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Historicamente, as Redes Sociais (RS) evoluiram de simples
ferramentas de comunicagdo para plataformas interativas,
desempenhando um papel crucial na sociedade por permitirem a
agil disseminacao de informacéo e o envolvimento das pessoas.

As RS e o Crowdsourcing sao conceitos que podem revolucionar
a abordagem das organizagbes aos problemas solucionando
necessidades especificas. Por sua vez, no seio dos Agentes de
Protecdao Civil (APC), a transmissdao de informagdo as
populagbes nas RS é ja frequente. No entanto, existem outras
utilizacdes que podem maximizar o potencial destas plataformas.
Nesse seguimento, o presente estudo objetivou explorar as
possibilidades e melhores praticas na utilizacdo das RS e do
Crowdsourcing pelos APC em Portugal. O documento integra
duas partes: a Tedrica e a Pratica. A parte tedrica resulta da
revisdo da literatura que serviu de base ao trabalho pratico. O
primeiro capitulo desta parte - “Redes Sociais e Crowdsourcing:
Tendéncia Digital em Portugal”’, faz uma introdugdo a tematica
das plataformas digitais, abordando os seus motivadores e
popularizacdo em Portugal. O segundo capitulo, nomeado
“Estratégias Digitais na Protecao Civil”, versa sobre a aplicagao
destes conceitos digitais em matéria de Protegéo Civil, incluindo
uma breve referéncia ao acompanhamento da mensagem,
abordando-se casos de sucesso. A parte pratica integra dois
capitulos, sendo o primeiro explicativo dos instrumentos de
analise e de recolha de informacdo aplicados, € o segundo,
alusivo a andlise e discussdo dos resultados onde se
apresentam os produtos das entrevistas e dos inquéritos por
questionario. O capitulo conclusivo integra as respostas as
questdes de investigagao.

Apurou-se que a comunicacdo digital deve estar presente em
todas as fases da gestdo de emergéncia, tornando-se imperativo
monitorizar as plataformas digitais para avaliar a situagao,
aumentar a conscientizagdo sobre riscos e garantir canais
confiaveis de comunicagao. Para tanto, os APC carecem de uma
estratégia de comunicagdo digital definida. As RS e o
crowdsourcing criam proximidade e confianga na populagéo, no
entanto, importa explorar parcerias com influenciadores digitais e
perscrutar as redes sociais em simulacros de emergéncia, com
recurso aos VOST. Esta fonte de informacao aberta e auténtica
pode servir como indicador precoce de ocorréncias. Para se
rentabilizar capacidades, importa investir em formacao e
elementos especializados, assumindo os APC, nestes termos, o
controlo da transmissdo da mensagem.
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abstract Historically, Social Networks (SN) have evolved from simple
communication tools to interactive platforms, playing a crucial
role in society by enabling the agile dissemination of information
and the engagement of people.
SN and Crowdsourcing are concepts that can revolutionize
organizations' approach to problems by solving specific needs. In
turn, within Civil Protection Agents (CPA), the transmission of
information to the population through RS is already common.
However, there are other uses that can maximize the potential of
these platforms.
With this in mind, the aim of this study was to explore the
possibilities and best practices in the use of RS and
Crowdsourcing by CPAs in Portugal. The document has two
parts: Theoretical and Practical. The theoretical part is the result
of the literature review that served as the basis for the practical
work. The first chapter of this part - "Social Networks and
Crowdsourcing: Digital Trends in Portugal" - introduces the
subject of digital platforms, addressing their motivators and
popularization in Portugal. The second chapter, entitled "Digital
Strategies in Civil Protection", deals with the application of these
digital concepts in the field of civil protection, including a brief
reference to message monitoring, and discusses success cases.
The practical part includes two chapters, the first explains the
methods used to collect the information, and the second deals
with the analysis and discussion of the results, where the outputs
of the interviews and questionnaire surveys are presented. The
concluding chapter includes the answers to the research
questions.
It was found that digital communication must be present at all
stages of emergency management, making it imperative to
monitor digital platforms to assess the situation, raise awareness
of risks and ensure reliable communication channels. To this end,
CPAs need a defined digital communication strategy. RS and
Crowdsourcing create proximity and trust among the population,
but it's important to explore partnerships with digital influencers
and scrutinize social networks in emergency exercises, using
VOST. This open and authentic source of information can serve
as an early indicator of incidents. In order to make the most of
these capacities, it is important to invest in training and
specialized elements, with the CPA taking control of the message
transmission.
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“The only sane response to change
is to find the opportunity in it.”

Jeff Jarvis
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1.° CAPITULO
INTRODUCAO AO TEMA

1.1 INTRODUGAO

A presente dissertacao, enquanto requisito necessario para a obtencao do grau de Mestre
em Gestdo de Emergéncia e Socorro, é subordinada ao tema: “As Redes Sociais e 0
Crowdsourcing enquanto vetores de Protecao Civil”.

Neste capitulo sera apresentado o enquadramento e respetiva fundamentacdo do tema,
expondo a problematica em investigacdo, os objetivos e as questdes de investigagao.
Conclui-se com uma abordagem a metodologia utilizada e ao modelo de investigagéo,

seguida de uma breve sintese dos capitulos que incorporam a presente dissertagao.

1.2 ENQUADRAMENTO

A Web2.0 permitiu uma nova interagao entre os sitios online e os seus utilizadores tornando-
os participantes ativos. Este pilar permitiu o crescimento das plataformas das redes sociais
que se transformaram em meios de difusdo de conteudos de forma interativa.

Por sua vez, a influéncia das redes sociais encontrou relevo nas organizagbes, assumindo-
se estas como uma fonte de informacdo e um canal comunicativo. J& o crowdsourcing
permite a resolucdo de problemas e a producao distribuida, colocando a informacéo das
comunidades virtuais a disposi¢do das organizagdes.

A massiva utilizacdo de redes sociais no nosso pais € uma realidade potenciada pela
tecnologia disponivel, existindo em Portugal mais de 8 milhdes de utilizadores de redes
sociais em janeiro de 2023, com um tempo médio de utilizagdo diaria de 2 horas e 25
minutos para os utilizadores entre os 16 € os 64 anos. Durante o ano de 2022 em Portugal,
mais de 76% da populacdo utilizou o Facebook, tornando-a a rede dominante, sendo
seguido pelo Instagram.

As plataformas das Redes Sociais e as dedicadas ao crowdsourcing permitem assumir duas
formas deste ultimo conceito: a direta, em que o utilizador pretende contribuir de forma
consciente, e a passiva, na qual se pretende recolher o feedback dos utilizadores. O recurso
sistematico as plataformas digitais podera permitir a sua integragcado no ciclo de gestao de
emergéncias, sendo necessario, para esse desiderato, conhecer e criar metodologias de

acompanhamento, recolha e utilizacao de informacéo em ambiente digital.
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1.3 FUNDAMENTAGAO DO TEMA

A escolha do tema teve por base o fascinio do autor pela area das tecnologias em rede,
aliada ao facto das redes sociais, cada vez mais, significarem um meio de enorme influéncia
na sociedade atual, moldando o comportamento dos seus utilizadores.

Nesse sentido, acompanhando as tendéncias comuns a uma sociedade cada vez mais
tecnoldgica, e, norteando o intento de incrementar a capacidade de intervencao, os diversos
Agentes de Protecao Civil (APC) poderao socorre-se da utilizagédo proficua das redes sociais
e do crowdsourcing para desenvolvimento e apoio a sua missao. A presenca dos APC nas
redes sociais vem sendo ja uma realidade conhecida. Todavia, a sua utilizagdo
compreensiva podera permitir elevados indices de disseminacao de informagao, bem como,
seguir padrdes, tendéncias, ou até, antecipar possiveis respostas a situagcbes de
intervencdo em ambiente de Protecao Civil. Neste contexto, perceber qual o papel destas
ferramentas digitais nos APC, bem como, as suas capacidades, entende-se como uma
tarefa de elevada importancia, podendo significar um incremento de qualidade do servigo
prestado pelos APC ao se aproximarem, neste ambiente, as populacdes que servem.

A importancia da tematica é sobremaneira atual, tanto é que segue as linhas orientadoras
da Resolucédo do Conselho de Ministros n.° 30/2020 que aprovou o Plano de Acao para a
Transi¢do Digital, nomeadamente, no sentido da formacado de cidaddos considerados
infoexcluidos, sendo almejado que os mesmos acedam as comunicagodes, a informacao e a
utilizacdo de servigos publicos digitais, ndo s6 através das plataformas oficiais, mas
também, através de App’s e redes sociais (RCM, 2020). Também nesse sentido, o
Despacho n.° 8343/2023 da Autoridade Nacional de Emergéncia e Protegcdo Civil que
aprovou as orientagcdes técnicas para a elaboracdo da Carta de Missdo dos respetivos
Comandantes dos Corpos de Bombeiros, vem a integrar na listagem orientadora dos
objetivos a fixar, enquanto parametro possivel, o desenvolvimento de “a¢bes de promogdo
da atividade dos corpos de bombeiros junto da comunidade em geral’, nomeadamente,
ampliando “a utilizagdo das redes sociais e da Internet na relagdo com a comunidade,
através do desenvolvimento, manutengéo e gestao de sitio na Internet e de pagina oficial do
Facebook” (ANPC, 2023, p. 17). Como tal, importa estudar esta potencialidade, no sentido

da sua correta e melhor utilizacado, sabendo obter resultados de sucesso desta pratica.

1.4 OBJETO, OBJETIVO E DELIMITAGAO

O presente estudo pretende analisar a utilizagdo das Redes Sociais e do Crowdsourcing nos
Agentes de Protecao Civil, objetivando perceber as melhores praticas e possibilidades que
permitam maximizar o seu potencial em prol da missdo desenvolvida.

Nao menos importante foi a delimitacdo do tema, através da determinacdo de limites e

restricbes da pesquisa (Vilelas, 2020). Como tal, ndo sendo possivel analisar, com
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pormenor, todos os recursos digitais utilizados por todos os APC elencados na Lei de Bases
de Protecao Civil - Lei n.° 27/2006 de 3 de Julho (LBPC, 2006), nomeadamente os Corpos
de Bombeiros, as Forgas de Seguranga, as Forgas Armadas, os 6rgaos da Autoridade
Maritima Nacional, a Autoridade Nacional da Aviagao Civil, o INEM, I.P., as demais
entidades publicas prestadoras de cuidados de saude e os Sapadores Florestais, por uma
questao de oportunidade local e/ou de misséo, foram apenas considerados para o presente
estudo, numa etapa inicial, os Corpos de Bombeiros, a GNR e a PSP, o Exército, o INEM,
I.P., os Sapadores Florestais e a Autoridade Nacional de Emergéncia e Protegcdo Civil
enquanto autoridade nacional em matéria de emergéncia e Protegdo Civil (ANEPC, 2019),
com a abordagem que, mais a frente no ambito da metodologia, se ira descrever. Por sua
vez, o estudo que se levou a cabo teve apenas em consideragcdo a posi¢ao oficial das
diversas entidades referidas (todas elas de Portugal), ndo sendo objeto a influéncia que os
seus colaboradores, de forma individual e pela sua presenga neste ambiente digital, venham
a desenvolver junto da populagdo. Nesse seguimento, a abordagem escolhida, por se
centrar na analise da atividade desenvolvida pelos APC nas plataformas das redes sociais e
de crowdsourcing, nao recaiu (nem obteve dados), relativos a populagdo que os mesmos
servem, limitando o estudo a perspetiva das instituigcdes. Foi ainda excluido do objetivo do
presente estudo, verificar a atuacdo dos APC em situacbes meramente ocorridas em

ambiente digital, sem uma qualquer situacéo fisica existente.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Decompondo o objetivo da investigagdo em pontos mais simples e de verificagdo especifica,
intentou-se desconstruir a problematica de estudo em aspetos elementares e observaveis,
concorrendo estes pequenos elementos para o alcangar do projeto cientifico a que nos
propusemos. Como tal, foram definidos os seguintes objetivos especificos (OE) com vista a
orientar todo o trabalho realizado:

OE1: Conhecer os conceitos base e as plataformas das Redes Sociais e de Crowdsourcing.
OEZ2: Caracterizar a utilizacdo das Redes Sociais e Crowdsourcing nos APC.

OE3: Esquematizar modelos de utilizagao da Social Media em Protecéo Civil.

1.6 QUESTOES DE INVESTIGAGAO

No sentido de iniciar e orientar a investigacao, formulou-se a seguinte questao central (QC)
a partir do objetivo geral da investigagao: “Como rentabilizar a utilizagdo das Redes Sociais
e Crowdsourcing nos APC?”. A mesma ira nortear, enquanto amago e de forma global, a

presente investigacao.
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Partindo da QC e tendo por base os OE definidos, formularam-se outras questdes cuja
resposta se reputa importante para o alcangar do objetivo de investigacdo, permitindo
estruturar o objeto do presente estudo em problemas com resposta mais simplificada, no
sentido de uma constru¢ao global do objetivo da investigacdo. Assim, foram definidas as
seguintes questdes derivadas (QD), agrupadas por OE:

QD1.1: Quais sado as Plataformas das Redes Sociais e Crowdsourcing mais utilizadas e a
sua importancia?

QD1.2: Quem séo os seus utilizadores?

QD2.1: Qual a importancia atribuida pelos APC as Redes Sociais e ao Crowdsourcing no
ambito da Protecéao Civil?

QD2.2: Quais os objetivos e audiéncia a atingir com a sua utilizagao?

QD2.3: Qual a Estratégia comunicativa/Plano que utilizam?

QD3.1: Quais os APC que tém modelos de comunicagao digital instituidos?

QD3.2: Qual o apoio que as Redes Sociais e 0 Crowdsourcing poderéao oferecer no ambito

da missao dos APC?

1.7 METODOLOGIA E MODELO DE INVESTIGAGAO

A presente dissertagao obedece as normas veiculadas pelo Instituto Superior de Ciéncias da
Informacdo e Administracdo e, por uma questdo de enquadramento, o modelo de
investigacao adotado englobou trés fases: a exploratéria, a analitica e a conclusiva.

A estrutura do trabalho inicia-se com o presente capitulo que integra a introdugéo e
apresentagdo da dissertagdo. Seguidamente, o documento encontra-se dividido em duas
partes: a tedrica e a pratica. A primeira € composta pela revisdo da literatura existente sobre
o tema, eminentemente baseada em ambiente digital. A segunda integra a parte pratica e a
analise dos resultados, sendo suportada pelo trabalho de campo desenvolvido. Por ultimo
apresentam-se as conclusdes e recomendacdes face aos resultados que, de forma global,
se alcangcaram.

A Figura 1 apresenta o resumo do modelo de investigagdo adotado para este trabalho.

Obijetivo Geral e Objeto

. s res l

Obijetivos Especificos l

Questao Central l

Questdes Derivadas

Parte Pratica

!

Analise dos

Conclusdes

=

Recomendacgdes

Resultados

Fase Exploratéria Fase Analitica Fase Conclusiva

Figura 1 - Modelo de investigagao adotado. Fonte proépria.
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Como tal, na fase exploratéria e apds selegdo da tematica alvo de estudo, a investigagao
iniciou-se com leituras preliminares de literatura especializada e abrangente sobre a
tematica, objetivando-se a primazia de fontes primarias, no sentido de encontrar o amago
dos conceitos em estudo. Para tal, recorreu-se ndo so6 a literatura nacional, mas
principalmente a internacional de indole digital, no sentido da obtencao de bibliografia sobre
a tematica, sendo possivel encontrar informacédo e conhecimento proveniente de diferentes
perspetivas e realidades internacionais. De forma geral, e considerando a atualidade do
tema, conhecer o estado da arte resultou num ponto fundamental de compreensao, tanto de
conceitos, como do atual uso das plataformas digitais em matéria de Proteg¢édo Civil. Para
este designio, foram explorados os conceitos chave das redes sociais e do crowdsourcing,
abordada a sua disseminacao e utilizadores, bem como verificados exemplos praticos no
ambito da Protecao Civil, com vista a perceber o0 &mago e o seguimento das mensagens.

Da fase exploratdria, resultou o conhecimento que serviu de base para a definicdo do objeto
de estudo, do OG e dos OE, da delimitagdo do tema e da definicido da base concetual
enquadradora da investigagcao, da formulagdo da questado central e subsequentes questdes
derivadas, e, por fim, na definigdo da metodologia. Possibilitou ainda a formulagdo da QC e
as QD. Neste estadio do conhecimento e para melhor orientagdo da investigacao, foi
definido o modelo de analise (Apéndice A) e o procedimento metodoldgico de investigagéo.
Por sua vez, na fase analitica, de cariz pratico e essencialmente orientada para a
observacgao direta, recolha, exposicado e discussido dos resultados, abeirou-se o trabalho de
campo as estruturas dos APC em duas etapas: a primeira moldada por entrevistas, e a
segunda, modelada a inquéritos fechados, conforme se passa a descrever.

No ambito da primeira etapa, junto das Entidades com responsabilidades em matéria
Protecdo Civil no Distrito de Viseu (escolha efetuada por proximidade geogréafica do
mestrando), foram levadas a cabo técnicas de pesquisa ndo documentais, por se visar a
recolha e o registo de informagédo sobre a questdo em estudo, obtendo-se a informagéo
através de entrevistas exploratérias semiestruturadas junto dos quadros decisores de cada
APC com interferéncia na problematica em estudo, tendo por base um universo circunscrito.
Nesse sentido, procurou-se perceber as necessidades identificadas e as estratégias em
utilizacdo. Como tal, sob forma de entrevistas exploratérias, em que ao entrevistado foi
permitida a liberdade de ampliar o ambito das questdes, objetivou-se qualificar a atuacao
das estruturas mais proximas da populacao e perscrutar as estratégias e mecanismos dos
seus 6rgaos. Assim, a partir do dia 15 de maio de 2023, através de contactos formais
veiculados por correio eletronico, bem como descricao individual efetuada a todos os
entrevistados sobre o ambito do estudo que os autores se propunham a desenvolver, o
repto de recolha de informacao foi sendo lancado aos diversos APC com estruturas na urbe
de Viseu, em concreto:

- Corpo de Bombeiros Voluntarios de Viseu, na pessoa do seu Comandante;
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- Companhia de Bombeiros Sapadores de Viseu, na pessoa do seu Comandante;

- GNR, na pessoa do Chefe das Operacgdes Treino e Relagbes Publicas do Comando

Territorial de Viseu;

- Sapadores Florestais, na pessoa da Chefe de Nucleo Sub-Regional - Gestao de Fogos

Rurais;

- ANEPC na pessoa do Comandante Sub-Regional de Emergéncia e Protegéo Civil.
A partir dos 6rgéaos locais, e simulando-se uma piramide em alegoria ao esquema de recolha
de informacao qualitativa, extrapolou-se o estudo por entrevista ao nivel nacional, no qual
integrou, por solicitacédo, a Sra. Tenente Inés José da Divisdo de Comunicac¢ao e Relagdes
Publicas da Guarda Nacional Republicana, érgao primariamente responsavel pela condugao
da estratégia de comunicagdo com responsabilidade nacional, bem como a Dra. Alcina
Coutinho enquanto chefe da Divisdo de Comunicacdo e Sensibilizacdo da Autoridade
Nacional de Emergéncia e Protecao Civil. Importa ainda dar nota que foi também solicitada
colaboracao formal para participagdo no estudo, através de entrevista e questionario, a
Policia de Seguranga Publica (13 de junho de 2023 e 19 de julho de 2023) bem como ao
Exército Portugués (15 de junho de 2023), face a exposi¢cao destas entidades no ambiente
digital e érgaos sediados na urbe de Viseu. Todavia, até a entrega da presente versado da
dissertacdo, ndo foi obtida autorizacdo para a sua realizacdo por parte do Exército
Portugués. Da PSP foi obtida autorizagdo para realizagao do estudo no dia 31 de agosto de
2023, pelo que, por motivo de limitacdo de prazo e cumprimento de datas-limite
estabelecidas, ndo se fruiu da realizacdo de entrevista ao nivel distrital, langando-se
somente os questionarios por inquérito (no dia 4 de setembro de 2023), apesar de estarem
limitados no tempo de participagao, pelo mesmo motivo (encerramento dos questionarios no
dia 8 de setembro de 2023, 23h59). Mesmo assim, logrou-se obter respostas ao pedido.
Ainda nesta etapa e face a necessidade de encontrar as melhores praticas e possibilidades
futuras, foi também entrevistado um dos fundadores da VOSTPortugal - Associagdo de
Voluntarios Digitais em Situagdes de Emergéncia — Sr. Jorge Gomes, atual coordenador
nacional desta associacdo que, fruto da sua experiéncia e trabalho desenvolvido em
diversas plataformas digitais, se considerou uma fonte de informagcao magnifica e de
importancia direta, por vivenciar inUmeras possibilidades neste ambito.
Na segunda etapa, materializou-se a utilizagcado das ferramentas existentes pelas estruturas
dos APC englobados nas entrevistas em inquérito fechado, resultando a estruturagédo desta
capacidade a partir dos dados colhidos junto dos diversos inquiridos. Norteou-se, assim, o
objetivo de analisar necessidades atuais e possibilidades futuras sob a forma quantitativa.
Nesse sentido, foram disponibilizados os questionarios a partir do dia 27 de julho de 2023 as
seguintes entidades ao nivel nacional: ANPC, Corpos de Bombeiros, GNR e INEM,
objetivando que os mesmos fossem respondidos pelos seus Comandantes/Chefes com

responsabilidade no ambito das redes sociais (sendo solicitada uma resposta por
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Comando/Unidade, no caso da ANPC e GNR, uma resposta por Corpo de Bombeiros e uma
resposta por cada responsavel pela comunicacao digital do INEM). Conforme descrito,
somente no dia 4 de setembro de 2023 foram lancados os questionarios a PSP, sendo
solicitada uma resposta por Comando/Unidade. Foram obtidas 171 respostas validas até ao
dia 8 de setembro de 2023 pelas 23h59. A estratégia de divulgagédo passou por solicitagdo
direta @ ANPC para distribuicdo interna pelos seus comandos, a GNR através do seu
Comando de Doutrina e Formacao para distribuicao as diversas Unidades, a PSP através do
Departamento de Formacao para distribuicao aos diversos Comandos e Unidades, ao INEM,
diretamente para o seu nivel central (por ser o Unico com paginas oficiais nas redes sociais)
e solicitagdo a Liga de Bombeiros para distribuicdo a todos os Corpos de Bombeiros.

Em termos globais, subordinou-se a presente investigagdo ao método indutivo, uma vez que
a partir da observacao e estudo particular em cada APC, se assumiram praticas de sucesso
implementadas com resultados realistas, permitindo extrapolar solugdes gerais com
aplicabilidade as dinamicas dos varios Agentes. Por sua vez, a pandplia de organizagbes e
aplicadores individuais no seu seio, a modalidade de investigacdo mista permitiu o recurso
as caracteristicas associadas a forma de inquérito quantitativa e qualitativa, dando maior
consisténcia e seguranga aos resultados obtidos (Morais & Neves, 2007). Desta forma, e no
seu ambito global, a avaliagdo de uma determinada utilizacdo das Redes Sociais e
Crowdsourcing, encontrou a sua objetividade admitida pelos dados numéricos projetados
através da realizacdo de inquéritos que permitiram validar a exploracdo qualitativa

encontrada durante as entrevistas, formulando um quadro tedrico-empirico legitimado.

1.8 SINTESE DOS CAPITULOS

A parte tedrica encontra-se dividida em dois capitulos integrantes da revisdo da literatura e
que serviu de base ao trabalho de campo realizado. O primeiro capitulo desta parte,
intitulado “Redes Sociais e Crowdsourcing: Tendéncia Digital em Portugal’, faz uma
introducdo a tematica das plataformas digitais, abordando os seus motivadores e
popularizacdo em Portugal. O segundo capitulo, nomeado “Estratégias Digitais na Protegéo
Civil”, versa sobre a aplicacédo destes conceitos em matéria de Protecéo Civil, incluindo uma
breve referéncia ao acompanhamento da mensagem, abordando-se casos de sucesso.

A parte pratica integra dois capitulos, sendo o primeiro referente ao “Trabalho de Campo”,
explicativo dos instrumentos de recolha de informagédo aplicados, e 0 segundo alusivo a
“Analise e Discussao dos Resultados” onde se apresentam os produtos das entrevistas e
dos inquéritos por questionario.

A ultima parte é constituida pelo capitulo das conclusdes, onde se apresentam respostas as
perguntas de investigagao, as limitagdes investigativas, abordando-se, por ultimo, propostas

para futuros estudos.
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2.° CAPITULO
REDES SOCIAIS E CROWDSOURCING: TENDENCIA DIGITAL EM
PORTUGAL

2.1 INTRODUGAO

As redes sociais fazem parte do quotidiano da populacéo, evoluindo de meras ferramentas
de contacto para plataformas interativas e dindmicas. Essa evolugcao veio a permitir a
disseminacao de informacédo, didlogo constante e comunicagdo com o publico de forma
massificada, desempenhando um importante papel na partilha de conteiudo criado pelos
préprios utilizadores. Desde cedo, diversas empresas privadas encontraram neste ambiente
uma forma de promover produtos, construir comunidades em torno de suas marcas e
interagir de forma mais préxima com os clientes.

Estas capacidades advém da evolugdo das tecnologias digitais que se associaram ao
crescimento exponencial do acesso a internet, permitindo transformar a forma de
comunicacgao e interacao, tanto no ambiente pessoal como profissional.

As redes sociais e o crowdsourcing surgem como conceitos capazes de revolucionar a
abordagem das organizagbes aos problemas e as necessidades especificas. O
crowdsourcing integra a participagdo de um grupo de intervenientes disperso, permitindo
uma estratégia inovadora para atingir objetivos pré-definidos.

Os conceitos resultantes das redes sociais e do crowdsourcing podem ser abordados de
varias formas mediante a sua utilizagdo. Todavia, € fundamental compreender suas
dindmicas, implicacbes e utilizadores para usufruir do seu potencial no ambito da Protecéo
Civil. Nesse sentido, o presente capitulo, efetua uma abordagem interpretativa objetivando

permitir explorar as suas possibilidades organizacionais e no ambito da sociedade.

2.2 CONCEITOS

O crescimento exponencial do uso das redes sociais € do crowdsourcing por parte da
populagéo e organizagdes com acesso a internet, veio a tornar estas ferramentas cada vez
mais populares na comunicacéo e interacdo entre as pessoas. Como tal, para se efetivar a
integracao destes conceitos no seio da missdo da Protecao Civil, importa conhecer as suas
nocgdes, anteriormente estudadas e aprofundadas, objetivando criar os alicerces
interpretativos para a sua aplicacdo nesse ambito.

Todavia, uma pesquisa sobre a tematica em artigos da comunidade cientifica levou a

constatagcido de diversas abordagens aos conceitos elencados, importando delimitar a sua
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abrangéncia com base no amago do presente estudo e objetivando encontrar o melhor
contexto. Nesse sentido, e partindo do tema da presente dissertagao, efetua-se uma
abordagem aos dois conceitos identificados como vetores, circunscrevendo os aspetos

considerados fundamentais e com interesse para tematica.

2.2.1REDES SOCIAIS

O conceito associado as redes sociais integra o conhecimento genérico da populagéo
portuguesa, tanto é que, perante o termo, facilmente se associam diversas plataformas que,
diariamente, vao sendo utilizadas para recolher informacédo sobre eventos, locais, realizar
contactos, ou até receber atualizagdes de noticias.

Os estudos que versam sobre esta tematica permitiram verificar que a prépria definicao das
redes sociais estd em constante mutagdo, existindo uma evolugdo do dmago desde as
primeiras referéncias na literatura. Nas palavras de Aichner, Grinfelder, Maurer, & Jegeni
(2021) é possivel encontrar uma separagao entre os conceitos publicados antes e depois de
2010. Como tal, nos seus primordios, as redes sociais eram definidas como uma ferramenta
que ligava pessoas com interesses comuns. Apdés 2010, a abordagem traduziu-se na
interatividade, centrando o foco na partilha do conteudo gerado pelo usuario.

Contudo, a nogdo que integra a presente pesquisa vai de encontro a apresentada por
Kapoor et al (2018) descrevendo as redes sociais como sendo as varias plataformas digitais
que permitem a difusdo de conteudos, a criacdo de didlogos e a comunicagdo para um
publico alargado de utilizadores. Os autores adiantam que este espagco em ambiente digital
€ criado pelas pessoas e para as pessoas, gerando o ambiente favoravel a realizagdo do
trabalho em rede nos diferentes niveis, sejam eles o profissional, empresarial, marketing,
politico ou meramente pessoal ou social. De facto, ao referirmos o termo “redes sociais” séo
diversas as aplicagdes que surgem na mente, como por exemplo o Facebook, WhatsApp,
Twitter, YouTube, LinkedIn, Instagram, entre outros. Em comum, temos que o conteudo
existente nas suas redes é criado, maioritariamente, pelos usuarios (Kapoor, et al., 2018).
Todavia, a panodplia de utilizadores origina diversos comportamentos impelidos, podendo
extrapolar da mera influéncia ao empreendedorismo, podendo objetivar o direcionamento de
questdes politicas, ou até, modelar o comportamento (Greenwood & Gopal, 2015).

Ao longo dos anos, a influéncia das redes sociais assumiu elevada preponderancia nas
organizagdes, ao ponto da sua utilizacado se tornar uma fragao indispensavel enquanto fonte
de informagao (Pekkala & van Zoonen, 2022). Como adagio desta afirmacgéao, as publicagbes
postadas nas redes sociais pelos colaboradores das organizagbes sobre as suas atividades,
mesmo que em nome proprio e nas suas redes pessoais sao consideradas fontes confiaveis
de informagdo, resultando em importancia significativa na forma como os interessados

observam a organizacéo.
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2.2.2 CROWDSOURCING

A pesquisa sobre o conceito leva-nos ao ano de 2006, altura em que Jeff Howe (2006), pela
primeira vez, descreve uma nova possibilidade de colaboragcdo em massa, utilizando
multiddes de usuarios da internet. Construindo um paralelismo com o conceito de
outsourcing, o autor descreve uma nova alternativa de participagdo em massa, na qual a
terceirizacdo de servicos é direcionada aos utilizadores da internet através de plataformas
criadas e acessiveis na web. Porém, neste conceito, e contrariamente ao outsourcing, o
colaborador é envolvido no processo criativo, tornando-se parte do sucesso deste, podendo
ou nao, receber uma compensag¢ao monetaria.

Para Brabham (2013), enquanto conceito, o crowdsourcing pode ser definido como um
modelo suportado na web, que permite a resolugao de problemas e a producéao distribuida,
objetivando a alavancagem de informacdo coletiva das comunidades virtuais, visando,
ainda, servir intuitos organizacionais especificos. Estas comunidades que, per si, formam
multiddes, sdo convidadas a responder a atividades de crowdsourcing promovidas por uma
determinada organizacao, obtendo motivagao para essa atividade em diversas razdes.

No mesmo seguimento, Howe (2008) alude sobre esta conceptualizagdo como sendo a
externalizagcdo de uma tarefa, ou necessidade, através de um apelo aberto a um grupo
indeterminado, mas que integra um grande niumero de pessoas. Segundo o autor, as tarefas
que anteriormente eram exclusivas de poucos especialistas, ficam a disposicdo das massas.
Em jeito de comparagao (e enquanto principio), o crowdsourcing é ja amplamente utilizado
nos projetos de software de codigo aberto, e enquanto solu¢ao vencedora, importaria aplica-
lo ao universo do mundo empresarial e organizacional, uma vez que detém em si o potencial
para corrigir um enigma humano de longa data: a quantidade de conhecimento e talento
disperso (reunido em cada individuo ou coletividades) sempre ultrapassou largamente a
capacidade de aproveitar essa por¢do de informagédo. O crowdsourcing podera ser o
mecanismo através do qual esse talento/conhecimento sdo combinados com as pessoas e
organizag¢des que deles necessitam.

Na concecao de crowdsourcing, resulta, como singularidade, a existéncia de um ponto de
controlo relativamente a génese criativa de ideias e produtos que se situa entre a
organizacao e o publico. Como tal, € um processo partilhado de criagao aberta das massas
(crowd) para a organizagao, sendo a gestdo efetuada pelos responsaveis pelos interesses
estratégicos de determinado organismo. Face ao descrito, existe uma particular partilha de
poder entre uma organizacado e o publico, tornando o crowdsourcing distinto de processos
criativos/produtivos/agregadores semelhantes (Brabham, 2013).

Na publicagdo “Crowdsourcing: Why the Power of the Crowd Is Driving the Future of
Business”, Howe (2008), refere-se historicamente ao crowdsourcing, assumindo que a
atualidade do conceito usufruiu de quatro catalisadores especificos no passado que

tornaram a sua efetivacao tanto possivel como inevitavel:
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- O renascimento do amadorismo: referindo-se ao advento da partilha visual online, como
seja a partilha de fotos amadoras e/ou semiprofissionais (a troco de muito pouco ou até
de mero reconhecimento em determinada comunidade), ou o sucesso das produgdes
videogréficas caseiras publicadas em canais na plataforma YouTube.
- O advento do software de codigo aberto: o sucesso das comunidades que desenvolvem
software em codigo aberto foi sendo crescente, aliciando diversas mentes para esse
trabalho, muito dele, dependente apenas de meros donativos. A este propésito podemos
encontrar o sistema operativo Linux, um dos sistemas operativos com maior sucesso a
nivel mundial, baseado em cddigo aberto.
- A maior disponibilidade dos instrumentos de producdo: em praticamente todos os
campos do quotidiano a tecnologia veio a permitir uma produgdo menos dispendiosa,
mais rapida, e facil de utilizar. Tudo isto veio a ter o efeito combinado de colocar o poder
criativo nas massas em vez de o concentrar somente nos profissionais.
- O surgimento de comunidades auto-organizadas centradas em torno de interesses
comuns: as comunidades deixaram de ter agrupamentos estritamente geograficos,
organizando-se em torno de temas de interesse. Como tal, as pessoas formam
coletividades em torno de algo que gostam, apreciando interagir com os seus pares que
partilham da mesma opinido. Estas comunidades comecaram a assumir funcbes que s6
as organizagbes podiam fazer em épocas comerciais anteriores.
Por sua vez, a utilizagcao do Crowdsourcing € abrangente, sendo que Howe (2008), a data,
defendia que o crowdsourcing vem encontrar grande aplicagao direta na:
- Utilizagao e aplicagcao da informacao comunitaria: no sentido de perceber tendéncias de
mercado, opinides ou até intengdes futuras.
- Producgédo de obras criativas em grande escala: como é exemplo a exploragdo de canais
tematicos no YouTube.
- Selecdo e organizagdo de vastos depdsitos de informacgdo: sao diversos os sites que
apresentam a informacdo mais pesquisada pelos internautas, bem como, itens mais
votados e apreciados pelo publico.
A integracado do conceito no modelo de negécio por grandes empresas multinacionais tem
vindo a ser uma realidade, pelo que o fendmeno é alvo de estudos de viabilidade, tanto
econdmica como funcional. Nesse sentido, com o futuro no horizonte Howe (2008),
descreve que o crowdsourcing esta a mudar drasticamente a natureza da produgdo e da
criatividade, tornando os recursos anteriormente escassos mais abundantes, permitindo
aproveitar o poder das tecnologias de comunicagao atuais para maximizar o potencial que
existe nos infindos grupos de internautas. Como tal, o autor elege algumas regras para o
sucesso de qualquer atividade de negdcio que se fundamente neste conceito:
- Escolher o modelo acertado: as quatro estratégias integram aproveitar a informacao

comunitaria; utilizar a comunidade para filtrar ideias e votar; utilizar o publico para criar o
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préprio produto ou ideia; aproveitar os recursos financeiros coletivos. Mais ainda, alguns
projetos podem utilizar uma combinagéo destas quatro abordagens.

- Escolher o publico apropriado: para este efeito, importa escolher a mensagem certa e
que a mesma seja do interesse do coletivo que se pretende alcancar.

- Oferecer incentivos adequados: encontrar a fonte motivacional e tentar oferecer essa
recompensa, quer seja reconhecimento, oportunidade de interagir com os seus pares, a
oportunidade de adquirir novas competéncias, rendimento, etc.

- Garantir simplicidade na tarefa: a probabilidade de uma comunidade contribuir ou
participar aumentara se o processo for simples e puder ser feito em pouco tempo.

- Assumir que muitos contributos sdo indteis: em torno dos contributos surgird muito
desperdicio agregado com informagéao preciosa, devendo ser assumido que a maior parte
do material estara abaixo dos padrdes aceitaveis.

- Tentar localizar “diamantes por lapidar’: sera uma mais valia utilizar um processo
democratico, no qual a comunidade deslinda, por si mesma, o melhor material entre
todos os contributos.

- Aceitar a opinido da comunidade: Nunca ignorar a diregao apontada pelo grupo para um

projeto, até porque 0 mesmo, funciona per si, como a orientagéo do interesse geral.

2.3 REDES SOCIAIS E CROWDSOURCING: PROGRESSO
TECNOLOGICO/DIGITAL E POPULARIZAGAO

As ferramentas tecnoldgicas fazem, cada vez mais, parte do nosso dia-a-dia, sendo
integradas em todas as tarefas, mesmo as mais simples. Por sua vez, baseada em
tecnologia, a Web veio a permitir aceder a informagédo de forma simples e praticamente
instantanea.

Todavia, somente com o surgimento da Web 2.0 se considera que a forma de socializagao
nas comunidades veio a alterar o seu paradigma (Alkhatnai, 2016). Como tal, evoluindo da
Web 1.0 enquanto ferramenta imével, rigida, e centralizada no conteudo, a Web 2.0
apresenta-se como uma ferramenta dindmica, descentralizada, baseada em servicos,
mutavel e social (Naik & Shivalingaiah, 2009).

Nesse sentido, a Web 2.0 introduziu no sistema uma nova realidade quanto a interacao
entre os sitios online e os utilizadores, bem como, na quantidade dessa interagcado. Note-se,
que o utilizador evoluiu de um recetor passivo de informagao para um progressivo empenho
enquanto participante ativo, (Alkhatnai, 2016) permitindo, com base neste pilar e ideologia, o
crescimento das plataformas das redes sociais enquanto instrumento do social media
(Anshari, Alimunawar, & Low, 2012).

Desde os primoérdios da entrada em funcionamento das redes sociais que diversas

empresas de sucesso vieram a ocupar um lugar de destaque em todas as comunidades
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online, disseminando os seus produtos e servigos e agregando usudarios em torno de um
conceito muito préprio que dirigem estrategicamente.

Por sua vez, as redes sociais oferecem ainda uma oportunidade unica de reformular a
relacdo entre as instituicbes publicas e os cidaddos. Tanto € que permitem um novo
processo de comunicagao, seja ele, uni ou bidirecional, mas sempre centrado no cidadao e
com garantias de aumento do envolvimento publico. Note-se, que os cidadaos digitais
surgem em todos os meios de comunicagao social, cabendo as instituicdes desenvolver as
suas interagbes digitais objetivando majorar a qualidade de servigo e ampliar as suas
capacidades em prol da comunidade (Karakiza, 2014).

A Web 2.0, através das funcionalidades permitidas, veio, também, a criar uma oportunidade
de recorrer ao conhecimento coletivo utilizando redes de crowdsourcing. Tendo sido
realizadas as primeiras experiéncias por empresas, a descoberta da capacitacdo da
inteligéncia coletiva aplica-se a outras organismos, tais como instituicbes publicas e
organizagdes sem fins lucrativos, que, nestes ultimos anos, comecaram a utilizar o
crowdsourcing como uma ferramenta essencial para a resolugdo de problemas, ou
acompanhar as necessidades do seu publico-alvo (Sowmya & Pyarali, 2013).

A dindmica fomentada pela Web 2.0, juntamente com a maior disponibilidade da tecnologia
cada vez mais movel e acessivel, veio a tornar a nova era digital como uma realidade
quotidiana. Um claro exemplo desta afirmagao passa pela expressao da utilizagdo de
dispositivos smartphone per capita', com capacidade de ter acesso a um fluxo constante de
informacao na Internet.

Por sua vez, a Internet tornou-se acessivel em praticamente todo o globo terrestre,
resultando num acesso facilitado aos utilizadores dos dispositivos moéveis.

De facto, a utilizagdo generalizada das plataformas de redes sociais e de crowdsourcing é
uma prova concreta da popularidade da Web 2.0 na sociedade atual. Todavia, John Markoff
(2006) veio a apresentar o conceito de Web 3.0 no seu artigo “Entrepreneurs See a Web
Guided by Common Sense” publicado no The New York Times, antevendo um futuro que,
apesar de ter sido altamente criticado a data por ainda nao existir aquela tecnologia (Duarte,
2008), no ano de 2023, julga-se muito atual.

Este novo conceito, segundo Duarte (2008), obtém o seu suporte na Web “inteligente” e
permite que o proprio software interprete os conteludos que subsistem em rede, objetivando
encontrar resultados personalizados e mais precisos para o interesse de cada internauta

que efetue uma pesquisa.

'Em Portugal, estima-se que 6,51 milhdes de pessoas utilizavam smartphone no ano de 2022 (Taylor, 2023).
Assumindo os 10,34 milhées de habitantes do nosso pais: fornecidos pela estatistica oficial de 2021 (INE, 2022),
este numero vem a representar aproximadamente 63% da populagao residente. A titulo de informacao, verifica-
se que, p. ex. em Franga a taxa de utilizadores de smartphones atingiu 82.6% no ano de 2022 (Newzoo, 2023)
sendo um dos paises com taxa de utilizadores mais elevada.
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O principio basilar deste conceito reside, fundamentalmente, na utilizacdo de linguagem
comum (ou adaptada) aos utilizadores e as maquinas, de forma que ambos cooperem no
sentido da pesquisa do saber, pressupondo a atribuicdo de significado aos conteudos
publicados na internet por um qualquer utilizador, e a utilizagdo de codigo tecnolégico que
permita a sua leitura por parte do software.

Como tal, a analise da Web 3.0 devera incluir a observacdo das plataformas das redes
sociais e crowdsourcing, uma vez que estas, presentemente, ndo significam apenas um
férum de contacto social, vindo a assumir-se como espacos virtuais organizados que
permitem o desenvolvimento de projetos e integrar comunidades que nao poderiam existir
sem este recurso (Varela & Isabel Novo, 2014).

Por sua vez, a base do crowdsourcing nao se podera afastar do conceito das redes sociais,
pois, pelo menos a sua projecao, teve a mesma a base tecnoldgica e meio de disseminacgao.
A internet e as tecnologias que com ela surgiram ligadas aos meios de comunicag¢ao social,
capacitaram a base que apoia as aplicagdes de crowdsourcing, sendo que estas tecnologias
motivaram novas atitudes para o envolvimento na chamada cultura participativa. O
crowdsourcing surge assim como um modelo flexivel aplicavel a uma vasta gama de
atividades, desde a producdo de bens de consumo e conteudos mediaticos, até a ciéncia,
politica e mesmo Protecdo Civil (Brabham, 2013).

Como vimos na definicdo do conceito, Jeff Howe (2008), propds quatro tipos de
crowdsourcing que se concentram na forma como varias aplicagdes podem tirar partido do
mesmo: através do conhecimento, da criatividade, da votacdo da multiddo, e do
financiamento pelas massas. Todavia, importa referir a emergente fonte passiva de
crowdsourcing que envolve dados gerados por individuos nao profissionais, que podem ser
recolhidos e tratados em funcao de projetos ligados as ciéncias e ndo s, como seja através
do carregamento de informag¢ao em sitios de redes sociais baseadas na web (Ghermandi &
Sinclair, 2019) sem que os préprios autores consentissem essa recolha.

Sobre a base tecnoldgica que permite o acesso as plataformas descritas, temos que, no
inicio de 2023, os utilizadores de Internet em Portugal somaram 8,73 milhdes de pessoas
(Kemp, 2023).

Quanto a velocidade média de acesso no territério, apuraram-se, para a rede fixa 131.91
mb/s e para a rede movel 69.08 mb/s, situando-se o pais em 22° e 27° lugares,
respetivamente, no ranking mundial (Ookla, 2023). Tais velocidades médias tornam
qualquer rede social bastante navegavel e com pouca espera pelo carregamento de
conteudos.

Entende-se este niumero como muito satisfatério, uma vez que no ano de 2022, mais de
88% dos agregados familiares dispunham de ligagdo a internet em casa (INE/PORDATA,

2022), pelo que a média encontrada vem a representar uma grande parte da populagao.

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 14



Capitulo 2 — Redes Sociais e Crowdsourcing: Tendéncia Digital em Portugal

No gréafico seguinte, podemos observar o panorama em diversos paises quanto aos
contratos de banda larga fixa, por 100 habitantes.

Note-se ainda, que a mesma subscrigdo podera facultar o acesso a varios utilizadores, e
que Portugal figura como um dos paises com maiores numeros de assinaturas, colocando-

se a frente do Canada e Reino Unido.

Por 100 habitantes
55
50
45 I
40
35
30
25
20
15
10
5
° & > > S
0 S O ©; RIS .
@ S @ \,° \)° & %0 ,;,4- C

Ny o

uDSL mCable w=Fibre mSatelite muFixed wireless = Other

Grafico 1 - Contratos de banda larga fixa na OCDE? por 100 habitantes e por tipo de tecnologia (junho de 2022).
Fonte: OECD (2023).

Seguidamente, é apresentado o panorama relativo aos contratos de banda larga mével, por

100 habitantes na OECD.

Como se pode verificar, Portugal figura como um dos paises com menos subscrigdes,

todavia, importa confirmar que se aproxima da quase totalidade dos 100, ficando a posi¢cao

a dever-se ao facto de outros paises terem mais subscricées do que habitantes.

2 A Organizagio para a Cooperagio e Desenvolvimento Econémico (OCDE) é uma organizagdo internacional
que tem como objetivo criar melhores politicas com vista a proporcionar melhores condigées de vida. Definem
como objetivo dar forma a politicas que promovam a prosperidade, igualdade, oportunidade e bem-estar para
todos (OECD, 2021).
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Grafico 2 - Contratos de banda larga mével por 100 habitantes na OCDE, por tipo de tecnologia (junho de 2022).
Fonte: OECD (2023).

Verificada a condi¢ao tecnoldgica e propensao para o ambiente digital, importa agora, para
o presente estudo, perceber o contexto de Portugal quanto aos utilizadores das redes
sociais e de crowdsourcing. Importa conhecer os seus habitos, percebendo quem sao e
quais as redes sociais com maior alcance e a sua demografia, no sentido de materializar o

direcionamento de esforgos ao publico-alvo e com ferramentas ajustadas.

2.3.1REDES SOCIAIS: BREVE CRONOLOGIA

A necessidade de comunicar remonta aos primérdios da humanidade, permitindo a evolugéo
dos povos enquanto comunidades. O Homem, enquanto ser social, desde cedo se
organizou em grupos, sendo esta uma das carateristicas que permitiu a sua proliferagcao por

todo o globo terrestre.
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A titulo de exemplo, temos que o primeiro sistema postal conhecido remonta ao ano de 550
AC. Todavia, somente no ano de 1792, com base em arcaica tecnologia, foi inventado o
telégrafo, que permitia ja a troca de mensagens a longa distancia sem a necessidade de um
objeto de suporte em movimento. Nesse seguimento, os meios de comunicagdo, como o
telefone e a radio, surgiram em 1876 e 1895 respetivamente (Dhingraa & Mudgalb, 2019).
Contudo, somente com o advento da internet e dos computadores pessoais nos anos oitenta
€ que se permitiu o despertar de toda uma industria e comunidades online. Vejamos que
apenas em 1995 foi langada a primeira plataforma de redes sociais (assim considerada),
conhecida como Classmates.com, vindo a ser seguida pela SixDegrees.com em 1997 que
ganhou maior sucesso entre os internautas (Dhingraa & Mudgalb, 2019).

