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Resumo

Tendo em conta a missao da Policia de Segurancga Publica e os diferentes contextos
onde esta atua, a humanizacdo apresenta-se como um fator de extrema importancia no seu
desempenho. A policia € confrontada diariamente com problemas de caracter criminal e ndo
s0O, 0s quais exigem da policia uma atitude e postura que tenha em conta todas as dimensdes
dos problemas apresentados pelos cidaddos. A resposta da policia sendo diferente para cada
situacdo requer, permanentemente, que 0s seus elementos tenham uma forte componente
humana. Com o avango tecnoldgico, as redes sociais online tornaram-se o canal de
informacdo e comunicacdo por exceléncia desta organizacdo. Tendo em conta que a
Prevencdo é um paradigma da seguranca, ha necessidade de a policia estar em contacto
permanente e préximo do cidaddo. Assim tornara possivel que a policia para além de ter
conhecimento dos problemas que afetam a seguranga possa igualmente influenciar
positivamente nos seus comportamentos e desta forma mitigar as suas consequéncias. A
proximidade ao cidaddo ndo se estabelece apenas pelo contacto presencial. A sociedade de
hoje em dia privilegia 0os meios de comunicacdo, principalmente depois do surgimento da
Internet. Em Portugal cerca de 75% da populacéo é utilizadora da Internet, tornando-se assim
essencial que a policia seja parte integrante desta sociedade de informacdo. Mas ndo basta a
policia estar presente, € necessario que esta crie uma estratégia que seja criativa e relevante a
fim de se aproximar do cidaddo, e que desenvolva uma ligacdo que a longo prazo resulte
numa relacdo de confianca. E € seguindo esta estratégia que a Policia de Seguranca Publica se
encontra constantemente atualizada para poder responder com qualidade e eficacia as
exigéncias impostas pela sociedade.

Palavras-chave: comunicagdo; internet; redes sociais; relagbes publicas; Facebook;

humanizacao.



Facebook da PSP: Um meio de humanizag&o institucional

Abstract

Considering the mission of the Public Security Police and the different contexts where
it operates, humanization presents itself as an extremely important factor in its performance.
This Police force is confronted on a daily basis with matters of criminal nature and other kind,
which demand an attitude and posture suited to the dimension of each problem presented by
citizens. Being the police response different for every situation, it is required that its elements
possess, permanently, a strong human component. In consequence of the great technological
development that happened over the years, online social networks have become the primary
communication and information channel of the organization. Given that Prevention is a
security paradigm, there is a need for the police to be in permanent contact with citizens and
to stay close to them. Only then it will be possible for the police, besides knowing the
problems that affect security, to be able to positively influence behaviors and thus mitigate its
consequences. The proximity to the citizens isn’t only established through face-to-face
contact. Today's society privileges the communication media, especially after the appearance
of the Internet. In Portugal, around 75% of the population uses the Internet, making it
essential for the police to be part of this information society. But it’s not enough that the
police is present online, it needs to create a strategy that is creative and relevant in order to get
closer to people, forming a long term bond that results in a relationship of trust. It is by
following this strategy that the Public Security Police is constantly updated and able to

respond with quality and effectiveness to the demands imposed by society.

Keywords: comunication; internet; social network; public relations; Facebook; humanization.
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Introducéo

De acordo com Castells (2008), vive-se hoje em dia num mundo marcado pelo fenGmeno
da globalizacdo, em que se verifica uma crescente interdependéncia econdmica, cultural, politica
e tecnoldgica, assente num conjunto de novas tecnologias de informagdo ¢ de comunicagdo. “A
Era da Informacdo veio produzir uma nova fonte de riqueza que ndo € material, (a informacéo),
transformando a prossecucdo da riqueza crescentemente como a busca de informacdo e a sua
aplicagdo aos meios de produgdo” (Mendonga, 2009, p. 40).

Depressa a Internet se tornou num mecanismo de divulgacdo de informacdo a nivel
mundial. E essa evolucao foi claramente notavel no seio da sociedade, sendo um dos principais
indicios “a penetrabilidade das tecnologias de informa¢do na vida diaria das pessoas e no
funcionamento e transformacéo da sociedade como um todo” (Miranda, 2000, p.80).

Com a evolucdo das redes sociais online surgiu em 2004 o Facebook, que pode ser
definido como “um website que interliga paginas de perfil dos seus utilizadores” (Correia &
Moreira, 2014, p. 168). Esta nova rede social cresceu em grande escala, tornando-se uma
preferéncia por um elevado nimero de utilizadores da Internet.

A Policia de Seguranca Publica (PSP), em particular, também foi afetada por este
movimento e tal como defende Gomes (2013), as Tecnologias de Comunicacdo e Informacao
(TIC) sdo um pilar fundamental no funcionamento dos seus servicos e tendo em conta a
relevancia do fator mudanca, tornou-se indispensavel a aderéncia a este fenémeno mundial que é
0 Facebook.

A pégina de Facebook da PSP foi criada em 2011 pelo Gabinete de Imprensa e Relagdes
Publicas (GIRP), e, segundo Alves (2016), € a pagina governamental com mais seguidores no
Facebook em Portugal. Com uma breve visualizacdo da pagina é possivel perceber-se que ha
publicacbes que transmitem uma mensagem utilizando um discurso mais formal, onde a
sociedade é por exemplo alertada para os varios perigos e aconselha a que se adote determinados
cuidados, e outras onde a PSP aproveita a atencdo dirigida para uma tendéncia do momento e
brinca com a situac¢do usando o lado humoristico e humano, sem esquecer os valores e principios

que regem a organizacdo. Estas publicacbes acabam por se realgar, principalmente quando séo



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

desenvolvidas e publicadas por uma forca de seguranca, acabando por se refletir numa forma de
humanizagdo institucional. Na opinido de Rocha e Carvalho (2007) “a humanizagdo pode ser
definida como valor, com o respeito a vida humana, incluindo circunstancias sociais, éticas,
educacionais e psiquicas presentes em todo ser humano e, consequentemente, nas relacdes
interpessoais. Este valor deve se fazer presente e complementado com aspectos técnico-
cientificos” (p.315).

Tendo em conta a necessidade e a evolucdo das tecnologias na sociedade atual associado
ao caso concreto da pagina de Facebook da PSP, que tem vindo ao longo do tempo a crescer em
grande escala no mundo das redes sociais?, torna-se pertinente o aprofundamento desta tematica
através de uma investigacdo que estude o contributo dos contedos partilhados na pagina de
Facebook da PSP para a sua humanizagdo institucional, a fim de se contribuir para a estratégia
comunicacional entre a Policia e o cidad&o.

A escolha do tema partiu da observacdo do crescente sucesso que a PSP tem tido nas
redes sociais, principalmente no Facebook. E foi nesse sentido que surgiu a ideia de abordar um
tema que se considera original e pertinente para a PSP e para a gestdo das suas redes sociais. A
PSP tem demonstrado nas publicagdes que faz um lado mais humano e mais humoristico,
relativamente aquilo que as pessoas estdo habituadas e sem duvida que a reacdo a essa mudanca
ndo esta apenas a ser aceite, como esta a ser bastante positiva. A sua evolugdo tem sido constante
e 0 numero de seguidores da pagina ndo para de aumentar. Tudo isto se deve a equipa que gere a
pagina bem como a estratégia que utilizam para cativar os “facebookianos”.

Pretende-se com a escolha deste tema a realizacdo de um estudo a luz do conceito de
humanizacdo, em relacdo as publicacdes feitas na pagina de Facebook da PSP. Se a estratégia
desta instituicdo passar por aplicar um modelo de proximidade com o cidaddo, talvez a sua
pagina no Facebook contribua para esse efeito.

