de acordo
com o que se pretende transmitir e o publico com quem pretendemos falar. Deste modo, o
recurso mais utilizado que é o da imagem e texto ja que é a forma que abrange uma
guantidade de publico sem ser demasiado formal.

Estes dados mostram que as redes sociais, tal como deixava prever Castells (2007),
se consolidam como um meio essencial de comunicac¢do e de organizacdo, das quais se
servem movimentos sociais e politicos. O mesmo autor refere que estes agentes sociais e
politicos as “utilizardo, cada vez mais, transformando-as numa ferramenta privilegiada para

actuar, informar, recrutar, organizar, dominar e contradominar” (Castells, 2007, p.167).
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Com a recolha dos dados relativos as publicacdes no Facebook da CMV, podemos
confirmar que a comunicacgdo digital da autarquia se adaptou as circunstancias que a
pandemia exigia de uma entidade como é a Camara Municipal de Viseu.

Nos dois periodos de confinamento, entre 18 de marco a 3 de maio e 15 de janeiro
a 14 de marco, é notéria a adaptacdo que a CMV fez na sua comunica¢ao. No inicio do
primeiro confinamento a autarquia faz praticamente todas as suas publicacdes com
informacédo, direta ou indiretamente, direcionada para o confinamento geral obrigatdrio
devido a COVID-19.

O inicio do confinamento coincide com publicagcbes em que a CMV se dirige a
populacdo com informacdo, avisos e os servicos criados e disponiveis para suprimir as
necessidades da populag&o neste primeiro confinamento. Como era tudo novo para todos,
a autarquia dedica muitas publicagbes ao tema COVID-19, deixando para segundo plano
outras publicagbes, em éareas tematicas como “Organizagédo Interna”, “Educacédo” ou
“Cultura”. Esta tendéncia ja néo se reflete no segundo confinamento, em que a autarquia,
apesar de dedicar muitas publicagbes ao tema COVID-19, apresenta publicacdes
diferenciadas transmitindo um aparente regresso a normalidade.

As publicacdes realizadas ao longo dos dois periodos de confinamento, véo
variando de temas conforme os dias se vado afastando da data que marcou o inicio do
primeiro confinamento (18 de marco de 2020), mostrando que, nos primeiros dias, a
COVID-19 domina praticamente todas as publicacdes, ainda que se vdo mantendo as
publicagdes sobre “Agenda Cultural” ou “Protegao Civil”, o nimero de publica¢des também
varia consoante o confinamento. No periodo do primeiro confinamento foram realizadas
cerca de 302 publicacdes, enquanto durante o segundo foram realizadas apenas 165
publicacBes. Ou seja, foram realizadas pouco mais de metade das publicacbes que no
anterior, com uma duracéo inferior. Esta discrepancia pode ser explicada pela necessidade
de informar a populagéo sobre uma situagdo nunca vivida.

E nossa convicgdo que a comunicacdo que a CMV utilizou se foi adaptando as
necessidades e ao momento que o mundo atravessava, fazendo com que as tematicas e a
forma como comunicavam se fossem adaptando ao que 0 momento exigia de uma entidade

como a Camara Municipal de Viseu.
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Outro ponto de interesse que interessa discutir diz respeito a interacdo criada entre
a Camara Municipal de Viseu e o publico que comentou as suas publica¢gdes no facebook.
No fundo, aqueles que, de certa forma, emitiram um feedback.

Podemos entender por feedback uma reacéo a algo, verificavel através da resposta
ou reacdo a mensagem que € enviada pelo emissor. Por exemplo, Manuel Vaz Freixo
(2006), na abordagem aos modelos de base cibernética, apresenta-nos o feedback como
um elemento essencial do modelo de comunicagdo de massas explorado por Schramm,
que engloba “emissor, mensagem, canal, recetor e feedback”, sendo necessario para que

este exista que emissor e recetor sejam detentores dos mesmos codigos.