Porém, a data, as funcionalidades eram bastante limitadas em relacdo ao que hoje
conhecemos, sendo que estas plataformas destinavam-se apenas a um publico alvo com
intentos muito especificos. Contudo, a literatura encontrada sobre a tematica vai apontado
alguns casos de sucesso cuja massificacao de utilizadores lhe faz merecer atengao.
Vejamos, p. ex., que o SixDegrees era anunciado como uma ferramenta através da qual os
utilizadores se podiam ligar entre si e enviar mensagens, todavia entrou em declinio no ano
de 2000 (Boyd & Ellison, 2007). Diversas plataformas foram surgindo nos anos vindouros,
inovando em diversas caracteristicas, como seja o publico-alvo, as comunidades, a
organizagao, ou até o pais de origem.

No entanto, segundo Correia & Moreira (2015) o langamento do Ryze.com no ano 2001
marcou uma nova vaga de plataformas de redes sociais, orientando-se para o ambiente
empresarial, ao permitir alavancar redes profissionais dos seus utilizadores. O dmago das
redes sociais evoluia assim, permitindo a migracao de atividades quotidianas além da pura
socializagao.

Nesse seguimento, o LinkedIn, que foi aberto ao publico em 2003, orientou-se pelo foco
puramente profissional, conseguindo manter-se como um fornecedor de servigos
empresariais de sucesso ao permitir que profissionais aproveitem as suas redes sociais para
encontrar empregos ou oportunidades de carreira (Silva, 2019). Esta plataforma conta, em
2023, com 875 milhdes de utilizadores em todo o globo, sendo que 58 milhdes de empresas
utilizam a plataforma (Shepherd, 2023).

Em 2004, surge o Facebook, mas somente enquanto rede social universitaria na qual os
seus membros nao podiam tornar o seu perfil publico. Esta plataforma foi, seguidamente,
alargando o seu espectro de utilizadores as escolas secundarias, vindo, um ano depois da
sua criagao, a integrar ja 800 redes de universidades (Correia & Moreira, 2015).

Por sua vez, a plataforma Twitter (atual X) foi langada em 2006, permitindo aos utilizadores
a escrita de mensagens contendo 140 caracteres que sao vulgarmente chamados de tweets
(Rebelo, Pereira, Rosa, Batista, & Carvalho, 2017). Esta rede social ndo objetivava, nos

seus primérdios, contribuir para a construgdo de comunidades ou grupos, mas antes tornar-
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se uma ferramenta rapida que permitia divulgacdo de informacado (Gruzd, Wellman, &
Takhteyev, 2011).

O crescimento exponencial dos conteudos caseiros, aliado ao surgimento de redes sociais
com capacidade de alojamento de imensa quantidade de informagdo, veio a permitir o
surgimento e o crescimento de plataformas baseadas na partilha de conteudos, onde se
inclui o Youtube: direcionado ao conteudo de video, e o Flickr. direcionado a fotografia
(Boyd & Ellison, 2007), podendo estas nao figurar como verdadeiras redes sociais, por o seu
amago principal n&o ser a interagao entre comunidades, apesar de a permitirem.

Os utilizadores das redes sociais tém registado um exponencial aumento ao longo da ultima
década, sendo que, diversas organizagdes, estdo ja bastante dependentes destas
plataformas para a promocao dos seus produtos e servicos, uma vez que os consumidores
utilizam cada vez mais as redes sociais para se informarem ou conhecerem novos produtos
ou tendéncias (Dhingraa & Mudgalb, 2019).

Como tal, ao nivel dos organismos estatais, importa acompanhar estas tendéncias e utiliza-
las em prol da missao diariamente desenvolvida. Para tanto, implica conhecer a realidade
dentro das fronteiras nacionais, almejando verificar a adogdo destas plataformas pela

populacéo residente.

2.3.2PRINCIPAIS REDES SOCIAIS EM PORTUGAL E SEUS UTILIZADORES

A massiva utilizagcdo de redes sociais no nosso pais € uma realidade comumente aceite. As
condigbes criadas pelas infraestruturas, bem como, pela penetracdo da tecnologia (fixa e
mdvel), em muito influenciam esta exponencial crescente de utilizadores.

Nesse seguimento, segundo Kemp (2023), Portugal atingiu 8,05 milhdes de utilizadores de
redes sociais em janeiro de 2023, representando este numero 78,5 por cento da populagéo
total. Todavia, este nimero assume ainda maior relevancia quando as principais plataformas
de redes sociais indicam que existiam 7,80 milhdes de utilizadores das suas plataformas
com idade igual ou superior a 18 anos em Portugal durante o més de janeiro de 2023, o que
representa mais de 90 por cento da populagéo total com idade igual ou superior a 18 anos
nessa data (Kemp, 2023).

Um outro importante indicador apresentado refere-se ao tempo médio empregue a navegar
nas redes sociais, contabilizando, para os utilizadores com idades compreendidas entre os
16 e 0s 64 anos, duas horas e 25 minutos por dia (DataReportal, 2023). Esta utiliza¢ao, por
causar algum espanto, vem mesmo a ser noticia (ndigital, 2022) chegando a preocupar
especialistas no tocante ao tempo furtado a outras atividades (Pequenino, 2021).

Conforme se pode ver na figura que se segue, adaptada do relatério Digital 2023: Portugal,
elaborado pela DataReportal com a colaboracao de diversas empresas como, p. ex. GWI,

statista, data.ai, entre outras, temos que esta utilizagado ultrapassa ja, em mais do dobro, o
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tempo utilizado para leitura de noticias, estando muito proximo do tempo diariamente

despendido a ver televisdo (DataReportal, 2023, p. 24):

THE AVERAGE AMOUNT OF TIME EACH DAY THAT INTERN

TIME SPENT USING
THE INTERNET

&

7H 37M

YEAR-ON-YEAR CHANGE
-4.0% (-19 MINS)

TIME SPENT LISTENING TO
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1H 19M

YEAR-ON-YEAR CHANGE
+11.3% (+8 MINS)

TIME SPENT WATCHING TELEVISION
(BROADCAST AND STREAMING)

=
3H O5M

YEAR-ON-YEAR CHANGE
+3.9% (+7 MINS)

TIME SPENT LISTENING
TO BROADCAST RADIO

oz

1H 23M

YEAR-ON-YEAR CHANGE
+7.8% (+6 MINS)

TIME SPENT USING
SOCIAL MEDIA
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L]
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L+
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NOTES:
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are. = <ODMeltwater
social

llustragéo 1 - Tempo diario despendido por tipo de atividade relacionada com a média.

Fonte: DataReportal (2023, p. 24)

A massificacdo da utilizacdo das redes sociais é ainda mais clara quando analisados os
dados referentes as tendéncias de visitas aos sitios online mais populares de um
determinado pais.

A este titulo vejamos a tabela 1 que a seguir se apresenta e que congrega os sitios online
com maior numero de visualizagbes durante o més de fevereiro de 2023 em Portugal,
contendo informacéo sobre as tendéncias de acesso, de acordo com a analise da Semrush
(2023). Para melhor interpretacao da tabela, temos que “MM” significa a variacdo de visitas
relativamente ao més anterior e “YY” variagao relativamente aos ultimos 12 meses, sendo a

mesma acompanhada do icone indicador de percentagem de subida (1), ou de descida (|):

Tabela 1 - Sitios com maior numero de visitas em Portugal (02/2023). Adaptado de: Semrush (2023).

Proporgéao
L, .. Proporcéo em em
Dominio Visitas pore . . MM YY
computadores dispositivos
moveis
google.com 273.43M 24.58% 75.42% 114.28% 122.99%
youtube.com 231.61M 14.97% 85.03% 112.85% 112.44%
facebook.com 47.23M 49.08% 50.92% 16.86% 111.72%
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abola.pt 29.17M 9.46% 90.54% 122.82% 14.02%
pobre.wtf 27.49M 7.51% 92.49% 19.72% -
sapo.pt 27.41M 18.87% 81.13% 117.89% 13.28%
instagram.com 24 .85M 50.31% 49.69% 18.98% 13.97%
wikipedia.org 24.22M 25.08% 74.92% 118.4% 118.73%
record.pt 24 14M 9.49% 90.51% 115.04% 114.16%
twitter.com 19.19M 21.51% 78.49% 115.49% 111.97%
reddit.com 15.98M 26.45% 73.55% 113.1% 120.82%
google.pt 15.55M 56.08% 43.92% 122.48% 113.62%
cmjornal.pt 12.92M 8.52% 91.48% 113.19% 116.03%
live.com 12.44M 40.74% 59.26% 111.94% 14.36%
iol.pt 12.39M 16.82% 83.18% 110.05% 121.69%
chapmanganato.com 11.83M 1.88% 98.12% 118.48% -
portaldasfinancas.gov.pt 11.51M 64.17% 35.83% 116.66% 17.45%
ojogo.pt 10.37M 7.94%8 92.06% 111.85% 11.64%
zerozero.pt 9.83M 14.4% 85.6% 112.16% 18.66%
olx.pt 9.73M 34.72% 65.28% 19.21% 11.51%
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tiktok.com

whatsapp.com

weather.com

observador.pt

8.88M

6.88M

6.6M

6.59M

33.29%

73.69%

2.15%

14.42%

66.71%

26.31%

97.85%

85.58%

13.17%

19.09%

120.91%

122.28%

179.99%

121.07%

1210.76%

117.33%

Sobre a tabela anterior, note-se que a contabilizagdo de acessos em dispositivos moveis

podera nao englobar a totalidade das aplicagdes nativas dos smartphones, por as mesmas

nao permitirem, em muitos dos casos, 0 seguimento de dados que possibilitaram a analise

por parte da Semrush. Por sua vez, como é possivel constatar pelo sublinhado, as visitas

aos sitios online das redes sociais estdo em grande destaque, quer nos dispositivos méveis

como nos fixos, figurando as mais conhecidas com acessos na ordem de milhdes.

Todavia, a utilizacdo de aplicacbes para dispositivos méveis € conhecida como crescente,

sendo a sua maioria associada as redes sociais. Sobre o tema, vejamos os dados

resultantes do inquérito aos utilizadores de Internet em Portugal realizado pela Statista

(Ceci, 2022) durante o terceiro trimestre de 2020 (direcionado aos internautas com idades

entre os 18 e os 64 anos).

Apresenta-se de seguida o grafico que resume o resultado do estudo, revelando a

percentagem de respostas indicativa das preferéncias de utilizagdo das aplicacdes:

Social networking apps

Chat apps (messengers)

Entertainment and video apps

Map apps

Shopping apps

Music apps

Game apps

Banking and financial services apps

Health, fitness, and nutrition apps

Dating and friendship apps

95.8%

Grafico 3 - Utilizagéo de aplicagdes por tipo de ferramenta. Fonte: Ceci (2022).

96.2%
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Os resultados permitiram apurar que as aplicagcdes das plataformas das redes sociais foram
as mais utilizadas, chegando ao pédio por 96,2% dos inquiridos terem afirmado que utilizam
as redes sociais através das aplicacdes. As plataformas de chat alcangaram uma utilizacao
muito proxima (Ceci, 2022).

No seio da panéplia de aplicagdes de redes sociais é possivel identificar algumas cujas
visitas diarias |he atribuem destaque em Portugal. Nesse sentido, com mais de 76% durante
0 ano de 2022, o Facebook obteve a maior quota de visitas em Portugal, seguindo-se o

Instagram, Pintrest, Twitter e o YouTube, conforme apresenta grafico que se segue:

Facehoc _ o

7.67%

Instagram

-

Pinterest 6.41%

-

Twitter 5.36%

"

YouTube 2.36%

e

reddit | 10.91%

—

Tumblr [{0.56%

_

Other [} 0.36%

0% 16% 32% 48% 64% 80%

Grafico 4 - Percentagem do total de acessos, por plataforma, durante o ano de 2022 em Portugal.

Fonte: Statcounter (2023).

Se adicionarmos os sistemas de troca de mensagens, verificamos que o Whatsapp figura no
topo da lista portuguesa quando analisados os utilizadores entre os 16 e 64 anos
(DataReportal, 2023). O grafico seguinte resulta do estudo da DataReportal (01/ 2023):

ahll MOST USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF INTERNET USERS AGED 16 TO 64 WHO USE EACH PLATFORM EACH MONTH
NOTE:

87.8%
839%
e 51.6%

| FBMESSENGER Wiy
foroe_________ iy

381%

N  36.2%

I S 35.6%

[ TELEGRAM Kl

[ SNAPCHAT ____ [RIXY

16.7%

16.5%

| IMESSAGE I

15.0%

I :7% TUMBLR

PORTUGAL

we

SOURCE: NO
COMPARABILITY:
< are,
(s ) e dre. | <O>Meltwater

Gréfico 5 - Plataformas mais utilizadas em Portugal (Q3 2022). Fonte: DataReportal (2023, p. 55)
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Assim, para o presente estudo, importa considerar como de especial relevo as plataformas
mais utilizadas, sendo que os diversos estudos estatisticos apontam para as seguintes:
Facebook, Instagram, Pinterest, Twitter, Youtube, ndo esquecendo os sistemas de troca de
mensagens Whatsapp, Messenger e Telegram.

De acordo com os dados publicados em abril de 2023 (Napoleon, 2023), existem cerca de
8,7 milhdes de utilizadores do Facebook em Portugal. A sua distribuicdo etaria e por género

ocorre de acordo com o grafico seguinte:

53.1% 46.9%
women men
1.2%
10.6%
9.8% 9.8% 05%
89%
82% 8%
6.7%
51% .
42%
13% 119 I
13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
2.5% 18% 21.8% 18.8% 17.6% 11.8% 9.5%

Grafico 6 - Distribuicéo de utilizadores do Facebook por idade e género. Fonte: Napoleon (2023).

Por sua vez, existiam 6 118 700 utilizadores do Instagram em Portugal em marco de 2023,
representando cerca de 60 por cento de toda a sua populacdo. A distribuicdo etaria e por

geénero pode ser observada no grafico que se segue:

55.3% 44.7%
women men
13% 13% 12.9%
10.8% 10.7%
86% 9%
6.3%
4.8%
29% 2.8%
1.8% 16% 17%

13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 5+
3.4% 23.8% 259% 19.4% 15.3% 7.8% 4.6%

Gréfico 7 - Distribuicdo de utilizadores do Instagram por idade e género. Fonte: Napoleon (2023).
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Quanto ao Pintrest, em janeiro de 2023, contava com mais de dois milhdes de utilizadores
em Portugal (Dixon, 2023), representando mais de 20% da populagao nacional.

Um dado interessante recai sobre a distribuicdo de género dos utilizadores do Pintrest, em
que cerca de 77% dos utilizadores portugueses sao do género feminino (DataReportal,
2023).

A ilustracao seguinte demonstra a realidade descrita:

TOTAL POTENTIAL REACH PINTEREST AD REACH FEMALE PINTEREST AD REACH MALE PINTEREST AD REACH
OF ADS ON PINTEREST vs. TOTAL POPULATION vs. TOTAL PINTEREST AD REACH vs. TOTAL PINTEREST AD REACH

) il Q d

2.06 20.1%

MILLION

llustragéo 2 - Distribuigcao de utilizadores do Pinterest por género. Adaptado de: DataReportal (2023).

Relativamente ao Twitter, temos que os utilizadores portugueses somam 1,9 milhdes
(01/2023), em que 60 por cento sdo do género masculino (DataReportal, 2023).

Ao nivel global, os utilizadores desta plataforma utilizam-na para consultar noticias, ver
fotos/video e partilhar conteudo (Jay, 2023), conforme € visivel no grafico seguinte que

demonstra distribui¢cdo dos interesses dos utilizadores globais durante o ano de 2021.

60
56%
42%
40
32% 32%
26%
20%
20
7% 7%
: Il
News Viewing Watching Sharing Networking Sharing Shopping for ~ Promoting
photos videos content with content one products my business

everyone to one

Gréfico 8 - Distribuicédo de utilizagbes do Twitter (2021). Adaptado de: Jay (2023).

O Youtube atingiu o numero de 7,43 milhdes de utilizadores em janeiro de 2023
(DataReportal, 2023). Porém, a plataforma estd em crescendo de visitas, atingindo a
segunda posigdo no podio dos sitios online mais visitados em Portugal, imediatamente a
seguir ao motor de pesquisa do Google (Semrush, 2023). A ilustracdo seguinte espelha

essa realidade:
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POTENTIAL REACH OF
ADS ON YOUTUBE

YOUTUBE AD REACH
vs. TOTAL POPULATION

YOUTUBE AD REACH vs.
TOTAL INTERNET USERS

[ >
7.43

MILLION

72.4% 85.1%

YOUTUBE’S ADVERTISING
REACH: USERS AGED 18+

YOUTUBE'S AD REACH AGE 18+
vs. TOTAL POPULATION AGE 18+

FEMALE YOUTUBE AD REACH AGE 18+
vs. TOTAL YOUTUBE AD REACH AGE 18+

llustracéo 3 - Alcance do Youtube em Portugal. Adaptado de: DataReportal (2023).

Por sua vez, a nivel global, o Youtube é a plataforma com maior nimero de utilizadores
exclusivos, porém, atingindo somente um por cento. Existe uma associagdo generalizada
entre os utilizadores do Facebook e o YouTube. Em termos estatisticos ao nivel mundial,
mais de 75% dos utilizadores do Facebook utilizam também o YouTube. Por sua vez, mais
de 80% dos espectadores do YouTube também utilizam o Facebook (Geyser, 2022).

Todavia, e enquanto dados resumo de todos os paises, temos que a maioria dos
utilizadores de redes sociais tém conta em mais do que uma plataforma. Conforme podemos
ver no quadro abaixo, que espelha a populagao mundial com idades entre os 16 e 64 anos,

a sobreposicao de utilizagao de varias plataformas é uma realidade:

Quadro 1 - Sobreposigéo de utilizadores nas plataformas de redes sociais.
Fonte: DataReportal (2023b, p. 183)

A\l SOCIAL MEDIA PLATFORM AUDIENCE OVERLAPS

PERCENTAGE OF ACTIVE USERS OF EACH PLATFORM AC OUTSIDE OF CHINA WHO ALSO USE OTHER SOCIAL MEDIA PLATFORMS
GLOBAL OVERVIEW

UNIQUETO  ALSO USING  ALSO USING  ALSO USING ALSO USING ALSOUSING ALSOUSING ALSOUSING ALSOUSING ALSOUSING ALSO USING  ALSO USING

PLATFORM  FACEBOOK  YOUTUBE  WHATSAPP  INSTAGRAM TIKTOK TELEGRAM  SNAPCHAT TWITTER REDDIT PINTEREST  LINKEDIN
FACEBOOK USERS 0.6% 72.3% 72.0% 77 4% 52.3% 44.2% 33.1% 49.0% 14.0% 33.4% 30.6%
YOUTUBE USERS 1.0% A% 70.9% 75.8% .0% .6% 30.4% 50.6% 16.4% 35.6% 30.7%

WHATSAPP USERS 0.8% 4% 1% 78.0% .5% 3% 7% 9% 13.1% 34.8% 31.4%

INSTAGRAM USERS

TIKTOK USERS

TELEGRAM USERS

SNAPCHAT USERS

TWITTER USERS

REDDIT USERS

PINTEREST USERS

LINKEDIN USERS

0.2%

0.1%

15.2%

DOES NOT INCLUDE DATA FOR

37.4%

39.7%

39.3%

45.5%

41.0%

57.3%

31.0%

29.4%

36.4%

3

<O Meltwater

@ SOURCE:

Em resumo temos que, estatisticamente, € assumido que Facebook é a rede dominante e

socml

COMPARABILITY:

com maior utilizacao e utilizadores em Portugal. Todavia, na faixa etaria dos 15-24 anos, é o
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Instagram que se assume como a rede social de eleigdo, colocando o Facebook com
decrescente notoriedade, posicionando-se depois do Whatsapp (Marktest, 2022).

Em termos globais, importa destacar que os utilizadores da maioria das redes sociais
utilizam o Facebook e o YouTube, bem como, pelo menos uma outra plataforma. Assim,
temos que todos os utilizadores do Instagram, Reddit, Snapchat, Twitter, TikTok, Pinterest, e
LinkedIn, tém, pelo menos, 80% de sobreposicao de utilizacdo com o Facebook e 78% de
sobreposicdo com o YouTube (Geyser, 2022).

Por sua vez, os mais jovens ao nivel internacional, tém maior interesse em seguir
influenciadores digitais do que os seus familiares, tendéncia esta que encontra maior
evidéncia nos utilizadores do género feminino (Geyser, 2022). Na faixa etaria dos 16 aos 24
anos, 33,1% das mulheres afirmaram que preferem seguir influenciadores nas redes sociais,
em comparagao com 25,1% dos seus homdlogos etarios masculinos, conforme se pode

visualizar no grafico seguinte:
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33.1%
16-24 male

y-0 25.1%
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y.0 14.0%
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45-54

0 0, Influencer
y 9.5 %o MarketingHub

Grafico 9 - Percentagem de utilizadores com maior interesse em seguir influenciadores do que os seus familiares.

Fonte: Geyser (2022)

2.3.3 CROWDSOURCING, COLABORADORES E UTILIZADORES

Enquanto modelo de resolugdo de problemas/realizagcdo de tarefas, verifica-se que o
crowdsourcing esta a ser amplamente utilizado, decorrendo em muito do aproveitamento da
capacidade da forca de trabalho coletiva que se encontra disponivel online.

Face a sua utilidade, cada vez mais investigadores encontram interesse neste conceito, por

apresentar capacidades sem limites (Estellés Arolas, Navarro-Giner, & L. Guevara, 2015).
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Sao diversos os tipos de atividades de crowdsourcing, diferindo entre si, principalmente,
mediante o trabalho solicitado as massas. A titulo de exemplo, grande parte das empresas
multinacionais utilizam o conceito para fins como reportagens noticiosas mundiais,
sondagens de grande escala e mercados de previsdo, resolugdo de problemas,
classificagdo de imagens, tradugdo linguistica, investigacdo e desenvolvimento,
financiamento, inovagdo ou desenvolvimento de software. Por sua vez, o resultado
pretendido pode ser atingido através da colaboragao entre utilizadores (ou entre utilizadores
e a plataforma), ou, através da competi¢cdo entre inUmeros individuos para alcangar um
determinado resultado, ou ainda, como uma contribuicdo de pequenas fragcdes dispersas,
originando o seu valor quando reunidas (Oliveira, 2014).

Nesse seguimento, também as fontes passivas de crowdsourcing geradas através de dados
reunidos do carregamento de informagao nas plataformas das redes sociais baseadas na
web sao uma realidade que importa explorar (Ghermandi & Sinclair, 2019). Note-se que a
proliferacdo de utilizadores nas redes sociais permite acesso gratuito a informagédo sobre
diversas areas do comportamento humano, livremente partilhado pelos seus autores.
Repare-se ainda que, em tais aplicacdes, vai sendo introduzida informacdo como conteudo
Web, vindo a mesma a merecer tratamento e estudo por investigadores para fins distintos
daqueles que os utilizadores pretendiam originalmente (Connors, Lei, & Kellyhn, 2011). A
mais valia permitida em estudos observacionais baseia-se no processo de recolha de dados
semiautomatico, no qual os utilizadores normalmente recolhem informacéo através de um
sensor, como seja a objetiva de um smartphone, e subsequentemente, optam por carrega-la
voluntariamente oferecendo um fluxo continuo e direto de dados sobre atividades humanas,
relevantes para aplicagbes de investigagdo (Ghermandi & Sinclair, 2019) e outras
ferramentas de apoio a decisao.

Estes novos colaboradores digitais tém as suas origens em diferentes bases
socioecondmicas, sdo dotados de diferentes aptidées e, principalmente, sdo guiados por
distintas motivacdes. Estes fatores levam a que completem tarefas com diferentes niveis de
sucesso. Como resultado, o trabalho resultante do crowdsourcing podera, eventualmente,
sofrer baixa qualidade de producao devido ao eventual comportamento desonesto, aleatério
e desleixado por parte dos participantes (Kazai, Kamps, & Milic-Frayling, 2011).

Sobre a motivacido para a participacdo nas plataformas, é possivel encontrar o estudo de
Martineau (2012) que agrupa a forma de participagdo das massas em quatro estilos. As
categorias passam pelos: comunitarios, que estabelecem lagos de identidade com a
multiddo; os utilizadores, que criam capital social proprio desenvolvendo as suas
competéncias individuais através do sitio na web; os aspirantes, que ajudam a selecionar
conteudos em competicbes de crowdsourcing, mas nao contribuem com conteudos
originais; e 0s curiosos, que simplesmente observam, mas que revelam tendéncias.

Todavia, para Kazai, Kamps, & Milic-Frayling (2011) que adotaram uma abordagem
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semelhante, apresentaram cinco tipos de colaboradores: os spammer, os descuidados, 0s
incompetentes, os competentes, e os diligentes. Pese embora estas estruturas sejam uteis
para compreender os diferentes niveis de envolvimento dos individuos, tais politicas
centram-se mais nos colaboradores do que nos problemas a resolver (Kazai, Kamps, &
Milic-Frayling, 2011). Por outro lado, a questdo da motivacdo dos utilizadores das
plataformas é de facto de substancial importancia, estando a mesma intrinsecamente ligada
aos escopos advenientes da participacdo nas redes sociais. Todos os colaboradores de
determinada tarefa de crowdsourcing estdo, de alguma forma, motivados a participar, e
compreender como e o porqué do interesse nessa participacdo torna-se muito importante
para a concecgao das aplicagbes eficazes de crowdsourcing (Brabham, 2013).

As dimensdes psicolégicas podem explicar a motivagdo partindo de fatores intrinsecos e
extrinsecos. A motivagédo intrinseca é eminentemente ligada as satisfagdes proprias e
internas (diversao, desafio, etc.) sendo que a motivagdo extrinseca tende a esperar um
resultado espectavel (recompensa financeira, reconhecimento) (Yang, Ye, & Feng, 2020).
Para Brabham (2013), os individuos estdo mais propensos e motivados a contribuir com
conteudos quando observam os seus pares a consumir e a valorizar o seu conteudo. No
mesmo sentido, Yang, Ye, & Feng (2020) aludem que o mecanismo de feedback imediato
do desempenho é crucial para responder as motivacdes de desempenho e satisfacio.

Por sua vez, alterando o foco para o tipo de questdo que determinada organizagao
necessita resolver com recurso ao crowdsourcing, podemos subdividir em quatro
proterotipos de problemas (Brabham, 2013): 1. a abordagem de descoberta de
conhecimento e sua gestao (solicitar aos utilizadores a pesquisa e recolha de informacéo a
ser carregada em determinada plataforma); 2. a abordagem de procura de difusédo (solicitar
a resolugdo de problemas concretos); 3. a abordagem de produgio criativa entre pares
(solicitar novas ideias ou solugdes criativas); e 4. a abordagem de tarefas de informagéao
descentralizada (solicitar a analise de largas quantidades de informagéo).

Grewal-Carr, Grewal-Carr, Bates, & Lewis (2016), por sua vez, afirmam que cada vez mais
empresas e organizagdes publicas estdo a trabalhar com processos em grande escala
através de plataformas que permitem alcancar vastas multiddes. As mesmas sido capazes
de gerar e executar tarefas rapidamente, com uma gestdo de custos mais eficaz do que
recorrendo aos proprios colaboradores. Segundo os autores, sdo diversas as abordagens
possiveis a utilizagdo do crowdsourcing.

Todavia, todas elas acabam por ser controversas, uma vez que a tipologia, pode assumir na
sua base: problemas, tarefas ou outra atividade (Grewal-Carr, Grewal-Carr, Bates, & Lewis,
2016). Como tal, € manifestamente importante escolher a abordagem que melhor se adapta
a necessidade de cada organizagao.

A imagem seguinte apresenta uma abordagem para sele¢do do método de crowdsourcing

introduzida por Grewal-Carr, Grewal-Carr, Bates, & Lewis, (2016):
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Business
need

Do you want the
best response or as
many responses as

possible?

Do you have a
defined task to be
completed or an
unresloved problem?

Do you want
respondents to
collaborate or
compete to find a
solution?

Does the task
require specialist or
non-specialist skills?

Do the tasks require
processing skills or
complex problem
solving skills?

Crowd collaboration
e.g. openIDEO, Quirky

Crowd competition
e.g. TopCoder, Kaggle, InnoCentive

Crowd labour (microtask)
e.g. openIDEO, Quirky

Crowd labour (mesotask)
e.g. Lionbridge, Samasource

Crowd labour (macrotask)
e.g. 10EQS, Wikistrat, OnFrontiers

Crowd funding
e.g. Kickstarter, CrowdCude

Do you need
information, funding
or some other

Do you want high

quality or any quality
content?

activity?
(11111 ])

ARAEAAR
Do you want active
or passive
participation?
(11 111]]}

Crowd curation
e.g. Wikioedia, LINUX

User-generated content
e.g. YouTube

Crowd voting
e.g. Crowdtivate, Threadless

Crowd processing
e.g. ReCAPTCHA

llustracéo 4 - Como escolher a abordagem certa ao crowdsourcing. Fonte: Grewal-Carr, Grewal-Carr, Bates, & Lewis (2016, p. 5)

Crowd Collaboration
Tarefas que requerem o
agregado 'sabedoria da
multiddo’ ou Criacéo de ideias

externas.

Crowd Competition
Criagao de solugdes realizaveis
Desenvolvimento de protétipos.
Construir um conceito de
comunidade.

Criar competigao.

Crowd Labour (Microtask)

Tarefas bem definidas e
quotidianas para as pessoas
que requerem apenas

competéncias gerais.
Grandes multidoes.

Quando nao pretende contratar

colaboradores permanentes.

Informacdo de mercado em
tempo real ou recolha de

dados.

Crowd Labour (Mesotask)

Tarefas bem definidas que
requerem capacidades de

processamento especializadas.

Rotina demorada de
atividades, como a introdugéo

de dados.

Crowd Labour (Macrotask)

Tarefas ou problemas
indefinidos ou néo
estruturados, tais como
desenvolvimento de

estratégias, investigacdo ou

consultoria.
Tarefas que requerem
julgamento subjetivo ou

competéncias especializadas.

Crowd Curation
Criagao e partilha

conhecimento.

User-Generated Content
Criagao de grandes

quantidades de conteudo.

Crowd Processing
Com base nas inumeras
contribuicdes que apresentem
um elevado grau de

uniformidade.
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2.4 POPULARIDADE DO CROWDSOURCING EM PORTUGAL

Efetuada uma pesquisa pelo termo, com restricdes geograficas ao territdrio portugués, a
abordagem do crowdsourcing €, de imediato, conduzida para a angariacdo de fundos,
recorrendo a expressao similar crowdfunding, notando-se uma tendéncia crescente deste
fendmeno em Portugal (Costa, 2017).

Todavia, o crowdfunding procura amealhar valor monetario para projetos, ao invés de
procurar ideias, solucdes ou tarefas/intentos, resultando em conceitos diferenciados.
Todavia, a ideia de utilizar o publico online para acompanhar mercados e tendéncias tem
sido habito por parte das empresas numa perspetiva de crowdsourcing passivo, chegando,
inclusive, a verificar a atividade nas redes sociais dos candidatos aos postos de trabalho que
dispdem na organizagao (Mateus, 2018).

Neste tipo de utilizagdo do crowdsourcing, o utilizador ndo tem motivacao direta ou intento
pessoal em contribuir com determinada opinido, demonstracédo ou concordancia.

Todavia, podendo ser aceite de forma consciente (ou ndo), os dados sobre a vivéncia do
internauta, interesses e opinides vao sendo coletados, criando padrdes sociais ou perfis
para utilizacio diversa do interesse do préprio cidadao.

Mais ainda, importa dar relevo as publicacdes livres e abertas dos internautas sobre os
préprios sensores que transportam, seja ao nivel da localizagdo GPS, objetiva, microfone,
etc., ou por intermédio da propria comunicagao aberta nas diversas plataformas.

Da simples leitura de sinais, passando pela interpretagao inteligente das ideias partilhadas é
coletado um infindavel manancial de informacdo sobre padrées, habitos de vida e
tendéncias que poderao permitir prever o comportamento do individuo e das massas como
um todo, sendo esta informagao dotada de extrema importancia social.

Esta ferramenta digital € muito utilizada pelas empresas e marcas, permitindo atingir um
elevado conhecimento do publico, criar valor e obter novos clientes.

De facto, as empresas utilizam as redes sociais ndo s6 para divulgacao individual ou dos
seus produtos, podendo objetivar aumentar o brand awareness?®, criar proximidade com os
clientes, ou monitorizar as opinides, percegdes e op¢des dos seus clientes (Marques, 2019)
almejando ir de encontro as necessidades e anseios dos mesmos. Importa assim
percecionar quais os dados que sdo neste momento recolhidos nas diversas plataformas,
certamente com o consentimento dos seus utilizadores, ainda que, por vezes, de forma nao
consciente.

Sobre esta tematica, vejamos a imagem que se segue na qual é apresentado um resumo

dos dados coletados pelas diversas plataformas (Slynchuk, 2022):

3 Segundo Marques (2019) mede o reconhecimento que o publico tem de uma determinada marca.
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llustragéo 5 - Dados recolhidos pelas aplicagbes. Fonte: Slynchuk (2022).

A imagem descrita vai de encontrou ao estudo da Skynova descrito pela Forbes, no qual é
referido que 64% das empresas recolhem dados dos clientes a partir das plataformas das
redes sociais, maioritariamente através do Facebook e Instagram (Suciu, 2021).

Estas plataformas recolhem dados de clientes com base em paginas com gostos, agdes dos
internautas e seguimentos efetuados (Suciu, 2021). O autor descreve ainda que a forma
como os dados sao posteriormente utilizados pode assumir muitas vertentes, dependendo
do tipo de empresa, mas, maioritariamente, vira a resultar em publicidade direcionada a
gestdo de websites.

Por sua vez, efetuada uma procura sobre as plataformas de crowdsourcing dedicadas e com
utilizadores em Portugal sédo diversas as que surgem como exemplo, mostrando uma clara
disseminagao no pais.

Aborda-se, sobre este ponto, o crowdsourcing direto, no qual o utilizador tem interesse
pessoal, ou motivacdo, em contribuir para determinado conhecimento, com dados ou no
projeto, mas de forma consciente.

Nesse sentido, explanam-se seguidamente as mais relevantes no ambito do presente
trabalho, como sendo o Waze, Weddar, BuzzStreets, Moovit, Google Maps, OpenStreetMap,
Foursquare e Portal da Queixa.

Assim, representando uma das aplica¢gdes mais populares de navegacgao por GPS, o Waze
permite a partilha de informacgdes entre os utilizadores sobre as condicbes de transito em
tempo real, contendo um mecanismo de verificacdo dos dados inseridos, uma vez que a

informacao publicada pelos utilizadores é constantemente avaliada por outros participantes
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(Neto, Medeiros, & Campista, 2016). O GPS de cada utilizador fornece informagao em
tempo real sobre os percursos descritos, transformando o Waze numa rede social ao
permitir associar um circulo de amigos e uma plataforma para troca de mensagens, com
interagdes sobre elementos rodoviarios. A aplicagdo permite assim a marcacido de
acidentes, transito, obras, perigos, dando ainda informacao sobre velocidades médias
praticadas (Laor & Galily, 2022).

As razdes motivacionais dos utilizadores apontadas para a utilizacdo do Waze sdo a
simplicidade, a facilidade de utilizacdo, a personalizagao das rotas, o evitar do transito e a
opcao de criar rotas com paragens no caminho (Laor & Galily, 2022).

Por sua vez, desde 2014 que a aplicagdo tem uma vertente de apoio local: a Waze for
Cities, ajudando a conectar as cidades, os decisores, organiza¢des de prestacdo de socorro
e os diversos agentes de gestdo de transito através da cedéncia dos dados coletados
(Waze, 2023b) de mais de 140 milhdes de utilizadores mensais contabilizados em 2023
(Waze, 2023). Os dados partilhados passam por alertas sobre cortes de via, emergéncias ou
eventos com grandes alteracbes no transito, além de andlises de mobilidade para
monitoramento do trénsito e planeamento (Waze, 2023b).

Quanto a tematica do estado do tempo, a Weddar intitula-se como pioneira na informagao
meteorolégica com base em crowdsourcing com recurso a contributos de todos os
utilizadores da aplicagdo que descrevem como sentem o tempo, ou seja, atribuindo um
toque de proximidade aos servigos meteoroldgicos, ao invés de usarem terminologia tipica
das ciéncias exatas (Weddar, 2011). Permite, ainda, “fazer pedidos relativamente ao estado
de tempo para um determinado local, permite partilhar nas redes sociais as nossas
informacgées, permite visualizar estatisticas dos estados de tempo, ver um top 50 dos
utilizadores que mais partilham informag¢ao” (Pinto, 2011).

A plataforma BuzzStreets pretende dar indicagdes relativas ao interior de infraestruturas de
grandes dimensodes, como sendo “hospitais, universidades, centros comerciais e aeroportos
e esta, neste momento, a terminar a fase piloto em alguns locais no Reino Unido e em
Portugal” (Peixoto, 2019). A aplicagcao permite, também, servigos de navegagédo nos moldes
ja conhecidos, adicionando informagdo para os utilizadores sobre os pontos locais
(Crunchbase, 2023).

A aplicacdo Moovit combina a informacdo dos operadores de transportes publicos e a
fornecida, em tempo real, pelos utilizadores, ajudando a escolher as melhores formas de
viajar de transportes publicos. Os utilizadores, de forma autonoma, enviam relatérios sobre a
sua experiéncia de viagem, avaliando, por exemplo, a taxa de ocupacgao, limpeza, etc.
(Moovit, 2016). Segundo a empresa, no presente momento sao fornecedores de servigo
publico as cidades, aos organismos/operadores de transito e todas as organizagdes que
tenham desafios de mobilidade. As solugbes apresentadas baseiam-se na inteligéncia

artificial, passando do planeamento as operacbes, efetuando analises concretas que
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permitem uma mobilidade publica e partilhada de mais de 1,7 mil milhdes de utilizadores em
todo o globo que fornecem diariamente cerca de seis mil milhdes de dados sobre os seus
movimentos (Moovit, 2023).

Por sua vez, além de permitir a navegacao tipica por GPS, o Maps da Google também
fornece informacdes sobre os transportes publicos aos seus utilizadores. Todavia, ainda néo
abrange todo o territério nacional, por ndo existir completa ligagdo a todas as empresas de
transportes no sentido de coletarem os seus dados. Porém, vem ja sendo possivel que os
utilizadores apresentem a sua apreciacdo acerca de diversos pontos: taxa de ocupacao,
acessibilidade a cadeiras de rodas, paragens, etc. (Alves, 2022).

Indo mais além, uma das atualizagbes do Google Maps permite a qualquer utilizador
adicionar uma estrada, desenhando-a diretamente na aplicagdo (Google, 2023). Esta
funcionalidade beneficiara os residentes em zonas mais rurais, onde as vias estdo menos
cartografadas (Murray, 2021).

Por sua vez, a aplicacdo sempre utilizou os dados de localizagdo dos utilizadores
conjugando o modo de transporte como um “barémetro”, permitindo oferecer informagéo em
tempo real. Este manancial de dados de transito torna possivel apresentar as melhores
alternativas de trajeto, estado do transito e tempos estimados, bem como a tradicional
navegacgao ponto a ponto. A este propdsito, em 2021, a aplicagéo foi apresentando aos seus
utilizadores quais os dados que estariam a recolher, bem como, solicitando autorizagao para
o efetuar tal recolha em prol da comunidade (Li, 2021).

O projeto OpenStreetMap foi langado no ano de 2004 com o objetivo de criar um mapa
aberto e editavel a ser construido por voluntarios (OpenStreetMap, 2023).

A chave de sucesso desta plataforma deve-se, em primeiro lugar, ao facto de ter sido a
primeira a garantir a livre utilizacdo de informac¢des geograficas de todo o globo terreste.
Para o mesmo sucesso, contribuiu a crescente facilidade de acesso a sensores e
navegadores por GPS, por decréscimo do seu pre¢co de aquisicdo. O projeto inicial
consubstanciava-se no mapeamento de parte do Reino Unido, todavia, face ao sucesso,
diversos investigadores alargaram o seu ambito geografico. Os dados da plataforma véao
recebendo permanentes atualizacbes dos seus utilizadores, que podem inserir pontos de
interesse no mapa. Todavia, como a participacédo é livre, & necessaria uma verificagao e
garantia da qualidade e consisténcia dos dados (Medeiros, 2017). De acordo com a
plataforma, existiam em abril de 2023 mais de 10 milhdes de utilizadores da plataforma
(OpenStreetMap, 2023).

Criado no ano de 2009, o Foursquare tem sido o sitio online lider para a combinacdo de
servicos baseados na localizagdo e redes sociais moveis. Diferente das redes sociais
tradicionais, as atividades no Foursquare sdo maioritariamente centradas na localizacéo
(Chen, Hu, Xiao, Li, & Hui, 2020).
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O Foursquare funciona a partir do seu sitio online e através da aplicagao modvel, permitindo
procurar e acrescentar informacao sobre locais e eventos na area geografica em que o
utilizador se encontra. A aplicagdo, fruto do algoritmo de Inteligéncia Artificial vai
aprendendo as preferéncias do utilizador prevendo e sugerindo os locais seguintes,
interligando o ponto do globo em que o utilizador se encontra (Techboomers, 2022).
Segundo o sitio online proprio o: “Portal da Queixa by Consumers Trust é um marketplace
de reputagéo que te permite pesquisar, reclamar e comparar qualquer marca gratuitamente”
(PdQ, 2023). Assumindo-se como a maior rede social em que os utilizadores sao os
consumidores de Portugal, alcangando “uma posi¢cédo de referéncia nacional, na internet, em
matéria de consumo” (PdQ, 2023b). O Portal da Queixa foi visitado por 739 mil internautas
no més de margo de 2023 (Similarweb, 2023). Sendo que, 98% dos visitantes, segundo o
proprio site, “procuram a plataforma para comunicar diretamente com outros consumidores,
marcas e entidades publicas, bem como, comparar o ranking das marcas com base no seu
indice de Satisfagdo disponivel ao consumidor, o que revela que a plataforma é mais do que
um local para reclamar, é o barémetro da reputacdo das marcas” (PdQ, 2023b).

Enquanto fonte de informacao coletiva, as queixas e resolucbes dadas aos utilizadores sao
visiveis a todos os interessados registados, criando um manancial de informagéo coletivo
sobre a postura das marcas e dos proprios clientes.

Em suma, temos que sdo diversas as plataformas em que, voluntaria e gratuitamente, os
cidadaos vao fornecendo dados a entidades, permitindo que estas obtenham mananciais de
informacao que possibilita tratamento e analise. Muitas das plataformas trabalham com base
em crowdsourcing direto, através do contributo deliberado do utilizador, mas também se
verificou que sao diversas aquelas em que o conceito € aplicado de forma passiva, através
da cedéncia de dados de localizagao, opinido, interesses ou meras opgdes de visualizagao.
Como tal, as comunidades sao capazes de partilhar informacao importante para os seus
pares, devendo merecer tratamento por parte das organizagdes com responsabilidades
publicas. Conhecer as necessidades e fornecer informacdo por canais expeditos € um
ensejo muito conveniente e que, por certo, podera permitir uma melhor resposta

operacional.

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 34



3.°CAPITULO
ESTRATEGIAS DIGITAIS NA PROTEGAO CIVIL

3.1 INTRODUGAO

Ao iniciarmos a base do presente estudo, o &mago que se pretendeu outorgar convergia a
analise nas ferramentas das redes sociais e de crowdsourcing de uma forma meramente
intuitiva, no sentido da transmissao de informagao util as populagbes, uma vez que as
mesmas, como vimos, utilizam em grande medida estes recursos digitais online.

Todavia, a pesquisa bibliografica foi sugerindo outras formas de utilizacdo destas
ferramentas, ndo s6 no sentido Protecdo Civil — Populacédo, quando se transmitem alertas,
recomendacdes ou até, procedimentos, mas também em sentido contrario, recebendo
informacao das massas através de plataformas dedicadas para o efeito, de solicitagcbes em
redes sociais, ou da mera observacido e acompanhamento da resposta a determinada
mensagem ou ocorréncia.

Como decorre das inumeras ocorréncias de Protecao Civil, importa envolver na sua gestéao
processos dindmicos e interligados, sendo essencial aproveitar o potencial de disseminacao
e sensibilizacdo de massas que as redes sociais permitem, a par da informacado das
plataformas de crowdsourcing. De forma ampla, temos que a sua aplicabilidade no ambito
da Protecgao Civil podera ser utilizada de forma passiva ou ativa, sendo a primeira orientada
pela simples disseminagao de informagao e recegao de feedback, e a segunda, transmitindo
e recolhendo informacao, permitindo a sua integracao na gestdo de emergéncia.

Sao inumeras as utilizagdes possiveis para as redes sociais em matéria de emergéncia,
passando de simples avisos a verdadeiros pedidos de assisténcia com base em sensores
digitais. Podem, também, ser utilizadas de forma voluntaria para fortalecer a resiliéncia e a
solidariedade nas comunidades atingidas por eventos catastroficos.

Por sua vez, a comunicagao devera estar presente em todas as fases do ciclo de gestao de
emergéncia, no sentido de fomentar a resiliéncia da comunidade, podendo a monitorizagédo
das plataformas digitais permitir avaliar o ponto de situagdo, aumentar a sensibilizagdo para
0 risco e garantir canais confiaveis de disseminagao de informag¢ao e comunicacgéo.

Todavia, para que este desiderato se torne possivel, os APC carecem de estratégias
especificas de comunicagéao digital que lhes garanta eficacia e diregéo, existindo ja diversos
casos de sucesso neste admbito do aproveitamento das capacidades das plataformas

digitais.
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3.2 EMPREGO DAS REDES SOCIAIS E CROWDSOURCING EM PROTEGAO
CIVIL

A resposta a situacbes de crise resulta, cada vez mais, da utilizacdo de um processo
descentralizado, inclusivo e interativo. A mudanga de paradigma necessaria, observando o
passado e o presente no sentido de objetivar o futuro, resulta na utilizacdo das plataformas
das redes sociais e de crowdsourcing para que as organizagbes possam explorar
eficazmente o seu potencial de informacao e de sensibilizagdo de massas (Chan, 2013).

O aproveitamento das capacidades destas plataformas na gestdo de emergéncia pode ser
percebido segundo duas categorias principais ao nivel das organizagbdes. Por um lado, os
meios das redes sociais poderdo ter utilizacdo passiva, nomeadamente, para difundir
informacao e receber feedback dos utilizadores através de mensagens recebidas e
sondagens. Por outro, podera envolver o recurso sistematico as plataformas como
instrumento de gestdo de emergéncias.

A utilizacao sistematica pode incluir: 1) utilizagdo do meio para conduzir comunicagbes de
emergéncia e emitir avisos; 2) utilizagcdo dos meios de comunicagdo social para receber
pedidos de assisténcia as vitimas; 3) monitorizagdo das atividades dos utilizadores e
lancamentos para estabelecer uma percecao situacional; e 4) utilizacdo de imagens
carregadas para criar estimativas de danos, entre outros (Robbins, 2022).