Uma vez apresentada a tematica e o contexto de investigacdo, torna-se essencial abordar a
sua problematica, que consiste na “abordagem ou perspetiva tedrica que se decide adoptar para
tratar o problema colocado pela pergunta de partida” (Quivy & Campenhoud, 1998, p. 89). Opta-
se por criar uma pergunta de partida que guiara todo o trabalho de investigacdo, ou seja, servira

como o principal fio condutor da investigacdo (Quivy & Campenhoud, 1998). Segundo o0s

1 No dia 18 de setembro de 2017 a pagina do Facebook da PSP apresentava 598 798 seguidores, a 24 de
outubro do mesmo ano apresentava 602 690 seguidores e a 17 de fevereiro de 2018 j& apresentava 620 241 seguidores
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autores, a pergunta de partida deve ser muito bem formulada e deve seguir algumas condicGes
essenciais: clareza, exequibilidade e pertinéncia. Neste sentido, a presente investigacao partird da
seguinte pergunta de partida:

- Que contributos dédo os contetdos partilhados no Facebook da PSP para a sua
humanizacéo institucional?

Associado a pergunta de partida, o presente trabalho prople-se a atingir 0s seguintes
objetivos:

e Analisar a estratégia de comunicagdo da pagina de Facebook da PSP;

e Através de analises de base mista identificar a tipologia dos contetdos partilhados na
pagina de Facebook da PSP;

e Identificar os tipos de contetdos partilhados que geram um sentimento de
humanizacao por parte do cidadao;

O presente trabalho, tendo em conta a sua problematica, focar-se-a no servico de RelacGes
Publicas (RP), especificamente no trabalho desenvolvido pelo GIRP.

Quanto a estrutura, a presente dissertacdo encontra-se dividida essencialmente em duas
partes: uma primeira parte - tedrica, e uma segunda parte - prética.

A primeira parte, de enquadramento tedrico, sera constituida por dois capitulos: um que
desenvolvera os conceitos fundamentais essenciais a dissertacdo, abordando temas desde a
comunicacdo e 0 avango tecnoldgico a comunicacdo institucional; e outro que fard uma
abordagem a historia da PSP, a sua estrutura organizacional e a sua presenca nas redes sociais,
nomeadamente no Facebook.

A segunda parte consistira num estudo empirico sobre os contetdos partilhados na pagina
de Facebook da PSP, sendo este constituido por quatro capitulos. Um capitulo que fara a
introducdo ao conceito da humanizacdo e o relaciona com as instituicdes, um capitulo para o
método, um outro para a apresentacdo dos resultados recolhidos e, por fim, um capitulo para a
andlise e discussao dos resultados.

Por ultimo, serdo feitas as conclusfes, dando-se destaque aos resultados alcancados e a
sua relacdo com os objetivos e com a pergunta de partida. Serdo ainda referidas as limitagdes
encontradas ao longo do trabalho, as recomendagdes para futuras investigacfes e algumas

reflexdes finais derivadas dos trabalhos efetuados e resultados alcangados.
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Apesar de se assumir que ndo facilita a leitura fluida do trabalho, por parcimonia e devido
a dimensao regulamentar do corpo de trabalho, opta-se por apresentar as figuras, os graficos e as
tabelas, em anexos e apéndices.
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Parte | — Enquadramento Teorico

Nesta primeira parte sera feito um enquadramento teorico dos assuntos a tratar através de
uma revisdo da literatura sobre o tema e ainda alguns conceitos-chave. Serdo apresentadas
diversas fontes onde sera possivel recolher um vasto leque de opinides e convicgdes, 0 que se
tornard Util para o enquadramento da investigacdo e para auxiliar na resposta dos objetivos
propostos. Esta fase é deveras importante, uma vez que consiste no primeiro ato constitutivo do
procedimento cientifico (Quivy & Campenhoud, 1998).

Numa primeira fase sera feita uma abordagem & tematica das redes sociais, onde sera
apresentada a relevancia da comunicacdo na sociedade, bem como o impacto do avanco
tecnoldgico nesta. Serd evidenciado ainda o aparecimento da Internet, nomeadamente em
Portugal, e a sua evolugdo no contexto da difusdo da informacdo, mais especificamente o
surgimento das redes sociais sendo abordado o caso do Facebook em concreto, como um
fendmeno mundial no mundo tecnoldgico.

Numa segunda fase sera feito um enquadramento institucional da PSP, quanto a sua
historia e evolucdo na sociedade. Tendo em conta o presente trabalho, interessa explorar as RP da
PSP, nomeadamente através do GIRP, uma vez que é este o servico responsavel por gerir as RP
da PSP, quer a nivel interno quer a nivel externo. O GIRP tem ainda a seu cargo o papel de
divulgar e promover a imagem da instituicdo, tornando-se desta forma importante compreender a
estratégia comunicacional que o GIRP adota, principalmente nos sites de redes sociais onde a
PSP marca presenca, no qual o foco desta investigacdo se prenderd na pagina de Facebook da
PSP.



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

Capitulo 1- Conceitos Fundamentais

1.1 - A comunicacéo e 0 avango tecnologico

De acordo com Salgado (2013), a comunica¢do humana, objeto de pesquisas cientificas
exaustivas e complexas, emerge de coisas simples da vida. Existe desde sempre, desde que o
homem é homem e as pessoas se encontram nos mais diversos recantos da vida. A comunicacgéo é
algo que é inerente a0 Homem, mesmo antes deste nascer e sem ainda saber ja comunica, dai que
“a genética bioldgica do Homem é dotada de uma matriz comunicacional” (Moura, 2010, p. 22).

“O Homem é um «animal social». Isto quer dizer que o «habitat» natural do Homem é a
sociedade” (Penteado, 1968, p. 1). E por esta razdo que o Homem tanto tem a necessidade de ser
aceite pelas pessoas que o rodeiam, pela sociedade em si. Uma vez que luta pela aceitacdo social,
0 Homem necessita de se adaptar ao meio que esta inserido e com isto aos seus costumes, aos
seus valores, aos seus comportamentos e as suas tradi¢des. O autor acrescenta ainda que “o
homem vive, pois, em funcdo da sociedade. Esta é que lhe oferece o contexto do que ele é, e Ihe
da significado para o que ele faz” (p.1).

Segundo Caetano e Rasquilha (2005), “comunicar é por em comum uma informacao, é
partilhar uma opinido, um sentimento, uma atitude, um comportamento” (p.20). Estes autores
defendem que uma vez que o0 Homem é um ser social, estd preparado para viver numa sociedade,
e para tal, estabelece com os demais uma multiplicidade de relacbes na qual resultara a sua
integracdo num conjunto relacional complexo.

Neste sentido, a “comunica¢do humana € p6r ideias em comum por meio da compreensao.
E a sua finalidade é o entendimento entre 0s homens. Para que exista entendimento é preciso que
0s homens se compreendam entre si, que, ao fim e ao cabo, comuniquem” (Caetano & Rasquilha,
2005, p. 21).

Pode-se considerar relevante a necessidade que o Homem tem de comunicar com 0S
outros, de se tornar um ser social e participativo. Esta necessidade tornou-se de tal modo
primordial que o Homem comecou a aperfeicoar os instrumentos basicos da comunicagdo

desenvolvendo um progresso comunicacional, progresso este que “obnubila 0 homem e o torna
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vitima dos préprios recursos que deveriam servir a sua libertacdo. Pois, em ultima analise, o
conceito de civilizagdo ¢é intrinseco ao de humanizagao” (Poyares, 1974, p. 55).

O desenvolvimento tecnoldgico veio provocar alteragdes na sociedade relativamente aos
meios de comunicacdo humana, aos processos utilizados e a quantidade de informacéo disponivel
ao Homem. Inicialmente, conforme menciona Serra (2007), a forma de comunica¢do humana que
0 Homem empregava para a sua aceitacdo social era a comunicacdo direta, ou seja, atraves da
conversa com outro. Tal como o autor reconhece, “toda a vida social assentava, praticamente, na
interaccdo social, direta e face a face” (p.115).

A medida que o Homem foi evoluindo, também as formas de comunicar entre eles
acompanharam essa evolugéo.

A sociedade foi evoluindo e progressivamente tornou-se cada vez mais complexa
caracterizada pelo aumento substancial de informagdo, “este aumento de complexidade social
liga-se, de forma direta, ao desenvolvimento dos meios de comunicacao” (Serra P. , 2008, p.
159). Conforme refere Cruz (2002), os meios de comunicagdo expandiram-se de tal forma que
acabaram por influenciar a vida quotidiana, bem como a existéncia do Homem na sociedade.