A nocdo de feedback é semelhante a de rececao, visto que de facto, quando um recetor
recebe uma mensagem, ele reage e vai codificar a sua prépria mensagem (a sua resposta)
em funcdo daquilo que recebeu. Mas ha mais: um emissor vai corrigir a sua propria
mensagem no momento preciso em que a emite; existe também uma espécie de feedback
gue provém da prépria mensagem, da inflexdo de voz, da postura corporal, de gestos, de
mimica... (Freixo, 2006, p.350).

Em concreto em relacdo aos visitantes da pagina de Facebook do municipio de
Viseu, estes demonstram uma preferéncia pelas publicagdes que Ihes sdo mais proximas
em termos de afinidades com as tematicas sobre Protecao Civil, Saude ou que estejam
ligadas diretamente com o quotidiano, pois foram estas que levaram a que as pessoas
interagissem mais com essas publicacfes. Esta relevancia traduziu-se em comentarios ou

reacdes ao longo dos dois periodos de confinamento.
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Eu tambem ap

tual pre:

tido nas préximas faturas

Figura 9 - Exemplo de interagdo através de comentarios entre a Populagdo e a CMV

Ao longo da recolha de dados podemos verificar que a interagéo entre a CMV e 0
seu publico (recetores das suas mensagens), através do Facebook, foi bastante débil, ou
seja, nao se verificava com muita frequéncia, nem através de mensagens, nem através de
partiihas. A figura 9 é o exemplo de uma excecdo, em que aparece uma reposta da
autarquia, ainda que a interagdo seja também bastante débil. Referente as partilhas, a
populacao s6 o fazia quando se tratava de assuntos com horarios ou situagées que fossem
afetar diretamente o normal funcionamento da cidade ou da populagdo. Relativamente as
mensagens e ao feedback deixado pela populagédo, a autarquia mostrou-se muito pouco
reativa, ndo oferecendo resposta a alguns assuntos pertinentes deixados nha caixa de

mensagens pelos internautas.
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Conclusdes, trabalho futuro e limites da investigacao

Em termos tedricos, o estudo da comunicagdo de crise nas plataformas digitais €
ainda diminuto, ndo havendo muitos contributos nacionais ou internacionais. No entanto,
apesar deste vazio, avancamos com a nossa pesquisa, ainda que de carater exploratorio,
contribuindo por trazer a ciéncia alguma reflexdo sobre a temética, perspetivando que isso
ajude a incentivar futuras pesquisas.

Sendo uma investigacdo que tem a comunicagdo como tematica e mais
especificamente a comunicacéo de crise, surgem varios autores que se debrucam sobre
estes temas, como por exemplo Herman (1963), Fink (1986), Barton (1993) Libaert (2015)
e Chiroff (2005), entre outros que abordamos ao longo do nosso trabalho. Durante a
investigacdo e desenvolvimento desta dissertacdo, eram ainda praticamente inexistentes
os estudos da comunicacao de crise que, em concreto, analisassem a comunicacdo de
crise no contexto da pandemia provocada pela COVID-19. Todavia, merece pertinéncia o
estudo efetuado por Miguel Padeiro, Beatriz Bueno-Larraz e Angela Freitas (2021) para a
Universidade de Coimbra.

O propésito do presente estudo era perceber como a autarquia de Viseu comunicou
através da rede social Facebook nos periodos entre 18 de marco a 3 de maio de 2020 e
entre 15 de janeiro a 14 de marco de 2021 referentes ao primeiro e segundo confinamento
obrigatério, respetivamente. Para atingir este designio foram estabelecidas as seguintes
perguntas de partida: “Quais os contetdos publicados no Facebook pela autarquia de Viseu
em tempos de pandemia?”, “Destes conteudos, quais os que estavam ligados a COVID-
19?7” e “Como é que estes conteudos foram divulgados: com recurso a texto, imagem ou
video?”. Para tal, estabelecemos 0s seguintes objetivos de investigacdo, que voltamos a
recuperar: perceber de que forma a Camara Municipal de Viseu utilizou as redes sociais
para comunicar com a populacdo; compreender como foi utilizada a comunicagéo por parte
da autarquia; identificar os principais fatores e condicionantes para a publicacdo e
divulgacdo de informacéo; identificar se houve falhas na forma de comunicar; analisar a
comunicacdao realizada entre a Camara Municipal de Viseu e a populacéo; tentar perceber
de que forma houve, ou nédo, interagéo/feedback entre a autarquia de Viseu e a populagéo.