Por sua vez, a partilha de conteudos nas plataformas das redes sociais ajuda a conduzir
uma consciéncia coletiva da situacao, permitindo a identificacdo de imagens ou videos da
evolugéo da crise. Da mesma forma, as plataformas podem ajudar a desenvolver didlogos
entre diferentes intervenientes numa situagao de gestao de risco ou crise.

Usando como exemplo o Twitter, as mensagens curtas permitem partilhar informagdo em
tempo real, mas também para transmitir recomendacbes e avisos rapidamente. As
plataformas, recorrendo a inteligéncia artificial, conseguem ja criar uma sintese de varios
conteudos que permitem apoiar os gestores de emergéncia e os voluntarios a serem mais
eficientes nas suas atividades (Robbins, 2022).

As plataformas das redes sociais tém sido utilizadas voluntariamente pelos cidadaos para
aumentar a resiliéncia e a solidariedade nas comunidades afetadas por determinado evento.
Existe uma oportunidade de adaptar as atuais iniciativas lideradas pelos cidadaos para
melhorar a informagao coletiva em caso de catastrofes e garantir que a comunicagao
fornecida é o mais fiavel possivel.

Partindo das fases de pré-crise, crise e pds-crise, a comunicagao sobre riscos e crises
permite aumentar a resiliéncia da sociedade. Como tal, na fase pré-crise, as organizacdes
deverao desenvolver a capacidade de analisar plataformas para monitorizagao da situacao,

recorrendo ao uso de indicadores-chave sobre situacdes atuais.
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Esta tarefa, podera ser executada por uma equipa dedicada, voluntarios das redes sociais,
ou entdo, por aplicagdo tecnolégica de inteligéncia artificial que possa captar tendéncias e
sinais de alerta precoce. Para cumprir com este desiderato importa estabelecer
procedimentos claros de validacao, pré-mensagens, e prevenir crises através da realizagao
de campanhas de sensibilizacdo para o risco nas plataformas das redes sociais. Como tal,
as organizagdes devem ter presenca nas plataformas e talharem a sua imagem enquanto
fontes de confianga, identificando quem s&do os demais atores (Wendlingi, Radischii, &
Jacobzoneii, 2013).

Por sua vez, durante a fase de crise, importa fornecer informagao oportuna para evitar o
surgimento de outras fontes nao fiaveis. Uma das estratégias passiveis de utilizacdo passa
por mobilizar voluntarios através da comunidade para melhorar os mapeamentos de crises e
a consciéncia comunitaria da situagao. Para tanto, terdo de conseguir mitigar os rumores e a
desinformacdo com brevidade, no sentido de evitar partilhas negativas, estabelecendo
prioridades relativamente a publicos-alvo de acordo com os recursos disponiveis (Wendlingi,
Radischii, & Jacobzoneii, 2013).

Por ultimo, na fase poés-crise, as organizagbes deverao utilizar os meios de comunicagao
social para comunicar sobre recuperagao e reconstrucao, para permitir a gestdo do stress e
ansiedade e contribuir para os possiveis melhoramentos das fases anteriores (Wendlingi,
Radischii, & Jacobzoneii, 2013).

3.3 DISSEMINAGAO DE INFORMAGAO DIGITAL

Como vimos anteriormente, as plataformas digitais sdo um fendmeno em rapido crescimento
tanto em numero de utilizadores como de potencialidades. A combinacdo das ferramentas
das redes sociais e da tecnologia mével esta também a mudar a forma de comunicar e de
partilhar informacgao, especialmente durante emergéncias ou de crise. Assim, os detentores
das plataformas de redes sociais como o Facebook e o Twitter, poderado facilitar o impacto
resultante das partilhas, observacdes, opinides e emogoes dos seus utilizadores.

Onde quer que ocorram emergéncias ou crises, surgem comunidades construidas através
dos canais de comunicagao social. Todavia, estas comunidades e a sua informacgao, vao
estando afastadas dos responsaveis pela gestdo de emergéncias (na maioria dos casos),
nao integrando as fases do processo de gestdo de emergéncias (EmerGent, 2017), tanto
por desconhecimento das suas capacidades, ou mesmo, da sua existéncia.

Nesse sentido, os Agentes de Protecdo Civil deverdo criar uma estratégia propria de
utilizacdo das plataformas sociais, acompanhando a mensagem a transmitir e o efeito
produzido pela mesma (EmerGent, 2017).

De acordo com o estudo publicado a propdsito da finalizacdo do projeto financiado

EmerGent (EU), foram encontradas realidades distintas quanto a utilizagdo das plataformas
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sociais entre os diversos agentes com responsabilidades na gestdo de emergéncia. Nesse
sentido, Alexis Gizikis, Cullen, Muddiman, Perruzza, & Delprato, (2017), agregaram estas
entidades em trés categorias, de acordo com a utilizagao das plataformas, sendo elas:
1. Iniciante, os que nao utilizam as plataformas, ou cuja utilizacdo se baseia apenas na
prestacdo de informagbes e conselhos gerais aos cidaddos, nao estruturados ou
seguindo uma estratégia previamente definida;
2. Intermédio, os que utilizam as redes sociais para comunicar com o publico, tendo em
funcionamento uma estratégia (projeto) para as plataformas das redes sociais, podendo
este ndo estar completamente estruturado ou ser utilizado/conhecido por toda a
organizagao;
3. Avancgado, os que utilizam as plataformas para comunicar com o publico durante todas
as fases de uma emergéncia e desenvolveram uma estratégia clara e definida de
comunicagdo social, mesmo que a mesma nao esteja plenamente vertida num
documento, ou seja conhecido por toda a organizagao.
Segundo Koch (2017), a propésito da utilizagdo das plataformas pelas organizagbes, a
estratégia de redes sociais devera descrever os propositos de utilizagdo das mesmas, e,
como e quando empregar estas ferramentas durante as fases de emergéncia. Como tal,
importa que a organizagao identifique, em primeiro lugar, quais os objetivos a alcangar com
a utilizacao das redes sociais, qual o conteudo que tera de ser sempre publicado e qual a
informacao restrita.
Nesse seguimento, importa definir quais as plataformas a utilizar, escolher o publico-alvo
mediante o objetivo e escolher um responsavel pela gestdo das plataformas de acordo com
estratégia de conteudo (quando publicar, 0 que publicar e em que plataformas), sabendo
aceitar e lidar com o feedback negativo, ou até, reagir a um erro.
As plataformas das redes sociais e crowdsourcing permitem uma panéplia de atividades
eminentemente ligadas a missao da Protecao Civil, bem como, a sua integragao no ciclo de
emergéncia.
Os melhores exemplos passam pela divulgagdo de avisos e alertas; divulgacao de
recomendacdes; aumentar a consciéncia dos riscos/prevencao da auto seguranga através
da divulgacao de imagens sobre as possiveis consequéncias objetivando a auto preparagao;
difundir atualizagbes sobre acontecimentos, eventos ou situagbes de emergéncia ou crise;
pedido de ajuda/prestagdo de apoio; avaliagdo da situagéo através da informacao em rede
(por exemplo, fotografias ou videos relativos a possiveis necessidades nas areas afetadas
podem ser avaliados pelas autoridades ou organizagbes de ajuda humanitaria no local);
permitir um didlogo entre as autoridades publicas e os cidadaos; cuidados seguintes para
vitimas e familiares; procurar pessoas desaparecidas (rapida difusdo e, geralmente, muita
partilha do pedido de pesquisa); coordenagao de voluntarios (por exemplo, colaboragéo das

autoridades publicas e autoajuda de comunidades ou distribuicdo eficaz de voluntarios);
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mobilizagcdo de voluntarios (pessoas e donativos); pesquisa de testemunhas (no caso de
acidente tecnoldgico, as autoridades publicas podem solicitar pistas aos cidaddos para
identificar os infratores ou reconstruir casos), construir uma relagdo de confianga entre as
autoridades e o publico em geral); e obter/fornecer feedback (avaliagdo da gestao dos APC
e seus processos) (Alexis Gizikis, Cullen, Muddiman, Perruzza, & Delprato, 2017).

O quadro seguinte, surge como uma proposta de sumarizagdo das utilizacdes das

plataformas nas diferentes fases do ciclo de gestao de emergéncia.

Quadro 2 - Utilizagao das redes sociais por fase de gestdo de emergéncia. Adaptado de (Alexis Gizikis, Cullen,

Muddiman, Perruzza, & Delprato, 2017, p. 6):

Prevention &

preparedness Response phase Recovery phase
phases

Aftercare for victims and relatives © © ©
Maintain contact with family/friends @) ©
Search missing people © ©
Coordination of volunteers ©  © @ ©
Mobilisation of volunteers ©  © @) @)
Search for witnesses ©
Building a relation and trust between © ©
authorities and the public
Obtain and provide feedback ©® | ©
Dissemination of warnings @) @
Dissemination of recommendations for
actions @) ©@ @
Raise awareness of risks/promote prevention | @) @ © | © © © ©
Spread out status updates © | © ©
Emergency calls (e.g. at overstrained ©
telephone network)
Request of affected for help/offer help ©@ O 90l © ©
Evaluation of the situation through
authorities (by using information from social @ ©
media
Enabling/engaging a dialog between public
authorities and citizens © @ © © © @

Em termos de nota explicativa relativa aos sentidos da circulagao de informagéo, esclarece-
se que C2A significa “Citizens to Authorities communication flow”, A2C significa “Authorities
to Citizens communication flow”, C2C significa “Citizens to Citizens communication flow”
(Alexis  Gizikis, Cullen, Muddiman, Perruzza, & Delprato, 2017, p. 6).
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3.4 METODO “OASIS” DE ACOMPANHAMENTO DA MENSAGEM

Enquanto exemplo de implementagdo de estratégia de comunicacdo nas plataformas de
redes sociais temos a implementada pelo Governo do Reino Unido e também utilizado pela
NATO* (Soares, 2018). Importa explicar o acompanhamento da mensagem veiculada nas
redes sociais, e avaliar o crowdsourcing passivo, surgindo diversas estratégias para o efeito.
A estratégia de comunicagdo OASIS desenvolvida pelo Governo do Reino Unido, serve de
base as campanhas oficiais, sendo estas definidas como uma sequéncia planeada de
comunicagdes e interagbes que, utilizando uma explanagao propria em determinado prazo,
tém em vista alcangar um resultado definido e mensuravel. O modelo atinge aplicabilidade
em todo o tipo de comunicagao planeada, podendo assumir a mera divulgagédo de noticias
através da imprensa e do meio digital, sem custos, ou até as campanhas de mudanga de
comportamento (GCS, 2023).

A estratégia OASIS resulta do acrénimo que lhe da o nome, sendo materializada pelas
etapas que podem ajudar ao planeamento de determinada mensagem a transmitir, tornando
0 processo consistente e mais rigoroso (GCS, 2023). As 5 etapas de uma campanha que

utilize o OASIS podem ser observadas esquematicamente na imagem que se segue:

|—) Objectives
Audience Insight

Review and refresh
the approach after
each phase of the

campaign
Strategy/ldea

S et 2 Implementation

Feedback
to optimise

implementation
Scoring/Evaluation

Figura 2 - Etapas OASIS. Fonte: GCS (2023)

4 Organizagao do Tratado do Atlantico Norte.
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Segundo o Servigo de Comunicagédo do Governo do Reino Unido, as 5 etapas s&o descritas,
resumidamente, da seguinte forma (GCS, 2023):
Primeiramente, importa definir os objetivos de determinada comunicacédo, devendo os
mesmos ser realizaveis, mensuraveis (expressos numericamente), centrados nos
resultados e relacionados com a mudanca de atitudes e/ou comportamentos.
Segue-se a etapa da percegao sobre os destinatarios da campanha ou o publico-alvo que
se pretende influenciar, percebendo as barreiras que podem surgir durante a sua
implementacao.
Como terceira etapa, importa definir uma abordagem persuasiva. Ou seja, um
planeamento da estratégia comunicacional, contendo propostas e mensagens, canais e
ainda colaboradores/influenciadores. Todavia, sempre que possivel, deverao ser testadas
as abordagens em grupos de experiéncia quanto a eficacia.
Na etapa da implementacdo devera ser definida a forma como serdo entregues as
mensagens, desenvolvendo-se, para tal, um plano claro que atribua recursos e
estabelegca os prazos de entrega. Neste ambito, os influenciadores digitais e
colaboradores permitem aumentar o impacto e utilizar abordagens de proximidade.
Por ultimo, importa efetuar uma avaliagdo da campanha, monitorizando os produtos, os
gastos e resultados ao longo de todas as etapas, verificando o seu alcance. Para tal, os

objetivos e a pontuacao sao especialmente importantes para efeitos desta avaliagao.

3.5 UTILIZAGAO DO CROWDSOURCING PELOS APC

O aproveitamento dos dados existentes nas plataformas sociais e fontes abertas obriga a
um elevado esforgo para procurar e encontrar informacao com utilidade pratica.

Nesse sentido, a mera visualizacdo humana das redes e fontes sera certamente limitada,
pelo que importa utilizar ferramentas informaticas de apoio, principalmente, durante este
periodo mais intensivo de comunicagao de emergéncia.

Face a evolugao tecnologica e de inteligéncia artificial, existem ja no mercado ferramentas
especializadas na monitorizacdo das redes sociais e fontes abertas que permitem recolher e
filtrar informacao nas diversas plataformas como sejam Blogs, Facebook, Féruns, Paginas
de Noticias, RSS, Twitter, YouTube, etc.

As mesmas permitem detetar eventos excecionais, questdes e tendéncias, bem como
analisar opinides e o sentimento da populacao, ou ainda, criar estatistica sobre a qualidade
da informacdo por indicador de confianca. Em forma mais simplista, permitem ainda a
publicacdo de informacdo nas diversas plataformas a partir de uma unica ferramenta,
aumentando a rapidez e a economia de recursos humanos para o efeito (Koch, 2017).

A informagdo sempre foi uma pedra angular da atuagio dos servicos de emergéncia. Note-

se, por exemplo a tentativa de recolha de dados quando se recebe uma chamada telefénica
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geradora de um pedido de auxilio, uma vez que permite direcionar primariamente o que é
necessario fazer e como intervir.

No caso dos paises europeus, a maioria da assisténcia é acionada via telefone através do
numero 112. Todavia, os ultimos desenvolvimentos tecnoldgicos e o aumento da utilizagdo
da tecnologia movel, como sendo os smartphones, vém langar a expectativa aos cidadaos,
nomeadamente, de poderem recorrer aos servicos de emergéncia e socorro com a sua
tecnologia quotidiana (EENA, 2014).

Diversas aplicacbes associadas ao servigo "112" e "SOS" foram sendo criadas no espaco
europeu, conforme se pode visualizar numa rapida pesquisa na PlayStore do Google
(Google, 2023). Uma aplicacao deste tipo permite a utilizagdo em smartphone, possibilitando
aos cidadaos contactar o APC em caso de emergéncia com uma funcionalidade integrada
de chamada de voz de emergéncia. Em 2014 a Associacdo Europeia do Numero de
Emergéncia (EENA) pronunciou-se sobre as capacidades de uma aplicagdo de emergéncia,
dando nota que, além das caracteristicas relacionadas com a fiabilidade de uma chamada
de emergéncia deste tipo (auséncia de atrasos de voz, encaminhamento para o APC certo e
a garantia de recolha imediata de um conjunto de dados), permitiiam aumentar a eficiéncia
das operagdes de socorro (EENA, 2014).

Segundo o relatério da EENA, estas aplicagdes deverdao assegurar a disponibilidade da
funcionalidade de chamada de retorno, serem capazes de enviar e receber informacgao extra
(foto e video) das pessoas que estejam junto da emergéncia, disponibilizarem dados
adicionais opcionais num formato que possa ser partilhado com o servico de emergéncia (p.
ex. localizagdo), facilitarem a comunicagcdo dos servigcos de emergéncia para o cidadao,
recebendo indicagdes por imagem ou outra forma, e terem interligacdo aos sistemas
operacionais em utilizagdo nos APC (Alexis Gizikis, Cullen, Muddiman, Perruzza, &
Delprato, 2017).

Por sua vez, a instalacdo da aplicacdo devera permitir funcionalidades de alerta mediante a
localizagéo, ou para utilizadores especificos mediante os dados pessoais introduzidos na
mesma. Uma aplicacdo deste tipo, podera fornecer esclarecimentos aos utilizadores,
incluindo ficheiros de video e imagem, ajudando a preparagao para determinados eventos.
As recomendagdes do programa EmerGent relativas a utilizagdo das redes sociais por parte
dos servicos de emergéncia identificam que a primeira fase na utilizacao destas plataformas
devera ser 0 seu emprego na prevengao, informando as pessoas sobre como evitar
acidentes e como se devem comportar quando os mesmos ocorrem (Alexis Gizikis, Cullen,
Muddiman, Perruzza, & Delprato, 2017).

Porém, apés garantia de continuidade e inser¢ao no ambiente digital, podem ser observadas

trés perspetivas de monitorizagao: A Monitorizagao passiva, na qual os cidaddaos comunicam
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sobre um incidente com ou sem a intencao de alertar as autoridades, tentando estas captar
essa comunicacdo. A Monitorizacdo ativa com recurso a VOST®, em que os internautas
comunicam sobre o incidente com ou sem a intencido de alertar as autoridades, sendo que
os VOST monitorizam a comunicacdo, analisando-a sem perder dados. E ainda, a
monitorizagao ativa sobre hashtags: os utilizadores digitais comunicam sobre incidentes com
a intencdo de alertar as autoridades e, ao utilizarem hashtags dedicados, toda a

comunicagao é monitorizada pelas autoridades.

3.6 CASOS DE SUCESSO

Um exemplo de crowdsourcing aplicado as matérias de Protegéo Civil passa pela plataforma
SeeClickFix amplamente divulgado nos Estados Unidos. O projeto é baseado no sitio online
e numa aplicagdo, permitindo aos utilizadores denunciarem problemas, identificar
necessidades de reparacao, partilhar feedback, e ainda questionar os responsaveis das
autarquias. Para os governantes locais, potencia fluxos de trabalho eficientes e
transparentes, fomentando a responsabilizagéo e a confianga (CivicPlus, 2023). As matérias
para reporte assumem variadas situagbes, como sendo, semaforos avariados, grafitis,
buracos, rampas para cadeiras de rodas obstruidas, bem como, outros problemas de
seguranga publica e degradacao, permitindo o acompanhamento em tempo real por parte
dos responsaveis (Rocha, 2019).

Outro exemplo é o Waze Smart Cities que inclui uma parceria de partilha de dados entre a
Waze e entidades do sector publico em todo o mundo. Os dados andnimos recolhidos pela
aplicagdo sao partilhados com entidades publicas, responsaveis municipais e com as
empresas de transportes. Por sua vez, estas entidades partiiham também os dados de
interesse para a circulagao rodoviaria (Stober, 2021).

No inicio de 2023, a Waze colaborava ja com cerca de trés mil entidades em todo o mundo
no sentindo de reduzir o transito, fornecer informacéo para os decisores das infraestruturas
e ajudando a tornar as comunidades mais seguras (Waze, 2023b). Para o cumprimento
deste desiderato os servigos responsaveis por determinado municipio tém acesso as
ocorréncias registadas na aplicagdo em tempo real, podendo seguir as mensagens de alerta

que os utilizadores estao a reportar na via e a detetar alertas de transito. Esta informacéao

S Virtual Operations Support Teams, ou voluntarios digitais em situagdes de emergéncia tém como misséo
“Recolher e disseminar nas redes sociais informag&o oficial durante emergéncias de qualquer tipo, Combater o
fenémeno da desinformagdo online que possa causar alarme social durante emergéncias, Combater operagbes
de phishing e/ou burlas online pela divulgacdo, em colaboracdo com CNCS, criar contetidos sobre literacia
digital, mediética, Criar ferramentas tecnolégicas que possam ser Uteis as populagbes, Monitorizar as redes
sociais, durante emergéncias, para identificacdo de conteudo que possa ser util as entidades oficiais”
(VOSTPortugal, 2022b).
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significa um incremento enorme na rapidez com que os APC podem mobilizar as forgas de
seguranga e os agentes de socorro a incidentes como colisdes ou outras emergéncias
(Stober, 2021). Como tal, se a velocidade média dos condutores cair subitamente, podera
antever-se que ocorreu um acidente, mesmo antes de qualquer utilizador da aplicacao fazer
o reporte da sua visualizagao.

Segundo Stober (2021), em Kentucky, o despacho das equipas de socorro é efetuado com
base neste sinal de alerta, ao invés de ser esperada a confirmagao por uma chamada para o
numero de emergéncia, resultando da estatistica que os alertas da Waze chegam, com
frequéncia, quatro minutos antes da primeira chamada para o numero de emergéncia.

Mais ainda, o reporte de um ano de incidentes permite uma melhor imagem da area de
determinada comunidade, podendo ser mensurados os problemas e escolhidas as medidas
apropriadas para a sua mitigacao (Waze, 2023b).

O programa apoia ainda na resposta a catastrofes naturais e outras crises,
independentemente da sua inclusdao prévia no programa. A equipa de resposta a crises
trabalha em colaboragcdo com os responsaveis conseguindo manter as pessoas informadas,
ajudando-as a navegar em tempo real de acordo com as indicagées dos responsaveis da
Protecdo Civil. Um exemplo concreto aconteceu no inicio da pandemia provocada pela
COVID-19, quando imediatamente foram acrescentados os encerramentos no mapa onde
havia bloqueios regionais para desencorajar as pessoas a sair, sendo também
acrescentados ao mapa diversos bancos de alimentos e locais de testagem a doencga
(Stober, 2021).

Em Portugal, uma nova parceria entre a Autoridade Nacional de Seguranga Rodoviaria e o
Waze foi langada através da comunidade voluntaria de editores do mapa, estando
disponivel para os seus utilizadores desde agosto de 2023. A mesma, consiste na
participacdo na campanha de segurancga rodoviaria “Dé Prioridade a Vida”, traduzindo-se na
adicdo ao mapa de Portugal (no Waze) de 175 locais identificados pela ANSR como
perigosos, sendo estes apresentados aos utilizadores por indicagéo visual e sonora dando
alerta de “Atencgéo! Zona de acidentes! Dé prioridade a vidal” (ANSR, 2023).

A recolha de informagédo diretamente das plataformas tem vindo a ser uma realidade,
também no ambito da resposta a crises. Com essa necessidade em mente, o Twitter (atual
X) tornou publicos os tweets® e as respostas aos mesmos, estando agora acessiveis aos
programadores, permitindo ainda a publicagdo de tweets através da aplicagdo de
desenvolvimento. Como tal, os programadores podem aceder aos tweets procurando
palavras-chave especificas ou a partir de uma solicitacdo de uma amostra de tweets de

contas especificas.

8 Segundo a propria plataforma, significa “uma mensagem publicada no Twitter que contém texto, fotos, um GIF
e/ou um video” (Twitter, 2023b).
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Estes paradmetros sao utilizados por organizagbes como, por exemplo, a ONU, para
identificar, compreender e combater a desinformagdao. Um exemplo desta capacidade
ocorreu na Indonésia, onde surgiram rumores de que as vacinas continham produtos com
origem animal de porco e causavam infertilidade (Feizollah, Anuar, Mehdi, Firdaus, &
Sulaiman, 2022). Compreender como os rumores comegaram e foram espalhados permitiu a
ONU colocar uma equipa no terreno para ajudar a dissipar estes mitos (Twitter, 2023a).

Do mesmo modo, permite que os investigadores encontrem as indicagbes de sintomas
relacionados com surtos de doencas, permitindo acompanhar e monitorizar a sua
propagagao, uma vez que existe uma relagdo direta entre os surtos de gripe (p. ex.) e o
numero de tweets referentes a mesma (Nagel, et al., 2013).

Neste ambito, uma equipa da Northeastern University conseguiu desenvolver uma técnica
de rastreio da gripe baseada nos dados recolhidos da plataforma Twitter, conseguindo
prever surtos até seis semanas antes da sua ocorréncia, vindo a revelar-se mais preciso que
outros modelos (Twitter, 2023a).

Por sua vez, em Portugal, a VOSTPortugal - Associagdo de Voluntarios Digitais em
Situacdes de Emergéncia, tém como missao recolher e disseminar informagao oficial nas
redes sociais durante emergéncias de qualquer tipo; combater o fenémeno da
desinformacdo online que possa causar alarme social durante emergéncias, criar
ferramentas tecnoldgicas que possam ser Uteis as populagdes e monitorizar as redes
sociais, durante emergéncias, para identificacdo de conteudo que possa ser util as
entidades oficiais (VOSTPortugal, 2022b).

Face a sua missao diversas tém sido as suas agoes neste ambito. Como exemplo, temos a
colaboragdo com as ultimas edigbes do Rally de Portugal em que assumiu a missdo de
transmitir em tempo real e em diversas plataformas digitais a informagédo sobre a lotagao
das zonas espetaculo e outras solicitadas pelas entidades oficiais (VOSTPortugal, 2022d),
abreviando o processo de divulgagao.

Outra parceria de sucesso desta comunidade é o protocolo de cooperacao celebrado com a
ANEPC, mediante a qual a VOSTPortugal permitiu o acesso personalizado a API” do site e
App® fogos.pt permitindo libertar recursos tecnoldgicos.

A VOSTPortugal desenvolveu ainda um software de cddigo aberto que possibilitou
automatizar a disseminacao de informagcao sobre as ocorréncias mais relevantes. Por sua
vez, no ambito do mesmo protocolo, a VOSTPortugal tem monitorizado as redes sociais por
forma a transmitir as informagdes/imagens mais relevantes diretamente a ANEPC, com um

intervalo de tempo muito diminuto (VOSTPortugal, 2022a).

7 Application Programming Interface, ou seja, a interface de programacéo de aplicagées.

8 Aplicagdo para dispositivos méveis.
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A pesquisa sobre esta agregacao de informacao levou-nos a imagem seguinte, retirada de

um tweet (publicagdo) na conta oficial da VOSTPortugal no atual X:

@ VOST Portugal

il @ @ As fotos que tiras (a distancia POR FAVOR!), de um #incéndio

podem ter valor operacional. Para facilitar a agregacao, usa a # do
incéndio, coloca a data e a hora a que foram tirada a foto, e a localizagédo
aproximada de onde a tiraste, e faztag a C Pt PTro @l

#IRNelas, 33JUL2222, 17H00, visto desde

Figura 3 - Captura de ecra de tweet da VOSTPortugal. Fonte: VOSTPortugal (2022c).

Ao nivel internacional, a VOSTPortugal tem também levado a cabo trabalho de importante
relevo, refere-se neste ambito o caso do terramoto de 6 de fevereiro de 2023 na Turquia em
que a VOSTPortugal ativou os seus voluntarios para prestar apoio digital as autoridades no
terreno.

Neste ambito, uma das tarefas que a VOST Portugal realizou foi a geolocalizacao
(localizagdo precisa de um tweet ou outro conteudo online com base em pistas como
coordenadas, pontos de referéncia, nomes de ruas ou mapas) dos pedidos de ajuda que
foram publicados no X (Twitter) pelas pessoas afetadas pelo sismo (VOSTEurope, 2023a).
Para esse efeito, desenvolveu-se um algoritmo que extrai automaticamente informacdes de
geolocalizagédo de tweets aos quais é atribuida uma pontuagdo de confianga com base na
sua precisao. Utilizando este algoritmo a par da verificacdo manual de voluntarios, a
VOSTPortugal conseguiu localizar geograficamente centenas de tweets em diferentes
niveis: preciso (coordenadas ou morada exata), rua (nome da rua ou cruzamento) ou area
(bairro ou distrito). O produto resultante foi um mapa que mostrava onde as pessoas pediam

ajuda, que tipo de ajuda precisavam e quao urgente era o apoio (VOSTEurope, 2023a).
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PARTE Il PRATICA

4.° CAPITULO
TRABALHO DE CAMPO

41 INTRODUGAO

Inicidmos o presente estudo com uma pesquisa bibliografica de base concetual suportada
em revisao da literatura enquadrante do tema. Percebeu-se a posicdo das redes sociais na
sociedade atual, as necessidades e utilidades do crowdsourcing, formas de obter resultados
destas tecnologias face a sua massificagdo e ainda, exemplos com aplicabilidade pratica.

Nesta parte pratica, a perspetiva tera por base o trabalho de campo sobre a tematica em
estudo, com vista ao desenvolvimento de uma investigagdo cientifica conducente com a
resposta as questbes formuladas no primeiro capitulo. Seguidamente, apresenta-se a
metodologia de pesquisa, detalhando os procedimentos e técnicas aplicadas na obtencéo

de informagéo, bem como, os métodos adotados ao longo deste estudo.

4.2 METODOLOGIA DO TRABALHO DE CAMPO

A investigacao cientifica obriga a uma definigdo logica e coerente da forma de concretizar a
investigagao, sendo fundamental para o sucesso delinear o caminho a seguir.

Nesse seguimento, a “investigagdo pode definirr-se como sendo o diagnéstico das
necessidades de informagcdo e selecdo das variaveis relevantes sobre as quais se irdo
recolher, registar e analisar informacdes validas e fiaveis” (Sarmento, 2008, p. 3).

No presente estudo aplicaram-se diversos instrumentos de analise com vista a recolha de
informacao fidedigna. Partiu-se da recolha documental na primeira parte eminentemente
tedrica, seguindo-se a observagao direta e 0 método inquisitivo na parte pratica.

O entendimento do tema em estudo requereu uma recolha bibliografica vasta,
fundamentada, principalmente, em artigos e estudos disponiveis em ambiente digital com
aceitabilidade e reconhecimento global. Este acervo conceptivo integrou os conceitos
basilares para todo o entendimento deste envolvente digital. Sem o mesmo, ndo seria
possivel perceber o alcance das suas possibilidades, nem tido pouco, entender a base
conceptual e evolucéao historica associada.

Por sua vez, o método de observacgao direta resultou na visualizagcdo de diversas contas
oficiais de APC nas redes sociais, nomeadamente, as relativas aos APC do distrito de Viseu,
no sentido de verificar possibilidades e potencialidades, bem como, praticas implementadas.
Tal observagao permitiu também, a par com a revisao bibliografica, preparar as entrevistas
que se seguiram.

Por ultimo, o método inquisitivo efetivou-se com a realizagdo de entrevistas exploratérias e

inquéritos por questionario aplicados a amostras definidas de acordo com as possibilidades.
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4.3 PROCEDIMENTOS E TECNICAS

Inicidmos o percurso de investigacdo em novembro de 2022, tornando-se necessario, a
partir desse momento, conhecer os conceitos e sua utilizagdo no ambito da comunidade
digital. A pesquisa bibliografica baseou-se, fundamentalmente, em ambiente web, face a
tematica a abordar e existéncia de um acervo consideravel escrito ao nivel internacional.
Dada a proximidade do aluno com um dos Agentes de Protegéo Civil, procurou-se verificar,
no seio da Guarda Nacional Republicana, quais as atividades desenvolvidas no ambito das
redes sociais e crowdsourcing, objetivando encontrar uma linha condutora para a
investigagdo. Nesse seguimento, usufruindo do fundamental apoio Sr. Orientador, bem
como, da rede de contactos informais, foram ainda ouvidas opinides de pessoas ligadas a
area da Protecao Civil com cargos de Comando ou Chefia, objetivando ndo s6 a recolha de
informacao, mas também avaliar a sensibilidade a tematica.

Seguidamente, a observagao direta resultou da visualizagdo de contas em redes sociais de
Agentes de Protecado Civil, bem como, diversas aplicagdes desenvolvidas neste ambito,
permitindo perceber a utilizagdo dada as redes sociais pelas instancias locais dos APC. Esta
observacao foi fundamental para o delinear das entrevistas, possibilitando esbogar questdes
que se vieram a esclarecer. As entrevistas foram a base do inquérito, e este teve como
objetivo consolidar a abordagem qualitativa, retirada das entrevistas, através da seguranga
fornecida pelos dados estatisticos fundamentados numa amostra significativa.

Todas as entrevistas foram realizadas apds contacto direto com os entrevistados, sendo
previamente enviado o guido por email ao entrevistado no sentido da sua preparacao.
Posteriormente, foram discutidas as tematicas especificas do guido (e outras exploratoérias),
mediante os contributos e experiéncias pessoais de cada um. Por limitacdo de agendas e
facilidade pessoal dos entrevistados, as respostas finais foram redigidas pelos préprios,
existindo pedidos de esclarecimento e desenvolvimento posteriores até ser alcancada a
versao final que se apresenta nas transcricdes presentes no Apéndice B.

Em termos gerais, delineou-se que o estudo englobaria, numa etapa inicial para
materializacdo das entrevistas, as estruturas dos APC locais com sede na urbe de Viseu: os
Corpos de Bombeiros, a GNR e a PSP, o Exército, os Sapadores Florestais e a Autoridade
Nacional de Emergéncia e Protecdo Civil enquanto autoridade nacional em matéria de
emergéncia e Protecdo Civil, nomeadamente, por uma questdo de oportunidade local.
Todavia, apds solicitagao de autorizacdo a PSP e ao Exército para entrevista e inquéritos,
nao foi obtida resposta ao pedido por parte do Exército. Por sua vez, a PSP apenas
autorizou a realizagdo do estudo no dia 31 de agosto de 2023. Como tal, o Exército
Portugués, lamentavelmente, ndo foi considerado no presente estudo. Por sua vez,
verificando-se nao haver oportunidade temporal para realizacido de entrevista a PSP a

mesma também nao se realizou, optando-se somente por incluir este APC no inquérito.
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Numa segunda etapa, a partir dos 6rgaos locais, extrapolou-se o estudo por entrevista ao
nivel nacional, englobando apenas dois Agentes de Protegdo Civil: a GNR através da
Divisdo de Comunicacdo e Relagdes Publicas, 6rgao primariamente responsavel pela
conducdo da estratégia de comunicagdo com responsabilidade nacional, bem como a
Autoridade Nacional de Emergéncia e Proteg¢ao Civil, através da Divisdo de Comunicagéo e
Sensibilizacdo. No sentido de aprimorar as possibilidades neste ambito, foi ainda
entrevistado o Sr. Jorge Gomes enquanto fundador e coordenador da VOSTPortugal, muito
ligado a diversas plataformas das redes sociais e crowdsourcing.

Posteriormente, foram langados os questionarios por inquérito, no sentido de ser obtida a
seguranga permitida pela estatistica.

Seguidamente escalpeliza-se cada um dos instrumentos de analise.

4.4 OBSERVAGAO DIRETA

A observacao direta iniciou-se com a mera pesquisa sobre a existéncia de contas dos APC
nas redes sociais mais utilizadas (identificadas na pesquisa bibliografica), seguindo-se uma
observacao dos conteudos partilhados e seguimento dos mesmos, examinando-se ainda,
quando possivel, o publico alcancado e as varias reagdes dos internautas. Nao sendo
exequivel efetuar uma visualizacdo das contas das redes sociais de todos os APC a nivel
nacional, foram visualizadas as alimentadas pelos APC do distrito de Viseu, com especial
incidéncia naqueles que tém sede na urbe de Viseu, tentando, a partir desse momento,
encontrar tematica de interesse a ser abordada no ambito das entrevistas.

Como tal, observou-se que todos os APC vao exibindo representatividade neste ambiente
das redes sociais, todavia, alguns com relevo e atividade muito elevada, e outros, nem
tanto. Verificou-se que nem todos os APC tém paginas ao nivel local, sendo que, alguns,

apenas apresentam contas no nivel central da organizagéo.

4.5 ENTREVISTAS EXPLORATORIAS

Com vista a recolha de informacédo fidedigna, atual e avaliativa das verdadeiras
necessidades, entendeu-se realizar entrevistas exploratorias. As mesmas foram
semiestruturadas e orientadas por um guiao previamente definido (Apéndice B), objetivando
conduzir os entrevistados para determinada tematica previamente definida. Todavia, foi
possivel uma abordagem desapegada do guido, existindo liberdade para serem abordados
todos os assuntos que o entrevistado pretendesse.

O amago por detras do grupo de entrevistas relacionou-se diretamente com a necessidade
de apurar as diversas realidades dos diversos APC, bem como, conhecer as capacidades
da comunidade voluntaria digital (VOSTPortugal).

De facto, esta etapa veio a revelar-se uma mais-valia para o presente estudo, ndo s6 pela

resposta direta aos temas solicitados, mas também pela perce¢cdo de novos problemas que
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somente quem se encontra em fungdes operacionais poderia transmitir. Tal facto foi
sobremaneira elevado com a entrevista realizada ao Sr. Jorge Gomes, fundador e
coordenador nacional da VOSTPortugal, da qual resultaram exemplos concretos da
utilizacdo destes mecanismos em matéria de Protecédo Civil, bem como, percecao sobre a
utilizacdo dada a estas plataformas e informagéao disponibilizada.

Assim, esta fase de recolha de informacéo foi dividida em duas etapas: a primeira sequéncia
de entrevistas foi realizada junto das Entidades com responsabilidades no ambito da
Protecao Civil no Distrito de Viseu que aceitaram apoiar o presente estudo (em concreto,
Corpos de Bombeiros, a GNR, os Sapadores Florestais e a Autoridade Nacional de
Emergéncia e Protecao Civil), com vista a qualificar a atuacao das estruturas mais proximas
da populagao e perscrutando as estratégias e mecanismos utilizados.

Numa segunda etapa, direcionada a percecionar a utilizacdo das ferramentas existentes
pelas estruturas a nivel nacional, foram entrevistados responsaveis diretos pelas redes
sociais da GNR e da ANEPC. Também nesta etapa foi englobada a entrevista ao Sr. Jorge
Gomes, uma vez que permitiu, depois de conhecer as realidades destes APC, ir de encontro
a solucdes em utilizacdo, bem como, outras que podem ser aplicadas com utilidade pratica.
Face ao teor das entrevistas e construgdo do guido, foram separadas as efetuadas aos
elementos dos APC da cedida pelo Sr. Jorge Gomes, coordenador da VOSTPortugal.

Por fim, o resultado das entrevistas foi estudado objetivando encontrar similaridade nas
respostas dos APC, sendo depois agregadas em sinopses® que permitiram formar uma

sintese, conforme se pode verificar no capitulo seguinte.

4.6 CARATERIZAGAO DA AMOSTRA DAS ENTREVISTAS

A amostra selecionada para recolha de informagao para o presente estudo integra, para a
primeira etapa, cinco entrevistados com fungbes de comando ou chefia nos APC, sendo
eles:
1. Do Corpo de Bombeiros Voluntarios de Viseu, o Sr. Comandante Joao Leal;
2. Do Corpo de Bombeiros Sapadores de Viseu, o Sr. Comandante Dr. Rui Nogueira;
3. Da ANEPC, o Sr. Comandante Sub-Regional de Emergéncia e Protecao Civil de Viseu
Dao Lafées Dr. Miguel Angelo David;
4. Do ICNF, a Sra. Chefe de Nucleo Sub-regional de Aveiro e Viseu e Dao Lafées Eng.
Joana Carinhas;
5. Da GNR, o Sr. Chefe da Secao Operacoes, Treino e Relagbes Publicas do Comando

Territorial de Viseu Tenente-Coronel Adriano Resende.

9 De acordo com Guerra (2006) integram as ideias chave sobre determinada tematica, funcionando como sintese
do discurso.
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A escolha desta urbe relaciona-se diretamente com limitagdes tanto ao nivel temporal como
espacial, pelo que a proximidade do aluno com as instituicbes referidas permitiu alcangar
resultados em tempo util e de forma oportuna.

Para a segunda etapa, intencionalmente dirigida para o nivel nacional, foram lancadas
perguntas a mais trés entrevistados:

6. Da GNR, a Sra. Tenente Inés José, da Divisao de Comunicacao e Relagdes Publicas,
orgao primariamente responsavel pela condugido da estratégia de comunicagcdo com
responsabilidade nacional;

7. Coordenador Nacional da VOSTPortugal, o Sr. Jorge Gomes (Fundador);

8. Da ANEPC, a Dra. Alcina Coutinho enquanto chefe da Divisdo de Comunicacao.

Nao sendo viavel dirigir entrevistas a todos os APC a nivel nacional, foram selecionados os
dois em referéncia por serem considerados pelos autores como exemplificativos, bem como,
por disporem de estruturas criadas para os designios da comunicagao digital.

A entrevista a VOSTPortugal teve como objetivo direto ajudar a responder a QD 3.2 — “Qual
0 apoio que as Redes Sociais e o Crowdsourcing poderao oferecer no ambito da missao dos
APC?”, interligando-se no OE 3 a que nos propusemos: “Esquematizar modelos de
utilizacao da Social Media em Protegao Civil”.

Consideram os autores que nada melhor do que conhecer as potencialidades e boas
praticas instituidas pelos Voluntarios Digitais para alcangar os designios em referéncia. De
facto, foi um contributo de extrema importancia, e com um manancial de informacéao
consideravel, pelo que a abordagem para o presente estudo, por ser abrangente, nao
permite esmiucar em pormenor, todas as ferramentas desenvolvidas. Nesse sentido, a
abordagem tomada foi na oética exemplificativa e demonstrativa, tentando trazer ao
conhecimento os recursos que podem ser colocados a disposicdo dos APC no ambito da
Protecao Civil considerando a sua transversalidade. A Tabela seguinte ilustra os momentos

do processo de obtencao de informacéao por esta técnica:

Tabela 2 - Momentos das entrevistas.

Abr. Instituicao Pedido Resposta Final
E1 Bombeiros Voluntarios Viseu 22/05/2023 28/05/2023
E2 Bombeiros Sapadores Viseu 17/05/2023 12/06/2023
E3 ANEPC Estrutura Sub-Regional 17/05/2023 05/07/2023
E4 ICNF 17/05/2023 07/07/2023
E5 GNR Comando Territorial de Viseu 24/06/2023 18/07/2023
E6 GNR DCRP 27/07/2023 14/08/2023
E7 ANEPC Estrutura Nacional 27/07/2023 6/09/2023
ES8 VOSTPortugal 31/07/2023 21/08/2023
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4.7 INQUERITOS

O inquérito por questionario possibilita estudar uma populagdo alargada delimitada a
circunstancias sociais especificas, proporcionando a “generalizacédo dos resultados
alcangados, quando associado a um método de amostragem” (Dias, 1994, p. 5).

Como tal, esta metodologia de investigacdo “considera as opinides de terceiros sobre o
objeto que se investiga” (Sarmento, 2008, p. 20).

A sua amplitude, uniformizacdo do instrumento e faculdade de criar comparacdo entre
resultados, integram caracteristicas muito apreciadas neste tipo de ferramenta de obtencao
de informacéo (Dias, 1994).

Por sua vez, a abstragdo do inquirido relativamente ao investigador (por auséncia fisica
deste), bem como, interpretacdo propria das circunstancias em estudo, permitira uma
obtencéo real da orientacéo das respostas.

O objetivo dos autores na aplicagdo desta ferramenta foi alcangar a seguranga facultada
pela estatistica, fundamentando tematicas ja abordadas na parte teédrica, e consolidadas
com as entrevistas aos diferentes APC.

Como tal, o inquérito por questionario em que se avaliou o grau de concordancia e
apuramento do feedback, foi dirigido aos diversos 6rgaos com responsabilidade no dmbito
da gestao de redes sociais no seio dos APC que aceitaram o desafio de participar neste
estudo (Corpos de Bombeiros, a GNR, a PSP, o INEM e a Autoridade Nacional de
Emergéncia e Protegao Civil).

Objetivou-se quantificar as estratégias e usos correntes, servindo de base para a construgéo
desta ferramenta os métodos, as experiéncias colhidas através das entrevistas, observacao
direta e estudo do acervo da reviséo bibliografica.

O formulario do inquérito dividiu-se em seis secgdes (Apéndice C), totalizando 32 questdes
fechadas. A primeira, engloba o introito do mesmo, dando nota, nomeadamente sobre o
ambito do trabalho de investigacdo em curso e a mais-valia da participagao para o aumento
do conhecimento nesta area cientifica. A segunda, breve indicadora do APC a que o
inquirido pertence (caracterizagdo do inquirido). A terceira, acerca da percecao institucional
sobre a utilizacdo das redes sociais. A quarta, versou sobre a utilizagcao das redes sociais
como ferramenta de divulgacado de informagédo. A quinta, abordou a utilizacdo das redes
sociais enquanto ferramenta ampla. A sexta e ultima seccdo, sobre a percecdo do inquirido
acerca de afirmagdes relativas a projetos ou preposi¢cdes de recomendacao futura,
fechando-se assim, com um natural agradecimento.

Como tal, o modelo do inquérito implementado teve por base afirmagdes relacionadas com
os OE de investigacdo, sendo que a sua interpretacdo e tratamento serdo um precioso

auxilio para confirmar necessidades e tendéncias.
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O inquérito foi aplicado a nivel nacional, sendo direcionado aos:

1. Srs. Comandantes dos Corpos de Bombeiros (ou elemento de Comando ou Oficial
Bombeiro que represente a perspetiva do Corpo de Bombeiros) — uma resposta por
Corpo de Bombeiro;

2. Srs. Chefes das Secc¢des ou Orgéos da GNR com responsabilidade pela gestdo de
paginas oficiais institucionais — uma resposta por pagina oficial;

3. Srs. Chefes das Secgdes ou Orgdos da PSP com responsabilidade pela gestdo de
paginas oficiais institucionais — uma resposta por pagina oficial;

4. Srs. Responsaveis pela Comunicacao Digital do INEM (ao nivel nacional, por terem
sido verificadas contas Unicas em cada plataforma) — numero de respostas aberta a
consideragao do Instituto, com um maximo de 5 (numero de elementos do Gabinete);

5. Srs. Comandantes em Funcido da ANEPC - uma resposta por Comando,
independentemente do nivel.

Objetivando-se espelhar uma amostra credivel das necessidades e de eventuais
concordancias considerou-se esta populagdo alargada, por ser a primeira na gestao da
informacao necessaria, bem como, a primeira base da sua analise.

Os questionarios foram enviados em 27 de julho de 2023 as seguintes entidades ao nivel
nacional: ANPC, Corpos de Bombeiros, GNR e INEM.

Por sua vez, por ter sido aguardada autorizacdo do comando superior, somente no dia 4 de
setembro de 2023 foram remetidos os questionarios a PSP.

A estratégia de divulgacao passou por solicitacdo direta @ ANPC para distribui¢do interna
pelos seus comandos, a GNR através do seu Comando de Doutrina e Formacao para
distribuicao as diversas Unidades, a PSP através do Departamento de Formacao da Policia
de Seguranga Publica para distribuicdo aos diversos Comandos e Unidades, ao INEM,
diretamente para o seu nivel central (por ser o Unico com paginas oficiais nas redes sociais)
e solicitagdo a Liga de Bombeiros para distribuicdo a todos os Corpos de Bombeiros.

De realgar que foi realizado um teste avaliativo de conformidade e aprovagao do inquérito
por “individuos pertencentes a populacédo e por especialistas no dominio técnico-cientifico
em investigagdo” (Sarmento, 2008, p. 26), resultando na diminuicdo da sua extensdo,
readaptando-se a estrutura e conteudo do inquérito, efetuando-se, por ultimo, um pré-teste
com 10 elementos voluntarios, onde se corrigiram erros pontuais.

Aplicou-se o inquérito por administragdo direta (Quivy & Campenhoudt, 2005), onde o seu
preenchimento foi efetuado em ambiente web suportado pela plataforma de utilizagao
gratuita Google Forms.