Esta generalizacdo levou a crer que se estaria presente de um processo de mudanca da
sociedade. Na opinido de Miranda (2000), este processo é comprovado por meio da operacao de
redes de contetdos de forma generalizada, acabando por converter a sociedade atual numa
Sociedade de Informagao.

De acordo com Cruz (2002) “a nova sociedade assenta no poder do conhecimento, nas
comunicacdes e no poder conferido a informacao, no que diferia fundamentalmente da sociedade
industrial, caracterizada pela produgdo de bens industriais” (p. 19). Este processo de mudanga foi
rapidamente notavel, sendo que “um dos principais indicadores do desenvolvimento da sociedade
da informacdo é a penetrabilidade das tecnologias de informacdo na vida diéria das pessoas e no
funcionamento e transformacdo da sociedade como um todo” (Miranda, 2000, p. 80).

Conforme refere Sousa (1997), a ideia da globalizagdo da informacédo foi teorizada por
Marshall McLuhan com o conceito de “aldeia global”, o que significaria que todas as
informacdes estariam disponiveis a todos e a qualquer momento. A autora salienta ainda que o
conceito de “aldeia global” sO se tornou realidade devido aos avancos tecnoldgicos que
ocorreram na época, quando as transmissdes por satélite e os telefones comecaram a ter utilizagéo

comum.



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

Esta difusdo de informacdo tomou grandes dimensdes, pelo que se pode “conceber a forma
de funcionamento dos media como um grande sistema mundial, por meio do qual fluem
quantidades ilimitadas de informagdes, noticias, (...), o que promoveu um desequilibrio em
matéria informativa entre os paises mais desenvolvidos e 0s menos desenvolvidos” (Cruz, 2002,
p. 337).

Tendo em conta a evolugdo dos meios de comunicacéo e a rapida adaptacdo do Homem, é
passivel de se dizer que “Os meios de comunicacdo, com a sua velocidade estonteante de

informacao, fazem de cada cidaddo um condémino no Mundo”(Poyares, 1974, p. 71).

1.2 - A Internet

De acordo com Serra (2007), ap6s o aparecimento dos meios eletrénicos como o telefone,
0 cinema, a radio e a televisdo, surge a Internet como uma nova modalidade de comunicagdo que
vem potenciar a “comunicagdo de massas”, conceito ja existente nos finais do século XIX com o
advento dos jornais.

Conforme afirma Moura (2010), “a Internet veio dotar a comunicagdo de massa de
caracteristicas de inter-personalidade, fruto da salas de conversacdo online e das inimeras
possibilidades de interagir” (p.22). Antes de se definir o conceito de Internet e perceber o impacto
que esta teve na mudanca da sociedade, deve-se comecar por abordar como surgiu esta nova
realidade comunicacional.

A Internet surgiu em 1969 tendo sido criada pela Arpanet (Advanced Research Projects
Agency Network) e seguidamente desenvolvida pelo Departamento de Defesa dos Estados
Unidos da América (Moura, 2010). A Arpanet foi dividida em duas redes, sendo estas
controladas e financiadas pelo Departamento da Defesa: a Milnet e a Arpanet. A primeira seria
para servir como uma rede de comunicacgdes para as necessidades dos militares e a segunda rede
suportaria a investigacdo. Estas duas redes juntas acabaram por formar a designada Internet
(Minho, Breve historia da Internet, p. 4).

Segundo Moura (2010), pode-se definir Internet como sendo um “conjunto global,
complexo e em permanente crescimento, de redes de computadores interligadas entre si” (p.29).

Ja Sousa (2009) define-a como sendo “uma rede global, que consiste em milhares de redes
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independentes de computadores, de empresas privadas, entidades governamentais e instituicdes
cientificas e educativas” (p.181). Neste seguimento, torna-se fundamental esclarecer o conceito
de rede, sendo este apresentado como um “grupo de computadores interligados através de um
conjunto de componentes de hardware e software, que permite a partilna de informacdes” (p.
166).

Se até esta altura se classificava a sociedade como sendo uma Sociedade em Massa
devido a forma de comunica¢do humana, apos o surgimento da Internet comegou a considerar-se
uma nova realidade, sendo esta caracterizada como Sociedade em Rede pois, tal como menciona
Miranda (2000), a Sociedade de Informacédo vai-se desenvolvendo pela operacdo de conteudos
que os utilizadores conseguem realizar através da conectividade. Por contetidos o autor considera
ser todos os recursos, produtos e servigos de informacdo que podem ser operados no ambito da
Internet.

Miranda (2000) reforca ainda que a sociedade tem vindo de forma progressiva a funcionar
em rede e que o principal indicador desse fendmeno € “a convergéncia progressiva que ocorre
entre produtores, intermediarios e usuarios em torno a recursos, produtos e servicos de
informacao afins” (p.81).

Com este avanco gradual, a Internet “tornou-se rapidamente um canal de comunicagao
privilegiado nas relacOes entre pessoas e entre instituicdes e num meio de informacgdo sempre
actualizada” (Pereira, 2007, p. 13). Tal como refere este autor, um computador que tenha acesso a
Internet consegue aceder a milhares de sites que lhe disponibilizam uma quantidade
indeterminavel de informacdo, permitindo assim a qualquer utilizador pesquisar a informacéo que
Ihe interessa e aceder-lhe sempre que precisa.

Depressa a Internet se tornou num mecanismo de divulgacdo de informacdo a nivel
mundial. E esta evolucdo das tecnologias de informacdo (TI), foi claramente notavel no seio da
sociedade, pois segundo Sousa (2009), a informatizacdo de uma empresa ou de um posto de
trabalho criou impactos na sociedade, uma vez que tudo se organizava tendo por base processos
tradicionais. Além disso, 0 autor menciona que existem quatro principais incidéncias das Tl na
sociedade que podemos destacar. A primeira grande incidéncia é que as Tl conduzem a reducéo
do numero de trabalhadores numa empresa, uma vez que 0s equipamentos informaticos
substituem o Homem em diversas tarefas, a fim de aumentar a produtividade e qualidade do

trabalho. Depois as TI contribuem igualmente para a perda de privacidade, pois utilizadores néo

9



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

autorizados conseguem aceder a dados pessoais de outros individuos, havendo assim uma falha
na protecdo do tratamento de dados privados na utilizacdo de meios informaticos. Outra grande
incidéncia é que as Tl conduzem a instrumentalizacdo da sociedade, porque para a sociedade
conseguir acompanhar o desenvolvimento de técnicos e ao mesmo tempo de novas tecnologias
necessita de assimilar conhecimentos e adaptar-se a novos mecanismos, como por exemplo o
computador. E por fim, a utilizacdo dos computadores limita a capacidade de raciocinio, uma vez
que as TI possibilitam que o0 Homem ndo necessite de efetuar determinadas tarefas, pois os
computadores ja fazem esse trabalho, tomemos como exemplo os processadores de texto ou as
folhas de célculo (p.15).

Na opinido de Silva, Rudo e Gongalves (2016), a Internet foi sem divida uma ferramenta
essencial para impulsionar a sociedade que existe hoje, que é uma sociedade de informacéo, onde
foi possivel progredir e alterar o paradigma informacional de analdgico para digital. Este novo
paradigma “(...) para além de ter colocado a Internet no centro da dindmica econdémica e social,
facilitou e pressionou, de igual forma, no sentido da ado¢do de modelos econémicos e sociais
inovadores e mais competitivos que os anteriores” (Fernandes & Gama, 2012, p. 3).

A Internet, mais conhecida por Web, surgiu como um grande avanco tecnoldgico contudo,
tal como refere Lage (2014), baseava-se muito na relagdo emissor-recetor pois “grande parte dos
sites encontrados era estatica e ndo ofereciam muitos recursos interativos aos publicos” (p.3). Foi
assim desenvolvido em 2004 o conceito de Web2.0 que, segundo O' Reilly (2005), pode ser
definida como uma plataforma que possibilita o utilizador de ter um papel ativo, permitindo que
este produza e difunda conteldos ao invés de s6 receber. Com o surgimento deste conceito
ocorreu assim uma evolucdo no canal de comunicacdo e na forma da partilha de informacao, pois
“a Web tornou-se, mais do que um repositério de informac&o estatico, numa plataforma destinada
a aplicacdes, a colaboracéo e a participacdo e interaccdo online” (Silva R. , 2014, p. 19).