No sentido de apresentar uma resposta a estas interrogacdes e avaliar o alcance
dos objetivos, de acordo com os resultados alcancados, obtivemos as seguintes conclusdes

organizadas consoante os objetivos tracados. Em relacdo ao objetivo “Perceber de que
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forma como a Camara Municipal de Viseu utilizou as redes sociais para comunicar com a
populacao”, verificamos que durante o periodo do primeiro confinamento os contetdos
seguiram a atualidade, sendo maioritariamente referentes ao tema COVID-19. Com o
confinamento e a pandemia no seu inicio, a comunicagao da autarquia alterou as normais
tematicas inerentes a CMV. Embora esta analise ndo averigue quais eram o0s tipos de
mensagens e comunicacdes publicadas pela autarquia nesta rede social, é facil denotar
gue, néo existindo pandemia de Covid19, o tema estaria ausente destas publicacdes, ainda
gue as restantes categorias mencionadas neste estudo fossem ja alvo de comunicagdes no
Facebook.

Neste periodo de pandemia, o recurso mais utilizado € o da imagem com texto,
verificando-se uma maior utilizagdo de video no primeiro confinamento, por comparacao
com o segundo periodo de confinamento. Também verificAmos que durante o primeiro
confinamento existiu um maior nimero de publicacdes (n=302) em relagdo ao segundo
confinamento (n=165). Isto pode dever-se ao facto de no segundo confinamento as
tematicas, apesar de seguirem sempre a atualidade da COVID-19, procurarem seguir uma
comunicagao que se aproximava mais de uma situacao de normalidade pré-pandémica.

Nas comunica¢cOes da categoria de acdo social verificou-se um maior nimero
durante o primeiro confinamento com mais videos e interagfes, justificando-se este facto
com a necessidade de dar a populacdo uma alternativa e ferramentas para poder
ultrapassar eventuais problemas causados pelo confinamento.

Compreendemaos assim que a autarquia faz uso do Facebook para poder comunicar
de uma forma direta, publicando maioritariamente avisos de tematicas como a Protecdo
Civil, Organizagdo Interna, entre outras, e divulgando eventos culturais, direta ou
indiretamente ligados a autarquia.

No que concerne ao objetivo “Identificar os principais fatores e condicionantes para
a publicacdo e divulgacdo de informacao”, concluimos que estdo, muitas vezes,
relacionados com a proximidade, ou seja, a autarquia ao longo dos periodos analisados faz
publicacbes que vao ao encontro daquilo que sdo as necessidades da comunidade, mas
também se baseando naquilo que é a atualidade nacional, transportada para a realidade
local. Como exemplo, a Covidl9 que € a tematica que mais surge nas comunicacdes
analisadas.

Por outro lado, as condicionantes surgem, principalmente, na forma de interacédo da

CMV, pois ao ndo dar resposta aos comentarios que os utilizadores efetuam, a autarquia
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condiciona o tipo de interag&o, tornando a comunicacao unilateral e demonstrando néo dar
relevancia ao feedback da populagéo.

Neste mesmo sentido, e dando resposta aos objetivos “Identificar se houve falhas
na forma de comunicar”, “Analisar a comunicagao realizada entre a Camara Municipal de
Viseu e a populacéo” e “Tentar perceber de que forma houve, ou nao, interacdo/feedback
entre a autarquia de Viseu e a populagao”, ao longo da nossa pesquisa, verificamos que
sempre que um comentario surgia em forma de questdo, com teor mais ou menos critico,
a CMV nao efetuava qualquer comentéario/resposta. Contudo, surgindo se surgisse um
comentario que fosse elogioso, houve situacbes em que a autarquia respondia
agradecendo.