Foram recebidos os resultados das respostas de 118 Corpos de Bombeiros, 25 da GNR, 11
da PSP, 3 do INEM e 14 da ANEPC, totalizando 171 respostas validas até ao dia 8
setembro de 2023 (23h59). O meio utilizado para a recolha dos resultados foi o Google

Forms, sendo depois analisados quantitativamente (estatistica).
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4.8 CARATERIZAGAO DO UNIVERSO E AMOSTRA DOS INQUERITOS

Perante a tematica em estudo, entendeu-se que a base de recolha de informacao deveria
recair sobre os elementos descritos no ponto anterior, face as responsabilidades diretas no
ambito da gestao das paginas oficiais, bem como, necessidades de informagao sentidas na
atividade desenvolvida fruto da acdo de comando e/ou chefia.
A amostra é do tipo aleatdria simples, uma vez que o estudo se posiciona nos APC de forma
genérica. Apesar de ser possivel enquadrar os APC que aceitaram o desafio de participar no
presente estudo como subgrupos (estratos) da populagédo, a construgao do inquérito por
questionario de resposta fechada direcionou-se a uma atuagédo genérica de todos os APC,
nao sendo individualizadas questbes relativas as missdes de cada um. Tanto é que a
populagdo que os mesmos conseguem alcangar, pode ser vista como um todo.
Como tal, na populagéo (universo) definida neste estudo inserem-se 553 individuos, sendo
este numero (N) da populacgao finita, obtido pelas existéncias da seguinte forma:
1. 465 Corpos de Bombeiros em Portugal (INE, 2022);
2. 29 Unidades da GNR com contas oficiais das redes sociais (GNR, Comandos e
Unidades, 2023);
24 Unidades da PSP com contas oficiais das redes sociais.
5 responsaveis do INEM pelas publicagdes nas suas contas oficiais das redes sociais;
30 comandantes da ANPC em fung¢des (1 nacional e 29 regionais e sub-regionais)
(ANEPC, 2023).

Como tal, assumimos um grau de confianga de 95% para as 171 respostas validas
recebidas, sendo que se procurou calcular o nivel de erro. Para tanto, foi utilizada a seguinte
férmula, a partir do tamanho da amostra conhecido (SurveyMonkey, 2023):

2>xp(1-p)

e2

Tamanho da amostra =

Z>xp(1-p) |

1+ (
€N

Figura 4 - Férmula para calculo de uma amostra, numa populagao finita. Fonte: SurveyMonkey (2023).

Assim, temos que o tamanho da amostra foi de 171, o grau de confianga z corresponde ao
valor de 1,96 para 95% (grau de confianga), e o nivel de erro ¢, € 0 que se pretende
encontrar.

A populagcdo em estudo, calculou-se atingir o valor de 553 individuos. Da aplicagdo da
férmula presente na Figura 4, resulta um nivel de erro de 6% para uma amostra de 171

elementos.
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5.° CAPITULO
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

51 INTRODUGAO

O presente capitulo apresenta os resultados da investigacdo. Face ao método utilizado,
inicia-se a analise com as entrevistas, destacando as ideias chave que serviram de base
aos inquéritos. Seguem-se os produtos obtidos do inquérito levado a cabo. Para melhor
compreensdo e facilidade de leitura, os resultados das entrevistas foram organizados em
quadros-sintese, nos quais as respostas dos entrevistados sdo acompanhadas por uma
analise de conteldo. Posteriormente, sédo discutidos os resultados alcangados. Face ao teor
das entrevistas e constru¢cado do guido, foram separadas as efetuadas aos elementos dos
APC da cedida pelo Sr. Jorge Gomes, coordenador da VOSTPortugal.

No ambito do inquérito por questionario, foram examinadas as respostas fornecidas, sendo

levada a cabo uma analise que objetiva identificar possiveis explicagdes dos resultados.

5.2 ANALISE DAS ENTREVISTAS

Como inicio desta andlise, as entrevistas foram transcritas (Apéndice B) para o presente
trabalho, e, posteriormente, ao serem novamente interpretadas, foram elaboradas sinopses
das respostas (Apéndice B.4). Estas sinopses foram utilizadas para identificar os conceitos
fundamentais colhidos durante as entrevistas, permitindo ainda elaborar uma analise
quantitativa (relativa aos APC) apresentada em formato de grelha.

No final da analise quantitativa das entrevistas aos APC (que se segue), sera apresentada a
apreciacado qualitativa da entrevista cedida pelo Sr. Jorge Gomes (Apéndice B.3.1).,
coordenador da VOSTPortugal (ponto 5.2.14). Para facilitar a leitura, apresenta-se o quadro

seguinte, com a lista dos entrevistados dos APC e respetiva abreviatura da entrevista:

Quadro 3 - Lista dos entrevistados com identificagéo da entrevista.

Abr Instituicao Entrevistado
E1 Bombeiros Voluntérios Viseu | Comandante Jodo Leal

E2 Bombeiros Sapadores Viseu | Comandante Rui Nogueira

E3 ANEPC Estrutura Sub-Regional | Comandante Miguel David

E4 ICNF | Engenheira Joana Carinhas

E5 GNR Viseu | Tenente-Coronel Adriano Resende
E6 GNR Nacional | Tenente Inés José

E7 ANEPC Estrutura Nacional | Dra. Alcina Coutinho
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Face ao apresentado, os quadros seguintes representam o resumo decorrente da analise

quantitativa efetuada, divididos por pergunta.

5.2.1 ANALISE DA QUESTAO N.° 1

No quadro seguinte sdo apresentadas as apreciagdes mais importantes e que emergiram da
apreciacao do conteudo das respostas a questao n.° 1 (Apéndice B.4.1) “Na sua instituigdo
existe uma presenca efetiva em ambiente digital (sites online, chats, outros)?

Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?”:

Quadro 4 - Analise da pergunta n.° 1 das entrevistas aos APC.

1. Na sua instituicdo existe uma presenca efetiva em ambiente Entrevistados %

digital (sites online, chats, outros)? Concretamente nas redes
- ” E1| E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7
sociais, em que plataformas?

Resposta concordante X X X X X X x | 100
Resposta discordante 0
Utiliza o Facebook X X X X X X x | 100
Utiliza o Instagram X X X X X X x | 100
Ideias Importantes
Utiliza o X (antigo Twitter) X X X X 57
Utiliza o Youtube X [ x| x| x| x| x| x | 100

Antes de iniciar a analise das respostas, importa dar nota que as quatro plataformas das
redes sociais que versam no Quadro 4 foram escolhidas mediante a recolha bibliografica
efetuada, nomeadamente, tendo por base o Grafico 4 - Percentagem do total de acessos,
por plataforma, durante o ano de 2022 em Portugal. Esta informagédo esta disponivel no
Capitulo “Principais Redes Sociais em Portugal e seus Utilizadores ”.

Assim, verificamos que todos os APC a que pertencem os entrevistados tém presenca em
ambiente digital.

De facto, foi possivel verificar pela observacao direta que todos eles dispdem de sitio online
proprio com diversa informagao.

Todos os entrevistados utilizam as duas redes sociais mais acedidas em territorio nacional

(Facebook e Instagram), estando claramente adaptados a essa tendéncia. Todavia,

10 Apesar da percentagem ser de 100% de utilizagéo para o Youtube, o E2 e E3 nao o referiram na entrevista,
sendo verificado pelos autores que a sua presencga é efetiva na plataforma através da observagéo direta. Como
tal, contou-se na percentagem, optando-se por colocar o “X” a negrito.

1 N&o referido na entrevista, obtido por observagéo direta.
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somente 57% dos APC entrevistados figuram no Twitter (atual X). Podera associar-se essa
percentagem mais diminuta as proprias caracteristicas da rede.

Vejamos que o X presa pela instantaneidade, obrigando a uma eventual supervisdo
permanente das contas oficiais. Face a ndo existéncia de recursos dedicados em
exclusividade, podera nao ser uma plataforma tao atrativa e viavel aos olhos dos decisores
dos APC.

Por sua vez, denotamos uma presenca efetiva de todos os APC a que pertencem os
elementos entrevistados no Youtube.

A explicagdo mais plausivel, e abordada por alguns dos entrevistados, tem que ver com as
possibilidades facultadas pelas plataformas, nomeadamente, a capacidade de carregamento
de videos de elevada resolucao e tamanho. Tal facto, permite uma dupla funcao, explicada
pela necessidade de partilhar audiovisual noutras plataformas, mas, para o video, sempre

com recurso ao Youtube como suporte de divulgagéo e servidor.

5.2.2 ANALISE DA QUESTAO N.° 2

O quadro que se segue resume o conteudo das respostas a questao n.° 2 (Apéndice B.4.2)
“A que niveis séo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo (nivel superior, intermédio,

local, outros)?":

Quadro 5 - Analise da pergunta n.° 2 das entrevistas aos APC.

2. A que niveis sao utilizadas as redes sociais na sua instituigdo Entrevistados %
(nivel superior, intermédio, local, outros)?" E1|E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Superior X X X X X X x | 100
Intermédio X X X 43
Local X X 29

Todos os entrevistados afirmaram que as redes sociais sao utilizadas ao nivel superior das
suas organizag¢des. Ao nivel intermédio, somente trés entrevistados afirmaram utilizar as
redes sociais na sua instituigdo (Comandante do Corpo de Bombeiros Voluntarios de Viseu
e os dois entrevistados da GNR, nos seus dois niveis).

Ao nivel local, somente dois entrevistados referiram existir essa utilizagdo (Comandante do
Corpo de Bombeiros Voluntarios de Viseu e a Sra. Tenente Inés José da DCRP — estrutura
superior da GNR).

Todavia, verificou-se que a amplitude da pergunta permitiu diversas interpretacdes dos
conceitos para o universo em estudo nas entrevistas.

Vejamos que os Corpos de Bombeiros tém uma estrutura superior associada aos seus
quadros de comando e ndo associada a estruturas organizativas de regides geograficas,

porém, as instituicbes com essa organizagdo hierarquizada e com divisbes por areas de
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territério, consideraram a estrutura de comando nacional ou 0s seus 6rgaos centrais como a
estrutura superior.

Nesse sentido, para melhor entendimento, importa analisar as respostas obtidas com a
sensibilidade dos autores que abordaram as tematicas junto dos entrevistados.

Referente ao entrevistado E1, a resposta seguiu o entendimento que, desde o Comandante
do Corpo de Bombeiros até aos elementos acabados de integrar, todos utilizam,
genericamente, as redes sociais, sendo que todos completam a cadeia de informagéo que
as mesmas permitem, nao s6 pelos meros comentarios as publicagdes, como pelas partilhas
e seguimentos pessoais que fazem e que acabam por disseminar. Nesta perspetiva, é
possivel aceitar que as redes sociais, sdo utilizadas a varios niveis naquele Corpo de
Bombeiros.

Por sua vez, o Comandante do Corpo de Bombeiros Sapadores de Viseu - E2, por ndo ter
acao direta sobre as contas das redes sociais, considerou que apenas ao nivel superior é
efetuada essa utilizagdo (leia-se gabinete de imagem da Camara Municipal de Viseu) — o
que também se assume como uma perspetiva muito aceitavel.

Ao nivel da ANEPC, somente a estrutura nacional (Comando Nacional) efetua publicagbes
nas contas oficiais (E3 e E7). No mesmo sentido foi a entrevistada E4 do ICNF (Engenheira
Joana Carinhas) que referiu o nivel nacional como responsavel pelas publica¢des oficiais,
centradas no Departamento da Gestdo Administrativa, Financeira e de Sistemas de
Informagéo do ICNF.

Por ultimo, importa explicar a diferenca de respostas dentro do mesmo APC,
nomeadamente entre os entrevistados E5 e E6, nomeadamente quanto ao nivel local: se por
um lado, o entrevistado E5 considerou que esse nivel se relacionava diretamente com os
Postos Territoriais da GNR (na sua maioria com area correspondente a um concelho) e com
as suas publicagcdes ao nivel das contas oficiais (dado que nado efetuam publicagées nas
contas oficiais a esse nivel, enviando somente contributos para o escaldo intermédio,
entenda-se Comandos Territoriais com area associada aos distritos), por outro, o
entrevistado E6 considerou essa utilizagdo de uma forma mais abrangente, indo de
encontrou ndo sO a perspetiva corporativista apresentada pelo entrevistado E1, mas
abordando também a perspetiva de visualizagdo local das paginas abertas, no sentido de
serem acompanhadas agdes, eventos, ou preocupagdes pontuais do seu territério.

A abrangéncia da pergunta permitiu verificar que muitos dos entrevistados encontraram uma
forma de utilizagdo informal das redes sociais nos elementos que integram o APC,
denotando que a informagéao veiculada pelos mesmos assume um significado superior para
a sociedade na sua area de acdo mediante a atividade profissional ou voluntaria que
desenvolvem, pelo que esta concluséo, apesar de nao estar no amago do presente estudo,

importa ser abordada e aprofundada em estudos subsequentes.

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 58



Capitulo 5 — Analise e Discussdo dos Resultados

5.2.3 ANALISE DA QUESTAO N.° 3

O quadro seguinte sintetiza as opinides principais que resultaram diretamente da analise de
conteudo a questao n.° 3 (Apéndice B.4.3) “Considera que os cidaddos estdo mais proximos

das instituicbes publicas mediante a sua presenca nas plataformas das redes sociais?”

Quadro 6 - Analise da pergunta n.° 3 das entrevistas aos APC.

3. Considera que os cidaddos estdo mais proximos das Entrevistados %

instituicoes publicas mediante a sua presenga nas plataformas das

redes sociais? E1|E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Resposta concordante X X X X X X x | 100
Resposta discordante 0
Os sites/paginas institucionais continuam a ser . 14
confiaveis e publicam informagéo fidedigna.
Nas plataformas digitais a informagéo flui de < < 29
Ideias forma mais rapida.
Importantes A populagdo que se encontra no meio rural, < 14
cada vez mais consulta as redes sociais.
Utilizadas para solicitagdo de informagdo e de « 14
esclarecimentos e para efetuar denuncias.

A tematica da proximidade com a populacédo que os APC servem foi manifestamente levada
em consideragao perante a pergunta efetuada. Por regra, resultou a mesma abordagem por
todos os entrevistados que referiram que as redes sociais aproximam as populagoes.

Foi notério que consideram essencial a presenga dos APC nestas plataformas para o
designio em estudo na presente pergunta, sendo que alguns, adiantaram premissas
importantes. O entrevistado E2, deu nota que as publicacdes oficiais institucionais assumem
um cariz de eleicdo por serem consideradas informagbes fidedignas. Esta posi¢do foi
acompanhada pelo entrevistado E7 que afirmou que a presenga em ambiente digital é
fundamental para a transmissao de informacao util, bem como, que eleva a visibilidade das
Instituicdes. Para esse efeito, consideram os autores que, para ser alcangado este patamar
de confianga na sociedade, muito caminho foi percorrido pelas instituicdes, sendo que, para
se manter, ha que filtrar e tratar a informagao transmitida com assertividade e sensatez.

Por sua vez, o entrevistado E3 abordou a rapidez na transmissdo de informagdo nas
plataformas das redes sociais, facto este bastante expressivo no nosso pais.

A questdo do alcance obtido com as publicagdes digitais foi abordada pelo entrevistado E4,
dando nota que a populagdo do meio rural consulta cada vez mais as redes sociais. Esta
informacao foi muito valorizada face ao meio em que se insere 0 comando do entrevistado
E4, dado que demonstra um conhecimento de uma tendéncia por si descrita, com
importancia para as conclusdes do presente trabalho. Esta posicdo foi também assumida

pelo entrevistado E7 que disse que os APC devem estar onde estiverem os cidadaos.
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Por sua vez, o entrevistado E5 apresentou uma perspetiva pratica, talvez desconhecida por
muitos cidadaos, como seja a possibilidade de pedir esclarecimentos nas paginas oficiais
dos organismos, ou até, neste caso em concreto, apresentar denuncias. Este ponto,
interigado com o descrito pelo entrevistado E2, revela uma confianca elevada nestas
plataformas de comunicagcdo, uma vez que o publico vem a aceitar as respostas como de

confianga e oficiais, apesar de serem tratadas por intermédio de plataformas digitais.

5.2.4 ANALISE DA QUESTAO N.° 4

No quadro seguinte apresenta-se o0 resumo que resultou da analise de conteudo a questao
n.° 4 (Apéndice B.4.4) “Abordando a experiéncia na area da comunicagédo da sua instituicao,
considera de especial importancia a utilizagcdo das plataformas das redes sociais no servigo
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missdo e o

alcancgar dos objetivos da instituicdo?”:

Quadro 7 - Analise da pergunta n.° 4 das entrevistas aos APC.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicagdo da sua Entrevistados %

instituicdo, considera de especial importancia a utilizagdo das
plataformas das redes sociais no servico diariamente
. . . . E1|E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7
desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam

a missao e o alcangar dos objetivos da instituigado?

Resposta concordante X X X X X X x | 100
Resposta discordante 0
Permite ultrapassar barreiras (de divulgagao e
) X X X [ x| x| 7
rapidez)
Ideias As plataformas podem e devem ajudar a 14
X X
Importantes divulgar os objetivos e missao da instituicao
Permitem prever eventos e acontecimentos
o X | X 29
sociais

Verificando o teor das respostas dos entrevistados a questdo n.° 4, encontra-se uma
tendéncia concordante com a afirmacgéo. Todavia, apesar de concordar na generalidade, o
entrevistado E2 deu nota de uma premissa diferente alertando que as publicacbes das
missdes diariamente desenvolvidas devem ser sujeitas a algum filtro, devendo ser
demonstrativas de algumas atividades, considerando que o excesso de comunicagdo da
atividade operacional podera desgastar ou mesmo prejudicar a prépria instituicao.

Quanto aos demais entrevistados (E1, E3, E5, E6 e E7), foram dando nota que estas
plataformas permitem ultrapassar barreiras de rapidez, bem como de alcance de pessoas
em massa, factos estes que se assumem como premissas muito validas. Em perspetiva
muito prépria associada ao APC que representam, os entrevistados E5 e EG6, referiram a

predicao de acontecimentos e eventos como algo possivel através das redes sociais.
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O entrevistado E7 deu nota de uma importante premissa em Protecao Civil: “Uma sociedade
mais informada é uma sociedade melhor preparada”, argumentando que as plataformas
digitais assumem relevo na construcao de uma cultura de prevencgédo podendo ser utilizadas
na prevengao, preparagao e reposta a emergéncias.

De facto, os APC devem estar preparados para dar resposta as mais variadas situacoes
proporcionadas pelas populacdes que servem. Para tanto, devem estar preparados e serem
conhecedores das dinamicas proprias e dos acontecimentos chave, bem como, seus
frequentadores, no sentido de conseguirem, objetivamente, estar preparados e capazes

para responder a necessidades tipificadas para determinados eventos.

5.2.5 ANALISE DA QUESTAO N.°5

No quadro que se segue sao apresentadas as premissas mais importantes e que resultaram
da andlise de conteudo a questao n.° 5 (Apéndice B.4.5) “Para que fins sédo utilizadas as
redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagdo encontra-se direcionada a transmissao de
informagdo ao publico (interno/externo/outros) ou também a receber (ou colher)

informagdo?”:

Quadro 8 - Analise da pergunta n.° 5 das entrevistas aos APC.

5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Entrevistados %

Essa utilizacdo encontra-se direcionada a transmissao de
informagdo ao publico (interno/externo/outros) ou também a | E1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

receber (ou colher) informagao?

Transmitir informacao X X X X X X x | 100
Receber informagéo X X X 43
Direcionada ao publico externo X X X X X X x | 100

Ideias Importantes

Direcionada ao publico interno X X X 43

A utilizacdo das redes sociais levada a cabo pelos APC entrevistados tem como objetivo
predominante a transmissao de informagéo. Esta transmisséo € de indole variada, seja dos
elementares conselhos a populagdo ou grupos especificos, como também das atividades
que vao sendo desenvolvidas, mostrando as capacidades de cada instituicao.

Todavia, os entrevistados E1, E5 e EB, referiram ja utilizar as redes sociais para efeitos de
rececao de informacgdo, seja de forma direta, através de mensagens, comentarios ou
imagens, como de forma indireta, através da visualizagdo das fontes abertas. Sobre esta
tematica, o entrevistado E3 veio a dar nota que importa percorrer o caminho até
conseguirmos receber informacao por esta via, interagindo e recebendo inputs diretamente
do cidadao, conseguindo acompanhar permanentemente as suas necessidades de forma
digital. Tal facto demonstra que existe esta preocupacéo, contudo, na maioria dos APC, tal

hipotese ainda nao é passivel de acontecer.
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Outra questdo que objetivamente se levantou foi sobre o publico a que a comunicagéo
digital do APC se direciona. Apesar de se poder equacionar, a priori, somente o publico
externo, nomeadamente a populacdo sem qualquer ligacdo aos APC, importa também
refletir sobre a amplitude que a divulgacéo de informagdo para o publico interno podera
alcancar.

Por um lado, o entrevistado E1 deu nota que a comunicagao interna devera conseguir
informar atempada e oportunamente o efetivo, podendo as redes sociais ajudar nessa
informacao. Esta premissa assume especial preponderancia neste ambito, face ao APC que
o entrevistado representa. Num Corpo de Bombeiros Voluntarios existe a necessidade de
mostrar as varias necessidades correntes, para as quais os efetivos se vao preparando.
Desta forma, a divulgacdo operacional podera entrar, também, no campo da prevengéo
individual dos elementos do APC, ja para nao falar da necessaria exposigao para captagao
de efetivos que garantam a continuidade da atividade do Corpo de Bombeiros.

Por outro lado, no seguimento da entrevista E6, foi referida a importancia do
reconhecimento pelo servigo efetuado. Isto é, se os elementos verificam que o servigo por
eles realizados foi alvo de publicagdo, essa divulgagcado funciona como um publico louvor,

demonstrativo de uma boa acao e reconhecimento por parte dos seus comandos ou chefias.

5.2.6 ANALISE DA QUESTAO N.° 6

No quadro que se segue apresenta-se o resumo da analise de conteudo a questdo n.° 6
(Apéndice B.4.6) “Em situac&o de emergéncia/crise sgo utilizadas as plataformas das redes

sociais pela sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?”

Quadro 9 - Analise da pergunta n.° 6 das entrevistas aos APC.

6. Em situagdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas Entrevistados %

das redes sociais pela sua instituicido? Se sim, quais os objetivos? [ E1 [E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Sim X X X X X 71
Néao X X 14
Avisos para situagbes de risco X X X X X X x | 100

Ideias Importantes
Condicionamento de transito X X 29

O estudo do teor das entrevistas revelou que todos os entrevistados utilizam as redes
sociais no seio do seu APC para transmitir avisos a populagéo, sejam eles direcionados a
riscos especificos, como de acontecimentos quotidianos que levam a existéncia pontual de
perigos. Nesse sentido, o trabalho da prevencao é levado a cabo neste ambiente digital por
todos os APC, todavia, com especificidades muito préprias mediante a missdo de cada

instituicao.
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5.2.7 ANALISE DA QUESTAO N.° 7

O resultado da analise das respostas a questdo n.° 7 (Apéndice B.4.7) “Considera as
plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacdo para apoio a missao
desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientacdo da sua resposta’,

apresenta-se no quadro seguinte:

Quadro 10 - Analise da pergunta n.° 7 das entrevistas aos APC.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte Entrevistados %

de informagdo para apoio a missdo desenvolvida? Se possivel,

- : - E1 | E2 | E3| E4 | E5 | E6 | E7
materialize exemplos para a orientagcao da sua resposta

Resposta concordante X X X X X X x | 100
Resposta discordante 0
N&o existe capacidade para esse efeito X X 28

Ideias Importantes Para acompanhamento de
X X X X 43

acgbes/intervengdes

A informacgéo disponibilizada pelas redes sociais €, de facto, considerada como uma origem
e conhecimento para apoio a missdo desenvolvida por todos os APC que os entrevistados
representam. Os exemplos fornecidos foram variados, como seja para acompanhamento
das situacdes relacionadas com os incéndios rurais, como para obter informacédo sobre
pontos de situacdo especificos de determinado local, podendo ser obtidos através de
imagem ou até video. O pedido de assisténcia foi também referenciado, assim como a
analise dos conteudos e mensagens mais partilhadas/comentadas, no sentido de orientar a
mensagem a transmitir ou preparar respostas adequadas.

Todavia, dois entrevistados foram categoricos ao afirmarem que nao existe capacidade para

retirar essa informacao das plataformas, por falta de recursos ou meios.

5.2.8 ANALISE DA QUESTAO N.° 8

No quadro seguinte sdo apresentadas as premissas de relevo que advieram da analise de
conteudo a questdo n.° 8 (Apéndice B.4.8) “Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e
analise da informagéo que circula nas plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e

com que objetivo?”:

Quadro 11 - Analise da pergunta n.° 8 das entrevistas aos APC.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da Entrevistados %

informagao que circula nas plataformas das redes sociais? Se sim,

E1|E2| E3 | E4 | E5| E6 | E7
guem o faz e com que objetivo? 3 S 6

Resposta concordante X X X X x | 83
Resposta discordante X 17
Para apoio a atividade operacional X X 33

Ideias Importantes

Direcionar informacao x | 17
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A questao objetivamente langada foi colhendo resposta concordante, todavia, conforme se
pode verificar na transcrigdo das entrevistas como um todo (ndo somente como resultado da
presente questdo, podendo até, estarem os autores a ser injustos com as afirmagdes
seguintes), a recolha que é efetuada direciona-se mais ao alcance de cada publicacao, e
nao a pesquisa de informagao que possa vir a ser utilizada em agao operacional.

Todavia, os entrevistados E5 e E6, deram nota de uma recolha especifica que efetuam para
posterior analise no ambito da sua missdo de investigagdo criminal (integrando equipas
préprias para esse efeito).

Outra importante possibilidade foi introduzida pelo entrevistado E7, ao dar nota que esta
analise permite direcionar a informagao as necessidades reveladas pelo publico. Por sua
vez, o entrevistado E3, deu nota sincera, ao referir ndo possuir essa informacao, por a
mesma ser tratada em instancia superior, pelo que nao foi considerada a sua entrevista para

a presente questao.

5.2.9 ANALISE DA QUESTAO N.°9

Resultantes da questdo n.° 9 (Apéndice B.4.9) “Recorrem a alguma plataforma de
crowdsourcing na sua instituicdo, como por exemplo a plataforma de navegacado Waze, para
transmitir informagdo ou colher noticias/dados?” apresenta-se o seguinte quadro resumo,

contendo as ideias mais importantes:

Quadro 12 - Analise da pergunta n.° 9 das entrevistas aos APC.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua Entrevistados %

instituicdo, como por exemplo a plataforma de navegagdo Waze,

E1|E2 | E3|E4 | E5 | E6 | E7
para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

Resposta concordante X X x | 43
Resposta discordante X X X X 57
Reconhece a importancia X X X x | 43

Ideias Importantes

Utilizado em grandes eventos X X 29

A maioria dos entrevistados referiu que o APC que representa nao recorre a plataformas de
crowdsourcing para o efeito da recolha e divulgagéo de informacao.

Todavia, os entrevistados E5 e E6 referiram ja ter em pratica uma parceria com a plataforma
Waze (também ela representada pelo Sr. Jorge Gomes, conjuntamente entrevistado), a qual
recorrem nos grandes eventos como seja o Rally de Portugal ou as Jornadas Mundiais da
Juventude.

Nao obstante, a maioria das respostas discordantes, foi reconhecida a importancia da
tematica, principalmente pelo entrevistado E2, que conhece as funcionalidades e

capacidades desta ferramenta ao nivel pessoal.
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5.2.10 ANALISE DA QUESTAO N.°10

Como resultado da analise ao conteudo das respostas a questéo n.° 10 (Apéndice B.4.10)
“De que forma é assegurada a gestao das plataformas digitais? Tém equipas proprias com
formagéo especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas privadas

para essa gestdo?”, apresenta-se o quadro seguinte:

Quadro 13 - Analise da pergunta n.° 10 das entrevistas aos APC.

10. De que forma é assegurada a gestao das plataformas digitais? Entrevistados %

Tém equipas proprias com formagao especifica? Recorrem, ou ja
recorreram, a outsourcing ou a empresas privadas para essa | E1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

gestéao?

Recursos Internos X X X X X X x | 100

Recursos Externo/Outsourcing

A totalidade dos entrevistados, referiu que o APC que representa recorre a equipas proprias
para assegurarem a gestdo das plataformas digitais. A maioria resulta de autodidatas que se
voluntariam a aprender por si ou com base em ferramentas digitais. Todavia, verifica-se que
ainda nao existiu necessidade de contratar esses servicos a empresas especializadas, ou
entdo, ainda nao foi colocada, sequer, essa possibilidade (sensibilidade esta colhida pelos
investigadores). Uma mais valia trazida pelo entrevistado E7 foi a possibilidade de utilizar a
comunidade académica para projetos especificos e determinadas campanhas, parecendo-

nos uma solugao muito praticavel e que permite envolver a comunidade desde muito cedo.

5.2.11 ANALISE DA QUESTAO N.° 11

No quadro que se segue apresenta-se o resumo da analise de conteudo a questao n.° 11
(Apéndice B.4.11) “Existe alguma periodicidade de publicagdo/interagcdo nas redes sociais?

Quais séo os contelidos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?”

Quadro 14 - Analise da pergunta n.° 11 das entrevistas aos APC.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes Entrevistados %

sociais? Quais sdo os conteudos que suscitam maior interesse por

parte dos seguidores? E1|E2 | E3|E4 1 ES E6|E7

Sim X X X X | 67

Nao X X 33
Servigo desenvolvido pelo APC X X X X x | 83

Conteudos mais visualizados Protegéo de animais X 17
Diferenciados por plataforma X 17

O estudo das respostas as entrevistas revelou que nem todos os APC tém uma

periodicidade definida para publicacdo de conteudos. Verificou-se ainda que o servigo
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desenvolvido por cada APC é um dos conteudos mais visualizados pela populacao,
referindo o entrevistado E5 que as agbes no ambito da protecdo de animais tém elevado
acompanhamento pela sociedade cibernauta.

Nao menos importante foi a realidade identificada pelo entrevistado E6, que deu nota da
divergéncia entre publico-alvo de cada rede social, e nesse sentindo interesses distintos por
parte dos diferentes publicos. Assim, foi possivel verificar, a titulo de exemplo, que no
Instagram, os conteudos com mais visualizagbes sdo fotografias e videos da atividade
operacional. Nas restantes redes onde tém conta, os conselhos de seguranga,
designadamente de ambito rodoviario, tém maior nimero de visualizagdes e partilhas.
Nesse sentido, percebeu-se uma clara adaptacdao da mensagem a rede social, bem como

ao publico-alvo que se pretende alcancar.

5.2.12 ANALISE DA QUESTAO N.° 12

No quadro que se segue sao apresentadas as premissas mais importantes e que resultaram
da andlise de conteudo a questdo n.° 12 (Apéndice B.4.12) “Na sua instituicdo foi ja
desenvolvida alguma missdo/tarefa com recurso ou parceria com Voluntarios Digitais em
Situagbes de Emergéncia, também conhecidos por VOST? Se respondeu afirmativamente,
pode descrever sumariamente essa acao e explicar se o produto final foi valorizado pela

intervencao destes voluntarios?”:

Quadro 15 - Analise da pergunta n.° 12 das entrevistas aos APC.

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma misséo/tarefa com Entrevistados %

recurso ou parceria com Voluntarios Digitais em Situagdes de

E1|E2 | E3|E4 | E5 | E6 | E7
Emergéncia, também conhecidos por VOST? S 6

Sim X X X x | 57

Nao X X X 43

O recurso aos Voluntarios Digitais em Situa¢cdes de Emergéncia revelou ser uma realidade
ainda pouco explorada pela maioria dos APC entrevistados. Note-se que, com agdes
efetivas, apenas os entrevistados E6 e E7 deram nota dessa colaboragao/parceria com
resultados praticos alcangados. Refere-se, em concreto, a partilha de informagao em tempo
real sobre transito, condicionamentos, lotagao de parques e outras informacdes importantes
para o publico (E6), assim como a disseminagao de dados e de informagao relacionada com
atividades de Protecdo Civil e dos riscos, homeadamente com potencial impacto nas
populagées (E7).

Esta informacao é extremamente valorizada pelos cidadaos que se deslocam a determinado
evento, sendo também um dever dos APC garantirem o método mais expedito para

informarem a populacdo que servem. Nesse sentido, estas parcerias surgem como uma

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 66



Capitulo 5 — Analise e Discussdo dos Resultados

mais-valia testada (comprovada pelos E6 e E7), que realmente pode apoiar a missao
desenvolvida, evitando grande aglomerados de pessoas em locais sobrelotados, ou até, em

areas especificas sujeitas a riscos identificados.

5.2.13 ANALISE DA QUESTAO N.° 13

O quadro seguinte sintetiza as opinides principais que resultaram diretamente da analise de
conteudo a questdo n.° 13 (Apéndice B.4.13) “Tém implementada alguma estratégia de
comunicagdo organizacional na sua instituicdo que vise objetivos e publico-alvo concretos,
bem como a medicao e avaliacao da sua implementacdo? Se respondeu afirmativamente,

pode descrevé-la sumariamente?”:

Quadro 16 - Analise da pergunta n.° 13 das entrevistas aos APC.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagéo Entrevistados %

organizacional na sua instituicdo que vise objetivos e publico-alvo
concretos, bem como a medigdio e avaliagdo da sua |E1 | E2 |E3|E4 | E5| E6 | E7

implementagéo?

Resposta concordante X X x | 50

Resposta discordante X X X 50

A tematica da estratégia comunicativa revelou-se desconhecida (ou inexistente) por parte da
maioria dos entrevistados. Nesse sentido, ressalva-se atuacdo do APC que os entrevistados
E5 e EG representam, que citaram uma estratégia diferenciada no dmbito da comunicacao
digital, explicando algumas boas praticas. Todavia, os mesmos pertencem ao mesmo APC,
influenciando a percentagem referida na tabela anterior.

De facto, foi referido que a GNR direciona as publicagbes e comunicagdes aos seus
seguidores, realizando, por exemplo, campanhas com a colaboragdo de Youtubers (p.ex.
Nuno Agonia, no combate ao cyberbullying com o tema "A Vida Nao é Um Jogo"). Tais
comunicagdes sao planeadas e difundidas de forma uniforme pelas varias paginas e contas
oficiais a nivel nacional, alcangando milhdes de seguidores.

A apreciagdo que resulta da presente pergunta leva-nos a refletir sobre a necessidade de
existirem padrdes nacionais e/ou regionais sobre determinadas publicacbes consideradas
estratégicas, no sentido de, uniformemente, garantir uma mensagem em todos os canais de
divulgacao das instituicbes publicas. Tal fator € ja implementado pela ANEPC, que, de
acordo com o entrevistado E7, veio a definir planos de comunicagao que contemplam linhas

orientadoras para a gestdo da comunicagao publica.

5.2.14 ANALISE DA ENTREVISTA VOSTPORTUGAL

Neste ponto sera apresentada a apreciagao qualitativa a entrevista cedida pelo Sr. Jorge
Gomes (Apéndice B.3.1), coordenador da VOSTPortugal, dividida por pergunta, para as
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quais e de forma individual se fara um breve comentario. Como tal, os quadros seguintes
apresentam o resumo das principais ideias retiradas da resposta as oito perguntas, a que se

seguem observagdes dos autores.
Quadro 17 - Analise da pergunta n.° 1 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

Quais as plataformas que representa e nas quais divulga ou recolhe informag¢ao no
ambito da Protegao Civil?

“A VOST Portugal (...) usa as redes sociais para recolha e disseminagdo de informagéo

P1 . . .. ”
de emergéncia, entre outras atividades que exerce

“Website proprio, X (Twitter), Facebook, Mastodon (Fediverse), Instagram, Telegram e

”

Blue Sky Social.”, “Fogos.pt” ‘plataforma de apoio a decisdo CONFIRM”

Como podemos verificar, sdo diversas as plataformas das redes sociais que a Associagao
VOSTPortugal representa, ou, através das quais, tem a capacidade de disseminar
informacao e/ou recolhé-la. Vejamos que o amago da VOSTPortugal se direciona
diretamente a recolha e disseminagao de informacédo de emergéncia, indo de encontro ao
tema do presente estudo. Todavia, conforme resultou das restantes entrevistas sdo ainda
muitos os APC que ndo tém conhecimento da existéncia destes voluntarios digitais em
situagbes de emergéncia, ou entdo, nunca levaram a cabo qualquer atividade, neste ambito,
com os mesmos. Tal realidade, como iremos ver, esta também espelhada nos resultados
dos inquéritos aplicados, dando-nos segurancga estatistica para registar esta afirmacao.

Esta panédplia de ferramentas ligadas as plataformas € de extrema importancia quando se
pretende alcancar um consideravel numero de pessoas no mais curto espago de tempo.
Somente com uma evolugdo consideravel, com elevado empenho das equipas, esforgo e
tempo de dedicacédo, sera possivel alcancar esta posig¢ao, resultando ainda, uma mais-valia
na utilizagdo da plataforma CONFIRM de recolha e disseminacdo de informacgéo
(VOSTEurope, 2023b). Por sua vez, dos APC que foram alvo de entrevista, nenhum
consegue ter uma abrangéncia tdo elevada em termos de representacdo em diferentes
plataformas, pelo que se considera uma mais-valia para a disseminagao e informacao

oficial, a existéncia de parcerias com estes grupos.

Quadro 18 - Analise da pergunta n.° 2 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

No ambito dessas plataformas, quais os objetivos do trabalho
desenvolvido, como o realizam e desenvolvem, e com que entidades

P2 realizam parcerias?

“A VOST Portugal tem por objetivo primario fornecer informagéo aos cidaddos”.
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“a VOST Portugal desenhou e implementou (...) mecanismos de automagéo
para a fornecer, em tempo real, avisos meteorolégicos e situagdo operacional

de incéndios (fogos.pt)”

“a VOST Portugal também desenvolve contetidos mediante a necessidade, e a
realidade, diaria, participando também em campanhas agendadas (A Terra

Treme, por exemplo)”

P2a

A plataforma CONFIRM parece ser uma forma extremamente viavel e
capaz de atingir milhares de pessoas em poucos minutos. Poderia

aprofundar quais as capacidades atuais e potencialidades futuras?

“é uma plataforma de agregacgéo de informagdo de varias fontes e entidades -

em tempo real”

‘permite, a qualquer momento, a disseminagao de informag¢do no modelo one-

to-many”

‘neste momento a CONFIRM esta a passar por um update a nivel visual e de
implementacéo de novas funcionalidades que serdo usadas numa prova do

campeonato do mundo de Bajas da FIA, a ter lugar em 2024”.

A segunda questdo permitiu apurar que o trabalho desenvolvido pela VOSTPortugal tem

como objetivo primario transmitir informagcdo a populagido, existindo ja mecanismos

automaticos de fornecimento de mensagem de avisos. Note-se que, para atingir o objetivo

primario, foram desenvolvendo ferramentas em codigo aberto que permitem a disseminagao

de informacado em massa (diversas plataformas) e de forma praticamente instantanea por

parte dos APC. Mais ainda, é importante dar a conhecer que este grupo de voluntarios

digitais desenvolve também conteudos adequados a determinada necessidade, podendo

participar em campanhas conjuntas, no sentido de alcangar um maior nimero de pessoas

ou até desenvolvimento de aplicagdes.

Quadro 19 - Analise da pergunta n.° 3 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

Considera que os cidadaos estao mais proximos dos Agentes de Protecao
Civil (APC) mediante a presencga nas plataformas digitais?

P3
“Néo nos moldes em que, geralmente, os APC fazem a gestdo das suas redes
sociais”
Sobre este ponto, se me é permitido perguntar, quais as principais

P3a premissas que considera estarem erradas na utilizagao atual das
plataformas digitais pelos APC?
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‘a maioria dos APC usa as redes sociais nhum modelo de comunicagdo
unidirecional, ndo respondendo ou criando qualquer interagdo com quem 0s
seque’.

‘ndo cria confianga, é muito assente em teorias de comunicagdo proprias de

modelos analégicos”

“Para se criarem comunidades é necessaria interagdo e o estabelecimento de

confianga muatua”

“Como exemplo podemos ver a pagina do presidente da CM de Manteigas
durante o incéndio na Serra da Estrela em 2022 que, claramente, teve mais

engagement do que as paginas oficiais”

A terceira questdo pretendia explorar a perspetiva deste elemento com arreigada
experiéncia na area das redes sociais relativamente a presengca dos APC nestas
plataformas. Desta forma, obteve-se uma conclusdo desanimadora, mas, ainda assim,
reveladora que o caminho a percorrer podera ser tragado com alteragdes do paradigma
atual. Resultou que a comunicagdo dos APC nas plataformas digitais € maioritariamente
unidirecional, sendo que esta caracteristica ndo proporciona a geragao de confianga, por ser
redutora da interagao.

Por ultimo, importa analisar o exemplo transmitido sobre o Sr. Presidente da Camara
Municipal de Manteigas. Efetuada uma pesquisa, verificamos que diversos pontos de
situacao, alertas e até pedidos no ambito da Protecéo Civil, foram sendo enderecados pelo
edil, com elevada repercussao na populacao.

Note-se que o mesmo, face a atividade desenvolvida, bem como, criacdo de proximidade e
grupo de seguidores, tem uma facilidade acrescida nesta divulgagao de informacgao, tendo,
paulatinamente e em momento anterior, criado a necessaria propinquidade que Ihe permite
ter clara aceitacdo neste ambito.

De referir, também, a interacdo permanente nestes foruns digitais, originando a partilha de
informacao oficial, algo que podera tornar-se no inverso, quando nao existe qualquer

comunicagao ou esclarecimento.

Quadro 20 - Analise da pergunta n.° 4 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

A informacgao presente nas plataformas digitais permite um efetivo apoio
as decisdes em situagcbes de emergéncia? Se possivel, materialize
P4 exemplos para a orientagao da sua resposta (que estejam ja em pratica ou

que possam ser implementados).

“Sim (...) exemplo (...) é o projeto desenvolvido pela Joint Research Centre da
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Comisséo Europeia, (...) a VOST Portugal participa, que identifica pedidos de

ajuda online em caso de catastrofe”

Este modelo de cooperagdo foi utilizado nos mais recentes terramotos na

Turquia, com bastante sucesso”

Em Portugal, foi efetuada alguma acido deste tipo (p.ex. com pedidos de

ajuda online)?

= “...) ap6s o furacdo Leslie, em 2018, a VOST Portugal recolheu pedidos de
a
ajuda nas redes sociais e endere¢gou 0s mesmos as autoridades oficiais. Estes
pedidos foram diferenciados entre danos em infraestruturas e pedidos de

localizagéo de pessoas incontactaveis”

Com a quarta questdo, intentou-se avaliar a possibilidade da integragdo da informagéao
circulante nas plataformas sociais para efeitos de apoio a decisdo em emergéncia.

Vejamos, nesse seguimento, o caso dos terramotos que afetaram a Turquia em fevereiro de
2023. Neste ambito, a VOSTPortugal foi ativada para geolocalizar os pedidos de ajuda
publicados no X (Twitter) por pessoas afetadas pelo terramoto. O processo tinha em vista
reconhecer a localizagdo exata dos tweets ou de outro conteddo tendo por base
coordenadas, pontos de referéncia, nomes de ruas ou mapas de forma praticamente
automatizada. O sucesso deste apoio é real, pois 0 mapa demonstrativo das localizacbes de
pessoas que necessitavam de ajuda e haviam comunicado nas plataformas digitais, permitiu
direcionar e guiar as equipas de salvamento (VOSTEurope, 2023a).

O exemplo apresentado, ja ocorrido no ano de 2018, mostra a continuidade desta atividade
digital em prol da melhor tomada de decisdo, sendo revelador, também, da adaptabilidade

destes voluntarios a missao especifica e caréncias do momento.

Quadro 21 - Analise da pergunta n.° 5 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

No passado, desenvolveu alguma interagdo junto de entidades com
responsabilidade ou servigo no ambito da Protecado Civil (considerando as
perspetivas safety & security)? Se sim, com quais e qual o resultado
alcangado? Tem conhecimento de outras agées de sucesso que possa

descrever?
P5

“A VOST Portugal coopera, diariamente, com vérias entidades oficiais”

‘A dltima ativacdo da VOST Portugal foi durante a Jornada Mundial da
Juventude, onde os resultados alcangados foram extremamente positivos e

envolveu todas as entidades {(...)"
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P5a

Poderia apresentar a atividade da VOST Portugal nesse dmbito da JMJ e p.

ex. no ambito do Rally de PT (p. ex. com a GNR)?

“mais informagbes aqui (https.//vost.pt/cateqgory/rally-de-portugal/ ). “

(...) da VOSTPT na JMJ Lisboa 2023, brevemente sera publicado um relatério

publico (...)no nosso site”

Na quinta questdo objetivou-se perceber se existiram ag¢des em que os APC obtiveram

apoio real da VOSTPortugal. De facto, a resposta foi afirmativa, verificando-se que esse

apoio é frequente. Por exemplo, no ambito do Rally de Portugal, a disseminacdo de

informacao a partir das entidades oficiais foi extremamente facilitada pela difusdo permitida

pelos canais criados para o efeito. Tal facto, permite uma verdadeira orientagdo das massas

que, por motivo de espetaculo, se deslocam para aglomerados itinerantes.

Quadro 22 - Analise da pergunta n.° 6 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta

Principais Ideias

P6

Considera que existe um total aproveitamento das capacidades das redes
sociais e plataformas de crowdsourcing nos diversos Agentes de

Protegao Civil?

uNa-'Ou

P6a

Seria possivel adiantar as falhas maiores, ou oportunidades (ainda que

simples) desperdigadas?

“a falta de recursos humanos (...) sdo o travao para um maior, e melhor, uso

das redes sociais no nosso pais”

“existam equipas dedicadas na comunicag&o institucional, durante emergéncias

0S recursos sao ainda mais escassos”

“A falta de um oficial de comunicagao nas grandes emergéncias, € uma equipa
dedicada no(s) teatro(s) operacional(is) que recolha e disseminagdo de
informacgao oficial, cria dispersdo de informagdo por varios ativos digitais, e

nunca em complementaridade”

“Passar de um modelo que depende dos OCS para passar mensagens, para
um modelo de comunicagdo direta com as populagbes - onde elas estao,
assente em equipas de comunicagao de emergéncia - que permitem também
libertar o comandante operacional das fungbes de porta-voz durante uma

emergéncia é, na nossa opiniao, a estratégia mais acertada”
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A sexta pergunta tinha em vista perceber quais as eventuais problematicas por detras de um
parco aproveitamento das plataformas digitais, vindo, também, a perceber-se que os APC
nem sempre conseguem fazer um aproveitamento maximo destas ferramentas.

Tal problematica, podera ter origem na falta de recursos humanos (numero e qualificagao),
na auséncia de previsdo de equipas dedicadas em situacbes de emergéncia, liderada por
um oficial de comunicacgao, e ainda, pelo paradigma existente da comunicagao ser realizada,

apenas, através dos 6rgaos de comunicagao social.

Quadro 23 - Analise da pergunta n.° 7 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

Quais as capacidades que as plataformas digitais (redes sociais e
crowdsourcingloutras) dispéem e que poderdao ser colocadas ao servigo
da Protecao Civil (considerando as perspetivas safety & security)? Para a
sua implementag¢ao quais seriam as necessidades e eventuais entraves?
(tanto por parte das plataformas e seus colaboradores como dos APC e
seus elementos - p.ex. formagdo, conhecimento da missdao e

necessidades, pontos de contato, etc.).

A informacgé&o disponibilizada online, (...), pode ter um valor operacional bastante

- importante, e até critico (ver caso da Turquia)”.