Com a participagéo do cidaddo na producéo de informacdo, torna-se essencial abordar um
conceito j& existente nesta época mas que se desenvolveu de forma exponencial com a cria¢éo da
Web 2.0, o Social Media. Segundo Silva R. (2014), podemos englobar neste conceito “todas as
plataformas que captam conteddo, comunicagdo e informagdo sobre os utilizadores, os seus
amigos e as suas redes sociais e permitem a sua partilha através da Internet” (p.20). Na opinido de
Kaplan e Haenlein (2010), o conceito de Social Media pode ser definido como “um conjunto de

aplicacdes baseadas na Internet, desenvolvidas nos alicerces ideoldgicos e tecnologicos da Web
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2.0 e que permite a criacdo e troca de contetdo gerado pelo utilizador” (p.61). J& de acordo com
Mayfield (2008), o Social Media pode ser entendido como um grupo de online media uma vez
que apresentam um conjunto de caracteristicas em comum: participacdo, abertura, conversacgao,
comunidade e conectividade. Apesar de na sua maioria compartilnarem destas caracteristicas, o
autor destaca diferentes tipos de Social Media, tal referindo que as redes sociais sdo sites que
permitem criar uma pagina pessoal para falar e partilhar com todos os seus amigos e restante
publico informag&o, como é o caso do Facebook e do MySpace.

Percebe-se assim que Social Media e Redes Sociais sdo conceitos diferentes, em que “as
Redes Sociais sdo centradas nas pessoas, 0s Social Media nos conteidos. Mas as Redes Sociais
fazem parte do mundo Social Media, que engloba muito mais tipo de ferramentas (...)”
(Marques, 2017, p. 561).

Com o desenvolvimento dos Social Media, as organizacGes comecaram a aperceber-se da
necessidade de se ligarem a Internet e de seguirem as tendéncias das comunidades online.
Conforme menciona Lage (2014), a Internet passou a ser vista como uma aliada das organizagdes
para a comunicgdo organizacional e nesse sentido estas comegaram a utilizar as redes sociais com
0 objetivo de apresentarem ferramentas interativas e dessa forma conseguirem estabelecer

comunicacdo e troca de impressées com o publico.

1.2.1 - A Internet em Portugal

Este impacto provocado pela surgimento da Internet foi também sentido em Portugal por
volta da década de 80, tendo sido esta inicialmente utilizada em Universidades e empresas para
fins de consultas documentais e emails, conforme (Minho, Breve histdria da Internet). Ainda
segundo esta fonte, a Internet em Portugal acaba por ser difundida pelas Universidades, sendo
que em 1991 através da criacdo da Rede da Comunidade Cientifica Nacional (RCCN) ja todas as
Universidades Portuguesas conseguiam ter acesso a Internet. Porém, foi com a criacdo de ISP
(Internet Service Provider) em 1994 que esta grande rede global se comecou a vulgarizar mais
por Portugal, tendo atingindo o auge em 1995 com a propagacao da sua existéncia pelos orgdos

de comunicagé&o social (p.5).
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A fim de se analisar o impacto e a evolucdo da utilizacdo da Internet em Portugal
recorreu-se aos relatérios produzidos pelo Observatério da Comunicacdo (OBERCOM),
relativamente ao uso anual da Internet no nosso pais. Neste seguimento, de acordo com o
relatorio “A Internet em Portugal (2003-2007) ”’(Cardoso, Espanha, & Gongalves, A Internet em
Portugal (2003-2007), 2007) observa-se que quanto a funcionalidade da Internet para os
utilizadores, verificou-se que tanto no ano de 2003 como no de 2006, a atividade mais praticada
através desta ferramenta era o envio ou a rece¢do de mensagens de correio eletronico.

De acordo com Cardoso e Espanha (2010), a Internet para além de uma importante fonte
de informacédo e meio de comunicacdo, & maioritariamente uma fonte de entretenimento. Esta é
uma das conclusBes que se pode extrair ap6s a analise dos resultados obtidos no relatério “A
Utilizagdo de Internet em Portugal 2010” (Cardoso & Espanha, A Utilizacdo de Internet em
Portugal 2010, 2010) com base no questionario elaborado pelo OBERCOM.

Ao analisar os dados dos resultados do inquérito relativamente as atividades realizadas
pelos utilizadores na Internet, pode-se constatar trés principais atividades: o envio ou recegéo de
emails; os servicos de instant messaging e as redes sociais, respetivamente. Relativamente a esta
ultima atividade, observou-se em 2010 que 56,4% dos utilizadores da Internet acediam a redes
sociais, sendo que em 2008 a percentagem era de 52%. No top 5 dos sites em que os utilizadores
tém um pefil criado nas redes sociais estdo o Hi5 (42,6%), o Facebook (39,7%), o Twitter (7,9%),
0 Myspace (6,6%) e o Orkut (5,7%). Nestes sites as funcionalidades s&0 numerosas, mas as
preferéncias dos utilizadores ficam-se principalmente pelo envio de mensagens (84,4%), servico
de chat (47,9%), procura de amigos para adicionar (47,3%) e a criacdo de albuns para partilhar
fotografias na sua rede pessoal (46,3%).

De acordo com Cardoso, Mendonga, Lima, Paisana e Neves (2014), a sociedade nunca
esteve presente de uma ferramenta comunicacional com as caracteristicas que a Internet apresenta
e, tal como na Europa, também em Portugal este fendmeno tem vindo a crescer
significativamente ao longo do tempo.

No relatdrio feito pelo OBERCOM relativamente aos dados recolhidos no ano de 2013
sobre a Internet em Portugal (Cardoso, Mendonca, Lima, Paisana, & Neves, 2014), é possivel
verificar que os portugueses tém explorado cada vez mais as redes sociais, criando perfil em mais
do que uma rede e usando mais que um site a0 mesmo tempo. Contrariamente ao que se tinha

analisado no relatério de 2010, o Facebook assume a lideranca na lista de sites de redes sociais
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em que os utilizadores da Internet criaram um perfil, apresentando este em 2013 uma
percentagem de 98%, seguido com uma grande diferenga pelo Google com 13,7%, o Hi5 com
10,4%, o Twiter com 9%, o Linkedln com 7,5% e por fim o Badoo com 3,2%.

De acordo com as respostas dos inquiridos, as funcionalidades mais utilizadas por eles
passam pelo envio de mensagens (85,2%), por meter gosto nas publicacdes dos outros (75,2%) e
por utilizar o servico de chat (71,4%). No final de 2014, o OBERCOM publica outro relatorio
intitulado “A Internet e 0 Consumo de Noticias em Portugal 2015 (Cardoso, Mendonca, Paisana,
& Lima, 2015) no qual analisa numa amostra de 1035 individuos a utilizacdo da Internet e o
consumo de noticias feito por estes. Relativamente as conclus@es deste relatorio, interessa para o
presente trabalho referir que da amostra total 67,3% utilizam a Internet em 2015, sendo que 97%
destes utilizadores tém um idade compreendida entre os 15 e s 24 anos. Quanto a atividade mais
praticada na Internet esta continua a ser o envio e a rece¢cdo de emails com 92,4% e
contrariamente aos relatorios anteriores segue-se em segundo lugar, com 87,9% a utilizacdo de
sites de redes sociais, seguido pelo contacto com amigos (71,7%) e a leitura de noticias de
imprensa via Facebook (70,6%). E de salientar que apesar dos programas noticiosos televisivos
assumirem a preferéncia dos inquiridos como fonte noticiosa, muitos ja recorrem as redes sociais
para procurar informac@es e atualizacGes mais recentes, sendo essencialmente o Facebook a mais
utilizada com 98,7%, seguida pelo Youtube com 37,6%.