Na mesma linha de atuacéo, no inicio deste projeto foi enviado a CMV, um pequeno
guestionario (anexo E), no qual tentavamos perceber de que forma era efetuada a gestao
da comunicacdo da autarquia nas redes sociais. Deste modo pretendiamos perceber como
e quem decide as teméticas e formas de publicacbes, mas apesar dos esforcos realizados,
nao obtivemos qualquer resposta.

A recolha de dados foi muito demorada e dificultada pela falta de uma ferramenta
gue nos auxiliasse na obtencdo dos dados. Com a rede social a ter um papel fundamental
na nossa pesquisa, foi um entrave muito forte na recolha de dados, pois tivemos que
durante meses e diariamente entrar na rede social e voltar a procurar as datas relevantes
para 0 nosso estudo. A este aspeto somou-se o bloquear da aplicacdo, o ndo conseguir
obter os dados sem ser desta forma, o que fez com gque a cada dia e com o0 normal aumento
de publicacdes se tornasse uma tarefa desmotivadora.

Como referimos anteriormente, todos os resultados foram recolhidos e analisados
individualmente, tendo sido um processo moroso, sujeito a bloqueios por parte da aplicacao
Facebook, dificultando assim a recolha dos dados. Apesar deste entrave e dificuldade
acrescida de ndo haver uma ferramenta disponivel, que se adequasse a recolha de dados
por nés pretendida, conseguimos efetuar a recolha, sendo-nos permitido afirmar que a
autarquia de Viseu adaptou a sua comunicacdo ao longo das publicagbes durante os
periodos do primeiro e segundo confinamento.

Ao longo desta pesquisa, a falta de outros estudos e resultados obtidos noutras
investigacdes foram um entrave a nossa prépria investigacdo, na medida em que nao
tinhamos uma base de comparacdo que nos permitisse ter outra perspetiva sobre a

tematica que nos prepusemos trabalhar.
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Relativamente as hipéteses tragadas no inicio do nosso estudo confirma-se que
efetivamente o Facebook da autarquia de Viseu foi um local escolhido para a divulgagéo
constante de informacéo relacionada com a COVID-19, mas que o volume de publicacdes
acerca da tematica foi menor durante o segundo confinamento geral. No mesmo sentido, a
populacao deu feedback em relagdo as informagdes difundidas, no entanto, a autarquia, na
maioria das vezes, nao respondeu aos comentarios nas suas publicacdes. Por fim,
existiram realmente altera¢des na quantidade e nos contetdos divulgados no Facebook da
autarquia quando comparamos os periodos dos dois confinamentos existentes em Portugal,
como é possivel verificar na tabela 5.

Em suma, através dos dados obtidos ao longo da investiga¢ao verificamos que 0s
mesmos indicam que a comunicacdo efetuada pela CMV no Facebook se adaptou as
circunstancias que a entdo situacao que o pais atravessava exigia, permitindo assim uma

comunicagado mais atual e efetiva, ainda que unilateral.
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

Primeiro Confinamento de 18 marc¢o a 3 de maio de 2020

Tipologia
Natureza da publicagéo
Protecdao Organizacéao
Civil CovPR Agenda Educagcdo | Agéo Social Interna Outros
Generalista Cultural assuntos
X
X
X
18/03/20 X
X
X
X
X
X
X
19/03/20 X
X
X
X
X
X
X
20/03/20 X
X
X
X
X
21/03/20 X
X
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu

durante o primeiro confinamento

22/03/20

x

x

23/03/20

x| X| X| X

X

x

24/03/20

x

25/03/20

x| X| X| X

26/03/20

27/03/20
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu

durante o primeiro confinamento

X
X
X
X
X
28/03/20 X
X
X
X
X
29/03/20
X
X
X
X
30/03/20 X
X
X
X
X
X
31/03/20 X
X
X
X
X
01/04/20 X
X
X
X
X
02/04/20 X
X
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

X
X
X
X
X
X
X
03/04/20 X
X
X
X
04/04/20 X
X
X
05/04/20 X
X
X
X
X
06/04/20 X
X
X
X
X
07/04/20 X
X
X
X
08/04/20 X
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