‘para essa informagéo ser utilizada (...) € necessario ter os recursos humanos

para a validagdo da mesma”.

‘A VOST Portugal tem (...) neste trabalho, sendo exemplos (...) a informagédo
disponibilizada no Fogos.pt (Areas de Interesse de grandes incéndios, que tém

em conta também a informag&o recolhida nas redes sociais”)

‘o site “Ja Nao D& Para Abastecer” que foi (...), a tnica fonte de informag¢do
disponivel aquando das duas greves dos motoristas de matérias perigosas em
Portugal”

A sétima pergunta, remeteu-nos para a questao da validacéo da informagéo que corre nas
fontes abertas das plataformas digitais.

Vejamos sobre este trabalho desenvolvido que a VOSTPortugal tem vindo a efetuar esta
missao, tanto ao nivel nacional com a aplicagdo fogos.pt, como também ao nivel
internacional, como é o caso dos terramotos de 2023 na Turquia, onde o direcionamento
dos meios de socorro foi influenciado por este apoio.

Outro apoio a populacéo foi revelado com a criagao do site “Ja Nado Da Para Abastecer”, que
figurou como unica fonte de informagédo sobre os postos de combustivel com combustivel

durante a greve dos motoristas.
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Quadro 24 - Analise da pergunta n.° 8 da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta Principais Ideias

Indo de encontro a primeira questao, e no ambito das plataformas a que se
encontra ligado, quais as capacidades especificas que considera serem
proveitosas no ambito da Prote¢ao Civil e que podem ser disponibilizadas

nesse campo? (considerando as perspetivas safety & security)

PS8 ‘A aplicagdo Fogos.pt é a aplicacdo (...) para incéndios rurais em Portugal, e

uma referéncia internacional”.

‘A plataforma CONFIRM permite agregar (...) informagées vindas de todas as
entidades envolvidas num evento, permitindo agregar — (...) varias fontes de

informacgéo).

A ultima pergunta, pretendeu perceber quais as maiores capacidades das plataformas mais
utilizadas pela VOSTPortugal. Nesse sentido, a aplicacdo Fogos.pt e a plataforma
CONFIRM foram referidas de imediato. Tanto € que agregam num Unico local informagéo de
diversas entidades envolvidas nestes teatros de operacodes, tratando-a e transmitindo-a a

populagdo, no sentido de aumentar o seu grau de conhecimento.

5.3 CONCLUSOES DAS ENTREVISTAS

Seguidamente, descrevem-se as principais conclusdes resultantes da analise as entrevistas,
contendo uma perspetiva global dos seus pontos relevantes sobre a utilizagdo das
plataformas sociais pelos APC.

Resulta assim que presenca online é generalizada entre os APC entrevistados, dado que
todos estes tém presenca em redes sociais e sitios online préprios.

O Facebook e o Instagram sao as redes sociais onde os APC tém mais contas, sendo que o
Twitter € menos utilizado, provavelmente, devido a necessidade de monitorizacdo mais
apertada e recursos dedicados para essa gestdo. O YouTube é amplamente utilizado,
especialmente para compartilhar videos de alta resolucao.

Conclui-se que as redes sociais sdo maioritariamente utilizadas para transmitir informacées
a populagao, seja sobre riscos especificos ou atividades desenvolvidas pelos APC, isto é, de
forma unidirecional. Todavia, alguns APC também as utilizam para receber informa¢des dos
cidadaos e até desenvolver a sua missao, sendo que tal capacidade de interagao cria
confianga e reduz a desinformacéo.

A presenga no ambiente digital é aceite como uma forma eficaz de estabelecer proximidade

com a populagédo, bem como, transmitir informagdes confiaveis. Além disso, as redes sociais
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sao consideradas importantes para a prevencdo de desastres e para obter informacdes
sobre eventos e necessidades especificas.

Apesar da importancia da informagao disponibilizada nas redes sociais, a recolha e analise
sistematica de informacdes dessas plataformas ainda ndo é amplamente adotada pelos
APC. A maioria ndo utiliza o crowdsourcing como uma ferramenta para obter informagdes,
embora algumas parcerias com plataformas de crowdsourcing como o Waze tenham sido
mencionadas.

A gestao das redes sociais é realizada principalmente por elementos proprios dos APC,
sendo estas compostas por individuos autodidatas/com conhecimentos digitais proprios. Foi
ainda abordada uma boa pratica no tocante a possibilidade de utilizar a comunidade
académica para projetos especificos e determinadas campanhas, envolvendo os seus
elementos na missao dos APC.

Por sua vez, verificou-se que ndo existe uma estratégia de comunicagao digital na maioria
dos APC, resultando na auséncia ou desconhecimento de diretrizes nacionais ou regionais a
serem seguidas. No entanto, alguns APC, como a GNR e ANEPC, tém implementadas
estratégias mais elaboradas, que englobam um planeamento objetivo que permite a
divulgacao de informacdes de forma coordenada em varias plataformas.

Verificou-se que a Associagdo VOSTPortugal tem capacidade para desempenhar um papel
fundamental na recolha e disseminagdo de informagbes de emergéncia em diversas
plataformas das redes sociais, somando ja diversos casos de sucesso. O seu principal
designio é fornecer informagdes criticas a populagao, utilizando ferramentas de codigo
aberto para disseminagdo rapida. Todavia, alguns APC ainda nao estdo cientes da
existéncia desses voluntarios digitais em situagdes de emergéncia, ou nunca desenvolveram
qualquer atividade com os mesmos.

A VOSTPortugal também tem demonstrado sucesso na integragdo de informacbes das
redes sociais para apoiar decisbes em emergéncia, como no caso dos terramotos na
Turquia, uma vez que contribui de forma ativa para a validagao de informagao proveniente
de fontes abertas, como ocorreu, por exemplo, durante a greve dos motoristas.

As maiores capacidades da VOSTPortugal resultam da possibilidade de agregar informacao
de fontes diversas, sendo capazes de transmitir esclarecimentos validados a populacéo,
aumentando desta forma a sua consciéncia e consequente resiliéncia.

Assim, e em forma de conclusdo, verificamos que as plataformas sociais sdao uma
ferramenta cada vez mais utilizada e importante para os APC, que nelas encontra o designio
de estabelecer proximidade com a populagao que servem, transmitir informagdes confiaveis,
podendo ainda, ser utilizadas para obter informagdes sobre eventos e necessidades

especificas.
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Todavia, existe ainda uma boa margem para melhorar a sua utilizagdo. A integragdo de
informacdes das redes sociais com outras fontes de informagao, bem como, a definicao de
estratégias de comunicacgéao digital, sdo areas que poderao ser melhoradas por alguns APC.
Verificou-se também que os voluntarios digitais, como sendo a associacado VOSTPortugal,
podem assumir um importante papel na recolha e disseminacido de informacgdes de
emergéncia. Para esse efeito, os APC devem estar cientes da sua existéncia e capacidades,
podendo trabalhar em conjunto para garantir que a informagéo é disponibilizada de forma

rapida e eficaz, aumentando a resiliéncia da populagéo.

5.4 ANALISE DOS INQUERITOS

Nos pontos seguintes, apresentam-se os resultados obtidos nas secgdes dos inquéritos que
contém questdes de opinido, feedback e grau de concordancia do inquirido com afirmacoes
sobre idealizagdes futuras no &mbito do presente tema.

Assim, a segunda secg¢ao identifica o APC a que pertence o inquirido. A terceira secc¢ao
aborda a percecao institucional sobre a utilizacdo das redes sociais. A quarta seccao discute
a utilizacdo das redes sociais como ferramenta de divulgagdo de informagédo. A quinta
seccao explora a utilizacdo das redes sociais como ferramenta ampla. A sexta e ultima
secgdo apresenta a percegdo do inquirido sobre afirmagdes relativas a projetos ou

recomendacdes futuras.

5.5 CARATERIZAGAO DOS INQUIRIDOS

Como descrevemos no ponto 4.8, a populacao definida neste estudo integra 553 individuos
distribuidos pelos APC em estudo, nimero este obtido a partir da soma de 465 Corpos de
Bombeiros em Portugal (INE, 2022), 29 Unidades/Diregdo/Escola da GNR com contas
oficiais das redes sociais (GNR, Comandos e Unidades, 2023), 24
Unidades/Estabelecimento/Servicos da PSP com contas oficias das redes sociais, 5
responsaveis do INEM pelas publicagdes nas suas contas oficiais das redes sociais e pelo
facto de se encontrarem, em fungdes, 30 comandantes da ANPC (1 nacional e 29 regionais
e sub-regionais) (ANEPC, 2023).

Por sua vez, a populagéo inquirida (amostra) € constituida por 171 elementos voluntarios,
que se disponibilizaram a responder as 32 questbes fechadas, distribuidos da seguinte
forma: 14 da ANEPC, 104 de Corpos de Bombeiros Voluntarios, 13 de Corpos de Bombeiros
Sapadores, 1 de Corpo de Bombeiros Mistos, 25 da GNR, 11 da PSP e 3 do INEM.

No ponto 5.5.1 apresenta-se a distribuicdo grafica dos inquiridos, no sentido da percecao da

sua grandeza relativa e peso para o presente estudo.
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5.5.1PERGUNTA N.° 1

No grafico seguinte, € exibida uma representagao pictoérica da distribuicdo dos inquiridos por

APC, correspondendo a informagao apresentada a questdo numero 1 do inquérito (segunda

secgao do questionario):

Qual a Instituigdo que Representa?

172 respostas

@ Autoridade Nacional de Emergéncia e
Protegao Civil (ANEPC)

@ Corpo de Bombeiros (Voluntarios)
Corpo de Bombeiros (Sapadores)

@ Forga de Seguranga (GNR)

@ Forga de Seguranga (PSP)

® INEM
@ Outra

Gréfico 10 - Distribuicdo da amostra APC. Fonte grafica: Google Forms.

Verificamos que a maioria dos inquiridos representa Corpos de Bombeiros Voluntarios

(60,5%), sendo seguidos pelas unidades e 6rgaos da GNR (14,5 %).

A percentagem de respostas obtidas para esta amostra julga-se enquadrada com o universo

em estudo, uma vez que a sua grande maioria pertente aos Corpos de Bombeiros, conforme

se pode verificar na tabela seguinte.

Tabela 3 - Universo e amostra em estudo.

Instituicao Universo Percentagem/Universo Re:;i:ltjaér(‘::::setra) Percentagem/Amostra
ANEPC 30 | 6% 14 8%
CB 465 | 84% 118 69%
GNR 29 | 5% 25 15%
PSP 24 | 4% 11 6%
INEM 5| 1% 3 2%
Total 553 | 100% 171 100%

5.6 ANALISE DOS RESULTADOS DAS RESPOSTAS DOS INQUIRIDOS

A terceira, quarta e quinta secg¢des (situadas entre a pergunta 2 e a pergunta 24) abordam a

utilizacdo das redes sociais enquanto ferramentas, objetivando-se obter respostas sobre a

realidade da sua utilizacdo no APC que o inquirido representa. Nesse sentido, o quadro de

respostas a estas seccbes, como se podera verificar, cinge-se, maioritariamente, a

respostas meramente afirmativas ou negativas, focalizadas na abordagem de cada inquirido
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enquanto representante de determinado APC. Esta caracterizagdo intencional tem em vista
apurar e confirmar estatisticamente o resultado das entrevistas.

A sexta e ultima secgdo (entre a pergunta 25 e a pergunta 32) apresenta a percegédo do
inquirido sobre afirmagdes relativas a projetos ou recomendacdes futuras, tendo por base
uma escala de concordancia entre 1 e 10, em que 1 significa “discordo totalmente” e 10
significa “concordo totalmente”. Nesta secgdo, as respostas obtidas através dos inquéritos
foram sujeitas ao teste de Alfa de Cronbach, a fim de verificar a consisténcia das oito
perguntas avaliativas do grau de concordancia com as afirmacgoes, resultando um nivel de
a=0,92 valor que indica uma muito boa fiabilidade (Hill & Hill, 2009), uma vez que “a
consisténcia interna estima a fiabilidade de um instrumento porque quanto menor é a
variabilidade de um mesmo item numa amostra de sujeitos, menor é o erro de medida que

este possui associado” (Maroco & Garcia-Marques, 2006).

5.6.1PERGUNTAS N.°2E 3

Iremos analisar a segunda e terceira questdes em simultdneo por retratarem a
representatividade nas redes sociais por parte dos APC.

O grafico seguinte, expde a percentagem de inquiridos que afirmou ter, ou ndo, presenca
em redes sociais, em resposta a questdo numero 2: “A Instituicdo que representa tem

presencga nas redes sociais?”:

A Instituicao que representa tem presencga nas redes sociais?
172 respostas

® Sim
® Nio

Gréfico 11 - Representatividade dos APC nas redes sociais. Fonte gréafica: Google Forms.

Verificamos que aproximadamente 98% dos inquiridos afirmaram que o APC que
representam tem presenca em, pelo menos, uma rede social, o que é demonstrativo da
importancia deste forum no seio destes agentes.

Vejamos que este valor significa 167 inquiridos, havendo resposta negativa de apenas 4 dos

voluntarios que integraram a amostra.
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Analisando as plataformas onde figuram, a sua grande maioria tem presenga no Facebook,
seguindo-se o Instagram e o Youtube. De facto, esta tendéncia parece estar alinhada com
as redes sociais mais visitadas em Portugal, conforme constatamos no Grafico 4, presente
no ponto 2.3.2 do presente trabalho. Nesse sentido, apresenta-se o grafico relativo as
respostas resultantes da questao n.° 3: “Em qual(ais) plataforma(s) a sua Instituicdo tem

presenca?”:

Em qual(ais) plataforma(s) a sua Instituigdo tem presenga?
171 respostas

Facebook
Twitter

166 (97,1%)
21 (12,3%)

Instagram 98 (57,3%)
LinkedIn 13 (7,6%)
Flickr 4(2,3%)
YouTube 39 (22,8%)
TikTok 5(2,9%)
Snapchat|—1 (0,6%)
Pinterest|—0 (0%)
Outras 10 (5,8%)
Nao tem presenga em qualque... 3 (1,8%)
0 50 100 150 200

Gréfico 12 - Representatividade dos APC por plataforma de rede social. Fonte grafica: Google Forms.

Por sua vez, na tabela seguinte, apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas
da pergunta n°® 3:

Tabela 4 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 3.

Opcoes de Selegao Frequéncia Percentagem
Facebook 166 97,1%
Twitter 21 12,3%
Instagram 98 57,3%
LinkedIn 13 7,6%
Flickr 4 2,3%
YouTube 39 22,8%
TikTok 5 2,9%
Snapchat 1 0,6%
Pintrest 0 0%
QOutras 10 5,8%
N&o tem 3 1,8%

Todavia, importa ressalvar que, resultando da correlagcdo com as respostas a questado n.° 13
das entrevistas, tal correspondéncia certeira entre plataformas mais utilizadas pelos APC e
as mais visitadas em Portugal, podera ter por base a mera proximidade dos proprios
elementos dos APC com as redes sociais em referéncia, e ndo um estudo ou planeamento

para o efeito, uma vez que, na sua maioria, ndo tém uma estratégia de comunicagao
implementada.
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5.6.2PERGUNTA N.° 4

Quanto a regularidade de publicagdo nas plataformas das redes sociais, a pergunta nimero

quatro “A Instituicdo que

representa publica mensagens

regularmente? Qual

a

periodicidade?” revelou uma realidade bastante dispar, conforme demonstra o grafico

seguinte:

A Instituicdo que representa publica mensagens regularmente? Qual a periodicidade?

171 respostas

@ N3o publica regularmente
@ Publica Diariamente

Publica Semanalmente
@ Publica Mensalmente

@ Publica com frequéncia inferior a uma
vez por més

Gréfico 13 - Frequéncia de publicacdo. Fonte grafica: Google Forms.

Sendo possivel encontrar uma maioria de frequéncia de publicacdo ao nivel semanal

(moda), enquanto resposta mais frequente (com aproximadamente 49%: 84 respostas),

também se constatou que praticamente 9,4% dos APC inquiridos (16 respostas) nao publica

conteudos de forma regular.

Na tabela seguinte, apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

4, exemplificativa do descrito:

Tabela 5 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 4.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
N&o publica regularmente 16 9,4%
Publica diariamente 56 32,7%
Publica semanalmente 84 49,1%
Publica mensalmente 10 5,8
Publica com frequéncia inferior
R 5 3%
a uma vez por més

A soma das percentagens da publicagio inferior a uma vez por més, da publicagdo mensal

e da néo regularidade de publicagao, permite verificar que quase um quinto dos inquiridos

(18,2%) nédo tem uma presenga de continuidade junto desta comunidade digital, podendo

nao estar a criar a confianca e o habito do acompanhamento das contas destes APC.

Todavia, o resultado parece ser animador, quando 81,8% dos inquiridos afirmaram realizar

publicagbes com periodicidade semanal ou com intervalo menor.

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil

80



Capitulo 5 — Analise e Discussdo dos Resultados

5.6.3PERGUNTA N.° 5

No tocante aos recursos humanos dedicados a atividade de gestdo de publicagbes nas
plataformas das redes sociais verificou-se que a grande maioria dos inquiridos considera
necessaria a sua existéncia, assumindo-se tal posi¢ao pelas respostas a questao numero 5:
“A Instituicdo que representa dispde de uma equipa dedicada a comunicacdo nas redes
sociais? Considera necessario ao seu nivel?”. O grafico que se segue, demonstra a

realidade descrita:

A Instituicdo que representa dispoe de uma equipa dedicada a comunicagéo nas redes sociais?

Considera necessario ao seu nivel?
171 respostas

@ Nao dispde de uma equipa dedicada e
considero desnecessario existir

@ Nszo dispde de uma equipa dedicada,
mas considero necessario existir

Dispde de uma equipa dedicada, mas

considero desnecessario existir
0, . ~ . .
8,2% @ Dispde de uma equipa dedicada e
considero necessario existir

Grafico 14 - Existéncia de equipas dedicadas a comunicagao nas RS. Fonte grafica: Google Forms.

Todavia, importa dar nota que a questao ndo impunha a existéncia de uma equipa dedicada
“‘em exclusividade”, mas sim uma equipa que, de forma reiterada, acompanhe estas
ferramentas. Tal facto relaciona-se com um eventual livre-arbitrio que nao se pretende nas
publicagbes e na continuidade da linguagem/padrao utilizado e conhecido pelo publico.

O publico seguidor, tendencialmente sera habituado a escrita e tipo de publicagdes, pelo
que a sua alteracao, podera levar a desconfianga. Conforme resulta dos dados estatisticos
obtidos, os diversos APC, ao reconhecerem esta necessidade e fragilidade descrita, tém
maioritariamente equipas dedicadas a esta gestao 47,4%. Na tabela seguinte, apresenta-se

a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°® 5:

Tabela 6 - frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n° 5.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
N&o dispbe de uma equipa dedicada e
. . o 14 8,2%
considero desnecessario existir
N&o dispbe de uma equipa dedicada e
. - _— 67 39,2%
considero necessario existir
Dispde de uma equipa dedicada e considero o 1 1%
desnecessario existir e
Dispde de uma equipa dedicada e considero
- - 88 51,5%
necessario existir
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5.6.4PERGUNTA N.° 6

Relativamente a questdo n.° 6, “A Instituicdo que representa ja efetuou alguma campanha
com influenciadores digitais? Os resultados foram positivos?”, verificou-se que 80,7% dos
inquiridos referiu nunca ter levado a cabo nenhuma campanha com influenciadores digitais.
Esta realidade assume ainda especial relevo quando apenas 15,8% realizou alguma
atividade com estas caracteristicas com resultados positivos. O grafico seguinte efetua uma

representagdo do resumo dos resultados obtidos desta pergunta:

A Instituicao que representa ja efetuou alguma campanha com influenciadores digitais? Os
resultados foram positivos?
171 respostas

@ Sim, e os resultados foram positivos
@ Sim, mas os resultados ficaram aquém
do esperado
Nao foi levada a cabo nenhuma
campanha com infuenciadores digitais

Gréfico 15 - Realizagdo de campanhas com influenciadores digitais. Fonte grafica: Google Forms.

Na tabela seguinte, apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°
6:

Tabela 7 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 6.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim, e os resultados forma
N 27 15,8%
positivos

Sim, mas os resultados ficaram

; 6 3,5%
aquem do esperado

Nao foi levada a cabo nenhuma

campanha com influenciadores 138 80,7%

digitais

Conforme se constata, face ao diminuto uso desta possibilidade, ou até ferramenta para
alcancar pessoas, podemos considerar que os APC poderao nao estar sensibilizados para
este efeito e para os resultados que podem advir deste tipo e campanhas. Vejamos que do
universo dos inquiridos que recorreram aos influenciadores digitais, a sua esmagadora
maioria veio a encontrar resultados positivos, pelo que se pode considerar uma boa pratica.
A eventual escolha da personalidade podera recair sobre fatores de proximidade geografica
(figuras emblematicas de determinada regido), populagdo alvo (criangas, jovens, etc.) ou

até, mediante alguma atividade especifica anteriormente desenvolvida pelo influenciador.
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5.6.5PERGUNTA N.°7

A questdo n.° 7, “A Instituicdo que representa monitoriza o perfil do seu publico digital?”,
pretendia analisar a forma como os APC fazem o seguimento das mensagens publicadas
nas redes sociais.

Como vimos na parte tedrica, ndo importa somente transmitir uma mensagem, mas garantir
que a mesma é entregue ao publico-alvo previamente definido. Para tanto, importa
monitorizar se mesma ¢é vista pelos cibernautas, bem como, analisar as suas caracteristicas.

Nesse sentido, o grafico seguinte apresenta a realidade encontrada:

A Instituicdo que representa monitoriza o perfil do seu publico digital?
171 respostas

® Sim
@® Nao

Grafico 16 - Monitorizag&o do perfil do publico digital. Fonte: Google Forms.

Como podemos verificar, a maioria dos APC n&o monitorizam o seu publico digital. Tal
situagdo podera estar relacionada com a inexisténcia de estratégia de comunicagao
definida, conforme resulta da pergunta n.° 13 das entrevistas.

Esta problematica podera influenciar a prépria proximidade a populagédo ao nao ver resposta
aos seus anseios ou necessidades. Importa monitorizar e estudar o publico-alvo, pois é
essencial para compreender o impacto das suas mensagens e identificar oportunidades de
melhoria. Na tabela seguinte, apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da
pergunta n° 7:

Tabela 8 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n® 7.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 73 42,7%
Nao 98 57,3%

A percentagem de respostas, apesar de nao ter uma diferenga significativa para as duas
opgdes, permite tirar ilagdes sobre o direcionamento das mensagens transmitidas. Isto €, se
O publico ndo € monitorizado nem existe uma estratégia de comunicagao, inferimos que nao
existe definicdo de objetivo a atingir com as mensagens.
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5.6.6 PERGUNTA N.° 8

Por sua vez, através da questdo n.° 8, “A Instituicdo que representa integra recursos
humanos qualificados para utilizar as redes sociais?”, foi possivel verificar que a maioria dos
APC nao integram recursos humanos qualificados para trabalhar com as redes sociais,

conforme se pode observar no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa integra recursos humanos qualificados para utilizar as redes sociais?
171 respostas

® Sim
® N3o

Gréfico 17 - Qualificagdo dos recursos humanos dos APC em redes sociais. Fonte gréfica: Google Forms.

Todavia, existindo ainda 39,2% de inquiridos que afirmou terem recursos humanos
qualificados para o efeito, resultou, de algumas questdes efetuadas pelos autores a diversos
participantes no estudo, que esta formagao assumiu diversas indoles, ou seja, podem ser
recursos humanos formados em design, comunicagéo, interacdo com o publico, etc. ou seja,
com grande abrangéncia de formagao base, podendo nao estar diretamente relacionados
com o trabalho desenvolvido com publico alvo no ambiente das redes sociais.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°
8:

Tabela 9 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 8.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 67 39,2%
Nao 104 60,8%

5.6.7PERGUNTA N.°9

No tocante a questdo n.° 9, “A Instituicdo que representa recorre ao outsourcing para algum
tipo de gestdo das redes sociais ou comunicagao institucional?”, apurou-se que a grande
maioria dos APC ndo recorre a empresas externas para gestdo das suas redes sociais.

Esta tendéncia encontrada em diversas empresas privadas, parece nao ter expressao no

seio dos APC, conforme podemos ver no grafico seguinte:
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A Instituigdo que representa recorre ao outsourcing para algum tipo de gestdo das redes sociais ou
comunicagao institucional?
171 respostas

@® Sim
@ Nzo

Grafico 18 - Recurso ao outsourcing para gestao das redes sociais. Fonte grafica: Google Forms.
A explicagdo para esta matéria podera residir, por um lado, nos custos que tal agéo iria
representar para os APC, e, por outro, na auséncia de estratégia comunicativa definida.
Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

9, para efeitos de verificacdo da quantificagcao das respostas:

Tabela 10 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n° 9.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 15 8,8%
Nao 156 91,2%

5.6.8 PERGUNTA N.° 10

Com a questao n.° 10, “A Instituicdo que representa, dispde de paginas na web ou nas
redes sociais preparadas para serem langadas em caso de emergéncia?”, apurou-se que a
maioria dos APC nao dispde de paginas prontas a serem langadas em caso de emergéncia,
conforme podemos observar no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa, dispde de paginas na web ou nas redes sociais preparadas para

serem langadas em caso de emergéncia?
171 respostas

® Sim
® Nzo
69,6%

30,4%

Grafico 19 - Existéncia de paginas preparadas para situagdes de emergéncia. Fonte Grafica: Google Forms.
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Esta realidade espelha uma eventual auséncia de preparacdo dos APC para utilizagdo das
redes sociais em todo o ciclo gestdo de emergéncia, na medida em que se verifica que a
maioria dos APC utilizam as redes sociais meramente para alertar para perigos conforme se
pode verificar na pergunta seguinte.

Como tal, importaria verificar se, no dmbito da formag¢ao dos quadros decisores dos APC,
existe alguma referéncia a utilizagdo de ferramentas, ainda que simples, de apoio a
disseminacao de informagao por canais sociais digitais.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°
10:

Tabela 11 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 10.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 52 30,4%
Nao 119 69,9%
5.6.9PERGUNTA N.° 11

A questao n.° 11, “A Instituicdo que representa utiliza as redes sociais para sensibilizar a
populacido sobre os riscos, enviando conselhos periddicos, e/ou o que fazer em caso de
emergéncia?”’, deu a conhecer, que, contrariamente a questdo anterior, os APC utilizam as
redes sociais na fase da preparacao, conforme podemos observar no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa utiliza as redes sociais para sensibilizar a populagao sobre os riscos,

enviando conselhos periddicos, e/ou o que fazer em caso de emergéncia?
171 respostas

® Sim
® Nao

Gréfico 20 - Utilizagao das redes sociais para sensibilizar a populagéo sobre os riscos.
Fonte grafica: Google Forms.
De facto, o resultado encontrado para a presente pergunta acompanha o resultado das
entrevistas, pelo que confirmamos que a grande maioria dos APC utiliza as redes sociais
para divulgacao de ac¢des de sensibilizagdo da populagéo para riscos e perigos.
Neste ambito, os APC, como um todo, apresentam ja trabalho desenvolvido, como foi
também espelhado nas entrevistas. Todavia, importa verificar se a mensagem é seguida e

se tem repercussodes junto da populagéo alvo da mesma. Na tabela seguinte apresenta-se a
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frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°® 11, para efeitos de verificacao da

quantificagao das respostas:

Tabela 12 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 11.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 148 86,5%
Nao 23 13,5%

5.6.10 PERGUNTA N.°12

Por sua vez, a questdao n.° 12, “A Instituicdo que representa dispde de mecanismos de
coordenagdo com outros servicos de emergéncia ou publicos para assegurar que as
informacbes coerentes sao amplamente divulgadas?” obteve um resultado pouco

expressivo, conforme se verifica no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa dispde de mecanismos de coordenagé@o com outros servigos de

emergéncia ou publicos para assegurar que as inf...amente divulgadas? (campanhas conjuntas, p. ex.)
171 respostas

® Sim
® Nao

Gréfico 21 - Existéncia de mecanismos de coordenagdo com outros servigos de emergéncia ou publicos.
Fonte gréfica: Google Forms.

A questdo apresentada pretendia verificar a eventual intersecdo de divulgagido de
mensagens entre os varios APC. Todavia, os resultados, apesar de ndo serem expressivos,
nao foram desanimadores, uma vez que podemos verificar que mais de metade dos APC
inquiridos afirmam ter ja implementado um mecanismo de coordenac¢do de divulgacao de
mensagens.

Contudo, o mesmo podera passar pela mera replicagcdo de mensagens, comentarios, ou, por
sua vez, uma interacdo no desenvolvimento de campanhas (conforme resulta da pergunta
n.° 16, com expressao de percentagem semelhante).

A este nivel, importa destacar a abrangéncia que os APC de Portugal podem alcangar com
uma mensagem transmitida em simultaneo e de forma coordenada por todos, uma vez que

ostentam somatérios na ordem dos milhdes de seguidores nas suas contas.
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Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

12, para efeitos de verificacdo da quantificacdo das respostas:

Tabela 13 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 12.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 89 52%
Nao 82 48%

5.6.11 PERGUNTA N.°13

A questdo n.° 13, “A Instituicio que representa colabora com as plataformas de
Crowdsourcing como p. ex. o WAZE, para divulgar informagéao?” pretendeu verificar a
proximidade dos APC as plataformas de crowdsourcing, surgindo respostas no sentido do

seu afastamento, conforme se pode verificar no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa colabora com as plataformas de Crowdsourcing como p. ex. o WAZE,

para divulgar informagao?
171 respostas

® Sim
® Nao

87,1%

Grafico 22 - Colaboragéo com plataformas de Crowdsourcing para divulgar informacao.
Fonte gréfica: Google Forms.

De facto, a percentagem de respostas negativas existentes no grafico apresentado é
reveladora, também, do desconhecimento desta possibilidade ou ferramenta a disposi¢ao
dos APC.
Assume-se que a confirmagao de ocorréncias em determinadas plataformas permite que a
populacao usufrua, de forma quase imediata, da informacao disponibilizada pelas mesmas.
Por exemplo, a localizacdo de pontos de auxilio itinerantes, de pré-posicionamento de meios
de socorro ou mesmo, de intervencdes a ocorrer com localizacido a evitar por questbes de
seguranga, podem significar um precioso auxilio na condu¢ao de uma emergéncia.
Pela simples consulta do site institucional da plataforma abordada na presente pergunta,
verificamos que a mesma esta disponivel para cedéncia de informagcao e divulgagdo de

comunicados oficiais, sem qualquer custo para as instituicdes publicas.
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Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

13, para efeitos de verificacdo da quantificacdo das respostas:

Tabela 14 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 13.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 22 12,9%
Nao 149 87,1%

5.6.12 PERGUNTA N.° 14

Por sua vez, a questao n.° 14, “A Instituicao que representa tem capacidade para receber e
reagir aos inputs (sugestdes, propostas, etc.) da populagéo através das redes sociais?” teve
em vista percecionar se existe um primeiro nivel de interacdo dos APC no ambito das redes
sociais, recolhendo-se feedback positivo.

Os resultados das repostas podem ser verificados no grafico que se segue:

A Instituicdo que representa tem capacidade para receber e reagir aos inputs (sugestoes,

propostas, etc) da populagdo através das redes sociais?
171 respostas

® Sim
® Nao

Gréfico 23 - Capacidade para receber e reagir a inputs da populagdo através das redes sociais.
Fonte gréfica: Google Forms.
De facto, a grande maioria dos APC tem capacidade para reagir a inputs da populagéo
neste ambiente digital, demonstrando uma primeira competéncia indispensavel para
assegurar a confianga do publico nas instituicdes representadas neste ambiente.
Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

14, para efeitos de verificacdo da quantificacdo das respostas:

Tabela 15 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 14.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 137 80,1%
Nao 34 19,9%
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5.6.13 PERGUNTA N.°15

Na questdo n.° 15, “Tem a disposigdo algum “mecanismo digital” que permita trocar
informacao em tempo real com a populagdo em caso de emergéncia? (p. ex. Twitter,
Facebook, Telegram)?” verificou-se que mais de metade dos APC tém mecanismos digitais
a disposigdo para comunicar com a populagdo em tempo real em caso de emergéncia,

conforme se pode verificar no grafico seguinte:

Tem a disposigao algum “mecanismo digital” que permita trocar informagao em tempo real com a

populagdo em caso de emergéncia? (p. ex. Twitter, Facebook, Telegram)
171 respostas

® Sim
46,2% ® Nso

53,8%

Grafico 24 — Existéncia de mecanismo digital de troca de informagéo com a populagdo em caso de emergéncia.
Fonte: Google Forms.

Todavia, verificdAmos pela entrevista ao Sr. Jorge Gomes, coordenador nacional da
VOSTPortugal, que, apesar da existéncia deste mecanismo, poderdo n&o existir recursos
para o operarem e efetivaram, pelo que as respostas que poderiam ser animadoras poderao
cair por terra caso, por exemplo, se realize um exercicio do tipo live EX e se verifiquem as
reais capacidades.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

15, para efeitos de verificacdo da quantificacdo das respostas:

Tabela 16 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 15.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 92 53,8%
Nao 79 46,2%

Note-se que o canal estabelecido s6 tera a sua utilidade caso existam pessoas que
verdadeiramente o sigam, com a necessaria rotina de consulta ou até, alerta. Ou seja, ndo
basta a existéncia de um grupo de seguidores e/ou comentadores digitais para garantir a
eficacia deste mecanismo, pelo que importa que o mesmo seja alimentado e certificado
pelas varias publicagdes atrativas para o publico-alvo
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5.6.14 PERGUNTA N.° 16

A questao n.° 16, “A Instituicdo que representa participa nas paginas das redes sociais de
outros agentes para incentivar o intercambio de informac¢ao?” encontra-se muito relacionada
com a questdo n.° 12 em termos de conteudo e possibilidades, obtendo-se, como tal,
respostas muito semelhantes em termos quantitativos.

De facto, por contacto informal, percebeu-se que muitos dos mecanismos de cooperagao
instituidos significam esta mesma partilha que aqui se apresenta sob pergunta de forma
direta. Isto é, apesar de muitas vezes nao existir um protocolo firmado, existe uma tendéncia
para partilha de informacao divulgada entre os varios APC e suas estruturas comunicativas
digitais.

A veiculagao desta informacao é de facto importante e permite alcangar um elevado niumero
de pessoas, que, naturalmente e por motivos préprios, ndo seguem as contas de todos os
APC. Considera-se que, por este motivo, agcdes coordenadas por parte dos diversos APC,
em que os mesmos atuem com um objetivo comum em ambiente digital, ird por certo
influenciar um elevado numero de pessoas, levando a concretizagdo de objetivos
devidamente definidos. Por sua vez, a definicio desses objetivos, estratégias, e
mecanismos de divulgacao podera ndo estar somente centrada num unico APC. Todavia, a

cooperagao para a divulgagao devera ser sempre considerada.

A Instituicdo que representa participa nas paginas das redes sociais de outros agentes para

incentivar o intercdmbio de informacgao?
171 respostas

® Sim
® Nao

49,1%

Graéfico 25 - Participagéo nas redes sociais de diferentes APC. Fonte gréafica: Google Forms.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

16, para efeitos de verificagao da quantificacao das respostas:

Tabela 17 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 16.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 84 49,1%
Nao 87 50,9%
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5.6.15 PERGUNTA N.° 17

Na tentativa de verificar as capacidades dos APC ao nivel das plataformas digitais, a
questao n.° 17, “Existe a possibilidade da populagao utilizar as redes sociais para pedir
assisténcia a qualquer hora do dia a instituicido que representa?” € demonstrativa das
capacidades permanentes de interacdo em ambiente digital.

Face as percentagens apresentadas, constata-se que mais de 90% dos APC inquiridos nao
dispbe de capacidade permanente para dar resposta as solicitacbes efetuadas por via das
plataformas das redes sociais.

Tal facto vai de encontro as conclusbes resultantes da pergunta n.° 5, isto é, apesar de
existir uma equipa dedicada as plataformas sociais, a mesma, ou € parca de elementos, ou
nao os tem em exclusividade, podendo ainda ser uma mistura destas duas hipoéteses.

O grafico seguinte espelha a realidade descrita, apresentado o resultado das respostas a

pergunta n.° 17:

Existe a possibilidade da populagéo utilizar as redes sociais para pedir assisténcia a qualquer hora
do dia a instituicdo que representa?
171 respostas

@ Sim, existe capacidade permanente

@ Sim, mas a capacidade néo é total ao
longo do dia

Nao dispde dessa capacidade

Gréfico 26 - Possibilidade de a populagao utilizar as redes sociais para pedir assisténcia aos APC.

Fonte grafica: Google Forms.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

17, para efeitos de verificagao da quantificacdo das respostas:

Tabela 18 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n® 17.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim, existe capacidade
14 8,2%
permanente

Sim, mas a capacidade nao é

) 50 29,2%
total ao longo do dia

N&o dispbe dessa capacidade 107 62,6%
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5.6.16 PERGUNTA N.°18

Continuando com a verificagdo da utilizacdo dos APC ao nivel das plataformas digitais, a
questao n.° 18, “Na Instituicdo que representa utilizam a informacao aberta e disponivel nas
redes sociais?” é demonstrativa que, em emergéncia as redes sociais sdo, maioritariamente,
deixadas para segundo plano. Tal facto vem a ser comprovado por menos de 30% dos APC
inquiridos terem respondido que utilizam as redes sociais “em todos os ambitos”, sendo que,
a esmagadora maioria, afirmou que nao utilizam a informag¢ao disponivel nestas fontes
abertas, ou ndo a utilizam em emergéncia.

O resumo do resultado das respostas pode ser verificado no grafico que se segue:

Na Instituicdo que representa utilizam a informagao aberta e disponivel nas redes sociais?
171 respostas

@ Sim, mas néo para situacdes de
emergéncia
@ Sim, em todos os ambitos

29,8%
Nao

46,8%

Grafico 27 - Utilizagédo da informacgao disponivel das redes sociais. Fonte grafica: Google Forms.

A pergunta que se descreveu, podia contemplar diversos ambitos, desde a mera verificagao
da aceitabilidade de uma determinada mensagem, podendo chegar até, a utilizacdo da
informacao disponivel para efeitos de apoio a tomada de decisdo durante a resolugcdo de
uma emergéncia.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

18, para efeitos de verificagao da quantificacao das respostas:

Tabela 19 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 18.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim, mas néo para situagbes de emergéncia 80 46,8%
Sim, em todos os ambitos 51 29,8%
Néo 40 23,4%

Face ao exposto e perante os dados resultantes dos inquéritos, sdo os autores levados a
assumir que, de facto, e como resultou das entrevistas, a utilizacdo das redes sociais pelos
APC é maioritariamente dedicada a divulgagédo de informacao, seja ela sobre capacidades
ou atividades desenvolvidas, ou sobre riscos e alertas.

Todavia, e tomando como regra a maioria dos casos, a mensagem transmitida ndo é

seguida, nem verificada a sua aceitagao ou difusao.
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5.6.17 PERGUNTA N.°19

Objetivando perceber se os APC, ao nivel das plataformas digitais, fazem o seguimento as

mensagens transmitidas, a questdo n.° 19, “Recorrem a indicadores para monitorizar o

numero de visitas as paginas Web dos servicos de emergéncia e as paginas das redes

sociais, com o objetivo de detetar uma tendéncia para determinado foco em dado risco ou

emergéncia?”’ vem a revelar que, maioritariamente, ndo é utilizado qualquer indicador.

De facto, a orientacdo por indicadores métricos devera resultar de uma estratégia de

comunicagao, e na sua maioria, os APC nao tém nenhuma implementada conforme resultou

das entrevistas realizadas.

De facto, comprovamos que mais de metade dos APC inquiridos respondeu que nao

utilizam qualquer indicador, conforme € espelhado no gréafico seguinte:

Recorrem a indicadores para monitorizar o nimero de visitas as paginas Web dos servigos de
emergeéncia e as paginas das redes sociais, com o...a determinado foco em dado risco ou emergéncia?

171 respostas

Grafico 28 - Utilizagao de indicadores de monitorizagao das plataformas. Fonte Grafica: Google Forms.

[ ) Seguimos os indicadores com esse

objetivo

@ Seguimos os indicadores com o objetivo
de avaliar aceitacéo da populagdo
Seguimos os indicadores com outros

objetivos

@ Nao utilizamos qualquer indicador

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

19, para efeitos de verificagao da quantificacao das respostas:

Tabela 20 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 19.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Seguimos os indicadores com esse objetivo 21 12,3
Seguimos os indicadores com o objetivo de
i ) 38 22,2
avaliar aceitacao da populagao
Seguimos os indicadores com outros objetivos 21 12,3%
N&o utilizamos qualquer indicador 91 53,2%

Importa ainda relevar a segunda resposta com mais frequéncia de escolha pelos inquiridos.

De facto, a percentagem de APC que referiram avaliar os indicadores com o objetivo medir a

aceitagdo da populacdo as mensagens veiculadas atinge mais de 20%, ou seja, um quinto

dos inquiridos, mostrando também uma forte tendéncia secundaria.
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5.6.18 PERGUNTA N.° 20 E 21

Por estarem intimamente relacionadas, as questdes 20 e 21 serdo analisadas em conjunto,
por os resultados que se pretenderam obter serem alcangados pela conjugacgéo das duas.

A questdo n.° 20, “Durante a resolugdo de uma emergéncia, considera importante existir
comunicacgao digital bidirecional com o publico?” teve em vista perceber a sensibilidade do
inquirido sobre a comunicacdo com o cidaddo em ambiente digital, resultando uma
aceitabilidade muito elevada. O grafico seguinte € demonstrativo dessa realidade:

Durante a resolugao de uma emergéncia, considera importante existir comunicagao digital

bidirecional com o publico?
171 respostas

@® Sim
@® Nao

Gréfico 29 - Importancia da comunicacéo bidirecional. Fonte gréfica: Google Forms.

Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

20, para efeitos de verificagao da quantificacdo das respostas:

Tabela 21 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n° 20.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 141 82,5%
Nao 30 17,5%

Por sua vez, a questao n.° 21, “No passado, a sua Instituicao incentivou a populagao a
comunicar através das redes sociais durante uma situagcao de emergéncia?” revela maioria

no sentido de resposta inversa, conforme podemos observar no grafico seguinte:

No passado, a sua Institui¢gdo incentivou a populagdo a comunicar através das redes sociais

durante uma situagao de emergéncia?
171 respostas

@ Sim, com resultados
@ Sim, sem resultados praticos
Nao

N

Grafico 30 - Experiéncia de incentivo a populagéo na utilizagdo das redes sociais em emergéncia.

Fonte gréfica: Google Forms.
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Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

21, para efeitos de verificagao da quantificacao das respostas:

Tabela 22 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 21.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim, com resultados 10 5,8%
Sim, sem resultados praticos 10 5,8%
Nao 151 88,4%

A conjugacao das duas questdes do inquérito revela que, apesar da importancia dada pelos
APC a comunicagao bidirecional em emergéncia utilizando as plataformas digitais, a grande
maioria dos APC nunca incentivou a sua utilizagdo durante uma emergéncia. Tal facto
apresenta-se com naturalidade, uma vez que os recursos humanos disponiveis aparentam
ser escassos e nao suficientes para o efeito. Todavia, a percentagem de respostas
associadas ao incentivo manifestado para a participagcdo nas redes sociais por parte da
populagdo em caso de emergéncia, apesar de manifestamente diminuta (cerca de 12% dos
APC inquiridos), dentro destes, metade nao obteve os resultados desejados. Nesse sentido,
importa avaliar a continuidade da mensagem transmitida neste ambiente pelos APC, no

sentido de existir um publico fidelizado onde a aceitagdo da mensagem se torne absoluta.

5.6.19 PERGUNTA N.° 22

A pergunta 22 “A Instituicdo que representa integrou a utilizacdo das redes sociais em algum
exercicio de emergéncia?” surge no seguimento do questionado nas duas perguntas
anteriores. Em concreto, havendo expetativas quanto a comunicagao bidirecional neste
ambiente digital em situacdo de emergéncia, e, ndo tendo sido, ainda, incentivada a
populagdo a comunicar através das redes sociais, importaria testar a melhor forma de os
APC realizarem esta nova forma de comunicagao, resultando das respostas a pergunta 22
grande adesao a possibilidade, conforme se pode verificar no grafico seguinte:

A Instituicdo que representa integrou a utilizagdo das redes sociais em algum exercicios de
emergéncia?
171 respostas

® Sim
@ Na3o, nao teria interesse
N&o, mas seria interessante

9,9%

Gréfico 31 - Integragéo das redes sociais em exercicios de emergéncia. Fonte grafica: Google Forms.
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Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

22, para efeitos de verificagao da quantificagao das respostas:

Tabela 23 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 22.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 22 12,9%
N3ao, ndo teria interesse 17 9,9%
N&o, mas seria interessante 132 77,2%

5.6.20 PERGUNTA N.° 23

A pergunta 23 “A Instituicdo que representa ja desenvolveu alguma missao/tarefa com
recurso ou parceria com Voluntarios Digitais em Situacbes de Emergéncia (também
conhecidos por VOST)?” surge no seguimento da entrevista realizada ao Sr. Jorge Gomes
(Apéndice B.3.1), onde referiu diversas capacidades que colocam a disposi¢cao dos APC, ja
testadas em diversos cenarios.

Todavia, sdo poucos os APC que ja realizaram missdes ou atividades com recurso a estas
ferramentas disponibilizadas, sendo que foi percetivel, pela abordagem informal a
determinados inquiridos, que alguns, inclusive, desconhecem a sua existéncia ou
possibilidades e recursos que os mesmos possam colocar ao dispor dos APC em matéria de
Protecéao Civil.

A realidade extrema que se vem a apurar revela um elevado desconhecimento sobre as
capacidades digitais desenvolvidas por estes voluntarios, sendo que as mesmas foram ja
sendo testadas com resultados praticos muito proveitosos.

O grafico seguinte apresenta esta realidade, em que quase 90% dos APC afirmam nunca

terem recorrido aos VOST:

A Instituicdo que representa ja desenvolveu alguma missao/tarefa com recurso ou parceria com

Voluntarios Digitais em Situagdes de Emergéncia (também conhecidos por VOST)?
171 respostas

® Sim
@ Nzo

Grafico 32 - Recurso aos VOST. Fonte grafica: Google Forms.
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Na tabela seguinte apresenta-se a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n°

23, para efeitos de verificagao da quantificacdo das respostas:

Tabela 24 - Frequéncia e percentagem de respostas da pergunta n°® 23.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 21 12,3%
Nao 150 87,7%

5.6.21 PERGUNTA N.° 24

A pergunta 23 “A Instituicdo que representa recebe informagdo de alguma plataforma de
Crowdsourcing como p. ex. o Waze?”, encontra-se, em termos de conteudo, relacionada
com n.° 13 deste mesmo inquérito por questionario, verificando-se resultados muito
proximos. Todavia, os resultados sdo ainda mais expressivos (negativamente), nesta
pergunta relativa a recolha de informacgao destas plataformas de crowdsourcing.

Como vimos na parte tedrica, esta plataforma esta disponivel para ceder dados as entidades
oficiais, com o objetivo de melhorar a sua prestagdo em prol da populagdo. Mais ainda, em
emergéncia, os voluntarios estdo prontos a ceder toda a sua ajuda, mesmo que ndo exista
prévio protocolo de cooperagao. A realidade descrita, € espelhada no gréafico seguinte:

A Instituicao que representa recebe informacgéo de alguma plataforma de Crowdsourcing como p.
ex. o WAZE?