Durante o final do més de janeiro e inicio do més de fevereiro de 2017, foi feito um estudo
de jornalismo pelo Reuters Institute (Newman, Fletcher, Kalogeropoulos, Levy, & Nielsen, 2017)
a fim de entender como é que as noticias estdo a ser consumidas pelos paises que tém acesso a
Internet. Neste estudo, foi possivel verificar que da populacdo portuguesa, representada por 10
milhdes de pessoas, apresentam-se como utilizadores de Internet em 2017 cerca de 68% da
populacéo.

A pesquisa mais recente foi feita pelo Grupo Marktest designada “Os Portugueses e as
Redes Sociais” (Marktest, 2017) que procurou analisar o comportamento dos portugueses
relativamente as redes sociais no ano de 2017, no qual se concluiu que 96% dos utilizadores tém
uma conta no Facebook e 50% no Instagram, contudo cerca de 19% abandonou no ultimo ano
esta tendéncia das redes sociais. Foi ainda possivel verificar que a maior parte dos utilizadores
acede as redes sociais através do seu smartphone (76%) e cerca de 89% Vé videos publicados nas
redes sociais (Marktest, 2017).
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E é sobre o tema das Redes Sociais que este estudo se debrucara de seguida.

1.3 - As Redes Sociais

Como se referiu anteriormente, as redes sociais sdo um tipo de Social Media bastante
conhecido no mundo virtual e que tém tomado grandes proporcfes nos ultimos anos. Esta
plataforma é de facil acesso e permite que os utilizadores comuniquem, partilhem informac6es
com amigos ou com o publico, que gostem ou comentem publicaces que viram no seu feed,
entre muitas outras funcionalidades. Para isso, basta o utilizador criar um perfil préprio em que
necessita de “preencher uma serie de questdes sobre a sua idade, localizacdo, interesses e uma
seccdo «sobre mim». Para além de informacdo genérica sobre a sua identificacdo, muitos
solicitam aos seus utilizadores a colocacgéo de uma foto de perfil” (Silva R. , 2014, p. 22).

De acordo com Boyd e Elllison (2007), as redes sociais podem ser definidas como servicos
apoiados na Internet que permitem aos seus utilizadores a criacdo de um perfil pessoal (publico
ou semipublico), podendo este gerir uma lista com as pessoas com quem o utilizador se conecta
mais e partilha informacao e ver por sua vez com quem € que 0S Seus amigos se conectam. Para
Kaplan e Haenlein (2010), os sites das redes sociais ndo sdo mais que aplicativos que
possibilitam aos seus utilizadores a criacdo de um perfil pessoal e depois convidarem amigos e
colegas para visitarem o seu perfil para terem acesso as fotos, as publicacbes e aos videos
publicados por eles.

Segundo Lage (2014), as redes sociais permitem que qualquer pessoa possa interagir com
outra, independentemente de se localizarem em partes do mundo completamente afastadas.
Adianta que através destas plataformas € ainda possivel criar grupos de individuos que tenham
gostos e interesses em comum e assim possam partilhar uns com os outros informacdes sobre
esses assuntos.

O primeiro site de redes sociais conhecido surgiu em 1997 com o0 nome de
“SixDegrees.com”, conforme mencionam Boyd e Ellison (2007), sendo que este permitia que 0s
seus utilizadores criassem um perfil pessoal e a sua lista de amigos e passado um ano permitiu
que esta pudesse ser navegada. Segundo estes autores, este site foi lancado como uma plataforma

que ajudasse as pessoas as conectarem-se umas com as outras, contudo esta ferramenta nao teve
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muito sucesso e em 2000 acabou por se tornar ineficaz. Posteriormente, foram criados varios sites
de redes sociais sendo que na sua maioria estes eram focados para que os utilizadores criassem a
sua pégina de perfil e associassem a sua lista pessoas, conhecidas ou estranhas, com interesses em
comum.

Em 2002, surgiu um site de redes sociais denominado “Friendster”, que ao contrario do
habitual focava-se em juntar amigos de amigos, acreditando que havia uma maior probabilidade
de estes se conhecerem e formarem um casal, do que um encontro entre estranhos. Contudo,
como referem Boyd e Ellison (2007), os servidores e 0s bancos de dados desta nova plataforma
ndo estavam prontos para suportar o rapido crescimento que esta teve e por esse motivo o site
comecou a ter dificuldades, tanto a nivel técnico como sociais, levando-o depressa ao insucesso.

As redes sociais tornaram-se cada vez mais usuais no seio da sociedade atraindo pessoas
de todas as idades e classes ¢ por esse motivo “as empresas sentem quase que uma «obrigacao»
de se inserirem no universo das redes sociais, uma vez que, como grande parte dos utilizadores da
internet faz uso das mesmas, as organizagdes tém a possibilidade de estabelecer relacionamentos
com essse grande publico” (Lage, 2014, p. 55).

Segundo Sousa S. (2009), as redes sociais ddo a oportunidade das organizacdes e empresas
se divulgarem, direta ou indiretamente, influenciando na valorizacdo da empresa e no interesse
dos seus utilizadores. Para além disso, 0 autor enuncia inimeras vantagens que uma empresa
pode ter ao divulgar a sua imagem e ao expor as suas informacfes na Internet, entre as quais
vender produtos e servicos; facilitar a criacdo de uma base de clientes; recolher feedback interno
e externo a empresa; acesso rapido e eficaz a informacdo; auxilio no recrutamento de recursos
humanos e divulgar perante, mercados-alvo e/ou mercado em geral, a imagem da empresa e 0s
seus produtos/servicos.

Como expde Palma (2017), para além desses também “profissionais de marketing,
especialistas em comunicacdo, publicidade, relacdes publicas e gestores de marca, sejam
academicos, gestores privados ou das instituicdes do estado ja perceberam este enorme potencial
e fazem uso corrente das redes sociais como uma ferramenta de comunicagéo efetiva” (p.17).

Conforme Boyd e Ellison (2007), foram criados sites orientados ndo so para o perfil de um
utilizador mas também para grupos especificos que, dessa forma, ofereciam funcionalidades
focadas no tipo de grupo, podendo este juntar desde profissionais a activistas, viajantes ou

mesmo grupos de religides.
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Segundo estes autores, em 2003 novos sites de redes sociais foram surgindo, centrados no
perfil do utilizador e em conectar pessoas com interesses em comum, tendo-se destacado o
MySpace, Orkut, Mixi, LunarStorm, Grono, Hi5 e a Bebo. Tal como estes, também os servicos
blogs que assentavam em sites de redes sociais comecgaram a atrair utilizadores em varios paises.

Surgiu em 2004 um site diferente dos sites de redes sociais anteriores. Tinha como fim
suportar redes de diferentes universidades. Este site, o Facebook, passou a apoiar igualmente
escolas que tivessem associadas as universidades através de um email, mantendo desta forma o
seu acesso privado. Comecou por ser utilizado para suportar redes de diversas universidades mas,
mais tarde, derivou no site das redes sociais com mais utilizadores da historia (Boyd & Ellison,
2007).

Através dos relatérios globais de 2018 elaborados pela “We Are Social” ¢ “HootSuite”
(Digital in 2017: Global Overview, 2017) consegue-se ter um panorama mundial do acesso a
Internet e da utilizacdo dos Social Media. E possivel observar que o nimero de utilizadores com
acesso a Internet em 2018 é de 4,021 bilhGes, ou seja, mais de metade da populacdo mundial.
Deste numero total de utilizadores, 3,196 bilhdes de pessoas marcam presenca nos Social Media
(ver Figura 1), verificando-se um aumento de 13% relativamente ao ano anterior (2,307 bilhdes).
No presente relatdrio é ainda possivel analisar que o numero de horas gque os utilizadores dedicam
por dia & Internet tem vindo a aumentar anualmente, apresentando em 2018 uma média de 6 horas
diarias por cada utilizador.

Na analise feita propriamente a Portugal, pode-se retirar algumas conclusdes como o facto
de numa populacdo de 10,31 milhGes de pessoas mais de 7 mil terem acesso a Internet. E da
amostra de 7,73 milhdes de utilizadores consegue-se ter a presenca nos Social Media de mais de
6 milhGes, o que evidencia a utilidade que os portugueses ddo a esse conjunto de aplicagdes (ver
Figura 2).