X
X
X
X
X
X
09/04/20
X
X
X
X
10/04/20
X
X
X
11/04/20 *
X
X
X
12/04/20
X
X
X
13/04/20 X
X
X
X
14/04/20 X
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

X
X
X
X
X
15/04/20 X
X
X
X
X
16/04/20
X
X
X
17/04/20 X
X
X
X
X
18/04/20 *
X
X
X
X
X
19/04/20
X
X
X
X
X
20/04/20 X
X
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Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

X
X
X
21/04/20 X
X
X
X
X
X
22/04/20
X
X
X
X
X
23/04/20 X
X
X
X
X
24/04/20
X
X
X
X
X
25/04/20
X
X
X
X
X
26/04/20
X
X
X
X
27/04/20
X
X

68




Anexo A - Registo da tipologia das publica¢gdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

X
X
28/04/20
X
X
29/04/20
X
X
X
30/04
X
X
X
01/05V20 X
X
X
X
02/05/20 X
X
X
X
03/05/20
X
X
X

Tabela 6 - Tabela geral de publicacdes realizadas pela CMV durante o periodo do 1.° confinamento geral

Legenda:
e Protecdo Civil Generalista — colocamos nesta categoria 0S assuntos que possam estar
ligados a gestdo e administracdo local, envolvendo a ANPC — Autoridade Nacional de
Protecao Civil, Bombeiros, forcas de seguranca (GNR, PSP e Policia Municipal) e a Protecéo

Civil Local.
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Anexo A - Registo datipologia das publicagdes na pagina Municipio de Viseu
durante o primeiro confinamento

COVID-19 - serdo considerados todos os temas quer estejam direta ou indiretamente
relacionados com a doenca, ou seja, nimero de casos, internados, alteragcfes e adaptacdes
hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas de prevencao e combate, entre outros.
Agenda cultural — Consideramos para este tdpico todos os eventos que a CMV publique no
setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentacdes de livros, entre outros.
Educacdo — Serdo consideradas todas as publicacdes que tenham como temética a
educacao, desde anuncios sobre o ano letivo, atividades escolares, ou até mesmo obras em
estabelecimentos de ensino.

Acdo Social — Todos 0s assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e servigcos
prestados pela CMV aos seus municipes, podendo envolver iniciativas de outras instituicdes
da rede local de apoio social, desde que publicitadas pela autarquia na rede social em
andlise.

Organizacao Interna — Consideramos para esta categoria todas as iniciativas de gestéo
interna com visibilidade puablica, tais como reunides de camara, assembleias municipais,
entre outras atividades.

Outros Assuntos — todas as tematicas que ndo se enquadrem nas categorias anteriores.
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Anexo B- Apresentacao de resultados — Primeiro confinamento

Protecé&o Civil Generalista

L Reacdes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom | Mau Razoéavel
13 2664 10 10 7 1 1 653 74 359 293

Tabela 7 - Intera¢des nas publicacdes relativas a Protegdo Civil Generalista durante o 1.° confinamento geral

e Protecdo Civil Generalista — colocamos nesta categoria 0s assuntos que possam estar

ligados a gestdo e administracédo local, envolvendo a ANPC — Autoridade Nacional de

Protecao Civil, Bombeiros, forcas de seguranca (GNR, PSP e Policia Municipal) e a Protecéo

Civil Local. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de junho.

CoVID-19
L Reacbes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel
161 18442 | 3145 1389 124 81 194 34 8580 1911 | 157 586
Tabela 8 - Interacdes nas publicacdes relativas a COVID-19 durante o 1.° confinamento geral
e COVID-19 — Serdo considerados todos os temas quer estejam direta ou indiretamente
relacionados com a doenca, ou seja, nimero de casos, internados, alteracfes e adaptacbes
hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas de prevencdo e combate, entre outros.
Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de junho.
Agenda Cultural
L Reacbes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel
24 834 263 49 1 245 54 3

Tabela 9 -Interacdes nas publicagdes relativas a Agenda Cultural durante o 1.° confinamento geral

e Agenda cultural — Consideramos para este tdpico todos os eventos que a CMV publique no

setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentac¢des de livros, entre outros.

Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de junho.
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Anexo B- Apresentacao de resultados — Primeiro confinamento

Educacéo
L Reacbes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoéavel
5 208 37 2 6 134 7 1
Tabela 10 - InteragBes nas publicacdes relativas a Educacgéo durante o 1.° confinamento geral
e FEducacdo — Serao consideradas todas as publicagbes que tenham como tematica a
educacdo, desde anuncios sobre o ano letivo, atividades escolares, ou até mesmo obras em
estabelecimentos de ensino. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30
de junho.
Acéo Social
) . Reacdes ) Comentéarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel
53 2575 | 537 109 8 14 7 4 1154 229 | 75 112
Tabela 11 - Intera¢Bes nas publicacdes relativas a Agdo Social durante o 1.° confinamento geral
e Acdo Social — Todos os assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e servigcos
prestados pela CMV aos seus municipes, podendo envolver iniciativas de outras instituicdes
da rede local de apoio social, desde que publicitadas pela autarquia na rede social em
analise. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de junho.
Organizagéo Interna
L Reacdes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel

Tabela 12 - Interagdes nas publicagdes relativas a Organizacao Interna durante o 1.° confinamento geral

Organizacdo Interna — Consideramos para esta categoria todas as iniciativas de gestdo

interna com visibilidade publica, tais como reunides de camara, assembleias municipais,

entre outras atividades. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de

junho.
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Anexo B- Apresentacao de resultados — Primeiro confinamento

Outros Assuntos

) . Reacdes ] Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoéavel
46 3452 | 503 114 48 8 4 19 1223 184 | 160 201

Tabela 13 - InteragBes nas publicag8es relativas a Outros Assuntos durante o 1.° confinamento geral

e Outros Assuntos — todas as tematicas que ndo se enquadrem nas categorias anteriores.
Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30 de junho.

Apresentacéo das publicagdes na sua forma

Namero de ] Imagem + )

. . Texto Imagem Video Video + Texto
publicacdes Texto

302 2 242 58

Tabela 14 - Publicacdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma

Legenda: Nesta tabela pretende-se perceber a forma como as informacgfes da autarquia foram

publicadas na rede social Facebook. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de abril e 30

de junho. Lamentamos nédo ser possivel apresentar detalhadamente a que tipo de publicagbes se

referem os dados da tabela anterior, mas tal deve-se ao constante bloqueio da rede social Facebook.
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

Segundo Confinamento 15 janeiro a 14 de marcgo de 2021

Tipologia
Natureza da publicacéo
Protecéo Organizac
. COVID-19 Agenda Acéo Outros
] Civil Educacao ] ao Interna
Publicacéo ] Cultural Social assuntos
generalista
X
15/01/21 X
X
X
16/01/21 X
X
X
17/01/21
X
X
18/01/21 X
X
X
19/01/21 X
X
X
20/01/21
X
X
21/01/21 X
X
22/01/21 X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
X
23/01/21
X
24/01/21
X
X
25/01/21
X
26/01/21
X
27/01/21 X
X
28/01/21
X
29/01/21
X
X
30/01/21
X
X
31/01/21
X
01/02/21 X
X
02/02/21
X
X
03/02/21 X
X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
04/02/21
X
05/02/21 X
X
06/02/21 X
X
X
07/02/21 X
X
X
08/02/21 X
X
X
09/02/21
X
X
X
X
10/02/21
X
X
X
11//02/21 X
X
12/02/21 X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
X
13/02/21
X
14/02/21 X
X
X
15/02/21 X
X
X
16/02/21
X
X
17/02/21 X
X
18/02/21
X
X
19/02/21
X
X
20/02/21
X
X
21/02/21 X
X
22/02/21
X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
23/02/21
X
X
X
24/02/21
X
X
X
X
25/02/21
X
X
X
26/02/21
X
X
27/02/21 X
X
X
28/02/21
X
X
X
01/03/21
X
X
X
02/03/21 X
X
X
03/03/21
X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
X
04/03/21 X
X
X
05/03/21 X
X
X
06/03/21
X
X
07/03/21
X
X
08/03/21
X
X
X
09/03/21
X
10/03/21
X
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