171 respostas

® Sim
@® Nio

AV

Gréfico 33 - Recegéo de informagéo de plataformas de Crowdsourcing. Fonte gréafica: Google Forms.

A tabela seguinte espelha a frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n° 24:

Tabela 25 - frequéncia e a percentagem de respostas da pergunta n° 24.

Niveis da escala Frequéncia Percentagem
Sim 18 10,5%
Nao 153 89,5%

Os dados obtidos, poderao indiciar que estas ferramentas poderao ser desconhecidas para

a maioria dos APC, uma vez que nao as utilizam para nenhum efeito da comunicacéo.
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5.6.22 PERGUNTAS N.° 25 A 32

Até ao presente momento, abordou-se com a ferramenta de inquérito a percecéo
institucional sobre a utilizagdo das redes sociais (3% sec¢ado), a utilizacdo das redes sociais
como ferramenta de divulgacao de informagéo (4% secc¢ado) e a utilizagdo das redes sociais
como ferramenta ampla (52 sec¢ao).

Por sua vez, as perguntas 25 a 32 (62 secgao), permitiram estudar a perce¢éo dos inquiridos
em representacdo dos APC sobre afirmacdes relativas a projetos ou recomendacdes
conjeturais, que servirao de base (parcial) as recomendagdes futuras que se irdo descrever
no capitulo seguinte.

A escala de avaliagdo da concordancia do inquirido integra os numeros entre 1 e 10, em que
1 significa discordo totalmente e 10 significa concordo totalmente.

Na pagina seguinte apresenta-se um grafico que ilustra a média das respostas as oito
questdes incluidas na 62 seccdo, acompanhada de uma tabela de estatistica descritiva,
contendo: média; moda; mediana; desvio-padrdo; maximo e minimo para cada pergunta.

Seguidamente sera efetuada a anélise dos valores de estatistica descritiva obtida.
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25. Deve ser disponibilizada informagao nas redes sociais, com atualizagao _ 822
permanente, em cenarios de emergéncia ’
29. E importante divulgar informagéo imediata junto de plataformas de Crowdsourcing — 8.06
(p.ex. waze), no sentido de rapidamente chegar aos seus utilizadores ’

31. Ao nivel nacional, seria importante recolher informagéo sobre os maiores eventos

de emergéncia nas plataformas das redes sociais, a fim de ser disponibilizadaaos 787
gestores de emergéncia nomeados para a sua resolugao
30. E importante recolher informagéo imediata junto de plataformas de Crowdsourcing ; 787
(p.ex. waze), no sentido de rapidamente obter informagao dos seus utilizadores ’
28. Importa construir uma esfreita colaboragdo com os VOST (Voluntarios Digitais em 781

Situagdes de Emergéncia) para divulgagao de informacgao auténtica e verdadeira

Valor Médio

7,77

27. Importa construir uma esfreita colaboragdo com os VOST (Voluntarios Digitais em
Situagdes de Emergéncia) para recolha e compilagao de informagao disponivel no 7,34
ambiente online

32. A populagéo esta disposta a partilhar informagao real e imediata sobre o ambiente

que arodeia com os Agentes de Protegéo Civil 7,25
26. As parcerias com influenciadores digitais sdo importante, p. ex. para ser alcangado _ 722
um publico mais vasto ’

6,60 6,80 7,00 7,20 7,40 7,60 7,80 8,00 8,20 8,40

Grafico 34 - Média das respostas da 62 secgao do questionario.
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Quadro 25 - Estatistica descritiva.

Pergunta n.° 25 26 27 28 29 30 31 32

Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1
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Analisando as variaveis no ambito do estudo da percecao dos inquiridos sobre afirmacoes
relativas a projetos ou recomendagdes futuras verificamos o seguinte:

A pergunta n.° 25 desta secgdo: Deve ser disponibilizada informagao nas redes sociais,
com atualizagdao permanente, em cenarios de emergéncia, demonstrou ter a média mais
elevada, que, associado ao terceiro desvio padrdo mais reduzido, indica uma aceitacao
elevada quando a premissa apresentada, isto é, um grau de concordancia elevado. Como
tal, esta premissa resulta como importante para a grande maioria dos inquiridos, uma vez
que a moda apurada é 10, ou seja, a resposta mais verificada encontra-se assumida com
“concordo totalmente”, sendo assim possivel afirmar que existe uma sensibilizacdo de todos
os inquiridos para as vantagens das redes sociais ho campo da transmissao e disseminagao
de informacgao. O grafico seguinte, apresenta a distribuicdo de respostas pelos 10 niveis de

concordancia.

Deve ser disponibilizada informagéao nas redes sociais, com atualizagdo permanente, em cendrios
de emergéncia

171 respostas
80
64 (37,4%)
60
37 (21,6%)
40
23 (13,5%)
20 6 (.5%) 13 (7,6%) 10 (5,8%)
;070 16
2(1,2%) 0 (0%) 0 (0%) (9,4%)
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Graéfico 35 - Distribuicdo de respostas a pergunta 25. Fonte gréafica: Google Forms.

No tocante a pergunta 26: As parcerias com influenciadores digitais sao importantes, p.
ex. para ser alcangado um publico mais vasto, os resultados foram mais dispares em
relacdo a resposta anterior, sendo a pergunta cujas respostas apresentaram o desvio
padrdo mais elevado demonstrando um grupo de respostas nao tao concertado.

Como tal, existe maior relutancia no recurso aos influenciadores digitais para ser veiculada
uma mensagem. O grafico seguinte permite verificar um alargamento das respostas pelos
varios niveis, todavia, a moda € o numero 8, demonstrando, em conjugagdo com a média
(7,22, claramente positiva), que também esta afirmagdo acolhe aceitagdo por parte dos
inquiridos, apesar de a colher com menos propriedade, e ser a pergunta com média de

resposta mais baixa desta seccéo.
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As parcerias com influenciadores digitais sdo importante, p. ex. para ser alcangado um publico

mais vasto
171 respostas

60
48 (28,1%)

40 33 (1?,3%)

21 (12,3%) 19 (11,1%)
20 |

5(2,9%) 5(29%) 5(29%) 5(2,9%) 16 14

Graéfico 36 - Distribuicdo de respostas a pergunta 26. Fonte gréafica: Google Forms

Na resposta a pergunta n.° 27: Importa construir uma estreita colaboragdao com os
VOST (Voluntarios Digitais em Situagoes de Emergéncia) para recolha e compilagao
de informagao disponivel no ambiente online, as respostas foram ligeiramente menos
dispersas em relacdo a questao anterior, sendo que a média encontrada, é a terceira mais
baixa do inquérito por questionario. Todavia, o seu valor é de 7,34, o que resulta em valor
positivo.

Tal facto é justificado com as mais de 30 respostas negativas obtidas nesta variavel. Estes
dados podem ser associados a falta de conhecimento sobre o trabalho desenvolvido pelos
VOST, bem como, sobre as potencialidades das ferramentas que disponibilizam neste
ambito da recolha de informacédo. Note-se que a moda encontrada situa-se no valor 8,

demonstrativa que os APC n&o descartam esta possibilidade.

Importa construir uma estreita colaboragdo com os VOST (Voluntérios Digitais em Situagbes de

Emergéncia) para recolha e compilagdo de informagao disponivel no ambiente online
171 respostas

40

40
30 (1|7,5%)

30 26 (15,2%) 26 (15,2%) 25 (14,6%)
|

0,
3(8%) 4 e 2(1.2%) 4(2.3%)

Grafico 37 - Distribuicdo de respostas a pergunta 27. Fonte gréafica: Google Forms
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Na pergunta 28: Importa construir uma estreita colaboragao com os VOST (Voluntarios
Digitais em Situagoes de Emergéncia) para divulgacdo de informagao auténtica e
verdadeira, apesar do desvio padrdao ser semelhante, as opg¢bes dos inquiridos
apresentaram uma média ligeiramente superior (7,81), dando a entender que os inquiridos
colocam mais confianca nesta capacidade do que na referida no ponto anterior.

Tal facto é justificado com algumas respostas que se afastaram do nivel 5 (para niveis
superiores), assumindo-se que, neste ambito, o trabalho desenvolvido sera mais conhecido
e quotidiano, sendo, como tal, aceite pela comunidade. Note-se que a moda de respostas é
também situada no valor 8, todavia com maior expressao nos niveis superiores (9 e 10) em
relacdo a questao anterior.

O grafico seguinte espelha a realidade descrita:

Importa construir uma estreita colaboragdo com os VOST (Voluntérios Digitais em Situagbes de

Emergéncia) para divulgagdo de informagéo auténtica e verdadeira
171 respostas

60

42 (24,6%)

40 36 (21,1%) 37 (21.6%)

20

4(2,3%) 15 14 (9,9%)

3(1,8%) 1(0,6%) 2(1,2%)

Grafico 38 - Distribuicdo de respostas a pergunta 28. Fonte gréafica: Google Forms

Na pergunta 29: E importante divulgar informagédo imediata junto de plataformas de
Crowdsourcing (p.ex. waze), no sentido de rapidamente chegar aos seus utilizadores,
por sua vez, o grau de concordancia revela-se mais elevado, com uma média de 8,06 (a
segunda mais elevada do questionario por inquérito), revelando esta pergunta o terceiro
desvio padrao mais baixo.

Pela distribuicdo visual permitida pelo grafico que se segue, verifica-se uma grande
aceitacao por parte dos inquiridos relativamente a esta premissa, estando a maioria das
respostas nos niveis superiores a 6, com especial incidéncia no nivel 10 (moda encontrada
para a presente pergunta).

Como tal, a tendéncia de resposta dos inquiridos leva a crer que esta estratégia € de facil
implementacao, por os APC reconhecerem esta necessidade. Porém, a forma de divulgagéo
nao foi abordada, sendo que, a mesma, podera passar, por exemplo, por parcerias com 0s
VOST, no sentido de agilizar a divulgagdo no maior nimero de canais a disposi¢gdo dos
diversos APC.
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E importante divulgar informagao imediata junto de plataformas de Crowdsourcing (p.ex. waze), no

sentido de rapidamente chegar aos seus utilizadores
171 respostas

60
51 (29,8%)

40
30 (17,5%)

20

2012%)  gw) 106%) 3(18%)
0 — I
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grafico 39 - Distribuicdo de respostas a pergunta 29. Fonte gréafica: Google Forms

A pergunta 30: E importante recolher informagao imediata junto de plataformas de
Crowdsourcing (p-ex. waze), no sentido de rapidamente obter informag¢ao dos seus
utilizadores, demonstra que a maioria dos inquiridos vé nestas plataformas uma mais-valia
no tocante a recolha de informacgao, obtendo-se uma média das respostas de 7,87, sendo
que esta pergunta obteve um dos desvios padrdo mais baixos do questionario (1,87),
mostrando uma tendéncia de resposta agregada, claramente do lado concordante.

De facto, havendo reconhecimento da pertinéncia desta informacao, importaria, no préximo
passo, ter especialistas capazes de a compilar e apresentar, de forma a permitirem apoiar
decisdes no ambito da Protecgao Civil.

Porém, importa relevar a diferenca entre as médias das respostas obtidas entre a presente
pergunta e a anterior (29), onde o valor numérico reflete a diferengca de aceitagcdo entre a
divulgacao de informagdo nestas plataformas e a sua recolha nas mesmas. Tal facto é
também espelhado pela moda encontrada, que nesta pergunta foi de 8 (10 na pergunta 29)

O grafico seguinte, espelha essa realidade:

E importante recolher informagao imediata junto de plataformas de Crowdsourcing (p.ex. waze), no

sentido de rapidamente obter informacéo dos seus utilizadores
171 respostas

60

43 (25,19
( 5 %) 40 (23,4%)

40

26 (15,2%) 28 (16,4%)

20

2012%)  guy 3(8%)  2(12%)

Graéfico 40 - Distribuicdo de respostas a pergunta 30. Fonte gréafica: Google Forms
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Face a questdo 31: Ao nivel nacional, seria importante recolher informagao sobre os
maiores eventos de emergéncia nas plataformas das redes sociais, a fim de ser
disponibilizada aos gestores de emergéncia nomeados para a sua resolugao, assume-
se que existe aceitagdo quanto a utilizacdo da informacéao disponivel em fontes abertas por
parte dos APC.

Todavia, de acordo com os factos apurados nas entrevistas (e também no presente
inquérito), a divulgacao de informagéo é a utilizagdo mais frequente das redes sociais por
parte dos APC. Para tanto, contribui a comparacdo da média das respostas a questdo 25
(8,22) e a média a resposta a presente questao (7,87).

Para os autores, seria de esperar, nesta questdo, uma das médias mais elevadas do
inquérito, uma vez que informagao confiavel permite tomar melhores decisbes. Todavia, tal
facto nao veio a acontecer, apesar de haver tendéncia de resposta claramente concordante
com a moda a apontar os niveis superiores de resposta.

O grafico seguinte demonstra a realidade descrita:

Ao nivel nacional, seria importante recolher informagéo sobre os maiores eventos de emergéncia

nas plataformas das redes sociais, a fim de ser d...ores de emergéncia nomeados para a sua resolugéo
171 respostas

40

30

20 (11,7%)
20

5 (2,9%)

5 (2,9%)

Graéfico 41 - Distribuicdo de respostas a pergunta 31. Fonte gréafica: Google Forms

Relativamente a questédo n.° 32: A populacgao esta disposta a partilhar informacao real e
imediata sobre o ambiente que a rodeia com os Agentes de Protegdao Civil,
encontramos uma agregacao das respostas que resultou num dos desvios padrdo mais
reduzidos do inquérito (1,87), com uma média de 7,25 e moda de 8.

Na opinido dos inquiridos, que, maioritariamente, deram respostas concordantes, a
populacdo pretende partilhar informacdo com os APC, importando assim que existam
mecanismos de recolha e validacio para esse efeito.

Todavia, importa ndo esquecer que a meédia obtida na presente pergunta € a segunda mais
baixa do questionario, pelo que, apesar de haver concordancia dos inquiridos, a mesma nao

€ sobremaneira elevada.
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Como tal, para a presente questio, importaria avaliar objetivamente o outro lado, ou seja, os
cidaddaos que podem usufruir da resposta dos APC, no sentido de avaliar a sua

recetibilidade a esta premissa.

A populagado estd disposta a partilhar informagao real e imediata sobre o ambiente que a rodeia

com os Agentes de Protegao Civil
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Graéfico 42 - Distribuicdo de respostas a pergunta 32. Fonte gréafica: Google Forms

Nesta ultima seccdo, foi, por ultimo, dada oportunidade aos inquiridos para apresentar
sugestao, comentario ou necessidade neste ambito, dispbe desta pergunta aberta para esse
efeito. Como tal, transcrevem-se os de maior relevo:

1. “A importancia das redes sociais é cada vez mais notéria. No entanto é necessario
trabalhar nestas plataformas com o maior cuidado possivel. Espero que com este
estudo se perceba os beneficios e os maleficios das redes sociais em comunica¢cao
de emergéncia, nomeadamente a necessidade de dotar as instituicbes de recursos
humanos especializados”.

2. “Seria importante desenvolver uma acao de formacao sobre este tema”.

3. (...)Relativamente a tematica em si parece-me pertinente ter um olhar critico acerca
desta relacdo entre Protegédo Civil, mundo digital e crowdsourcing, especialmente no
gue concerne aos riscos e ameacgas que podem decorrer da mesma, sob a Otica que
novas formas de mitigar riscos ou ameagas podem potenciar novos e diferenciados
riscos’.

4. “Este trabalho ja é feito e esta em fase de consolidagéo, quer com a plataforma Waze,
quer com o VOST. A Guarda é parceira da plataforma Waze desde 2018, esperando-
se resultados significativos no combate da sinistralidade rodoviéria, fruto dessa
parceria”.

5. “E meu entender, que ainda existem muitos passos a dar, no sentido de melhorar a
interagdo online de toda a populagdo e dos APC, para uma informagdo mais credivel

e facilitadora na hora de responder a uma emergéncia’.
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5.7 CONCLUSOES DOS INQUERITOS

Verificou-se que os APC tém uma presencga significativa nas redes sociais, sendo o
Facebook a plataforma mais utilizada, seguido do Instagram e do YouTube (pergunta 3),
redes estas que, de facto, sdo as mais visitadas pelos internautas portugueses. Contudo,
apurou-se que tal escolha podera nido estar baseada em pesquisas relativas ao publico,
uma vez que os APC afirmaram nao estudar o publico-alvo das suas publicagbes (pergunta
7), nem tao pouco, utilizam a informacao disponivel nas fontes abertas para apoio a deciséao
em emergéncias (pergunta 18).

Apurou-se que os APC, na sua grande maioria, entendem ser necessario existir uma equipa
dedicada a gestdo das redes sociais, com formagao e experiéncia nesta area. Mais se
verificou que mais de metade dos inquiridos, ja tém essa equipa constituida, todavia, pode a
mesma nao exercer esta atividade de forma exclusiva (pergunta 5). Tal facto advém também
da nédo integragdo de recursos humanos qualificados nesta area das redes sociais na
maioria dos APC (pergunta 8). Para este problema, uma possivel solugao seria o recurso ao
outsourcing (pergunta 9, em que 91,2% nao recorre a esta ferramenta) ou a parcerias com
os VOST (pergunta 23, 87,7% dos inquiridos referiu nunca ter recorrido a esta ferramenta).
Quanto a estes voluntarios digitais, 87,7% dos inquiridos deu nota que nunca levaram a
cabo qualquer missao com recurso aos mesmos (pergunta 23), provavelmente por nao
estarem sensibilizados com as suas capacidades ou mesmo existéncia.

A questdo da continuidade e relevancia da publicacdo de conteludos apurou-se ser do
conhecimento dos inquiridos, uma vez que praticamente metade da amostra faz publicagdes
semanalmente e mais de 30% realiza publicagdes diariamente (pergunta 4). Todavia, quase
20% dos APC nao tem uma presenga de continuidade junto desta comunidade digital
(pergunta 4), podendo ndo estar a criar a confianga e o habito do acompanhamento destas
contas. Somada a esta problematica, poderemos ter uma mensagem desajustada as
necessidades do publico, uma vez que mais de metade dos APC ndo monitoriza o seu
publico ou indicadores (pergunta 19).

Os APC inquiridos, na sua maioria (80,7%), nunca recorreram a influenciadores digitais para
qualquer atividade, nem com o objetivo de alcangar um publico mais alargado. Todavia, a
esmagadora maioria dos que lograram efetuar campanhas com recursos a estes cidadaos,
colheram resultados positivos (pergunta 6).

Quanto a utilizagdo mais frequente deste ambiente digital, 0 mesmo relaciona-se com o
envio de conselhos e alertas sobre riscos (pergunta 11), e ndo para emergéncias (pergunta
15) ou pedido de auxilio (pergunta 17). Em emergéncia, mais de 80% dos APC reconhecem
a necessidade de existir comunicagao bidirecional (pergunta 20). Todavia, no passado, a
maioria dos APC (88,3%) nao incentivou a populagdo a comunicar através das redes sociais
em caso de emergéncia (pergunta 21), nem integrou as capacidades das redes sociais em

exercicios, reconhecendo, contudo, que seria interessante (pergunta 22).
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Quanto as perguntas de grau de concordancia, a numero 25. “Deve ser disponibilizada
informacao nas redes sociais, com atualizagdo permanente, em cenarios de emergéncia”, foi
a premissa com maior média, ou seja, maior aceitabilidade uma vez que a moda das
respostas foi “concordo totalmente” (valor 10) e a mediana se encontra no valor 9.

Por sua vez, a recolha de informagao nas plataformas digitais, assume as terceiras médias
mais elevadas na escala de resposta (perguntas 30 e 32), com valores ainda superiores ao
valor médio.

A premissa com menos aceitagcdo foi a numero 26. “As parcerias com influenciadores
digitais sdo importantes, p. ex. para ser alcangado um publico mais vasto”, por ter a média
mais baixa (7,22) e o desvio padrédo mais elevado (2,36 — revelador de respostas mais
dispersas na escala). Com uma média ligeiramente superior (7,25) surge a premissa com o
namero 32. “A populagdo estd disposta a partilhar informagédo real e imediata sobre o
ambiente que a rodeia com os Agentes de Protecao Civil”, assumindo um desvio padrao de
1,87, facto este, revelador de respostas mais proximas e agregadas entre si junto a um
valor, demonstrando que, apesar de ser positiva, € a segunda premissa com menos

aceitabilidade por parte dos inquiridos.
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6.° CAPITULO
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1 INTRODUGAO

O estudo desenvolvido encontrou o seu propodsito na percecdo das possibilidades e
melhores praticas dos APC no ambito da utilizagao das Redes Sociais e do Crowdsourcing.
Este designio almejou, ininterruptamente, encontrar formas de maximizar o potencial destas
plataformas digitais, tdo populares entre os cidaddos de Portugal, em proveito da misséo
desenvolvida.

Para tanto, foi necessario estudar os conceitos que suportam as comunidades em ambiente
digital, conhecer os seus promotores e facilitadores, percecionar os seus utilizadores,
preferéncias e orientagdes, bem como, efetuar uma abordagem tedrica as possibilidades
que este ambiente digital oferece a missdo dos APC. Analisado o status quaestionis, logrou-
se conhecer o ponto de situagdo dos APC em Portugal no tocante a sua utilizagdo das
plataformas e estratégias comunicativas digitais, pelo que se recorreu a entrevistas e
inquéritos por questionario.

Chegado a este almejado ponto em que agregamos um acervo consideravel de informagao
direcionado aos objetivos estratégicos, estamos em posi¢cao de responder, com base no
estudo efetuado, as questbes de investigagdo que decompuseram a questdo central da
investigagdo: Como rentabilizar a utilizacdo das Redes Sociais e Crowdsourcing nos APC?
Como tal, no presente capitulo, leva-se a cabo a resposta as questdes de investigacao e
tecem-se recomendacoées do trabalho em forma de apresentacao das reflexdes finais. Por
fim, sdo apresentadas as limitagbes de investigagdo mais significativas, bem como algumas

propostas para investigag¢des vindouras.

6.2 RESPOSTA AS QUESTOES DE INVESTIGAGAO

A extensdo de possibilidades de estudo que a presente investigagdo permitiria &, per si,
demonstrativa da importancia da tematica na atualidade.

Nesse sentido, por forma a circunscrever a tematica, o rumo do estudo teve por base os
Objetivos Especificos, que, por sua vez, se fizeram corresponder a questdes derivadas,
mais objetivas, no sentido de ser direcionada uma resposta pratica a necessidade de
conhecimento.

Como tal, para o Objetivo Especifico 1: Conhecer os conceitos base e as plataformas das
Redes Sociais e de Crowdsourcing identificaram-se duas questdes derivadas (QD1.1 e
QD1.2). Para o Objetivo Especifico 2: Caracterizar a utilizacdo das Redes Sociais e

Crowdsourcing nos APC, foram construidas trés questdes derivadas (QD2.1, QD2.2 e
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QD2.3). Para o Objetivo Especifico 3: Esquematizar modelos de utilizagdo da Social Media
em Protecgéao Civil, foram delineadas duas questdes derivadas (QD3.1 e QD3.2).

Os subpontos seguintes tém em vista apresentar as respostas as questdes formuladas.

6.2.1QD1.1

Quais sdo as Plataformas das Redes Sociais e Crowdsourcing mais utilizadas e a sua
importancia?

A QD1.1 obteve, naturalmente, uma primeira resposta baseada na revisdo da literatura
sobre o tema. Por mera facilidade explicativa iniciamos a analise pela segunda parte da
questdo. Nesse sentido, verificou-se que a populagdo em Portugal, atribui uma importancia
elevada as plataformas das Redes Sociais, tanto € que em janeiro de 2023 Portugal atingiu
8,05 milhdes de utilizadores (Kemp, 2023), o que corresponde a cerca de 78,5 por cento da
populacéo do pais. Por sua vez, se considerarmos apenas a populacdo com idade superior
a 18 anos, encontramos 7,80 milhdes de utilizadores associados a estas plataformas (Kemp,
2023), numero este que significa mais de 90% desse universo. A importancia atribuida pela
populacdo e sua presenca neste ambiente é de facto admiravel, uma vez que o tempo
médio despendido por pessoa nas redes sociais (para utilizadores com idades
compreendidas entre os 16 e os 64 anos) soma duas horas e 25 minutos por dia
(DataReportal, 2023).

Quanto as plataformas mais utilizadas, e em termos gerais, verificamos que o Facebook
ocupa um lugar de destaque em Portugal, com mais de 76% de quota de visitas durante o
ano de 2022 (Statcounter, 2023). Esta plataforma é seguida pelas seguintes, apresentadas
por ordem decrescente de visitas durante o ano de 2022: Instagram, Pintrest, Twitter,
YouTube e reddit, (Statcounter, 2023). Todavia, se analisarmos a faixa etaria dos 15 aos 24
anos, o Instagram é a rede social mais utilizada (Marktest, 2022).

A amplitude da questao permitiu, tendo por base o resultado da pergunta n.° 3, verificar que
as plataformas mais utilizadas pelos APC estdo alinhadas com as preferéncias da
populagdo em Portugal. De facto, confirmamos que em 171 respostas validas, 167 inquiridos
referiram a presenca do seu APC no Facebook, seguindo-se o Instagram com 98 respostas

e o Youtube com 40.

6.2.2QD1.2

Quem séo os seus utilizadores?
Para a QD1.2 importou recorrer, também, ao estudo da literatura sobre a matéria, tanto 'é
que a mesma vem amplamente a ser estudada na comunidade civil, com especial incidéncia

para 0 mundo empresarial.
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Como tal, analisando as plataformas mais utilizadas pelos APC em Portugal no més de abril
de 2023 temos que 53,1% dos utilizadores do Facebook sao do género feminino, e 46,9%
do género masculino (Napoleon, 2023). A faixa etaria com maior numero de utilizadores
situa-se nos 15 a 24 anos (21,8%), seguida dos 35 a 44 anos (18,8%) e da faixa que
compreende o intervalo entre os 18 e 24 anos (18%) (Napoleon, 2023). Por sua vez, o
Instagram conta com 55,3% de utilizadores do género feminino, e 44,7% do género
masculino. A faixa etaria com maior numero de utilizadores situa-se entre os 25 e os 34
anos (24,9%), sendo seguida pela compreendida entre os 18 e os 24 anos (23,8%) e pela
compreendia entre os 35 a 44 anos (19,4%).

Como vimos, dos 15 aos 24 anos, o Instagram apresenta-se como a plataforma social mais
adotada (Marktest, 2022). Estes dados tém importancia elevada na condug¢ao das
campanhas direcionadas a um publico-alvo previamente selecionado.

Destaca-se que os elementos da comunidade digital, regra geral, ttm conta no Facebook e
no YouTube, bem como, em pelo menos numa terceira aplicacao, pelo que os utilizadores
do Instagram, Reddit, Snapchat, Twitter, TikTok, Pinterest, e LinkedIn, tém, pelo menos,
80% de sobreposicdo de conta com o Facebook e 78% de sobreposicdo com o YouTube
(Geyser, 2022). Esta questdo é importante na medida em que permite verificar quais as

plataformas onde, face aos recursos finitos, compensa investir e apostar na comunicacgao.

6.2.3QD2.1

Qual a importancia atribuida pelos APC as Redes Sociais e ao Crowdsourcing no ambito da
Protecéo Civil?

A amplitude do trabalho de campo permitiu validar a importancia atribuida as plataformas
digitais pelos APC. Nesse sentido, a sensibilizagdo para a presenga no ambiente digital das
redes sociais € sobremaneira elevada, resultando esta conclusio da interpretacao direta da
pergunta n.° 2 do questionario por inquérito, tanto é que, dos 171 inquiridos, somente 4
afirmaram que o APC que representam n&o tem presenca nas redes sociais, numero este
que significa 2,3% da amostra.

Por sua vez, de forma indireta, apercebemo-nos que o valor outorgado pela comunicacao
digital assume especial relevo quando, 51,2% dos inquiridos (88) assumiram que o APC que
representam dispde de uma equipa dedicada a comunicacdo nas redes sociais,
considerando que a mesma é necessaria. Este valor assume maior relevo quando somado
aos inquiridos que, apesar de afirmarem ndo ter uma equipa dedicada, consideram
necessaria a sua existéncia (39,5%: 68 inquiridos). Em termos globais, somam-se 156
inquiridos, isto €, mais de 90% consideram necessario existir uma equipa dedicada para o
efeito descrito.

Todavia, quanto ao crowdsourcing, a realidade nao é tao animadora.
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Vejamos que a pergunta n.° 13 do inquérito por questionario, obteve 87,2% (150) de
respostas negativas quando ao inquirido foi questionado se a Instituicdo que representa
colabora com as plataformas de crowdsourcing para divulgar informagéo. Acompanhando
esta tendéncia temos também a pergunta n.° 24 relativa a rececdo de informagédo de
plataformas de Crowdsourcing em que 89,5% (154) respondeu ndo receber qualquer
informacao destas plataformas.

Por sua vez, a pergunta n.° 18 permite constatar que a maioria dos inquiridos deu nota que
0 seu APC nao utiliza a informacado disponivel nas fontes abertas, 23,3% (40), ou ndo a

utiliza em emergéncias 46,5% (80).

6.2.4QD2.2

Quais os objetivos e audiéncia a atingir com a sua utilizagdo?

A questdo em analise obriga a interpretacado das entrevistas, nomeadamente a pergunta n.°
5. Verificou-se que o objetivo predominante na utilizacdo das redes sociais € a transmissao
de informacao a populagao, havendo APC que ja recebem informacao por esta via, criando
até, uma interacdo com os internautas. Todavia, estes sdo a minoria.

Outra questao levantada prende-se com o publico a que a comunicagao digital do APC se
direciona, vindo a encontrar-se alguns APC que consideram que a comunicagao digital,
apesar de estar primariamente voltada para o cidadao, por intermédio das acgdes publicadas,
acabam por influenciar o publico interno.

Noutra dimenséo, resultou da pergunta n.° 11 que os APC utilizam as redes sociais para
sensibilizar a populacado sobre os riscos, enviando conselhos periédicos, e/ou o que fazer
em caso de emergéncia, por 86,6% (149) dos inquiridos terem apresentado resposta
afirmativa.

Por outro lado, interpretando as respostas negativas as perguntas do questionario,
verificamos pela pergunta n.° 10: “A Instituicdo que representa, dispde de paginas na web
ou nas redes sociais preparadas para serem lancadas em caso de emergéncia?” que 69,8%
(120) dos inquiridos responderam negativamente, sendo notério que a gestao de informagéao
em caso de emergéncia podera ndo ser um dos designios da presenca em ambiente digital.
Tal afirmagao é também corroborada pela pergunta n.° 17: “Existe a possibilidade da
populacéo utilizar as redes sociais para pedir assisténcia a qualquer hora do dia a instituicao
que representa?”, verificando-se que apenas 8,1% (14) dos inquiridos tem capacidade
permanente para utilizagdo e acompanhamento desse canal de emergéncia.

Todavia, verifica-se que a grande maioria dos APC, 82,6% (142) resultantes da pergunta 20
do questionario, considera importante existir comunicagao digital bidirecional com o publico
durante a resolugdo de uma emergéncia, levando a crer que o interesse é real, podendo nao

existir os meios e recursos para o efeito, afirmacido esta corroborada pela entrevista ao
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coordenador da VOSTPortugal (questdo n.° 6), em que é afirmado que a falta de recursos

humanos impede a utilizagdo massiva e com qualidade das redes sociais.

6.2.5QD2.3

Qual a Estratégia comunicativa/Plano que utilizam?

Resultante da questao n.° 13 das entrevistas aos APC, verificamos que apenas dois deles
(da amostra das entrevistas) possuem uma estratégia comunicativa definida. Ou seja,
constatamos que, na maioria dos APC, nao existe um plano geral de comunicagao, nem tao
pouco um projeto ou estratégia para a comunicagéao digital.

Porém, resultou que a GNR, tendo uma estratégia alargada definida, na qual engloba a area
da comunicagcdo enquanto vetor estratégico, adequa as publicacdes aos seguidores e
publico-alvo, nos termos gerais definidos pelo seu Exmo. Sr. Comandante-Geral. Com esse
designio, realiza por exemplo, campanhas com a colaboracdo de Youtubers. Estas
comunicagdes sdo preparadas e divulgadas de forma concertada pelas varias paginas e
contas oficiais da Instituicdo (nivel superior e intermédio), alcangando, com uma imagem de
rigor e que permite alcangar milhdes de seguidores.

Por sua vez, a ANEPC tem também implementados planos de comunicagcdo com linhas
orientadoras para a gestdo da informagédo que é transmitida aos varios niveis. Porém, este
APC tem a comunicacao digital centrada apenas no seu nivel superior, pelo que a
uniformizacdo € garantida pelos colaboradores que integram a equipa de Divisdo de
Comunicacao e Sensibilizagao, em acao direta com a sua chefia.

Esta questao pode também ser, de forma indireta, suportada pela interpretacao da pergunta
n.° 12 do questionario: “A Instituicdo que representa dispde de mecanismos de coordenagao
com outros servicos de emergéncia ou publicos para assegurar que as informagdes
coerentes sdo amplamente divulgadas?” em que 48,3% dos inquiridos veio a dar nota que
nao tem qualquer mecanismo de coordenacdo, sendo este dado revelador que quase
metade dos APC inquiridos trata a difusdo de conselhos e mensagens de forma individual e
prépria, ndo abrindo margem para um alargar da difusao da palavra.

Esta ultima afirmagado é suportada pela pergunta n.° 16 do questionario: “A Instituicado que
representa participa nas paginas das redes sociais de outros agentes para incentivar o
intercambio de informacao?”, na qual 51,2% respondeu negativamente.

Para o publico servido pelos APC, seria importante haver esta imagem coordenada, pois
permite garantir confianga e absorgdo da mesma, nem que seja, no minimo, pela exposi¢cao

continuada.
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6.2.6 QD3.1

Quais os APC que tém modelos de comunicagéo digital instituidos?

Na presente questdo, importa ressalvar que a explicagcado tera somente em conta os APC
que integraram o presente estudo, com especial incidéncia para aqueles que foram alvo da
entrevista.

Nesse sentido, verificamos que somente dois dos APC entrevistados tém estratégias
comunicativas implementadas, estando estas suportadas em equipas especializadas que
emanam diretrizes das suas esferas superiores. Falamos, em concreto, da GNR e da
ANEPC.

Se por um lado a primeira instituicao integra a comunicagdo como um dos seus objetivos
estratégicos de presenca junto da populagédo procurando “fomentar e potenciar uma maior
interacdo Guarda-Cidadao” (GNR, 2020, p. 81), nomeadamente, garantindo a “utilizagdo das
redes e tecnologias de informagéo, de forma a fomentar a partilha de informagdo com os
cidadaos, ouvir e gerar confianga, prevenir e antecipar ruturas no equilibrio social, de
seguranga e liberdade” (GNR, 2020, p. 81), executando a comunicacgao digital ao seu nivel
superior (DCRP) e intermédio (Unidades), a segunda, congrega toda esta atividade ao nivel
superior, ndo existindo comunicacao digital ao nivel regional ou sub-regional.

Como tal, esta comunicagdo integra a Diretriz n°® 1 de 2022: Fomentar a cultura de
seguranga entre os cidaddos e em todos os escaldes da sociedade no ambito da
Comunicacgao e Sensibilizacdo (ANEPC, 2022), onde consta, no ambito do melhoramento da
percecao dos riscos e desenvolvimento de medidas de autoprotecdo, que devem ser
“disponibilizadas nos canais de comunicacdo da ANEPC, site institucional e redes sociais —
Facebook, Twitter e Instagram - publicagbes e promovidos diversos conteudos (videos e

material didatico) nas vertentes da prevencao e preparagao” (ANEPC, 2022, p. 122).

6.2.7QD3.2

Qual o apoio que as Redes Sociais e o Crowdsourcing poderdo oferecer no dmbito da
misséo dos APC?

A analise de conteudo a questao n.° 3 das entrevistas permitiu dar o mote a presente
resposta. De facto, todos os entrevistados concordaram que a presenca nas plataformas
digitais € um fator de proximidade. Por sua vez, esta proximidade, quando consolidada no
tempo, gera natural confianga (premissa que resultou como verdadeira da questdo n.° 3 da
entrevista VOSTPortugal, ao ser referido o caso concreto do Sr. Presidente da Camara
Municipal de Manteigas). Tal posi¢do ganha forga, uma vez que os APC devem estar onde
estiverem os cidadaos, conforme descrito por um dos entrevistados. Neste ambito, estas

estruturas de redes de pessoas assumem especial importancia na criagao da, tdo almejada,
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cultura de prevencédo, incrementando capacidades sociais na prevengao, preparagao e
reposta a emergéncias.

Também nas respostas obtidas para esta pergunta surgiu, como capacidades das
plataformas digitais, a rapidez na transmissdo de informagdo nas redes sociais e
plataformas de crowdsourcing, bem como, o alcance obtido com as publica¢des digitais que,
indiscriminadamente, tanto se abeira populacdo do meio rural como da citadina. Todavia,
para tal desiderato se tornar realidade, importaria que existisse uma estratégia coordenada
entre a maioria dos APC, no sentido de divulgar informacao fidedigna e influenciar
comportamentos. A questdo da utilizagdo dos influenciadores digitais pode, neste ambito,
surtir um efeito muito benéfico, tanto é que, de acordo com as respostas a pergunta n.° 6 do
questionario por inquérito, a esmagadora maioria dos APC que responderam ter recorrido a
esta possibilidade, vieram a obter resultados muito benéficos. Tanto mais importante se
torna este mecanismo, uma vez que o mesmo parece nao estar, sequer, a ser explorado,
uma vez 80,8% (139) dos inquiridos nunca o utilizaram.

Por sua vez, em resultado da questao n.° 4 das entrevistas, verificamos que as redes sociais
podem expressar um elemento preditivo de acontecimentos e eventos. Ora, tal facto,
abordado também no ponto anterior no dmbito da Estratégia da Guarda 2023, vem a
encontrar uma linha de possivel investigacao e apoio a atividade dos APC. Vejamos que a
preparagdo para um determinado evento, seja ele de divulgacao oficial por parte das
entidades organizadoras, ou até, criado a partir da vontade prépria de grupos de pessoas
em ambiente digital, devera ser suportado pelas instituigdes que servem a populagéo e onde
se incluem os APC. Entende-se que tal conhecimento permitira desde o simples pré
posicionamento de meios, ou garantia da existéncia de efetivo disponivel, e até, quem sabe,
de uma perspetiva security, perceber constrangimentos ou ameacgas para a sociedade.

A questdo n.° 6 das entrevistas revelou que todos os entrevistados utilizam as redes sociais
para transmitir avisos a populagéo, sejam eles direcionados a riscos especificos, como de
acontecimentos quotidianos que levam a existéncia pontual de perigos. Como tal, podemos
assumir que, em matéria de prevengao, considera-se que € ja levado a cabo um trabalho
efetivo nas redes sociais e até, no caso de alguns APC, nas plataformas de crowdsourcing
como seja o Waze. Todavia, no campo da preparagao, poderdo nao estar esgotadas todas
as possibilidades. Se, por um lado, existem verdadeiros avisos a populagao por parte dos
APC (e neste campo, existe uma partiiha efetiva intra-APC, conforme resultou da
observacao direta das suas paginas, em que foram feitas partilhas, maioritariamente da
informacao originalmente veiculada pela ANEPC), no campo dos exercicios e simulacros,
verifica-se que 77,3% (133) — pergunta 22, dos inquiridos vieram a responder que nunca
integraram a utilizacdo das redes sociais em exercicios de emergéncia, reconhecendo,
todavia, o seu interesse. Ao nivel da emergéncia propriamente dita, € real que a utilizagao

das plataformas digitais esta muito aquém das suas possibilidades, n&o existindo prévia
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preparagdo das mesmas para essas ocorréncias (pergunta n.° 10 do questionario por
inquérito).

Por sua vez, as respostas a questdo n.° 7 das entrevistas, revelaram que as redes sociais
podem ser uma fonte de informagao auténtica surgindo diversos exemplos como sejam a
obtencdo de informacao sobre situacbes especificas em determinado ponto através de
imagem ou video partilhados pelos internautas ou, indo mais longe, efetuando um pedido de
assisténcia real, conforme ja aconteceu na Turquia com o apoio da VOSTPortugal
(afirmacdo resultante da entrevista VOSTPortugal na questdo n.° 4). Ainda nesse
seguimento, a andlise das mensagens mais comentadas e partilhadas pode significar estar
mais proximo do conhecimento de determinado fendbmeno em estado inicial. Porém, todas
estas capacidades descritas como exemplos carecem de recursos, sejam eles materiais,
como de efetivos humanos para a sua conducao, sendo esta uma limitacdo transversal a
todos os APC. Todavia, a anadlise de mensagens podera ser efetuada tendo por base um
software com inteligéncia artificial e que dé alertas aos decisores, bem como, podera ser
considerado o recurso aos VOST, que representam diversas plataformas tanto para efeito
de divulgagao como de recolha de informacao.

Das respostas a questdo n.° 8 das entrevistas resultou que a analise das mensagens
existentes nas redes sociais, em forma de obtencao de informacido necessaria através do
crowdsourcing passivo, permite identificar necessidades de informagdo do publico. Nesse
sentido, torna possivel uma melhor orientacdo da mensagem dos APC, nao so direcionada
aos assuntos que originariamente consideram de importancia material, mas também, a
orientar informacdo que a populacido pretenda obter, evitando entendimentos errados, ou
falsas mensagem que motivam a desinformacgéo.

Por sua vez, a questdo n.° 12 das entrevistas, a propdsito da colaboragdo com os VOST,
veio a possibilitar perceber que existem ja bons exemplos que permitem, através das
plataformas das redes sociais e de crowdsourcing, orientar e direcionar as massas,
possibilitando evitar constrangimentos de transito e até falhas no acesso a prestacéo de
socorro. Também a entrevista VOSTPortugal foi no mesmo sentido, de onde resultou o
exemplo pratico do Rally de Portugal, cuja disseminagdo de informacédo a partir das
entidades oficiais foi facilitada pela difusdo em canais préprios geridos por estes voluntarios
digitais, orientando as massas que, por motivo do espetaculo, se pretenderam deslocar para

aglomerados em movimento.

6.2.8QC

Como rentabilizar a utilizagdo das Redes Sociais e Crowdsourcing nos APC?
Apods reunido do acervo de informagao plasmado nos capitulos que compdem o presente

estudo, importa responder a questao central que guiou a pesquisa levada a cabo.
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Para tanto, serviu a analise dos diversos APC que foram alvo do presente estudo, e de
acordo com os quais se verificaram boas praticas em matéria de comunicagdo em ambiente
digital.

Enquanto grande conclusdo para a resposta a questdo central, apurou-se que importa
delinear uma estratégia comunicativa, reconhecendo a posicdo e missao de cada APC,
permitindo assim identificar os seus objetivos a alcangar. Neste ambito, importa ajustar a
posicao da instituicdo ndo s6 ao contexto presente, mas também ao futuro, centrando toda a
sua orientacao de servico na missao e populagao que serve, e, como tal, a comunicacao
devera ser convergida nestas premissas. A estratégia comunicativa deve incluir etapas
sequenciais, podendo ser adotadas, por exemplo, as identificadas pelo método OASIS:
Objetivos, Audiéncias, Estratégia; Implementacao e Avaliacdo. Neste modelo importa que se
definam objetivos a alcancar como ponto inicial, e mediante os mesmos, se escolha a
audiéncia a alcangar. A escolha da estratégia de implantacéo, relaciona-se, no caso em
concreto, com a veiculagdo da mensagem, ou seja, a escolha dos canais e a forma como se
ird efetuar a exposi¢cao nesses meios, as parcerias criadas para o efeito (como por exemplo
outros APC, influenciadores digitais, etc.) e o periodo aceitavel para alcangcar metas. A
implementacao devera comprovar os prazos definidos e as técnicas e parcerias acordadas,
de acordo com as capacidades identificadas por cada APC. No final, importa avaliar o
processo comunicacional e o alcance do procedimento de acordo com os objetivos
inicialmente tragados. Para tanto, tona-se necessario seguir a mensagem transmitida,
observando a sua aceitabilidade, pertinéncia e outputs, no sentido de apurar sobre a sua
aplicabilidade e resultados, o que permitira efetuar ajustes, uma vez que esta etapa estara
presente durante todo o processo.

Todavia, para este efeito, importa que os APC integrem elementos com formacgao
especializada nesta tematica e que estejam dedicados a esta atividade, se possivel, em
exclusividade. Somente com o conhecimento base e experiéncia continuada sera possivel
maximizar os recursos disponibilizados pelas plataformas digitais. Mais ainda, a importancia
destes recursos reveste-se de especial influéncia no suporte aos decisores, bem como, na
eventual parceria com entidades externas, sejam elas empresas especializadas ou
voluntarios digitais. Nesse sentido, uma linguagem e conhecimentos comuns permitirdo
explorar possibilidades avangadas ndo s6 em circunstancia de emergéncia, mas em todo o
seu ciclo de gestdo. Esta equipa de especialistas devera ser liderada por um oficial de
relacbes publicas que congregue em si toda a area das comunicagcbes da organizagao,
libertando os restantes quadros da entidade para a gestdo operacional.

A estratégia comunicativa, em que as plataformas digitais assumem uma especial
preponderancia, tornam o APC, em qualquer situacao, o elemento selecionador e impositor
da informacdo transmitida, ndo estando refém do espaco temporal disponibilizado pelos

OCS ou seu interesse especial em partes especificas da mensagem global. Mais ainda,

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 118



Capitulo 6 — Conclus6es e Recomendagbes

enquanto originadores de comunicagéo bidirecional, apoiam a criagdo de comunidades
digitais baseadas em confianga mutua, determinante da orientagdo das massas em caso de
emergéncia. Neste ambito, a interagdo constante é vista como um designio de sucesso, pois
abandona uma posigdo comunicativa baseada em modelos analégicos, alimentando o
publico paulatinamente, ndo permitindo que este perca tempo com mensagem de
desinformacéo, causada por auséncia de comunicacao oficial.

Neste ambito, a possibilidade de solicitagdo de auxilio de emergéncia através das redes
sociais, em permanéncia, podera ser um fator de confianca, se tratado com a seriedade que
tem, por exemplo, a linha 112.

Ainda a este propésito, o envolvimento da comunidade em apoio do servigo desenvolvido,
com resultados e referéncias a esse suporte, pode estimular a participacdo da populacéo
através de diversos sensores que consigo transportem. Para o efeito a criagdo e divulgagao
das referidas comunidades interativas é de todo importante, havendo, neste ambito, um
caminho que pode ser facilmente percorrido, tanto é que, em diversas emergéncias, sado
criados inumeros registos que vém a ser partilhados incontaveis vezes.

Este crowdsourcing, considerado direto, podera ser complementado pelo indireto, através da
recolha de mensagens e informacao disponibilizada em fontes abertas, que, através de
inteligéncia artificial e elementos validadores, possam significar informacdo de apoio a
resolucdo de uma ocorréncia, tanto pela sua avaliacao direta, como pela avaliacdo de riscos
(exposicao) e analise de sentimento global.