1.3.1 O Facebook

O Facebook foi “criado por Mark Zuckerberg e um grupo de colegas da Universidade de
Harvard, em fevereiro de 2004 (Sousa S. , 2009, p. 198). Pode ser definido como “um website
que interliga paginas de perfil dos seus utilizadores” (Correia & Moreira, 2014, p.168).
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Esta plataforma, que inicialmente foi criada para diversos estudantes conseguirem
estabelecer contacto e partilharem informacGes uns com os outros através de uma rede da
universidade foi, segundo Joinson (2008), alargada em 2006 deixando 0 seu acesso de ser
somente para universitarios, o que levou rapidamente a um aumento significativo do nimero de
utilizadores desta plataforma, bem como a tendéncia de organizacbes ndo educacionais se
comegarem a associar a este novo site. Depressa este site cresceu em grande escala, tornando-se
uma preferéncia por um elevado nimero de utilizadores da Internet. Esta escolha deveu-se ao
facto do Facebook ser uma plataforma que disponibiliza ao utilizador diversas ferramentas, entre
as quais “divulgagdo de produtos, noticias, factos, o compartilhamento de videos, textos, ideais,
fotos, imagens e diversdo por meio dos seus aplicativos” (Ferreira, Correa & Torres, 2012, p.6).

Pode-se considerar o Facebook como um fendmeno mundial, se se tiver em linha de conta
a sua visibilidade e nimero de visitantes no mundo (Ferreira, Corréa, & Torres, 2012). De acordo
com Newman, Fletcher, Kalogeropoulos, Levy e Nielsen (2017), o top 5 das redes sociais mais
utilizadas pelos paises que tém acesso a Internet sdo o Facebook, o Youtube, o Instagram, o
Twitter e o LinkedIn, respetivamente. Segundo estes autores, uma das maiores mudancas que se
verificou em 2017 foi o facto de as noticias terem sido acedidas em grande parte através de sites
de redes sociais, principalmente pelo Facebook e pelo Twitter.

Conforme menciona Marques (2017), o Facebook apresenta-se hoje como a maior rede
social no mundo digital, com mais de 1,65 mil milhdes de utilizadores no mundo inteiro. Este
autor apresenta alguns pontos que diferenciam o Facebook dos restantes sites de redes sociais,
destacando-se este por “a maior e mais popular Rede Social do mundo; grande diversidade de
tipo de contetidos; transmissdes em direto e contelidos 360; segmentacdo de andncios cirurgica
no facebook e Instagram e utilizagdo em quase todos o0s setores e atividades” (Marques, 2017, p.
170).

Como se pode verificar na Figura 3, o Facebook apresenta-se como a plataforma mais
usada no mundo entre as redes sociais e as aplicacfes de Messenger/Chat. Esta tendéncia é
igualmente verificada no nosso pais, mantendo-se no top 1 com uma percentagem total de 76%
dos utilizadores da Internet (ver Figura 4). A pagina de Facebook para além de ser um meio de
comunicagéo e socializagdo, tornou-se também uma plataforma relevante para as empresas, sendo
que muitas delas viram as funcionalidades desta nova rede social como um potencial instrumento

de estratégia para a gestdo do negdcio. Desta forma, as empresas ganhariam mais clientes ao
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criarem a sua pagina de Facebook oficial, permitindo uma répida difusdo e divulgacdo da sua
marca.

Tal como foi possivel analisar até aqui, o surgimento da Internet foi bastante recetivo por
parte da sociedade, principalmente as redes sociais em que as pessoas viram muitissimos
beneficios nas suas funcionalidades e tal € demonstrado pela percentagem de adesdo dos
utilizadores da Internet. As exigéncias da sociedade foram aumentando, o que levou a que as
organizacOes sentissem uma necessidade de aderir igualmente a esta tendéncia, para assim
poderem responder eficazmente a todas as necessidades solicitadas pelos seus clientes.

No capitulo que se seguira ird ser feito uma ponte entre 0 uso dos novos sites de redes
sociais e 0 seu uso por parte da PSP, como estratégia comunicacional, tanto para o seu publico
interno como para 0 seu publico externo. Serd igualmente analisada a forma de gestdo desta

estratégia e as diferentes tipos de conteudos utilizados para comunicar com a sociedade.

1.4 - As Relagdes Publicas

Para abordar esta &rea, é necessario primeiro fazer um enquadramento e explicar o
conceito de RP no seu geral. Por RP pode-se entender “o esforgo deliberado, planificado e
permanente para estabelecer e manter mitua compreensdo entre uma organizacdo € 0 Seu
publico” (Caetano & Rasquilha, 2005, p. 30). De outro ponto de vista, pode ser considerado
como o “conjunto de técnicas e de processos destinados a promover a imagem de uma institui¢ao
e a assegurar a boa vontade do publico relativamente a ela, a sua préatica e aos servigos que presta
ou pretende prestar a coletividade” (Caetano & Rasquilha, 2005, p. 36). Segundo estes autores, 0
conceito de RP nasceu nos EUA devido ao desenvolvimento no setor do comércio e da inddstria
neste pais associado a um crescimento econémico. Muitos sdo 0s investigadores nesta area que
consideram lvy Lee? como o principal responsavel na descoberta das RP, uma vez que este
“percebeu a importancia da opinido publica e a importancia de informar os publicos para que

estes pudessem formar uma opinido justa sobre as atividades das empresas (...)” (Marta, 2014, p.

2lvy Lee nasceu na Georgia e graduou-se na Universidade de Princeton. Era jornalista quando a industria de
carvdo Ihe pediu ajuda para resolver os conflitos gerados pela imprensa. E a partir daqui que lvy Lee luta pelo direito
de informacdo da sociedade, pois acredita que o publico ndo deve continuar a viver na ignorancia. Ficou assim
conhecido pela sua frase alegdrica: “O publico deve ser informado ““ (Caetano & Rasquilha, 2005).
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23). Caetano e Rasquilha (2005) referem mesmo que “€ «historico» dizer que a concepgéo
moderna de Relacdes Publicas teve origem nas ideias e na préatica de Ivy Lee” (p.31).

Para além de lvy Lee, reconhece-se igualmente o trabalho de Bernays neste campo, uma
vez que foi o primeiro a escrever sobre esta tematica e ainda definiu “os principios, ética e bases
profissionais das RP, 0 que conduziu a sua aceitacdo e utilizacdo por organizacdes das mais
variadas espécies” (Cabrero & Cabrero, 2001, p. 13). Nesse sentido, Bernays teve um papel
fundamental na ligacdo das RP com as organizages, pois esta area passou a ser vista como uma
“necessidade institucional”, ou seja, “uma profissdo requerida por qualquer organizacdo, seja ela
financeira, politica, religiosa, etc., para conseguir obter, como objetivo final, a persuasdo da
Opinido Publica” (Cabrero & Cabrero, 2001, p. 130).

Esta relagéo entre RP e as organizagdes torna-se de certa forma tdo relevante que Rudo,
Freitas, Ribeiro e Salgado (2014) referem que “as Relagdes Publicas sdo uma atividade que existe
sempre em qualquer organizacdo, mesmo que nela ninguém se tenha apercebido da sua existéncia
e até em certas situagdes a neguem” (p.11). Desde que o conceito foi criado até aos tempos de
hoje, foram varias as defini¢cbes atribuidas, sendo atualmente visto como “um processo
estratégico de relacionamento, que gere o fluxo de mensagens entre a organizacdo e os publicos
(...)” (Rudo, Freitas, Ribeiro, & Salgado, 2014, p. 25).

1.4.1 - A comunicacao institucional

De acordo com Lage (2014), o surgimento da Internet teve um grande impacto
provocando mudancas na sociedade, uma vez que as pessoas passaram a ter acesso a uma vasta
quantidade de informacdo e consequentemente as empresas passaram também a criar uma maior
concorréncia entre si. Nesse sentido, hd& uma maior preocupacdo e cuidado com a imagem
percecionada pela sociedade e com os contetdos divulgados pelas organizagoes .