X
X
X
11/03/21
X
X
X
X
12/03/21
X
X
X
X
13/03/21
X
X
X
14/03/21
X

Tabela 15 - Tabela geral de publicagGes realizadas pela CMV durante o periodo do 2.° confinamento geral

Legenda:

Protecdo Civil Generalista — colocamos nesta categoria 0s assuntos que possam estar
ligados a gestdo e administracdo local, envolvendo a ANPC — Autoridade Nacional de
Protecao Civil, Bombeiros, forcas de seguranca (GNR, PSP e Policia Municipal) e a Protecéo
Civil Local.

COVID-19 - serdo considerados todos os temas quer estejam direta ou indiretamente
relacionados com a doenca, ou seja, nimero de casos, internados, alteragfes e adaptagdes
hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas de prevencao e combate, entre outros.
Agenda cultural — Consideramos para este tpico todos os eventos que a CMV publique no
setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentagdes de livros, entre outros.
Educagcdo — Serdo consideradas todas as publicacbes que tenham como tematica a
educacao, desde anuncios sobre o ano letivo, atividades escolares, ou até mesmo obras em

estabelecimentos de ensino.
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Anexo C - Registo da tipologia das publicacbes na pagina Municipio de
Viseu durante o segundo confinamento

Acdo Social — Todos 0s assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e servigcos
prestados pela CMV aos seus municipes, podendo envolver iniciativas de outras instituicdes
da rede local de apoio social, desde que publicitadas pela autarquia na rede social em
analise.

Organizacao Interna — Consideramos para esta categoria todas as iniciativas de gestdo
interna com visibilidade publica, tais como reunides de camara, assembleias municipais,
entre outras atividades.

Outros Assuntos — todas as tematicas que ndo se enquadrem nas categorias anteriores.
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Anexo D - Apresentacao de resultados: Segundo confinamento

Protecéo Civil Generalista

L Reacbes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoéavel
18 681 12 7 2 2 10 3 289 20 7 23

Tabela 16 - Interagbes nas publicacées relativas a Protecdo Civil Generalista durante o 2.° confinamento
geral

e Protecdo Civil Generalista — colocamos nesta categoria 0s assuntos que possam estar

ligados a gestdo e administragdo local, envolvendo a ANPC — Autoridade Nacional de

Protecao Civil, Bombeiros, forcas de seguranca (GNR, PSP e Policia Municipal) e a Protecao

Civil Local. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31 de agosto.

CoVID-19
L Reacdes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel
22 2023 76 122 6 13 71 6 687 74 18 4
Tabela 17 — Interacdes nas publicag6es relativas a COVID-19 durante o 2.° confinamento geral
e COVID-19 — Serdo considerados todos os temas quer estejam direta ou indiretamente
relacionados com a doenca, ou seja, nimero de casos, internados, alteracdes e adaptacdes
hospitalares, adiamento de consultas, iniciativas de prevencdo e combate, entre outros.
Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31 de agosto.
Agenda Cultural
) . Reacbes ] Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoavel
29 1071 84 1 1 4 158 39 7 11

Tabela 18 - Interagdes nas publicag@es relativas a Agenda Cultural durante o 2.° confinamento geral

e Agenda cultural — Consideramos para este topico todos os eventos que a CMV publique no

setor cultural, quer sejam eventos populares, teatros, apresentacées de livros, entre outros.

Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31 de agosto.
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Anexo D - Apresentacao de resultados: Segundo confinamento

Educacao
L Reacdes ) Comentarios
PublicacGes Partilhas
Gosto | Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza | Ira Bom Mau Razoével
15 1236 | 222 33 6 3 6 14 410 508 | 54 115

Tabela 19 - InteragBes nas publicacdes relativas a Educagéo durante o 2.° confinamento geral

Educacédo — Serdo consideradas todas as publicacdes que tenham como temética a

educacdo, desde anuncios sobre o ano letivo, atividades escolares, ou até mesmo obras em

estabelecimentos de ensino. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31

de agosto.
Acéo Social
) . Reacdes ) Comentarios
Publicacbes Partilhas
Gosto | Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza | Ira Bom Mau Razoével
33 2523 99 13 11 4 7 4 261 114 | 105 22
Tabela 20 - Interagdes nas publicagbes relativas a Agcao Social durante o 2.° confinamento geral
e Acdo Social — Todos os assuntos que sejam relativos aos apoios sociais e servicos
prestados pela CMV aos seus municipes, podendo envolver iniciativas de outras instituicdes
da rede local de apoio social, desde que publicitadas pela autarquia na rede social em
analise. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31 de agosto.
Organizacéo Interna
L Reacdes ) Comentarios
PublicacGes Partilhas
Gosto Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza Ira Bom Mau Razoéavel
13 510 27 8 4 1 2 142 21 6 13

Tabela 21 - InteragBes nas publicacdes relativas a Organizacao Interna durante o 2.° confinamento geral

Organizacao Interna — Consideramos para esta categoria todas as iniciativas de gesto

interna com visibilidade publica, tais como reunides de camara, assembleias municipais,

entre outras atividades. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31 de

agosto.
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Anexo D - Apresentacao de resultados: Segundo confinamento

Outros Assuntos

L Reacdes ) Comentarios
PublicacGes Partilhas
Gosto | Adoro | Coragem | Riso | Surpresa | Tristeza | Ira Bom Mau Razoével
35 2606 | 178 6 13 7 48 88 485 228 | 106 143

Tabela 22 - InteragBes nas publicacdes relativas a Outros Assuntos durante o 2.° confinamento geral

e Outros Assuntos — todas as tematicas que nao se enquadrem nas categorias anteriores.

Apresentacédo das publicagdes na sua forma

Namero de ] Imagem + ]

_ . Texto Imagem Video Video + Texto
publicacdes Texto

165 153 12

Tabela 23 - Publicacdes realizadas pela CMV de acordo com a sua forma

Legenda: Nesta tabela pretende-se perceber a forma como as informacgfes da autarquia foram

publicadas na rede social Facebook. Estes dados foram recolhidos no periodo entre 1 de julho e 31

de agosto. Lamentamos nédo ser possivel apresentar detalhadamente a que tipo de publicacdes se

referem os dados da tabela anterior, mas tal deve-se ao constante bloqueio da rede social Facebook.
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Anexo E — Questionério enviado a CMV sobre a gestdo das suas redes
sociais

De: André Ribeirinho

Enviado: 23 de abril de 2021 22:29
Para: nic@cmviseu.pt <nic@cmviseu.pt>
Assunto: Questionario

O meu nome é André Ribeirinho e sou aluno de Mestrado em Comunicacdo Aplicada -
Comunicacao Estratégica na Escola Superior de Educacéo de Viseu. Encontro-me a fazer
um projeto de investigacdo sobre a Comunicacdo de crise nas plataformas digitais em
tempos de pandemia — estudo de caso da autarquia de Viseu e gostaria de saber se
era possivel responder a um curto questionario que envio em anexo para eu poder dar a
perspetiva de quem trabalha as plataformas digitais da autarquia e reenviar-me com as
respostas.

Como néao tenho o contacto direto do gabinete de comunicacdo da autarquia envio para
este.

Sem mais assunto,

André Ribeirinho.

Questionario

Qual é a sua fungéo quanto as redes sociais, mais especificamente ao Facebook da
CMV?

1. Como é vista a utilizacdo das redes sociais como meio de comunicagao por parte
da CMV?
Como € a interagdo com o publico a quem se dirige a comunicacao?
Como foi planeada essa comunicagéao?
Quem decidiu 0 qué, como e onde comunicar?
Como foi decidida a forma de difundir informacdo no primeiro e segundo
confinamento?
Quais as semelhangas?
Quais as diferencas?
A CMV sentiu que a informacdo que difundiram foi importante para os
municipes?
9. O que puderam absorver com esta comunicagao de crise, para futuras crises

gue possam surgir?

ablwn
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