Todavia, a forma de alcancar esta estratégia geral, carece de uma abordagem especifica
para cada APC, podendo a supervisdo de uma autoridade ser vista como uma solugdo. A
este propdsito, assume-se como boa pratica, por exemplo, a emanagao de diretivas proprias
sobre a orientacdo da comunicagao digital dos Corpos de Bombeiros por parte da ANEPC,
com identificacdo de temas base cuja obrigatoriedade e tempos de divulgagcdo seja
superiormente definida. Neste ambito, ndo deverao ser esquecidas as parcerias de
colaboracao entre entidades, no sentido do alargamento do publico a ser influenciado por

determinada mensagem.

6.3 RECOMENDAGOES

As plataformas digitais fazem ja parte do quotidiano dos APC. Contudo, importa que estas
facam parte dos seus organismos enquanto ferramentas ao servigo de toda a amplitude da
missao, nao funcionando apenas como elemento “estético” ou de divulgacdo. Como tal,
importa dotar os quadros dos APC com formagéo base de indole tecnoldgica, e além disso
dar formagdo aos quadros superiores no ambito da gestdo das plataformas das redes
sociais e crowdsourcing, com especial incidéncia, nas suas capacidades e funcionalidades,

sensibilizando-os para a presenca efetiva da populagao neste ambiente.
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Os diversos APC deverao difundir informacao atualizada nas redes sociais em caso de
emergéncia ou ocorréncias de maior exposi¢do. Tal fator permitira, por um lado, o
direcionamento de massas por pontos que nao influenciem a prestagéo de socorro ou sejam
impeditivos da circulagdo normal. Por outro, garantird um canal de informacgéo fidedigna,
evitando desinformacgao ou especulacao.

Importa considerar parcerias com influenciadores digitais ou personalidades mediaticas com
proximidade aos objetivos estratégicos identificados por cada APC, e que, fruto da sua
posicao tenham um alcance alargado em ambiente digital. Fruto da atividade desenvolvida
pelos APC, ndo serdo rejeitados, uma vez que a identificacdo com causas sociais e de
orientagdo da comunidade afeta positivamente e, per si, a imagem do influenciador. Estas
parcerias podem ainda ser articuladas com a comunidade universitaria, principalmente a
ligada a cursos de marketing, multimédia, artes, design, etc., com o objetivo da campanha
em si, como também de interiorizagcdo, desde cedo, de conceitos de Protecdo Civil
importantes para toda a comunidade.

Uma mais valia encontrada em ambiente digital foi a comunidade VOST. A mesma ¢é de
extrema valia para todos os APC pela missdo a que se propdem, como também face aos
conhecimentos técnicos e plataformas em que podem operar. Como tal, em muitas
situagbes, e ndo s6 em ocorréncias de emergéncia, importa considerar a sua presenca e
contributo, devendo estar presentes desde a fase do planeamento, incluindo todas as suas
capacidades ao servico da comunidade. Neste mesmo ambiente, julga-se ndo existir um
aproveitamento das plataformas de crowdsourcing, pelo que, uma abordagem as mesmas
por parte dos APC seria de extrema importancia no sentido de serem vislumbradas opcoes
de partilha de informacao (bidirecional) entre o publico e o APC. Plataformas como o Waze,
disponibilizam diversos servicos a APC oficiais de forma gratuita, carecendo apenas de
contacto e exploragao de possibilidades para o seu exercicio.

Assumindo de forma fundamentada pelo estudo levado a termo que os recursos dos APC
sao limitados, importaria, ainda assim, que existissem equipas especializadas em matéria de
comunicagao digital que efetuassem a recolha de informacdo sobre os eventos de
emergéncia de maior dimensdo nas plataformas das redes sociais, com o objetivo de esta
ser disponibilizada aos gestores de emergéncia. Tais equipas poderiam trabalhar em
parceria com a comunidade VOST ou até, recorrendo ao outsourcing de empresas
especializadas.

Por manifesto das respostas dos APC inquiridos, resultou que a populacéo esta disposta a
partilhar informacéo real e imediata sobre o ambiente que a rodeia com os Agentes de
Protecao Civil. Nesse sentido, neste Portugal em que o smarfphone acompanha mais o seu
proprietario que as chaves de casa, e a internet movel se espalhou por grande parte do
territério, enquanto recomendacao final seria interessante a criagdo de uma aplicacao oficial

de emergéncia, em paralelo com a linha 112 e eventualmente gerida pelos seus
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profissionais, possibilitando ndo s6 o pedido de auxilio, como também a leitura de dados
pessoais por parte dos APC que efetuem a assisténcia ao proprio, e ainda possibilite, por
vontade propria do utilizador, fazer uso dos sensores do equipamento modvel, dando
informacao real, fidedigna e auténtica sobre uma determinada ocorréncia da qual se abeire

(localizagao, imagem, som, etc.).

6.4 LIMITAGOES

A presente investigagdo encontrou dois principais obstaculos. Refere-se, especificamente, o
limite temporal para a elaboracido escrita do trabalho até a época especial, bem como, o
tempo para a sua realizagao e distribuicdo do mesmo ao longo do ano de curso.

O tempo para a entrega do suporte escrito julga-se insuficiente para desenvolver um
trabalho de investigagdo, uma vez que esta limitagdo ndo permitiu uma maior recolha de
informacao, nomeadamente através de entrevistas e inquéritos. Tal facto, que, em primeira
andlise se poderia associar ao relaxamento do aluno perante a herculea tarefa a que se
propds, € facilmente entendida pelas datas em que foram abordados os APC no sentido de
serem obtidas respostas direcionadas tanto as entrevistas como aos questionarios por
inquérito, sendo elevado este facto por existirem APC que, até a data de entrega do
presente estudo, ndo terem sequer, autorizado a realizacdo de técnicas de recolha de
informacao junto dos seus quadros.

Por sua vez, a atual distribuicdo do tempo para execugao do trabalho ao longo do ano de
curso, nao permitiu desenvolver uma investigacao de base mais académica, pelo que esta
fica adiada para a parte final podendo a mesma ser aproveitada em sentido pratico de
estudo da realidade. Como tal, sugere-se que, logo apéds o inicio do ano letivo, venham a ser
langadas as datas para as primeiras entregas de material relacionado com a dissertagéao
(em momento proximo), obrigando assim a definigdo do objeto e objetivo do estudo em fase

precoce.

6.5 INVESTIGAGOES FUTURAS

Durante o desenvolvimento do presente estudo, foram diversas as particularidades
encontradas que suscitaram interesse aos autores. Nesse sentido, apontam-se as mais
significativas e que se considera merecerem atencgao.

Assim, o tema que maior interesse suscitou aborda diretamente as comunidades VOST na
Europa e os servicos por elas desenvolvidos. Uma revisdo das suas intervencbes, com
casos de sucesso, capacidades implementadas e interacdo com os APC teria, por certo,
repercussoes positivas nos APC de Portugal.

Outra abordagem tem que ver com a perspetiva da populagao relativamente a comunicagao

digital dos APC que seguem. Nomeadamente, apurando sobre as caracteristicas apreciadas
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e as que merecem melhoramento, bem como, uma abordagem acerca das motivagbes que
originaram o interesse no seguimento de determinada conta dos APC.

Por ultimo, outra diferente abordagem de investigagdo que aqui se propde para o futuro,
relaciona-se com a influéncia que os elementos dos APC exercem, de forma individual com
as suas publicacdes digitais (nas suas contas pessoais) na populagéo, avaliando-se se os
mesmos podem ser veiculos de uma mensagem institucional que vise influenciar as

massas.
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APENDICE A

MODELO DE ANALISE

Tema: As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil

Objetivo Geral: Analisar a utilizagdo das Redes Sociais e do Crowdsourcing nos distintos
Agentes de Protecao Civil, objetivando perceber as melhores praticas e possibilidades que

permitam maximizar o seu potencial em prol da missdo desenvolvida

APC?

Questao Central: Como rentabilizar a utilizacdo das Redes Sociais e Crowdsourcing pelos

Objetivos Especificos

Questoes Derivadas

Conhecer as

ferramentas das

Quais sao as Plataformas das Redes

Sociais e Crowdsourcing mais utilizadas e a

Civil

QD 1.1 _ o
OE 1 |Redes Sociais e sua importancia?
Crowdsourcing e seus _.
, QD 1.2 | Quem sé&o os seus utilizadores?
conceitos
Qual a importancia atribuida pelos APC as
Caracterizar a QD 2.1 |Redes Sociais e ao Crowdsourcing no
utilizagdo das Redes ambito da Protecéao Civil?
OE 2 |Sociais e QD 2.2 Quais os objetivos e audiéncia a atingir com
Crowdsourcing nos " |asua utilizaggo?
APC Qual a Estratégia comunicativa/Plano que
QD 2.3
utilizam?
. Quais os APC que tém modelos de
Esquematizar modelos | QD 3.1 L
_. . comunicacéao digital instituidos?
de utilizagao da Social
OE 3 Media em Protecdo Qual o apoio que as Redes Sociais € 0
QD 3.2 | Crowdsourcing poderao oferecer no ambito

da missao dos APC?
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APENDICE B
ENTREVISTAS

B.1. GUIAO DAS ENTREVISTAS AOS APC

(apresentado por ordem cronoldgica de resposta final)

Guiao da Entrevista

O presente estudo insere-se no ambito do Mestrado em Gestdo de Emergéncia e Protegéo
Civil ministrado no Instituto Superior de Ciéncias da Informacdo e da Administracdo e
pretende analisar a utilizacdo das Redes Sociais e do Crowdsourcing nos distintos Agentes
de Protecao Civil (APC), objetivando contribuir para o desenvolvimento do seu potencial em
prol da missao desenvolvida.

Nesse sentido, a entrevista que se segue intenta colher a sensibilidade dos 6rgaos dos
diversos APC nas suas estruturas descentralizadas mais proximas das populagdes,
procurando percecionar a sua visao local/nacional sobre a transmissao e recolha de dados
em plataformas digitais, bem como, estratégias e formas de utilizagao implementadas.

Como tal, procurar-se-a perceber as necessidades identificadas e as estratégias em
utilizacdo, sejam elas locais ou nacionais, tentando qualificar a atuagao das estruturas mais
préximas da populagédo e perscrutando as estratégias e mecanismos dos seus 6rgaos de

comunicagao.
Desde ja, em muito se agradece esta valorosa colaboragao.

Segue-se 0 guido da entrevista, meramente orientador, podendo ser alargado o ambito da

resposta, se assim o desejar.

O Aluno

Carlos Manuel de Figueiredo Almeida
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Caraterizag¢ao do inquirido:

Instituicao:

Nome:

Funcgao/Cargo/Posigao hierarquica:

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

. Considera que os cidadaos estdo mais proximos das instituicdes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

. Abordando a experiéncia na area da comunicacdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

. Para que fins sao utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizacdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

. Em situagdo de emergéncia/crise sdo utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

. Na sua instituicao é efetuada uma recolha e andlise da informacdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituicdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgédo Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?
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10.

11.

12.

13.

De que forma é assegurada a gestado das plataformas digitais? Tém equipas proprias
com formacgéo especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sdo os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

Na sua instituicdo foi ja desenvolvida alguma misséo/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?
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B.2. TRANSCRIGCAO DAS ENTREVISTAS

B.2.1. ENTREVISTA 1

Caraterizag¢ao do inquirido:

Nome: Jodo Leal
Instituicdo: Corpo de Bombeiros Voluntarios de Viseu
Fungao: Comandante do Corpo de Bombeiros Voluntarios

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- Sim. O Site Institucional, WhatsApp, Youtube, Instagram e Facebook.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- Institucionalmente as redes sdo usadas a todos os niveis.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- O que nos é transmitido pela internet e dispositivos digitais aumenta a visibilidade e 0s
nossos conhecimentos sobre a realidade de uma Instituicdo, considero que a utilizagcdo das

novas tecnologias facilita de varios modos a proximidade com a populagédo em geral.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicagcdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- A criagdo das redes sociais veio reformular os conceitos de velocidade e de tempo, com
um alcance enorme que permite ultrapassar barreiras que antes seriam inalcancgaveis,

institucionalmente algumas destas ferramentas vieram melhorar a forma de comunicar.

5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?
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- As redes socais institucionais encontram-se direcionadas para transmitir e receber
informag&o, quer a nivel interno como externo.

Salientamos que a comunicagéo interna tem vindo a ganhar cada vez mais importancia, pois
consideramos que gerir internamente a instituicdo é tao relevante como gerir a atuagéo e as
relagbes da instituicdo com o exterior.

A comunicag&o interna deve informar, objetiva oportunamente e atempadamente o efetivo
do corpo de bombeiros sobres assuntos que, de forma direta ou indireta os afete, de forma a
anular ou mitigar os efeitos nocivos dos rumores, e para isso utilizar uma linguagem concisa
clara e direta, de forma a criar um ambiente de boa convivéncia, de forma a criar empatia e

confiancga.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Os Bombeiros, como Instituicdo que séo, transmitem uma imagem para os cidadaos, para
que o processo de criagdo da imagem dos Bombeiros acontega, e que seja reconhecida
pela sociedade em geral, é necessaria a existéncia de um meio que difunda opinides,
sentimentos e atitudes junto da opinido publica. Institucionalmente usamos as plataformas

Facebook e Instagram para demonstrar esta nossa missao e sensibilizar a populagéo.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagcdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Atualmente, com a evolugdo dos meios de difusdo, o poder da imagem nas Instituicbes é
imediato, se bem gerido, rapidamente cria uma marca, passa uma mensagem, cria uma
ideia, mas o oposto também se verifica, a imagem mal trabalhada pode levar ao descrédito
dos Bombeiros.

- Campanhas de angariagao de fundos;

- Sensibilizagdo sobre perigos e riscos;

- Informagéo sobre formas de atuagéo.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- Institucionalmente a informagdo que circula pelas plataformas é gerida pelo setor de

comunicagdo e imagem sobe a supervisdo do comando e dire¢éo.
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9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgédo Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- Nédo

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- A gestao das plataformas digitais é gerida por equipa propria “Setor de Comunicagdo e

Imagem”.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- Nao esta definida nenhuma periodicidade, procuramos ter uma presenga ativa, com
publicagbes/interagbes sempre que faga sentido e seja oportuno.
De uma forma geral as publicacbes que demonstram o trabalho desenvolvido pelos

bombeiros costumam ter um maior numero de visualizagées.

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Néo

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- Néo
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B.2.2. ENTREVISTA 2

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Mestre Rui Nogueira

Institui¢ao: Corpo de Bombeiros Sapadores de Viseu

Funcao: Comandante do Corpo de Bombeiros Sapadores e Coordenador Municipal de
Protecéao Civil

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- Sim, existe uma presenca bastante efetiva, principalmente do Municipio de Viseu, através
dos seu canais e paginas oficiais, mas também o Corpo de Bombeiros Sapadores tem a
cogestdo de paginas especificas de facebook e instagram onde publicamos alguns
conteudos mais especificos e subordinados ao tema da Protecdo Civil e da atividade do

Corpo de Bombeiros.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- No nosso caso a gestdo das redes sociais ¢ feita pelos niveis superiores. Ou seja, a
comunicagdo é superentendida pelo gabinete da presidéncia do Municipio e pelo Comado
do CB.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- Sim, apesar de muito descrédito associado a informagcdo que circula nas redes sociais,
acho que continua a ser uma forma de chegar mais proximo as pessoas e as pessoas mais
proximas das organizagbes, na medida em que os sites/paginas institucionais continuam a
ser confiaveis e publicam informacgéo fidedigna. Ainda assim, apesar da generalizagdo da
utilizagdo das redes sociais, continua a haver uma parte importante da comunidade que nao
usa estas tecnologias. Porque néo tém acesso ou por opgdo e ndo nos podemos esquecer
que também ¢é importante chegar a esses, através de métodos mais classicos e menos

tecnolégicos de comunicagéo.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicagcdo da sua instituicdo, considera de

especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
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diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- Pessoalmente entendo que deve haver algum cuidado nesse tipo de comunicagéo. As
plataformas podem e devem ajudar a divulgar os objetivos e missdo da instituicdo, mas as
missbées do dia a dia devem ser sujeitas a algum filtro e s6 serem publicadas situagbes
pontuais e exemplares, demonstrativas por amostragem de algumas atividades. Entendo,
pessoalmente que o excesso de comunicagdo relacionada com atividade operacional diaria

prejudica/desgasta a propria institui¢cdo.

5. Para que fins s&o utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

- No nosso caso particular sdo preferencialmente usadas para comunicagdo a populagdo, no
ambito de sensibilizacdo e educagdo para o risco, bem como promog¢ao institucional através
de algumas atividades pontuais, que surtem efeito externo e interno, por dar a conhecer
algum trabalho ao publico externo e que também pode resultar em motivagdo ao publico

interno a organizagéao.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Pontualmente para avisos a populagao e divulgagdo de medidas de autoprote¢do face a
riscos especificos a que a comunidades esteja especialmente exposta em algum periodo em

concreto e que comunicamos.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagcdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Como fonte de informagdo nao tenho nenhuma experiéncia para partilhar, ainda que
admita poder ser valido e no nosso caso usarmos através da informacdo que obtemos de

congéneres que ao comunicar permitem e facilitam o benchmarking.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- Ndo formalmente, mas quem tem responsabilidades de gestdo das paginas e da
comunicagdo faz esse trabalho, pontualmente, monitorizando plataformas institucionais

similares ou de organizagbes congéneres.
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9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgédo Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- Oficialmente ndo, ainda que conhega e reconhega a importancia, mas organicamente nao
estamos dotados de estrutura e recursos suficientes para alocar a esta area e tirar partido

das mais valias.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- No Municipio de Viseu existe uma unidade organica especializada em comunicag¢do e que
faz a gestao das redes. Essa equipa da algum apoio a gestdo das redes especificas do
CB/SMPC, mas nao ha ninguém alocado em especifico para esse efeito as nossas paginas
especificas, pelo que dentro do CB/SMPC temos algumas pessoas, autodidatas, que se

dedicam em acumulacdo com as suas fung¢oées formais a colaborar nesta matéria.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- Ndo temos uma periodicidade definida. As publicacbes tém periodicidade aleatéria e as
que suscitam mais interesse sdo imagens/videos onde apare¢cam pessoas/operacionais em

detalhe, no exercicio de alguma atividade

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- N&o, nunca aconteceu. Conhego a organizacdo e sei de algumas missées onde ja

contribuiram, mas néo por via da minha instituicdo especificamente.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- Nédo, ndo temos nenhuma estratégia montada de forma organizada e pensada onde

consigamos monitorizar e medir resultados. Espero um dia I& chegar.
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B.2.3. ENTREVISTA 3

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Mestre Miguel David

Institui¢ao: Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecéo Civil

Funcao: Comandante do Comando Sub-Regional de Emergéncia e Protecéo Civil de Viseu
Déao Lafbes

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- Sim existe, Facebook, Instagram, Twiter..

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- Nos varios niveis, mas com gestao de publicagbes centralizado no Escaldo Nacional.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- Sim considero, em qualquer plataforma digital a informag¢éo flui de forma mais rapida,

obviamente que também o nivel de exposi¢cao das instituicées fica mais exposto.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicagcdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- Sim considero, é importante esta abertura, até porque determinados grupos n&o
consomem informagdo proveniente de OCS sejfa em modalidade papel ou televiséo, pelo

que as redes sociais e o digital tem hoje um publico alvo fidelizado e crescente.

5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?
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- Destina-se quase exclusivamente para transmissdo de informagdo, ainda existe um
caminho a percorrer para que possam ser utilizadas para receber informac¢do direta do

cidadao.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Sim para difusdo de avisos e difusdo de campanhas de sensibilizacdo e sensibilizacdo

para oS riscos.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Sim considero. As RS podem servir nesse sentido, mas importa que 0s servigos estejam
dotados de capacidade e BackOffice para permitir resposta ao cidaddo. Nao pode estar
disponivel por inter-canais digitais e depois ndo conseguir corresponder as expectativas,

tornando-se invariavelmente uma fonte de constrangimentos.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- Néo tenho essa informacgéao.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgédo Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- Que seja de meu conhecimento n&o.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- Existe uma equipa especifica na area da comunicacdo nos servigos centrais que faz a
gestdo das RS . Apesar dos servigcos desconcentrados pelo Pais a gestao de Plataformas

esta assente unicamente nos servigos centrais.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?
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- Varias publicagbes diarias, registos de eventos, atividades, avisos, campanhas de
sensibilizagdo, etc. Consideramos que é comunicagdo num unico sentido, talvez num futuro
seja possivel interagdo com o cidaddo, que atualmente é possivel de forma mais efetiva, via

portal no sitio de internet.

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa agao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Tenho ideia que sim, que existem protocolos com a comunidade VOST. Informagéo sobre

ares expostas em zonas de incéndios e previsbes meteoroldgicas.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- Néo tenho conhecimento da existéncia de uma estratégia de comunica¢cdo no sentido de
poder medir e avaliar determinadas ag¢des e objetivos.

Muita da atividade nas RS esta relacionada com agbes que sdo promovidas por todos os
agentes de protegéo civil ou de eventos e organizagbes da nossa propria instituicdo. Ndo
poderemos considerar que a aplicacdo de ‘likes” ou “Partilhas” sdo o unico indicador de

eficiéncia e objetivos.
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B.2.4. ENTREVISTA 4

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Engenheira Joana Carinhas

Institui¢ao: Instituto da Conservagéao da Natureza e das Florestas, I.P.

Funcao: Chefe de Nucleo Sub-Regional - Gestao de Fogos Rurais do Nucleo Sub-Regional
da Regido de Aveiro, Viseu e Do Lafées

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- No ICNF existem diversas aplicacbes que permitem o acesso de comunicacao,
visualizagdo, partilha e armazenamento de informagdo, melhorando a produtividade,
colaboragéo entre equipas e também para o exterior, com a popula¢gdo em geral.

Ao aceder ao site do ICNF https.//www.icnf.pt/ podemos observar as plataformas que este
servico dispbe, nomeadamente; Instagram, Facebook, Youtube. Para além destas

plataformas, também é utilizado o WhatsApp e Telegram.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- As redes sociais sao utilizadas por diversas entidades publicas, privadas, populacdo
escolar e também pela populagdo em geral.
Ao nivel do ICNF, nomeadamente na area da Gestao de Fogo Rural, é utilizado o Telegram

e WhatsApp, como ferramenta fundamental para comunicar.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicdes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- Hoje em dia, as redes sociais constituem uma medida para comunicar mais e melhor as
acées tomadas pelas entidades, permitindo uma proximidade dos servicos publicos,
principalmente aquando do contexto de combate a epidemia Covid-19.

A presenca digital tornou-se um dos requisitos basicos para a divulgagéo e visibilidade, pois
0s avangos que se tém verificado nas tecnologias de informagdo, homeadamente nas que
permitem interacdo com e para o exterior, permitem disponibilizar ferramentas essenciais na
dinamizacgdo e inovagdo na area da comunicacao.

Estas plataformas funcionam como polo agregador para a capacidade de inovar, informar,

sendo importante que haja uma comunicagao interna e externa eficaz.
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Verificamos, que mesmo a populagdo que se encontra no meio rural, cada vez mais
consulta as redes sociais, verificando-se que cidadaos estdo cada vez mais exigentes, quer

quanto a assertividade, quer quanto a rapidez com que a informacéo lhes é facultada.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicacdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- Tendo presente que a missao do ICNF é propor, acompanhar e assegurar a execug¢ao das
politicas de conservagdo da natureza e das florestas, visando a conservagao, a utilizagao
sustentavel, a valorizagéo, a fruicao e o reconhecimento publico do patrimdénio natural.

Desta forma, é fundamental disseminar conhecimento e informacao pelas redes sociais para
que possamos promover o desenvolvimento sustentavel dos espacos florestais e dos
recursos associados, fomentando a competitividade das fileiras florestais, assegurando a
prevencao estrutural no quadro do planeamento e atuagdo concertadas no dominio da
defesa da floresta e dos recursos cinegéticos e aquicolas das aguas interiores e outros

diretamente associados a floresta e as atividades silvicolas.

5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

- A utilizagdo das redes sociais encontra-se direcionada a transmissdo de informagéo e

também a recegéao de informacgéo.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Algumas plataformas sociais sdo utilizadas para divulgar o risco de incéndio para a
sociedade em geral, bem como, internamente, para partilharmos informag¢éo de incéndios

rurais onde as equipas do ICNF se encontram em trabalho.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Sim, é uma possivel fonte informacdo para apoio a missdo, no &ambito do

acompanhamento dos incéndios rurais.
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8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagao que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- No ICNF existe o Departamento da Gestao Administrativa, Financeira e de Sistemas de
Informacéo que compete:

a) Conceber, gerir e assegurar a manuten¢cdo das infraestruturas, dos equipamentos
informaticos e da rede de comunicagdes do ICNF, I. P., garantindo a sua operacionalidade,
atualizagdo e segurancga;

b) Definir e coordenar os procedimentos de registo, seguranga, confidencialidade e
integridade da informagdo armazenada e transportada através da rede de comunicagbes do
ICNF, I. P.;

c) Apoiar os utilizadores na gestdo e utilizagdo dos equipamentos informaticos e das redes
de comunicagcbes promovendo a conformidade de procedimentos e a produtividade do
trabalho;

d) Assegurar a especificacdo, o desenvolvimento e a disponibilizagdo de sistemas de
informacgéo e bases de dados necessarios a atividade do ICNF, I. P.;

e) Assegurar, mobilizando 0s recursos necessarios, processos de simplificagdo
administrativa de suporte a gestdo, emissdo de pareceres e propostas de decisdo nas
diferentes areas;

f) Promover e executar a politica de comunicagdo interna e externa, e de simplificacéo de
processos, promovendo formas mais eficazes de organizagdo do trabalho, de planeamento

e de reporte de atividades e resultados.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgao Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- N&o tenho informacgéo para responder a questao.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- Conforme referi na resposta a questdo 7, temos um Departamento da Gestdo

Administrativa, Financeira e de Sistemas de Informacao.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- N&o tenho informacgéo para responder a questao.
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12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Négo.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- N&o tenho informacgéo para responder a questao.
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B.2.5. ENTREVISTA 5

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Tenente-Coronel Adriano Resende

Instituicdo: Guarda Nacional Republicana

Funcao: Chefe da Se¢éo Operacgdes, Treino e Relagdes Publicas do Comando Territorial de
Viseu

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- Existe, através as paginas oficiais da GNR e do Comando Territorial de Viseu, sitas nas

redes sociais do Facebook, Instagram, Linkedin, Twitter e Youtube.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- A nivel intermédio e superior.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- Sim, pois verifica-se, de uma forma generalizada, o aumento de utilizagdo das redes
sociais pelas pessoas, independentemente das idades, para solicitacdo de informacédo e de

esclarecimentos e para efetuar denuncias.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicacdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- Sim. As Redes Sociais séo facilitadoras e céleres na transmissdo de mensagens,
conselhos e informacées respeitantes a diversas tematicas as quais possibilitam um melhor
alcance dos objetivos da GNR. Também sdo preditivas aquando de uma analise
permanente e cuidada, permitindo que possamos melhor prever acontecimentos sociais

ainda em planeamento.
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5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

- Por regra, para transmissdo de informagdo ao publico externo. No entanto, também a
utilizamos para receg¢do de denuncias e para recolha de informagbes no ambito da

investigacéo criminal.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Ndo. Contudo, por exemplo, em situagdes de acidente ou condicionamento de transito,

utilizamos as redes sociais para difusao de informacéo.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Sim, pois é possivel obter-se muita informagdo no dmbito da atividade operacional em

geral e para difusdo de informag¢do nos termos que ja abordei nas questées anteriores.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- Sim, através da estrutura de analise de informagdes para efeitos de apoio a atividade

operacional.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgao Waze, para transmitir informagao ou colher noticias/dados?

- Sim em situagées muito particulares, como sejam os grandes eventos. Um exemplo é

aquando da realiza¢éo do Rally de Portugal.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- Por regra, a gestao é assegurada por militares da GNR, nem sempre com a formagéo

especifica mais assertiva.
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11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- A periodicidade de publicagcdo de contetidos é praticamente diaria, sendo que se verifica
um maior interesse nas publicagbes alusivas a servigos realizados (comunicados de

imprensa) e a questbdes relacionadas com a proteg¢do dos animais.

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Négo.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- Sim, ocasionalmente no ambito das campanhas/operagées ligadas a seguranga rodoviaria
e a prevencdo criminal e de policiamento comunitario, a GNR direciona para os seus
sequidores, a publicagdo de diversos conteudos respeitante a diversas
campanhas/operagbes que realiza, sendo que, recentemente, ocorreu uma campanha
direcionada as criangas na qual, com a colaboragdo do Youtuber, Nuno Agonia, a GNR

promoveu, através das Redes Sociais, o combate ao cyberbullying "A Vida Nao é Um Jogo".
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B.2.6. ENTREVISTA 6

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Tenente Inés José
Instituicdo: Guarda Nacional Republicana
Funcao: Divisdo de Comunicacao e Relagdes Publicas da Guarda Nacional Republicana

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presenga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- Sim. A GNR marca presenga no ambiente digital através do seu site oficial bem como das

redes sociais, nomeadamente, Facebook, Instagram, LinkedIn, Twitter, YouTube e Flickr.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- Na GNR, as redes sociais sao utilizadas a todos os niveis.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- Sim, claramente.

4. Abordando a experiéncia na area da comunicacdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?

- Sim. Hoje em dia, o mundo digital assume uma posicdo de bastante relevo na nossa
sociedade na qual tudo o que se passa na vida real é para la transposto. Grande maioria
das pessoas, hoje em dia, estdo online. A GNR, enquanto instituicdo cujo objetivo maximo é
a segurancga do cidadao, quer estar onde o cidadao se encontra, por forma a marcar a sua
presencga e a difundir informagdes de relevo e conselhos de segurancga. Desta forma, a
presenca da GNR nas redes sociais é de extrema importéncia para chegar as pessoas de

forma mais rapida e eficaz.
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5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

- As redes socais na GNR tém como principal finalidade transmitir informag¢do ao publico,
tanto externo como interno (ainda que este ultimo com menos incidéncia).

A nivel interno é mais o reconhecimento pela atividade operacional que é desenvolvida, que
acaba por ser realgada, sempre associada a mensagens de seguranga.

Recebemos ainda alguma informagédo, nhomeadamente mensagens privadas, nas quais sdo
apresentadas dentncias nas mais diversas areas e as quais temos de dar o devido

tratamento.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Principalmente, aquando dos incéndios, condi¢bes climatéricas adversas ou situagbes de
sinistralidade rodoviaria, com o intuito de transmitir informacdo de relevo ao cidadao, da

forma mais rapida possivel, procurando sempre transmitir mensagens de segurancga.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Sim. A titulo de exemplo: Jornada Mundial da Juventude. Quando existe um evento desta
natureza, de grandes dimensdes, no qual a GNR ¢ interveniente do ponto de vista da
seguranga, existe, por regra, uma grande opera¢édo associada. Essa operac¢éao diz respeito a
atuacdo da GNR, através de agbes concertadas, no terreno, com vista a garantir que o
evento decorre sem incidentes e em seguranga. Paralelamente ao desenvolvimento da
operagcdo no terreno, existe toda uma parte respeitante a comunicacdo no ambito da
operag¢do nas redes socais oficiais da GNR, que tem como objetivo difundir informagbes de

relevo bem como conselhos de seguranca.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

- Na equipa das redes sociais, existe uma recolha e analise da informagdo que circula nas
plataformas das redes sociais com vista a analisar assuntos de interesse relacionados com
a seguranga ou com a atividade da Guarda e ainda com o objetivo de identificar tendéncias
e as caracteristicas do publico alvo para que as publicagcbes sejam direcionadas e

adaptadas a tendéncia atual.
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Existe ainda na Divisdo uma equipa que faz a monitoriza¢cao de todas as noticias que dizem
respeito a Guarda, em todos os foruns de comunicacdo, nomeadamente Orgéos de
comunicagao social, que inclui o digital.

Existe ainda uma equipa especializada, na Diregcdo de Informacgdes, que recolhe, trata e
analisa em fontes abertas a informagéo de relevo do ponto de vista criminal, para auxiliar a

atividade operacional da Guarda.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgao Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- Sim. Em grandes eventos/operagbes, a GNR recorre geralmente a plataforma de
navegacdo Waze, da qual existe uma parceria para transmitir informacgées de transito em

tempo real relativas a constrangimentos de transito.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- A gestdo das plataformas digitais é assegurada por uma equipa autossuficiente constituida
por um oficial, um sargento e trés guardas com experiéncia na area sendo que, até ao

momento, ainda ndo existiu necessidade de recorrer a outsourcing ou a empresas privadas.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- Sim. De acordo com os horéarios que, segundo os especialistas na matéria, sdo os de
maior fluxo, ajustamos as nossas publicagbes por forma a atingir o maior nimero de
pessoas possivel.

Os conteudos que suscitam mais interesse sao distintos para cada rede social que,
consequentemente, tem um publico-alvo distinto. Por exemplo, no Instagram, os contetidos
que suscitam maior interesse sdo fotografias da nossa atividade operacional bem como
videos.

No que concerne as outras redes, sdo os conselhos de seguranga, designadamente de
ambito rodoviario.

No LinkedIn a Guarda tem apostado na comunicagao institucional, ou seja féruns, parcerias,

reunioes ou eventos institucionais de relevo.

12. Na sua instituicao foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria

com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
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VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Sim. Durante a Jornada Mundial da Juventude, colaboramos com a VOST com o objetivo
de partilhar informagdo em tempo real sobre o evento. Foi possivel saber e divulgar a
populacdo em tempo util informagbes sobre o estado do transito, condicionamentos, lotagdo

de parques e outros dados relevantes para que o evento decorresse em seguranga.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- A GNR possui uma estratégia: a Estratégia 2025. Esta estratégia define objetivos
estratégicos bem como linhas de orientagdo estratégicas para a atuagdo da Guarda nos
mais diversos dmbitos.

A Estratégia da Guarda 2025 tem como centro de gravidade as pessoas, dando énfase,
quer as entidades internas, como as externas, cuja seguranga, prote¢do e apoio constituem
o centro da missédo e do quotidiano da Guarda.

Decorrente da Estratégia 2025, é produzido, a cada dois anos, um documento: o Plano
Estratégico de Comunicagcdo Relagbes Publicas e Imagem. Segundo este documento, a
comunicagdo assume extrema importancia no trabalho produzido pela Guarda, sendo a
comunicagdo institucional desenvolvida de forma planeada e uniforme, projetando a imagem

institucional de uma Guarda moderna e préxima do cidadéo.

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 156



Apéndices

B.2.7. ENTREVISTA7

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Dra. Alcina Coutinho
Institui¢ao: Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecéo Civil
Funcao: Chefe da Divisdao de Comunicagao e Sensibilizagao

Questoes em analise:

1. Na sua instituicdo existe uma presencga efetiva em ambiente digital (sites online, chats,

outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

- A Autoridade Nacional de Emergéncia e Prote¢ao Civil esta presente no online através dos
seus canais de comunicagdo: pagina Institucional, canal do YouTube e redes sociais como o
Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin, assim como nos canais de comunicagao interna,
designadamente a intranet, para a divulgagcdo de informagdo relevante para os seus
publicos.

2. A que niveis sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior, intermédio,

local, outros)?

- A nivel nacional. Obviamente que a dispersdo das redes sociais implica uma maior
capacidade de gestdo dos conteudos, ritmo na atualizagdo e controle da informagéo e das

plataformas.

3. Considera que os cidadaos estao mais proximos das instituicbes publicas mediante a sua

presenca nas plataformas das redes sociais?

- A presencga no digital tornou-se um dos requisitos basicos para a divulga¢do de informagéo
util aos cidadaos e visibilidade das Instituicbes. As instituicbes publicas utilizam, cada vez
mais, as redes sociais para se aproximarem dos seus publicos. Pode-se afirmar que as
entidades que néo estejam presentes no online, estdo um passo atras para conquistar os
seus publicos. Temos de estar onde estdo os cidadédos. Estar na Internet, significa maior

acessibilidade e maior facilidade em chegar as pessoas!

4. Abordando a experiéncia na area da comunicagcdo da sua instituicdo, considera de
especial importancia a utilizagdo das plataformas das redes sociais no servigco
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a missao e

o alcangar dos objetivos da instituicao?
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- A eficacia da missdo da protegcdo civil ndo pode estar dissociada da informacdo e da
comunicagdo. Uma sociedade mais informada é uma sociedade melhor preparada. As redes
sociais tém aqui um papel fundamental para a criagdo e fortalecimento de uma cultura de
prevencdo. A comunicagdo torna-se, assim, um fator decisivo para a prevencgéo,
preparagéo, e para a resposta a situagbes de emergéncia. Em qualquer destas fases, a
populagdo deve estar munida de informagéo para agir corretamente na tomada de decisées.
As vantagens da utilizagdo das redes sociais é poder direcionar a informagdo para um

determinado publico-alvo e poder massificar a comunicagéo.

5. Para que fins sdo utilizadas as redes sociais na sua instituicdo? Essa utilizagcdo encontra-
se direcionada a transmissdo de informacdo ao publico (interno/externo/outros) ou

também a receber (ou colher) informagéo?

- As redes sociais sdo uma ferramenta extremamente importante para conseguirmos
alcancgar 0os nossos objetivos gerais, enquanto instituicdo, na divulgagcédo de informagéo util
em matéria de protecdo civil. Sdo uma ferramenta essencial para a constru¢do de um

sistema de protegéo civil mais robusto e mais resiliente.

6. Em situacdo de emergéncia/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais pela

sua instituicdo? Se sim, quais os objetivos?

- Sim. Séo utilizadas as redes sociais para a divulgagdo de informagéao util aos cidaddos no

dominio da sensibilizagdo e em situagdes de emergéncia ou de crise.

7. Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informacgao para apoio
a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- As instituicbes podem utilizar as redes sociais para reunir informagado sobre os impactos
da(s) ocorréncia(s), pedidos de assisténcia/ajuda, efc. Numa situagdo de emergéncia,
inumeros utilizadores das redes sociais (pessoas afetadas) partilham o seu testemunho
através de publicagcbes. Essa informacdo pode ser util para que as instituicbes possam
direcionar a sua mensagem. Em suma, a presenga nas redes sociais permite acedermos a
conteudos que preocupam as pessoas, conteudos que estdo a ser partilhados e que de
alguma forma nos dizem respeito e devem merecer a nossa atengédo para a preparagdo de

respostas adequadas.

8. Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagdo que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?
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- Sim. De certa forma, a monitorizagcado das redes sociais é o ato de “ouvir” o que a internet
diz sobre matérias que nos dizem respeito. Permite a instituicdo direcionar a informacao,
respondendo as preocupagées, duvidas dos cidadaos, além se poder interagir diretamente e

individualmente com os cidaddos. A monitorizacao é feita pela equipa de comunicacao.

9. Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituigdo, como por exemplo a

plataforma de navegacgédo Waze, para transmitir informagéo ou colher noticias/dados?

- Na area da comunicacéo, utilizamos a plataforma Cision para fornecimento de servigos
para planeamento, contacto, monitorizagcdo e analise dos media. Em suma, para acesso as

noticias na area da prote¢éo civil.

10. De que forma é assegurada a gestdo das plataformas digitais? Tém equipas préprias
com formacgéao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?

- A gestdo dos conteudos nos canais de comunicacdo da Autoridade Nacional de
Emergéncia e Protegdo Civil é assegurada pela equipa da Divisdo de Comunicagdo e
Sensibilizagdo, com uma vasta experiéncia e formagcdo no dominio da comunicagéo. Para
campanhas especificas e alguns projetos sdo feitas parcerias, sobretudo com a area

académica.

11. Existe alguma periodicidade de publicagao/interagdo nas redes sociais? Quais sao os

conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

- Séo estabelecidas metas e tetos de publicacbes diarias/semanais para atualizagcdo dos
contetdos nos canais de comunicagdo. Os temas relacionados com a atividade operacional,

comunicagdo de emergéncia sdo os que suscitam maior interesse e patrtilha.

12. Na sua instituicdo foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situacdes de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa acao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

- Sim. A Autoridade Nacional de Emergéncia e Prote¢do Civil e a VOST PT reforgaram a
parceria de cooperagdo no dominio da divulgagao de informagéo ao publico, em matéria de
protecéo civil, com a assinatura, em 2021, de um protocolo entre as duas Entidades. Este
protocolo tem como principal objetivo estabelecer mecanismos de cooperagdo para a
divulgacdo de dados e de informacgéao relevante no ambito das atividades de protegéo civil e

dos riscos a que os cidaddos estdo sujeitos, designadamente em situagbes de risco com
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potencial impacto nas populacées. Neste ambito, a VOST PT é uma parceria fundamental
na gestdo da comunicagdo de emergéncia e em projetos especificos no dominio da
sensibilizagéo.

A VOST PT é uma associa¢ao de voluntarios digitais em situacbes de emergéncia que tem
por objetivos informar as populagbes, a partir de mensagens oficiais e validadas, antes,
durante, e apds emergéncias, catastrofes naturais, ou outro tipo de situagbes que possam
causar alarme social. Tem também uma missdo pedagdgica no sentido de tornar as
populacbes mais preparadas, informadas, e resilientes para todo o tipo de situacbes que

possam acontecer.

13. Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua
instituicdo que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medi¢do e
avaliacdo da sua implementacao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

- Sim. A Autoridade Nacional de Emergéncia e Prote¢do Civil tem implementada uma
estratégia de comunicagédo integrada, assim como planos de comunicagdo especificos. No
ambito dos incéndios rurais, elaborou um plano de comunicacdo que define as linhas
orientadores para a gestdo da comunicag¢ao e informagédo publica. O objetivo é divulgar com
transparéncia, clareza, as agbes operacionais e sensibilizar os cidaddos para as medidas de
protecéo e autoprotecdo adequadas a adotar.

A ANEPC tem apostado nas novas tecnologias de comunicagdo e informacgéo,
nomeadamente na internet, como forma de chegar a um maior numero de pessoas. Pela
sua missado tem necessidade constante de passar mensagens, de divulgar informagdo em
matéria de protecdo civil. O publico em geral pode acompanhar a informagédo operacional

em tempo real no sitio da internet, em www.prociv.gov.pt...
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B.3. GUIAO DA ENTREVISTA VOSTPORTUGAL

Guiao da Entrevista

O presente estudo insere-se no ambito do Mestrado em Gestdo de Emergéncia e Protegéo
Civil ministrado no Instituto Superior de Ciéncias da Informacdo e da Administracao e
pretende analisar a utilizacdo das Redes Sociais e do Crowdsourcing nos distintos Agentes
de Protecdo Civil (APC) identificados na Lei de Bases Da Protegcdo Civil (corpos de
bombeiros, forgas de seguranga, Forgcas Armadas, 6rgaos da Autoridade Maritima Nacional,
Autoridade Nacional da Aviagdo Civil, INEM, |. P., sapadores florestais), objetivando
contribuir para o desenvolvimento do seu potencial em prol da missdo desenvolvida.

Nesse sentido, a entrevista que se segue intenta colher as capacidades desenvolvidas pelos
grupos de pessoas voluntarias digitais, procurando percecionar a sua visao sobre as
capacidades que colocam e podem colocar ao servico da protecdo civil, como seja no
ambito da transmissao e recolha de dados em plataformas digitais, bem como, estratégias e

formas de utilizagdo implementadas, e ainda, casos de sucesso identificados.

Desde ja, em muito se agradece esta valorosa colaboragao.
O Aluno

Carlos Manuel de Figueiredo Almeida
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Caraterizag¢ao do inquirido:

Instituicao:

Nome:

Funcgao/Cargo/Posigao hierarquica:

Questoes em analise:

1.

Quais as plataformas que representa e nas quais divulga ou recolhe informacao no

ambito da Protecéao Civil?

. No ambito dessas plataformas, quais os objetivos do trabalho desenvolvido, como o

realizam e desenvolvem, e com que entidades realizam parcerias?

. Considera que os cidadaos estdo mais proximos dos Agentes de Protegédo Civil (APC)

mediante a presenga nas plataformas digitais?

. A informagdo presente nas plataformas digitais permite um efetivo apoio as decisdes em

situagbes de emergéncia? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

. No passado, desenvolveu alguma interagao junto de entidades com responsabilidade ou

servico no ambito da Protecao Civil (considerando as perspetivas safety & security)? Se sim,
com quais e qual o resultado alcangado? Tem conhecimento de outras agdes de sucesso

que possa descrever?

. Considera que existe um total aproveitamento das capacidades das redes sociais e

plataformas de crowdsourcing nos diversos Agentes de Protecao Civil?

. Quais as capacidades que as plataformas digitais (redes sociais e crowdsourcing/outras)

dispdem e que poderao ser colocadas ao servigco da Protegcdo Civil (considerando as
perspetivas safety & security)? Para a sua implementagado quais seriam as necessidades e
eventuais entraves? (tanto por parte das plataformas e seus colaboradores como dos
APC e seus elementos - p.ex. formacdo, conhecimento da missdo e necessidades,

pontos de contato, etc.)

. Indo de encontro a primeira questdo, e no ambito das plataformas a que se encontra

ligado, quais as capacidades especificas que considera serem proveitosas no ambito da
Protecdo Civil e que podem ser disponibilizadas nesse campo? (considerando as

perspetivas safety & security).
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B.3.1. ENTREVISTA 8

Caraterizagao do inquirido:

Nome: Jorge Gomes
Instituicdo: VOST Portugal
Funcao: Coordenador Nacional

Questoes em analise:

1. Quais as plataformas que representa e nas quais divulga ou recolhe informagdo no

ambito da Protecéao Civil?

- A VOST Portugal é uma associagdo sem fins lucrativos, que usa as redes sociais para
recolha e disseminacédo de informagdo de emergéncia, entre outras atividades que exerce.
Neste momento a VOST Portugal usa as seguintes redes sociais, e ativos digitais: Website
proprio, X (Twitter), Facebook, Mastodon (Fediverse), Instagram, Telegram e Blue Sky
Social. A aplicagdo e website Fogos.pt também faz parte do universo VOST Portugal, desde
2018. Em 2019 a VOST Portugal também desenvolveu a plataforma de apoio a deciséo
CONFIRM (desenvolvida em open source), que tem sido usada no Rally de Portugal, Baja
De Portalegre, 24h Fronteira (ACP Motorsport), Festival Aéreo de Beja (Forgca Aérea
Portuguesa), Governo da Eslovaquia (Eslovaquia) e, mais recentemente, na Jornada

Mundial da Juventude (Lisboa, Fatima, Coimbra, Porto, Oeiras)

2. No ambito dessas plataformas, quais os objetivos do trabalho desenvolvido, como o

realizam e desenvolvem, e com que entidades realizam parcerias?

- A VOST Portugal tem por objectivo primario fornecer informagédo aos cidadaos, de forma a
que possam tomar decisbes mais informadas. Para isso a VOST Portugal desenhou e
implementou uma série de mecanismos de automacdo para a fornecer, em tempo real,
avisos meteorolégicos e situagdo operacional de incéndios (fogos.pt). Através da sua
equipa de redes sociais, a VOST Portugal também desenvolve conteudos mediante a
necessidade, e a realidade, diaria, participando também em campanhas agendadas (A Terra

Treme, por exemplo)

a. A plataforma CONFIRM parece ser uma forma extremamente viavel e
capaz de atingir milhares de pessoas em poucos minutos. Poderia

aprofundar quais as capacidades atuais e potencialidades futuras?

- A plataforma CONFIRM é uma plataforma de agregacédo de informag¢éo de varias fontes e
entidades - em tempo real - que permite, a qualquer momento, a disseminacdo de

informagdo no modelo one-to-many. Com um modelo de desenvolvimento por médulos, aos
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quais acrescentar novas funcionalidades se torna um processo muito simples, neste
momento a CONFIRM esta a passar por um update a nivel visual e de implementacao de
novas funcionalidades que seréo usadas numa prova do campeonato do mundo de Bajas da
FIA, a ter lugar em 2024.