Para tal, torna-se fundamental estabelecer contacto com o publico de forma a que este
possa de certa forma dar a sua opinido e contribuir para a melhoria da estratégia estabelecida
pelas organizacBes. Tal facto é comprovado pelas palavras de Rudo (1999), que refere que é

“inevitavel que ao falarmos em organizagdes, se refira o papel da comunicacao. (...) Alids, a
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comunicacdo estd na base das actividades de cooperacdo entre os seres humanos, que é a no¢ao
que preside as organizacdes” (p.4).

Como ja se analisou anteriormente, a comunicagdo surge como uma atividade natural do
Homem, pois € assim que este se torna um ser social, comunicando com os outros. A partir dos
conteddos partilhados nas diversas relagdes sociais vdo surgindo informacgbes, e estas num
contexto organizacional podem ser fundamentais, “desde a sua forma mais simples, comoO 0
contetdo das ordens de servigo ou os contactos informais, até as formas mais complexas, como a
publicidade ou as relagdes publicas (...)” (Rudo, 1999, p. 5).

As RP funcionam assim, segundo Caetano e Rasquilha (2005), com uma forma das
instituicOes tentarem atingir os objetivos a que se propdem. Um dos fatores defendido que em
muito veio influenciar o trabalho das RP foi o principio da comunicacdo, que pode ser
comummente designado por comunicacdo institucional. Segundo estes autores, este principio tem
um papel importante, uma vez que para uma instituicdo se conseguir desenvolver e ter sucesso
necessita que o publico demonstre confianca e isso € um processo que leva algum tempo e que se
baseia essencialmente na comunicacdo estabelecida e nas experiéncias anteriores. Assim sendo,
“a comunicagdo institucional pretende fundamentalmente estabelecer relacdes de confianga e
duradouras com todos aqueles que dizem respeito a organizacdo, ou seja, melhorar as relacdes
com funcionarios, clientes, comunidade local e sociedade” (Sobreira, 2010, p. 134).

Para além de tentar estabelecer comunicacdo e criar um sentimento de confianga, quer
com os préprios funcionarios da organiza¢do como com o publico, a comunicacao institucional é
igualmente responsavel “pela construgdo de uma imagem e identidade corporativas fortes e
positivas da organizacdo, através da gestdo estratégica das relacdes publicas” (Sobreira, 2010, p.
134). Relativamente a isso, Caetano e Rasquilha (2005) referem que para a construgdo de uma
imagem positiva de uma organizacao, esta deve comunicar frequentemente com o pubico dando a
conhecer as atividades que pratica, o trabalho que exerce, bem como dar conhecimento da sua
organizagdo. Dessa forma, o papel da comunicacdo institucional passa pelo “reforgo da
identidade da organizacdo promovendo a sua imagem com base na missdo, visdo, valores e
posicionamento, do papel responsavel da organizacdo para com os individuos e 0 meio ambiente
circundantes, e do relacionamento com os 6rgdos de comunicagdo social” (Sobreira, 2010, p.
134).
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Para melhor esclarecer a relacdo entre a comunicacao institucional e as RP, este estudo ira
basear-se no esquema elaborado por Kunsch (2007) em que esta classifica as RP como sendo
uma parte integrante da comunicacdo institucional e esta por sua vez pertence a um todo
designado comunicacdo organizacional (ver Figura 5). A autora explica que este processo sé tem
eficacia se estiver tudo interligado e funcionar em conjunto, referindo que “deve haver total
integracdo entre a comunicagdo interna, a comunicagdo institucional e a comunicagdo de
negdcios para a busca e o alcance da eficacia, da eficiéncia e da efetividade organizacional, em
beneficio dos publicos e da sociedade como um todo (...)” (Kunsch M. K., 2007, pp. 114-115).

Para Kunsch M. (2009), a comunicacdo organizacional “¢ uma disciplina que estuda como
se processa 0 fendmeno comunicacional dentro das organizagdes e todo o seu contexto politico,
economico e social” (p. 54). A comunicagdo organizacional é assim um fénomeno complexo,
pois envolve todos 0s processos comunicativos inerentes a organizacdo, na qual a autora
caracteriza como sendo uma “comunicagdo organizacional integrada”, uma vez que engloba a
comunicagcdo mercadolégica, a comunicacdo interna e administrativa e a comunicacdo
institucional.

Por comunicacdo mercadologica entende-se o tipo de comunicagao “responsavel por toda
a producdo de mensagens relativas aos objectivos de marketing da organiza¢do” e visa por sua
vez “atingir os seus objectivos de promocgao dos produtos e servigos das organizagdes, conquistar
consumidores e mercados alvo definidos pelo marketing da organizagao (...)” (Sobreira, 2010, p.
134).

A comunicagdo interna subentende por sua vez a “conjugagdo de esforgos para
compatibilizar os interesses da organizacdo com os dos seus colaboradores e vice-versa, devendo
0 publico interno ser considerado como o primeiro publico no conjunto dos publicos da
organizacdo (...)” (Sobreira, 2010, p. 133). Por sua vez a comunicagdo administrativa, conceito
muitas vezes mal associado ao conceito de comunicagdo interna, processa-se através de um
“diagnostico da estrutura comunicacional da organizacdo ao nivel da departamentalizacdo e
delegacdo de responsabilidades, do lugar da comunicacdo na gestdo da organizacdo e da
coeréncia entre a identidade, a miss&o, os valores, a visdo e o posicionamento (...)” (p.133).

J& a comunicagdo institucional, conceito que nos interessa no presente estudo, € vista
como o tipo de comunicacdo que fortalece a “identidade da organizagdo promovendo a sua

imagem com base na missdo, visdo, valores e posicionamento, do papel responsavel da
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organizacdo para com os individuos e 0 meio ambiente circundantes, e do relacionamento com 0s
orgaos de comunicacao social ““ (Sobreira, 2010, p. 134). Este tipo de comunicagédo apresenta um
aspeto importante que é “ aquando de alguma crise que possa surgir; cabe entdo a esta forma de
comunicacgdo gerir as consequéncias desse mesmo problema, de forma a manter uma imagem da
organizacgao seria e positiva junto dos seus publicos” (Baptista, 2015, p. 8).

Conforme menciona Kunsch M. (2009), a comunicagdo organizacional estabelece dois
tipos de comunicagdo: comunicacgdo interna, para dentro da organizacdo e comunicagédo externa,
para 0 publico externo a organizacdo. Tal como nas restantes organizacdes, também a PSP
estabelece estes dois tipos de comunicacdo que serdo abordados mais a frente quando se
aprofundar a estratégica comunicacional da PSP. Segundo esta autora, as organizacGes
estabelecem a comunicacdo externa através da comunicacao institucional. Uma das ferramentas
utilizadas sdo as RP que integram a comunicacdo institucional de uma organizacdo, ficando
encarregues pela parte da gestdo e planemento das comunicacdes da organizacdo com o objetivo
de analisarem os comportamentos e atitudes, quer institucionais quer os do publico, e
conseguirem através da melhor estratégia criar uma relacdo positiva entre a organizacdo e o
publico.

De acordo com Marta (2014), a comunicac¢do interna de uma organizacdo é estabelecida
pelo seu publico interno aos demais que a constituem. Passa por motivar e a0 mesmo tempo
informar os funciondrios de uma organizagao “por forma a sintonizar o publico interno com as
politicas de comunicacdo e os quadros diretivos/chefias intensificando a cultura organizacional
existente” (p.14). Contrariamente, a comunicagio externa “é direcionada para o publico externo a
entidade; faz-se para todos os publicos externos, assumindo uma dimensdo de envolvimento, de
informacdo ou administrativa, sendo, pontualmente, bidirecional” (Marta, 2014, p. 14). Conforme
menciona este autor, este tipo de comunicacdo € muito importante para a organizagdo pois
transmite para o seu publico os valores institucionais que a organizacdo se identifica,
apresentando assim como objetivos a criagdo de uma identidade da organizacéao (visual e gréfica)

e a formulacdo de uma estratégia de comunicacao.
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Capitulo 2 — Policia de Seguranca Publica

2.1 - Enquadramento histdrico

O termo Policia foi tendo diferentes designacGes ao longo dos tempos, consoante a
evolucdo da sociedade. Contudo, “0 étimo de Policia vai buscar a sua raiz ao vocabulo grego
Polis que significa cidade, urbe” (Clemente, 1998, p. 39). Dessa forma, o conceito de Policia
“comecou por querer significar a organizacdo politica da comunidade e o estatuto dos respetivos
membros e, durante muito tempo, ha-de significar a administragdo interior, ou o estado de boa
ordem da comunidade” (Valente Dias, 2015, p. 67).