3. Considera que os cidadaos estao mais préximos dos Agentes de Protegao Civil (APC)

mediante a presenga nas plataformas digitais?
- Ndo nos moldes em que, geralmente, os APC fazem a gestao das suas redes sociais.

a. Sobre este ponto, se me é permitido perguntar, quais as principais
premissas que considera estarem erradas na utilizacdo atual das

plataformas digitais pelos APC?

Neste momento, a maioria dos APC usa as redes sociais num modelo de comunicacao
unidirecional, ndo respondendo ou criando qualquer interagdo com quem os segue. Este é
um modelo que ndo cria confianca, € muito assente em teorias de comunicac¢ao proprias de
modelos analbgicos. Para se criarem comunidades é necessaria interagdo e o
estabelecimento de confianga mutua. Como exemplo podemos ver a pagina do presidente
da CM de Manteigas durante o incéndio na Serra da Estrela em 2022 que, claramente, teve

mais engagement do que as paginas oficiais.

4. A informacgéao presente nas plataformas digitais permite um efetivo apoio as decisdes em
situagbes de emergéncia? Se possivel, materialize exemplos para a orientagdo da sua

resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

- Sim. O exemplo mais claro é o projeto desenvolvido pela Joint Research Centre da
Comissdo Europeia, no qual a VOST Portugal participa, que identifica pedidos de ajuda
online em caso de catastrofe. Este modelo de cooperagéo foi utilizado nos mais recentes

terramotos na Turquia, com bastante sucesso.

a. Em Portugal, foi efetuada alguma agao deste tipo (p.ex. com pedidos de

ajuda online)?

- No periodo apds o furacéo Leslie, em 2018, a VOST Portugal recolheu pedidos de ajuda
nas redes sociais e enderecou 0s mesmos as autoridades oficiais. Estes pedidos foram
diferenciados entre danos em infraestruturas e pedidos de localizagdo de pessoas

incontactaveis.

5. No passado, desenvolveu alguma interagéo junto de entidades com responsabilidade ou

servigo no ambito da Protecao Civil (considerando as perspetivas safety & security)? Se
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sim, com quais e qual o resultado alcangado? Tem conhecimento de outras agdes de

sucesso que possa descrever?

- A VOST Portugal coopera, diariamente, com varias entidades oficiais, A uUltima ativagdo da
VOST Portugal foi durante a Jornada Mundial da Juventude (Lisboa 2023), onde os
resultados alcancados foram extremamente positivos e envolveu todas as entidades que

tiveram responsabilidades na organiza¢éo do evento.

a. Poderia apresentar a atividade da VOST Portugal nesse dmbito da JMJ e

p. ex. no ambito do Rallye de PT (p. ex. com a GNR)?

- Sobre o envolvimento no Rally de Portugal podem encontrar mais informagbes aqui
(https://vost.pt/category/rally-de-portugal/). Relativamente ao envolvimento da VOSTPT na
JMJ Lisboa 2023, brevemente sera publicado um relatério publico sobre a ativacdo que

podera ser encontrado no nosso site.

6. Considera que existe um total aproveitamento das capacidades das redes sociais e

plataformas de crowdsourcing nos diversos Agentes de Protecao Civil?
- Néo.

a. Seria possivel adiantar as falhas maiores, ou oportunidades (ainda que

simples) desperdicadas?

- No nosso entender o mais problema é a falta de recursos humanos que sao o travao para
um maior, e melhor, uso das redes sociais no nosso pais. Se bem que existam equipas
dedicadas na comunicagéao institucional, durante emergéncias os recursos sdo ainda mais
escassos. A falta de um oficial de comunicagdo nas grandes emergéncias, e uma equipa
dedicada no(s) teatro(s) operacional(is) que recolha e dissemine informagéo oficial, cria
dispersdo de informagdo por varios ativos digitais, e nunca em complementaridade. As
oportunidades para uma melhor, e mais eficaz, comunicagdo com os cidadaos existe, mas
tem que existir uma mudanca de mentalidade que nao é facil de implementar. Passar de um
modelo que depende dos OCS para passar mensagens, para um modelo de comunicagdo
direta com as populagbes - onde elas estdo, assente em equipas de comunicagcdo de
emergéncia - que permitem também libertar o comandante operacional das fungbes de
porta-voz durante uma emergéncia é, na nossa opinido, a estratégia mais acertada. Ver

exemplos em Espanha e Italia.

7. Quais as capacidades que as plataformas digitais (redes sociais e crowdsourcing/outras)
dispdem e que poderdao ser colocadas ao servigo da Protegcdo Civil (considerando as
perspetivas safety & security)? Para a sua implementagao quais seriam as necessidades

e eventuais entraves? (tanto por parte das plataformas e seus colaboradores como dos
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APC e seus elementos - p.ex. formacdo, conhecimento da missdo e necessidades,

pontos de contato, etc.)

- A informacao disponibilizada online, pelos cidaddos, pode ter um valor operacional
bastante importante, e até critico (ver caso da Turquia). No entanto, para essa informagéo
ser utilizada operacionalmente é necessario ter os recursos humanos para a validacdo da
mesma. A VOST Portugal tem auxiliado as entidades oficiais neste trabalho, sendo
exemplos disso mesmo, a informacédo disponibilizada no Fogos.pt (Areas de Interesse de
grandes incéndios, que tém em conta também a informagao recolhida nas redes sociais), ou
o site “Ja Nado Da Para Abastecer” que foi, de facto, a unica fonte de informacéao disponivel
aquando das duas greves dos motoristas de matérias perigosas em Portugal. Apesar de ser
um exercicio de crowdsourcing, e através de mecanismos de validagdo de informacgéo, este
foi considerado um dos casos onde ter informacao ndo 100% fiavel foi melhor do que nao ter

qualquer tipo de informacao.

8. Indo de encontro a primeira questdo, e no ambito das plataformas a que se encontra
ligado, quais as capacidades especificas que considera serem proveitosas no ambito da
Protecdo Civil e que podem ser disponibilizadas nesse campo? (considerando as

perspetivas safety & security)

- A aplicagdo Fogos.pt é a aplicagdo oficial, ndo oficial, para incéndios rurais em Portugal, e
uma referéncia internacional no que diz respeito a este tipo de incidentes. A plataforma
CONFIRM permite agregar, em ambiente neutro, informagbes vindas de todas as entidades
envolvidas num evento, permitindo agregar - de uma forma simples - varias fontes de

informacgéo.
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B.4. ANALISE DE CONTEUDO DAS ENTREVISTAS DOS APC

Quadro 26 - Lista de entrevistados por instituigéo.

Instituicao Entrevistado
E1 Bombeiros Voluntarios Viseu | Comandante Jodo Leal
E2 Bombeiros Sapadores Viseu | Comandante Rui Nogueira
E3 ANEPC Estrutura Sub-Regional | Comandante Miguel David
E4 ICNF | Engenheira Joana Carinhas
E5 GNR - Comando Territorial de Viseu | Tenente-Coronel Adriano Resende
E6 GNR - DCRP | Tenente Inés José
E7 ANEPC Estrutura Nacional | Dra. Alcina Coutinho

B.4.1. PERGUNTA 1

Quadro 27 - Resumo das respostas a questdo n.° 1.

Na sua instituicdo existe uma presenca efetiva em ambiente digital (sites online,

chats, outros)? Concretamente nas redes sociais, em que plataformas?

Entrevistados

Principais ldeias

E1 “Sim. O Site Institucional, WhatsApp, Youtube, Instagram e Facebook”
= “Sim, (...) paginas oficiais, mas também o Corpo de Bombeiros Sapadores tem
a cogestao de paginas especificas de facebook e instagram”
E3 “Sim (...), Facebook ,Instagram, Twiter.”
“Ao aceder ao site do ICNF (...) este servigo dispbe, nomeadamente; Instagram,
= Facebook, Youtube”
“Existe, (...) paginas oficiais da GNR e do Comando Territorial de Viseu, sitas
= nas redes sociais do Facebook, Instagram, Linkedin, Twitter e Youtube”
“Sim. (...) site oficial bem como das redes sociais, nomeadamente, Facebook,
= Instagram, LinkedIn, Twitter, YouTube e Flickr”.
E7 “(...) esta presente no online (...) pagina Institucional, canal do YouTube e redes
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sociais como o Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin”

B.4.2. PERGUNTA 2

Quadro 28 - Resumo das respostas a questéo n.° 2.

A que niveis sao utilizadas as redes sociais na sua instituicao (nivel superior,

intermédio, local, outros)?

Entrevistados Principais ldeias
E1 “Institucionalmente as redes s&o usadas a todos os niveis”
“niveis superiores (..) a comunicagdo € superentendida pelo gabinete da
= presidéncia do Municipio e pelo Comado do CB”.
E3 “gestao de publicagbes centralizado no Escaldo Nacional*
E4 “Ao nivel do ICNF, nomeadamente na area da Gestdo de Fogo Rural,”
E5 “A nivel intermédio e superior”
E6 “a todos os niveis”
E7 “A nivel nacional”

B.4.3. F.3.3 PERGUNTA3

Quadro 29 - Resumo das respostas a questéo n.° 3.

Considera que os cidadaos estao mais préoximos das instituicoes publicas mediante

a sua presenca nas plataformas das redes sociais?

Entrevistados

Principais ldeias

“a utilizagdo das novas tecnologias facilita (...) a proximidade com a populagéao

E1
em geral”
“Sim, (...) continua a ser uma forma de chegar mais proximo as pessoas e as
pessoas mais proximas das organizagbes, na medida em que os sites/paginas
E2 institucionais continuam a ser confiaveis e publicam informacgéo fidedigna.”

“continua a haver uma parte importante da comunidade que néao usa estas

tecnologias”.
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E3 “Sim (...), em (...) plataforma digital a informacgé&o flui de forma mais rapida”
“as redes sociais constituem uma medida para comunicar mais e melhor as
acbes tomadas pelas entidades”
E4 - < ;
“Verificamos, que mesmo a populagdo que se encontra no meio rural, cada vez
mais consulta as redes sociais”
HSI‘m ”
“verifica-se, (...) o aumento de utilizagdo das redes sociais pelas pessoas,
ES independentemente das idades, para solicitagdo de informagcdo e de
esclarecimentos e para efetuar dentincias”.
E6 l(Sim!l
“A presenca no digital tornou-se um dos requisitos basicos para a divulga¢ao de
informacgao util (...) e visibilidade das Instituicbes”.
E7 “Temos de estar onde estédo os cidad&os”.
“Estar na Internet, significa maior acessibilidade e maior facilidade em chegar
as pessoas!”

B.44. F.3.4 PERGUNTA4

Quadro 30 - Resumo das respostas a questédo n.° 4.

Abordando a experiéncia na area da comunicagao da sua instituicao, considera de
especial importancia a utilizacdo das plataformas das redes sociais no servigo
diariamente desenvolvido? Se sim, em que medida estas plataformas apoiam a

missao e o alcangar dos objetivos da instituicao?

Entrevistados Principais ldeias

“um alcance enorme que permite ultrapassar barreiras que antes seriam

inalcangaveis”

E1
‘institucionalmente algumas destas ferramentas vieram melhorar a forma de
comunicar’
“deve haver algum cuidado nesse tipo de comunicagdo”

E2

“ As plataformas podem e devem ajudar a divulgar os objetivos e missdo da
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instituicdo, mas (...) sujeitas a algum filtro e s6 serem publicadas situa¢cbes

pontuais e exemplares”

E3

“Sim considero, (...) determinados grupos ndo consomem informagéo
proveniente de OCS (...) as redes sociais e o digital tem hoje um publico alvo
fidelizado e crescente”

E4

“é fundamental disseminar conhecimento e informacgéo pelas redes sociais para
que possamos promover o desenvolvimento sustentavel dos espacgos florestais

e dos recursos associados”

ES5

uSimu

“As Redes Sociais séo facilitadoras e céleres na transmissdo de mensagens,

conselhos e informagébes respeitantes a diversas tematicas”

“séo preditivas (...), permitindo que possamos melhor prever acontecimentos

sociais ainda em planeamento”

E6

“Sim. (...) o mundo digital assume uma posi¢do de bastante relevo na nossa

sociedade na qual tudo o que se passa na vida real é para la transposto”

“Grande maioria das pessoas, (...)estao online. A GNR, (...) quer estar onde o
cidadéo se encontra”.

“A presenca da GNR nas redes sociais é de extrema importancia para chegar

as pessoas de forma mais répida e eficaz”.

E7

‘A eficacia da missédo (...) ndo pode estar dissociada da informagcdo e da

comunicagdo”.

“Uma sociedade mais informada é uma sociedade melhor preparada. As redes
sociais tém aqui um papel fundamental para a criagdo e fortalecimento de uma
cultura de prevengédo’.

“A comunicagéo torna-se (...) um fator decisivo para a prevengéo, preparagao, e
para a resposta a situagdes de emergéncia (...), a populagdo deve estar munida

de informagdo para agir corretamente na tomada de decisées”.

“As vantagens (...) é poder direcionar a informacdo para um determinado

publico-alvo e poder massificar a comunicagao”
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B.4.5. PERGUNTA S

Quadro 31 - Resumo das respostas a questdo n.° 5.

Para que fins sado utilizadas as redes sociais na sua instituicao? Essa utilizagao

encontra-se direcionada a transmissao de informagdao ao publico

(interno/externo/outros) ou também a receber (ou colher) informagao?

Entrevistados Principais Ideias
“encontram-se direcionadas para transmitir e receber informagdo, quer a nivel
= interno como externo”
“A comunicacgdo interna deve informar, objetiva oportunamente e
atempadamente o efetivo do corpo de bombeiros”
‘publicamos alguns contetdos mais especificos e subordinados tema da
Protecéo Civil e da atividade do Corpo de Bombeiros” (retirado pergunta 1)

E2 “séo (...) usadas para comunicagao a populagédo, no ambito de sensibilizagdo e
educagdo para o risco, (..) promogdo institucional através de algumas
atividades pontuais, que surtem efeito externo e interno*

“Destina-se (...) para transmisséao de informag¢do”
“ ainda existe um caminho a percorrer para que possam ser utilizadas para

E3 receber informagéo direta do cidaddo”.
“comunicagdo num unico sentido, talvez num futuro seja possivel interagdo com
o cidadao” (retirado da pergunta 11)

E4 “encontra-se direcionada a transmisséo de informagé&o”
“para transmisséo de informag¢ao ao publico externo”.

ES ‘também a utilizamos para rece¢do de denuncias e para recolha de
informagbes no &mbito da investigagdo crimina”

“principal finalidade transmitir informag¢do ao publico, tanto externo como
interno”.
“A nivel interno é mais o reconhecimento pela atividade operacional que é

E6 desenvolvida”.

‘Recebemos (...) informagdo, nomeadamente mensagens privadas, (...)
denuncias nas mais diversas areas e as quais temos de dar o devido
tratamento”
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“(...) uma ferramenta extremamente importante para conseguirmos alcangar os
nossos objetivos gerais, enquanto instituicdo, na divulgagdo de informagao util
E7 em matéria de proteg¢do civil’.

“(...) ferramenta essencial para a constru¢gdo de um sistema de prote¢do civil

mais robusto e mais resiliente”.

B.4.6. PERGUNTA 6

Quadro 32 - Resumo das respostas a questéo n.° 6.

Em situacao de emergéncial/crise sao utilizadas as plataformas das redes sociais

pela sua instituicao? Se sim, quais os objetivos?

Entrevistados Principais Ideias
“Institucionalmente usamos as plataformas Facebook e Instagram para

E1 . o <
demonstrar esta nossa missao e sensibilizar a populagéo

= “Pontualmente para avisos a popula¢do e divulgacdo de medidas de
autoprotegéo face a riscos especificos”

“Sim para difusdo de avisos e difusdo de campanhas de sensibilizagdo e

E3 e , "
sensibilizagdo para 0s riscos.

“utilizadas para divulgar o risco de incéndio para a sociedade em geral, bem

E4 como, internamente, para partilharmos informagéo de incéndios rurais onde as
equipas do ICNF se encontram em trabalho”
l(Na""O!l

ES ‘em situagbes de acidente ou condicionamento de transito, utilizamos as redes
sociais para difusdo de informagdo.” (consideramos resposta afirmativa)
“‘aquando dos incéndios, condi¢bes climatéricas adversas ou situagbes de
sinistralidade rodoviaria”

E6 o o 3 o o
‘o intuito de transmitir informacédo de relevo ao cidadéo, da forma mais rapida
possivel”.
l{SI‘mII

E7 “...) para a divulgacdo de informagcdo util aos cidaddos no dominio da
sensibilizagdo e em situagbes de emergéncia ou de crise”
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B.4.7. PERGUNTA?7

Quadro 33 - Resumo das respostas a questdo n.° 7.

Considera as plataformas das redes sociais uma possivel fonte de informagao para
apoio a missao desenvolvida? Se possivel, materialize exemplos para a orientagao

da sua resposta (que estejam ja em pratica ou que possam ser implementados).

Entrevistados Principais ldeias
‘o poder da imagem nas Institui¢bes é imediato”

E1 “Campanhas de angariagcdo de fundos; Sensibilizagdo sobre perigos e riscos;
Informagéo sobre formas de atuagdo”

“Como fonte de informagdo ndo tenho nenhuma experiéncia para partilhar,
= ainda que admita poder ser valido*®

“Sim considero”
E3 , . . .

‘importa que os servigos estejam dotados de capacidade “

E4 “Sim, (...) no @mbito do acompanhamento dos incéndios rurais”

“Sim (...) é possivel obter-se (..) informagéo (...) operacional em geral e para
= difusédo de informagéo “

“Sim. (...) exemplo: Jornada Mundial da Juventude. Quando existe um evento

(...) de grandes dimensbes”.

. “Paralelamente ao desenvolvimento da operagdo no terreno, existe
(...)comunicac&o no dmbito da operacdo nas redes sociais oficiais da GNR, que
tem como objetivo difundir informacdes de relevo bem como conselhos de
seguranga”

“(...) reunir informagdo sobre os impactos da(s) ocorréncia(s), pedidos de
assisténcia/ajuda, etc.”.

E7 ‘permite acedermos a conteudos que preocupam as pessoas, conteudos que
estdao a ser partilhados (...) e devem merecer a nossa atengdo para a
preparag¢do de respostas adequadas”.

B.4.8. PERGUNTA 8
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Quadro 34 - Resumo das respostas a questéo n.° 8.

Na sua instituicdo é efetuada uma recolha e analise da informagao que circula nas

plataformas das redes sociais? Se sim, quem o faz e com que objetivo?

Entrevistados

Principais ldeias

E1

“ é gerida pelo setor de comunicagdo e imagem sobe a supervisdo do comando
e dire¢ao”

“De uma forma geral as publicagbes que demonstram o trabalho desenvolvido
pelos bombeiros costumam ter um maior nimero de visualizagbes.” (retirado da

pergunta 11)

E2

“Né&o formalmente”
‘quem tem responsabilidades de gestdo das paginas (...) faz esse trabalho, (...),
monitorizando plataformas institucionais similares ou de organiza¢ées

congéneres”

E3

“Né&o tenho essa informagéao.

E4

‘o Departamento da Gestdo Administrativa, Financeira e de Sistemas de

Informagéo que compete”

ES5

“Sim, através da estrutura de analise de informagbes para efeitos de apoio a

atividade operacional!

E6

“existe uma recolha e analise da informagé&o que circula nas plataformas das

redes sociais”

“analisar assuntos de (...) seguranga ou com a atividade da Guarda e ainda
com o objetivo de identificar tendéncias e as caracteristicas do publico alvo

para que as publicagbes sejam direcionadas e adaptadas a tendéncia atual”

“ na Divisdo uma equipa que faz a monitorizagdo de todas as noticias que
dizem respeito a Guarda, em todos os féruns de comunicagéo, nomeadamente

Orgéos de comunicagao social, que inclui o digital”

“Existe (...) uma equipa especializada, na Direcdo de Informacgées, que recolhe,
trata e analisa em fontes abertas a informag¢do de relevo do ponto de vista

criminal, para auxiliar a atividade operacional da Guarda”

E7

“Sim. (...) a monitoriza¢do das redes sociais € o ato de “ouvir’ o que a internet
diz sobre matérias que nos dizem respeito”.
“Permite (...) direcionar a informagédo, respondendo as preocupacgées, duvidas

dos cidadéos, além se poder interagir diretamente e individualmente com os
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cidadéos”.

“A monitorizagéo ¢ feita pela equipa de comunicagdo”.

B.4.9. PERGUNTAY9

Quadro 35 - Resumo das respostas a questdo n.° 9.

Recorrem a alguma plataforma de crowdsourcing na sua instituicdo, como por
exemplo a plataforma de navegacao Waze, para transmitir informag¢ao ou colher

noticias/dados?

Entrevistados Principais ldeias
E 1 l(Na""O”
“Oficialmente ndo, ainda (...) que reconhega a importancia”
E2
‘ndo estamos dotados de estrutura e recursos”.
E3 “Que seja de meu conhecimento n&o”
E4 “Néo tenho informag&o”
“Sim em (...) grandes eventos”.
E5
“Um exemplo é (...) o Rally de Portugal”
“Sim. Em grandes eventos/operagbes, a GNR recorre (...) a plataforma de
E6 navegacdo Waze, da qual existe uma parceria para transmitir informagbes de
transito em tempo real relativas a constrangimentos de transito”.
“ (...) utilizamos a plataforma Cision para fornecimento de servicos para
= planeamento, contacto, monitorizagdo e analise dos media”

B.4.10. PERGUNTA 10

Quadro 36 - Resumo das respostas a questao n.° 10.

De que forma é assegurada a gestao das plataformas digitais? Tém equipas proprias
com formacgao especifica? Recorrem, ou ja recorreram, a outsourcing ou a empresas

privadas para essa gestao?
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Entrevistados

Principais ldeias

”

E1 “equipa propria “Setor de Comunicagéo e Imagem”.
“No Municipio de Viseu existe uma unidade organica especializada em
comunicagao e que faz a gestdo das redes”

E2 ]
“‘que dentro do CB/SMPC temos algumas pessoas, (...), que se dedicam em
acumulagao com as suas fungdes (...) a colaborar nesta matéria”.

E3 “a gestéo de Plataformas esta assente unicamente nos servigos centrais.”
“‘Departamento da Gestdo Administrativa, Financeira e de Sistemas de

E4 =
Informacgao

ES “a gestao é assegurada por militares da GNR”
“A gestao (...) € assegurada por uma equipa autossuficiente constituida por um
oficial, um sargento e trés guardas com experiéncia na area”

E6 . ~ - : :
ainda nédo existiu necessidade de recorrer a outsourcing ou a empresas
privadas”
“é assegurada pela equipa da Divisdo de Comunicagdo e Sensibilizagdo, com
uma vasta experiéncia e formag¢do no dominio da comunicagdo”.

E7

“Para campanhas especificas e alguns projetos séo feitas parcerias, sobretudo

com a area académica”.

B.4.11. PERGUNTA 11

Quadro 37 - Resumo das respostas a questdo n.° 11.

Existe alguma periodicidade de publicagaol/interagao nas redes sociais? Quais sao

os conteudos que suscitam maior interesse por parte dos seguidores?

Entrevistados

Principais ldeias

l(Na""O!l

E1 “De uma forma geral as publicagbes que demonstram o trabalho desenvolvido
pelos bombeiros costumam ter um maior numero de visualizagbes.”

E2 “Néo temos uma periodicidade definida”
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‘as que suscitam mais interesse s&o Iimagens/videos onde aparecam
pessoas/operacionais em detalhe, no exercicio de alguma atividade*
“Varias publicagbes diarias, registos de eventos, atividades, avisos, campanhas
E3 e .
de sensibilizagéo, etc.
E4 “Néo tenho informag&o”
“é praticamente diaria”
ES “verifica um maior interesse nas publicagbes alusivas a servigos realizados (...)
e a questdes relacionadas com a prote¢do dos animais”
“Sim. De acordo com os horarios que, segundo os especialistas na matéria, sdo
0s de maior fluxo, ajustamos as nossas publicagbées por forma a atingir o maior
numero de pessoas possivel”,
“Os conteudos que suscitam mais interesse séo distintos para cada rede
social”.
E6 ‘no Instagram, os conteudos que suscitam maior interesse sdo fotografias da
nossa atividade operacional bem como videos”.
‘outras redes, sdo os conselhos de seguranga, designadamente de ambito
rodoviario”.
‘no LinkedIn a Guarda tem apostado na comunicagéo institucional, ou seja
féruns, parcerias, reunibées ou eventos institucionais de relevo”
“Sao estabelecidas metas e tetos de publicagbes diarias/semanais”
E7 “Os temas relacionados com a atividade operacional, comunicagcdo de
emergéncia sdo 0os que suscitam maior interesse e partilha”

B.4.12. PERGUNTA 12

Quadro 38 - Resumo das respostas a questao n.° 12.

Na sua instituicédo foi ja desenvolvida alguma missao/tarefa com recurso ou parceria
com Voluntarios Digitais em Situagées de Emergéncia, também conhecidos por
VOST? Se respondeu afirmativamente, pode descrever sumariamente essa agao e

explicar se o produto final foi valorizado pela intervencao destes voluntarios?

Entrevistados Principais ldeias
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E1 l(NéoY!
E2 “Nao”
l{SI‘mII
E3 ) .
“existem protocolos com a comunidade VOST”
E4 “néo”
ES “néo”
l{SI‘mII
“Durante a Jornada Mundial da Juventude, colabordmos com a VOST com o
objetivo de partilhar informag¢do em tempo real sobre o evento”
E6
“Foi possivel saber e divulgar a populagdo em tempo Uutil informagbes sobre o
estado do ftransito, condicionamentos, lotagdo de parques e outros dados
relevantes”
‘A Autoridade Nacional de Emergéncia e Prote¢do Civil e a VOST PT
reforgaram a parceria de coopera¢gdo no dominio da divulgagdo de informagédo
ao publico, em matéria de protegéo civil”,
“(...) tem como principal objetivo estabelecer mecanismos de cooperacdo para
E7 a divulgagéo de dados e de informagé&o relevante no ambito das atividades de

protegéo civil e dos riscos a que os cidaddos estao sujeitos, designadamente

em situacbes de risco com potencial impacto nas populagées”.

“(...)Ja VOST PT é uma parceria fundamental na gestdao da comunicagao de

emergéncia e em projetos especificos no dominio da sensibilizagao”.

B.4.13. PERGUNTA 13

Quadro 39 - Resumo das respostas a questdo n.° 13.

Tém implementada alguma estratégia de comunicagdo organizacional na sua

instituicdao que vise objetivos e publico alvo concretos, bem como a medigao e

avaliagao da sua implementag¢ao? Se respondeu afirmativamente, pode descrevé-la

sumariamente?

Entrevistados

Principais ldeias

E1

“Nao
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E2

“Néo, (...)Espero um dia la chegar”

E3

“N&o tenho conhecimento da existéncia de uma estratégia de comunica¢do no

sentido de poder medir e avaliar determinadas ag¢ées e objetivos”.

E4

“Né&o tenho informagédo”

ES5

“Sim, (...) no a&mbito das campanhas/operag¢des ligadas a sequranga rodoviaria

e a prevengdo criminal e de policiamento comunitario”

‘a GNR direciona para o0s seus seguidores, a publicagdo de diversos
conteudos”

“ uma campanha direcionada as criangas na qual, com a colaboragdo do
Youtuber, Nuno Agonia, a GNR promoveu, através das Redes Sociais, o

combate ao cyberbullying "A Vida Nao é Um Jogo"”

E6

“ a Estratégia 2025 8...) define objetivos (..) bem como linhas de orientagdo

estratégicas para a atuagdo da Guarda nos mais diversos ambitos”.

‘A Estratégia da Guarda 2025 tem como centro de gravidade as pessoas,
dando énfase, quer as entidades internas, como as externas, cuja segurancga,

protegéo e apoio constituem o centro da misséo e do quotidiano da Guarda”

“Decorrente da Estratégia 2025, é produzido, a cada dois anos, um documento:

o Plano Estratégico de Comunicagao Relagbes Publicas e Imagem”

“Segundo este documento, a comunicagdo assume extrema importancia no
trabalho produzido pela Guarda, sendo a comunicagdo institucional
desenvolvida de forma planeada e uniforme, projetando a imagem institucional

de uma Guarda moderna e préxima do cidaddo”

E7

“Sim. A Autoridade Nacional de Emergéncia e Protegéo Civil tem implementada
uma estratégia de comunicacgao integrada, assim como planos de comunicagao

especificos”.
“No ambito dos incéndios rurais, elaborou um plano de comunicagéo que define

as linhas orientadores para a gestdo da comunicagao e informagao publica”

“O objetivo é divulgar com transparéncia, clareza, as ag¢des operacionais e
sensibilizar os cidaddos para as medidas de protecdo e autoprotegdo

adequadas a adotar”.
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B.4.14. ANALISE DE CONTEUDO DA ENTREVISTA VOSTPORTUGAL

Instituicao Entrevistado

E8

VOSTPortugal | Sr. Jorge Gomes — Coordenador Nacional

Quadro 40 - Resumo das respostas da entrevista VOSTPortugal.

Pergunta

Principais ldeias

P1

Quais as plataformas que representa e nas quais divulga ou recolhe
informagao no dmbito da Protegéao Civil?

‘A VOST Portugal (...) usa as redes sociais para recolha e disseminagdo de

informagéao de emergéncia, entre outras atividades que exerce”

“Website préprio, X (Twitter), Facebook, Mastodon (Fediverse), Instagram,

”

Telegram e Blue Sky Social.”, “Fogos.pt” “plataforma de apoio a decisdo
CONFIRM”

P2

No ambito dessas plataformas, quais os objetivos do trabalho
desenvolvido, como o realizam e desenvolvem, e com que entidades

realizam parcerias?

‘A VOST Portugal tem por objectivo primario fornecer informagdo aos

cidadéos”.

“a VOST Portugal desenhou e implementou (...) mecanismos de automag¢ao
para a fornecer, em tempo real, avisos meteoroldgicos e situagdo operacional

de incéndios (fogos.pt)”

“a VOST Portugal também desenvolve contetudos mediante a necessidade, e a
realidade, diaria, participando também em campanhas agendadas (A Terra

Treme, por exemplo)”

P2a

A plataforma CONFIRM parece ser uma forma extremamente viavel e
capaz de atingir milhares de pessoas em poucos minutos. Poderia

aprofundar quais as capacidades atuais e potencialidades futuras?

“é uma plataforma de agregac¢ao de informagédo de varias fontes e entidades -

em tempo real”

‘permite, a qualquer momento, a disseminagéo de informagdo no modelo one-

to-many”

‘neste momento a CONFIRM esta a passar por um update a nivel visual e de
implementacéo de novas funcionalidades que serdo usadas numa prova do

campeonato do mundo de Bajas da FIA, a ter lugar em 2024”.
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P3

Considera que os cidadaos estao mais préximos dos Agentes de Prote¢cao

Civil (APC) mediante a presencga nas plataformas digitais?

“Ndo nos moldes em que, geralmente, os APC fazem a gestao das suas

redes sociais”

P3a

Sobre este ponto, se me é permitido perguntar, quais as principais
premissas que considera estarem erradas na utilizagdo atual das
plataformas digitais pelos APC?

“ a maioria dos APC usa as redes sociais num modelo de comunicagdo
unidirecional, ndo respondendo ou criando qualquer interagdo com quem o0s

seque’.
‘ndo cria confianga, e muito assente em teorias de comunicagdo proprias de

modelos analégicos”

“Para se criarem comunidades é necessaria interagdo e o estabelecimento de

confianga matua”

“Como exemplo podemos ver a pagina do presidente da CM de Manteigas
durante o incéndio na Serra da Estrela em 2022 que, claramente, teve mais

engagement do que as paginas oficiais”

P4

A informacgao presente nas plataformas digitais permite um efetivo apoio
as decisdes em situagées de emergéncia? Se possivel, materialize
exemplos para a orientagdo da sua resposta (que estejam ja em pratica ou
que possam ser implementados).

“Sim (...) exemplo (...) é o projeto desenvolvido pela Joint Research Centre da
Comisséo Europeia, (...) a VOST Portugal participa, que identifica pedidos de

ajuda online em caso de catastrofe”

Este modelo de cooperagéo foi utilizado nos mais recentes terramotos na

Turquia, com bastante sucesso”.

P4a

Em Portugal, foi efetuada alguma agao deste tipo (p.ex. com pedidos de

ajuda online)?

“...) apo6s o furacéo Leslie, em 2018, a VOST Portugal recolheu pedidos de
ajuda nas redes sociais e enderegou 0s mesmos as autoridades oficiais. Estes
pedidos foram diferenciados entre danos em infraestruturas e pedidos de

localizagéo de pessoas incontactaveis”

P5

No passado, desenvolveu alguma interagdo junto de entidades com
responsabilidade ou servigco no ambito da Protegéao Civil (considerando as
perspetivas safety & security)? Se sim, com quais e qual o resultado

alcangado? Tem conhecimento de outras a¢ées de sucesso que possa
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descrever?

“A VOST Portugal coopera, diariamente, com vérias entidades oficiais”

‘A dltima ativacdo da VOST Portugal foi durante a Jornada Mundial da
Juventude, onde os resultados alcangados foram extremamente positivos e

envolveu todas as entidades {(...)"

P5a

Poderia apresentar a atividade da VOST Portugal nesse dmbito da JMJ e

p. ex. no ambito do Rallye de PT (p. ex. com a GNR)?

“mais informagbes aqui (https://vost.pt/category/rally-de-portugal/). “

(...) da VOSTPT na JMJ Lisboa 2023, brevemente seré publicado um relatério

publico (...)no nosso site”.

P6

Considera que existe um total aproveitamento das capacidades das redes
sociais e plataformas de crowdsourcing nos diversos Agentes de

Protegao Civil?

uNa-'Ou

P6a

Seria possivel adiantar as falhas maiores, ou oportunidades (ainda que

simples) desperdi¢adas?

“a falta de recursos humanos (...) sdo o travao para um maior, e melhor, uso

das redes sociais no nosso pais”

“existam equipas dedicadas na comunicagéo institucional, durante emergéncias

0S recursos sao ainda mais escassos”

“A falta de um oficial de comunicagdo nas grandes emergéncias, e uma equipa
dedicada no(s) teatro(s) operacional(is) que recolha e disseminagdo de
informacgéao oficial, cria dispersdo de informag¢ao por varios ativos digitais, e

nunca em complementaridade”

“Passar de um modelo que depende dos OCS para passar mensagens, para
um modelo de comunicagdo direta com as populagbes - onde elas estéo,
assente em equipas de comunicagdo de emergéncia - que permitem também
libertar o comandante operacional das fungbes de porta-voz durante uma

emergéncia é, na nossa opiniao, a estratégia mais acertada”

P7

Quais as capacidades que as plataformas digitais (redes sociais e
crowdsourcingloutras) dispoem e que poderdao ser colocadas ao servigo
da Protecéao Civil (considerando as perspetivas safety & security)? Para a
sua implementacao quais seriam as necessidades e eventuais entraves?
(tanto por parte das plataformas e seus colaboradores como dos APC e

seus elementos - p.ex. formagdo, conhecimento da missdo e
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necessidades, pontos de contato, etc.).

A informagédo disponibilizada online, (...), pode ter um valor operacional

bastante importante, e até critico (ver caso da Turquia)”.

‘para essa informagéo ser utilizada (...) € necessario ter os recursos humanos

para a validagdo da mesma”.

‘A VOST Portugal tem (...) neste trabalho, sendo exemplos (...) a informag¢do
disponibilizada no Fogos.pt (Areas de Interesse de grandes incéndios, que tém

em conta também a informag&o recolhida nas redes sociais”)

‘o site “Ja Ndo Da Para Abastecer” que foi (...), a unica fonte de informagdo
disponivel aquando das duas greves dos motoristas de matérias perigosas em

Portugal”

P8

Indo de encontro a primeira questao, e no ambito das plataformas a que
se encontra ligado, quais as capacidades especificas que considera
serem proveitosas no ambito da Protecdo Civil e que podem ser
disponibilizadas nesse campo? (considerando as perspetivas safety &

security)

“A aplicagdo Fogos.pt € a aplicagdo (...) para incéndios rurais em Portugal, e

uma referéncia internacional”.

“A plataforma CONFIRM permite agregar (...) informagées vindas de todas as
entidades envolvidas num evento, permitindo agregar — (...) varias fontes de

informacgéo).
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APENDICE C
INQUERITO

C.1. INTRODUGAO

O inquérito do presente trabalho foi elaborado na plataforma online GoogleForms,
permitindo efetuar download integral do questionario. Apresenta-se de seguida o resultante
desse output que permite vislumbrar o inquérito enviado aos inquiridos. Esta versao em
nada difere do disponibilizado online, a ndo ser o suporte, que neste caso é o

papel/documento digital.
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C.2. LAYOUT INQUERITO

As Redes Sociais e o Crowdsourcing
enquanto vetores de Protegao Civil

0 presente estudo, orientado pelo Professor Eutiquio José Gongalves Costa, insere-se no
ambito da dissertagdo para obtengao do grau de Mestre em Gestao de Emergéncia e
Protegao Civil (curso ministrado no Instituto Superior de Ciéncias da Informagao e da
Administragao - ISCIA) pelo aluno Carlos Manuel de Figueiredo Almeida. Tem como
objetivo analisar a utilizagao das Redes Sociais e do Crowdsourcing

nos distintos Agentes de Protegao Civil (APC), no sentido de contribuir para o
desenvolvimento do seu potencial em prol da missao desenvolvida.

Nesse seguimento, o presente inquérito pretende colher a sensibilidade dos orgaos
dos diversos APC nas suas estruturas, procurando percecionar a sua visao sobre a
transmissao e recolha de dados em plataformas digitais, bem como, estratégias e
formas de utilizagao implementadas.

Se concordar em participar, informamos que o preenchimento levara cerca de 15
minutos, onde iremos abordar temas referentes a utilizagao das plataformas das redes
sociais e crowdsourcing pelo Agente de Protegao Civil que representa.

A analise das respostas sera efetuada atraveés de relatorio global, que permitira perceber
tendéncias e necessidades neste ambito.

Como tal, garantimos que todas as informagoes da presente investigagao serao
analisadas no sentido de obter informagao sobre a percepgao e posigao da Instituigao
que representa em matéria presenca digital, nao direcionadas ao proprio inquirido, pelo
que, ndo tera de registar o seu nome, mas apenas o Agente de Protegao Civil que
representa (de forma genérica). Desta forma, sera mantida a confidencialidade das
informagdes e o anonimato do participante.

A participagao € voluntaria, podendo desistir em qualquer etapa da pesquisa. Qualquer
informagao adicional que julgar necessaria, antes,

durante ou apds a realizagao do presente inquérito, podera ser solicitada através do
email: almeida.cmf1@gmail.com ou ejc@iscia.edu.pt.

Desde ja, em muito se agradece esta valorosa colaboragao.

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

I Pagina 1de 7

Seguinte Limpar formulario
I

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms
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Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatdria

Sobre a Instituigdo que Representa

Qual a Institui¢do que Representa? *

Autoridade Nacional de Emergéncia e Protegao Civil (ANEPC)
Corpo de Bombeiros (Voluntarios)

Corpo de Bombeiros (Sapadores)

Forga de Seguranga (GNR)

Forga de Seguranga (PSP)

INEM

O O0OO0OO0OO0O0O0

Outra

I Pagina 2de 7

Anterior ‘ Seguinte Limpar formulério

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms

Este conteddo ndo fol criado nem aprovado pela Geogle Ranunclar abuso - Termes de Utiizacio - Politica de
peivacidade

Google Formularios
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Inicie sessao no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatdria

Percecao Institucional sobre a Utilizagao das Redes Sociais

A Instituigao que representa tem presenga nas redes sociais? *

O sim
O Nzo

Em qual(ais) plataforma(s) a sua Instituicao tem presenga? *

[[] Facebook
Twitter
Instagram
Linkedin
Flickr
YouTube
TikTok
Snapchat
Pinterest

Outras

o000 o0o00o0O0o

Nao tem presenga em qualquer plataforma de rede social
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A Instituigao que representa publica mensagens regularmente? Qual a w
periodicidade?

O Néo publica regularmente
(O Publica Didriamente

(O Publica Semanalmente
(O Publica Mensalmente

O Publica com frequéncia inferior a uma vez por més

A Instituigao que representa dispoe de uma equipa dedicada a4 comunicagio nas *
redes sociais? Considera necessario ao seu nivel?

O Nao dispoe de uma equipa dedicada e considero desnecessario existir
O Nao dispde de uma equipa dedicada, mas considero necessario existir
O Dispde de uma equipa dedicada, mas considero desnecessario existir

O Dispoe de uma equipa dedicada e considero necessario existir

A Instituigao que representa ja efetuou alguma campanha com influenciadores  *
digitais? Os resultados foram positivos?

O Sim, e os resultados foram positivos
O Sim, mas os resultados ficaram aquém do esperado

O Néo foi levada a cabo nenhuma campanha com infuenciadores digitais

A Instituigao que representa monitoriza o perfil do seu pablico digital? *

O sim
O Niao
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A Instituigao que representa integra recursos humanos qualificados para utilizar *
as redes sociais?

O sim
O Nao

A Instituigdo que representa recorre ao outsourcing para algum tipo de gestdo *
das redes sociais ou comunicagao institucional?

O Sim
O Nio

IS Pagina 4 de 7

[ Anterior ‘
d

,

Seguinte J Limpar formulario

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms

Este comeddo ndio fol criado nem aprovado pela Google. Denunciae abuse - Termos de Utilizacso - Politica de
nrivacidade

Google Formularios
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Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatoria

Utilizagao das Redes Sociais como Ferramenta de Divulgagao de Informagao

A Instituicao que representa, dispoe de paginas na web ou nas redes sociais "
preparadas para serem langadas em caso de emergéncia?

O Sim
O Nao

A Instituigao que representa utiliza as redes sociais para sensibilizar a "
populagao sobre os riscos, enviando conselhos periédicos, e/ou o que fazer em
caso de emergéncia?

O sim
O Nao

As Redes Sociais e o Crowdsourcing enquanto vetores de Protegao Civil 190



Apéndices

A Instituigao que representa dispde de mecanismos de coordenagiao com outros *
servigos de emergéncia ou publicos para assegurar que as informagoes
coerentes sdo amplamente divulgadas? (campanhas conjuntas, p. ex.)

O Sim
O Nao

A Instituigao que representa colabora com as plataformas de Crowdsourcing w
como p. ex. 0 WAZE, para divulgar informagao?

O Sim
O Nio

G  Pagina S de 7

[ Anterior J Seguinte J Limpar formulario

,

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms

Este conteddo ndo fol criade nem aprovado pela Geogle. Denunclar abuse - Termos de Utilizacao - Politica de
ivacidad

Google Formularios
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Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatédria

Utilizagao das Redes Sociais como Ferramenta Ampla

A Instituicao que representa tem capacidade para receber e reaqir aos "
inputs (sugestoes, propostas, etc) da populagao através das redes sociais?

O sim
O Nao

Tem a disposi¢ao algum “mecanismo digital" que permita trocar informagao em *
tempo real com a populagao em caso de emergéncia? (p. ex. Twitter, Facebook,
Telegram)

O Sim
O Nao

A Instituigao que representa participa nas paginas das redes sociais de outros  *
agentes para incentivar o intercambio de informacao?

O Sim
O Nao
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Existe a possibilidade da populagao utilizar as redes sociais para pedir w
assisténcia a qualquer hora do dia a instituigao que representa?

O Sim, existe capacidade permanente
O Sim, mas a capacidade nao é total ao longo do dia

(O Nao dispde dessa capacidade

Na Instituigdo que representa utilizam a informagao aberta e disponivel nas w
redes sociais?

O Sim, mas nio para situagées de emergéncia

O Sim, em todos os ambitos

O Nao

Recorrem a indicadores para monitorizar o nimero de visitas as paginas Web  *
dos servigos de emergéncia e as paginas das redes sociais, com o objetivo de
detetar uma tendéncia para determinado foco em dado risco ou emergéncia?

O Seguimos os indicadores com esse objetivo
O Seguimos os indicadores com o objetivo de avaliar aceitagéo da populagdo
O Seguimos os indicadores com outros objetivos

O Nao utilizamos qualquer indicador

Durante a resolugao de uma emergéncia, considera importante existir w
comunicagao digital bidirecional com o publico?

O Sim
O Nio
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No passado, a sua Instituigao incentivou a populagao a comunicar através das *
redes sociais durante uma situagao de emergéncia?

(O sim, com resultados

(O sim, sem resultados praticos

O Nao

A Instituigao que representa integrou a utilizagao das redes sociais em algum  *
exercicios de emergéncia?

O Sim
O Néo, ndo teria interesse

O Nao, mas seria interessante

A Instituigdo que representa ja desenvolveu alguma missao/tarefa com recurso *
ou parceria com Voluntarios Digitais em Situagoes de Emergéncia (também
conhecidos por VOST)?

O Sim
O Nao

A Instituigao que representa recebe informagao de alguma plataforma de w
Crowdsourcing como p. ex. 0 WAZE?

O Sim
O Nao

E—— e G ode T

{
‘ Anterior J Seguinte Limpar formulério

A

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms

Este conteddo ndo fol criado nem aprovado pela Google, Denunclar abuso - Termos de Utilizacso - Politica de
ativacidade

Google Formularios
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Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

* Indica uma pergunta obrigatédria

A presente secgao pretende avaliar o grau de concordancia do inquirido relativamente as
afirmagoes apresentadas. Para tal é apresentada uma escala de 1 a 10, em que 1 significa
discordo totalmente e 10 significa concordo totalmente

Deve ser disponibilizada informagao nas redes sociais, com atualizagao *
permanente, em cenarios de emergéncia

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

As parcerias com influenciadores digitais sao importante, p. ex. para ser "
alcangado um publico mais vasto

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente
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Importa construir uma estreita colaboragao com os VOST (Voluntarios Digitais  *
em Situagoes de Emergéncia) para recolha e compilagao de informagao
disponivel no ambiente online

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O o O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

Importa construir uma estreita colaboragao com os VOST (Voluntarios Digitais  *
em Situagoes de Emergéncia) para divulgagao de informagao auténtica e
verdadeira

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

£ importante divulgar informagao imediata junto de plataformas de w
Crowdsourcing (p.ex. waze), no sentido de rapidamente chegar aos seus
utilizadores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O o O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

E importante recolher informagao imediata junto de plataformas de "
Crowdsourcing (p.ex. waze), no sentido de rapidamente obter informagao dos
seus utilizadores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente
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Ao nivel nacional, seria importante recolher informagao sobre os maiores w
eventos de emergéncia nas plataformas das redes sociais, a fim de ser
disponibilizada aos gestores de emergéncia nomeados para a sua resolugao

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O O O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

A populagao esta disposta a partilhar informagao real e imediata sobre o w
ambiente que a rodeia com os Agentes de Protegao Civil

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Discordo O O O o O O O O O O Concordo

Totalmente Totalmente

Se pretender apresentar sugestao, comentario ou necessidade neste ambito,
dispoe desta pergunta aberta para esse efeito.

Obrigado por esta prestimosa colaboragao!

A sua resposta
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Anterior Limpar formulério

Nunca envie palavras-passe através dos Google Forms

Este conteddo néo fol criade nem aprovado pela Google. Denuncilar abuso - Termos de Utilizacso - Politica de
aciclac
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