O conceito foi sendo desenvolvido e passou a ser entendido mais tarde como “a atividade
global do Estado que tinha por fim assegurar o exercicio dos seus poderes: legislativo; executivo;
judicial” (Clemente, 1998, p. 39).

Segundo Rodrigues (2014), o termo Policia passou a ser comum no seio da sociedade
atingindo o seu maximo com o Intendente Pina Manique, quando este aumenta as potencialidades
da atuacdo policial, nomeadamente nos crimes, na garantia da seguranca, ordem e tranquilidade
publica.

Portugal vivia nessa altura num ambiente politico complicado levando dessa forma a
abolicdo do Corpo de Policia que estava a crescer. Foi posteriormente criado um Corpo de Policia
Civil com diversas funcBes e modificacdes, levando mais tarde a criacdo da atual Policia de
Seguranca Publica. Podendo atualmente definir-se esta como sendo “a instituicdo, entidade
incumbida de manter a ordem e a seguranga, de reprimir as infragdes a lei” (Marta, 2014, p. 40).

A Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP) dedica um dos seus artigos somente a
Policia, sendo este o artigo 272° que define as fun¢Ges bem como os limites a ter na atuacdo
policial. De acordo com este artigo, a Policia tem como fins: defender a legalidade democratica,
garantir a seguranga interna, garantir os direitos dos cidaddos bem como levar a cabo a prevencao
dos crimes. Pode-se verificar que estes fins constitucionais da Policia sdo imprescindiveis para a

convivéncia em sociedade e como tal esta “caracteriza-se por exercer uma atividade preventiva
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contra perigos individuais gerados por comportamentos individuais ou coletivos contra interesses
publicos legalmente reconhecidos, isto &, de tutela juridica” (Valente Dias, 2015, p. 43).

O conceito de Policia é bastante polissémico e facto disso sdo os varios significados que
Valente Dias (2015) apresenta para a palavra. Segundo este autor, a palavra policia no masculino
pode querer representar o individuo em si, ou seja, 0 agente de autoridade que pratica fungdes de
seguranca. Ja no feminino a palavra policia pode querer tratar-se da instituicdo que desenvolve
toda a atividade policial. Ainda noutra perspetiva o autor refere que pode querer igualmente
designar as atividades praticadas, quer pelos agentes de autoridade quer pela instituicdo, com o
objetivo de garantir a ordem e seguranca publica na sociedade.

Conforme definigdo do conhecido Professor Marcello Caetano, a policia ¢ vista como “0
modo de actuar da autoridade administrativa que consiste em intervir no exercicio das actividades
individuais susceptiveis de fazer perigrar interesses gerais, tendo por objecto evitar que se
produzam, ampliem ou generalizem os danos sociais que as leis procuram prevenir” (Caetano M.
, 1990, p. 1150).

A PSP é hoje uma casa de 150 anos de histéria, de mudancgas e muita evolucdo e sem
duvida que é uma das forcas de seguranca que em muito contribui com a sua missao diaria para o
bem-estar e vivéncia em sociedade. Segundo Camilo (2011), a PSP apresenta um leque de
servicos que a atividade policial engloba e que sdo indispensaveis para assegurar a normalidade e
tranquilidade publica, desde a manutencéo da ordem publica a realizacdo de ac¢bes de vigilancia
de espagos publicos. Para além disso ainda efetua, “ protecdo a altas entidades; a deteccdo de
menores abandonados; a salvaguarda das residéncias de altos cargos publicos; o encaminhamento
das vitimas de crime; o achado de haveres perdidos; esclarecimentos, no @mbito escolar, sobre
importantes tematicas” (Camilo,2011, p. 18).

A Lei n.° 53/2007 de 31 de agosto, denominada com sendo a Lei Organica da Policia de
Seguranca Publica (LOPSP), refere no numero 1 do seu artigo 1° que a PSP “¢ uma forga de
seguranga, uniformizada e armada, com natureza de servico publico e dotada de autonomia
administrativa”. Para além disso, menciona no seu nimero 2 que a missdo desta passa por
“assegurar a legalidade democratica, garantir a seguranga interna e os direitos dos cidadaos, nos

termos da Constituicao e da lei”.
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Para além de designar a missao desta forca de seguranca, a LOPSP esclarece igualmente
quais as suas atribuicdes no seu artigo 3°. Quanto ao estatuto do pessoal da PSP este é definido
segundo o Decreto-Lei n® 243/2015, de 19 de outubro.

No que diz respeito a organizacao geral da PSP esta engloba na sua estrutura, segundo o
artigo 17° da LOPSP, a Direcdo Nacional (DN), as unidades de policia - Unidade Especial de
Policia (UEP) e comandos territoriais de policia - e os estabelecimentos de ensino policial -
Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna (ISCPSI) e Escola Pratica de Policia
(EPP). No que respeita a DN esta encontra-se estruturada, segundo o n°1 do artigo 18° da LOPSP,
por um Diretor Nacional, pelos Diretores Nacionais-Adjuntos, por um Conselho Superior de
Policia, um Conselho de Deontologia e Disciplina, por uma Junta Superior de Salde, pela
Inspecdo e pelas unidades organicas (operacdes e seguranca, recursos humanos e logistica e
finangas). De acordo com o n° 2 do mesmo artigo, para além destes encontram-se ainda sob a
“dependéncia do Diretor Nacional, o Departamento de Apoio Geral e servigos para as areas de
estudos e planeamento, consultadoria juridica, deontologia e disciplina, relacbes publicas e
assisténcia religiosa”.

De acordo com o ambito do presente estudo, destaca-se o servico das RP sendo este
fundamental para a comunicacdo da PSP, quer a nivel interno como a nivel externo. Nesse
sentido e de forma a perceber como funcionam e estdo estruturadas as RP da PSP, ira ser
abordado esta tematica no subcapitulo a seguir.

2.2 - As Relacgbes Publicas da Policia de Seguranca Publica

Como se viu anteriormente, as RP sdo uma area que dependem diretamente do diretor
nacional da PSP. Este facto demonstra a relevancia que é ter um gabinete de RP associado a
instituicdo PSP, pois cada vez mais se vé esta &rea como uma forte aposta nas diversas
organizacg0es, e a PSP ndo é excegéo.

A PSP teve também a necessidade de criar o GIRP, a fim de estabelecer contacto quer a
nivel interno com a propria instituicdo quer a nivel externo com os cidaddos portugueses. Esta
necessidade passa ndo so pela necessidade de comunicar e divulgar a instituicio como também

pelo dever de informar a sociedade.
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As RP na PSP estdo presentes na DN, representadas pelo GIRP, gabinete central das RP, e
depois nos varios Comandos de cada distrito, sendo representado por um Nucleo de Imprensa e
Relacdes Publicas (NIRP). Tendo em conta que o presente estudo se foca no trabalho realizado
pelo GIRP, ira este ser abordado mais especificamente no subcapitulo seguinte. Para além disso,
as RP da PSP devem “procurar dar a conhecer (...) todo o espectro das actividades que promove
e valéncias que possui, de forma a procurar criar e manter uma imagem positiva que beneficie e

facilite a dificil missdo da PSP junto dos cidaddos que serve” (Pereira, 2007, p. 24).

2.2.1 - O Gabinete de Imprensa e Relacbes Publicas da PSP

Apesar de em 1975 ter sido criado um Servigco de RP pelo, na altura Comandante Geral,
este s6 surge formalmente na orgénica da PSP em 1985 no Decreto-lei 151/85, de 9 de maio que
aprova o Estatuto da PSP. No presente Estatuto define-se no artigo 13° a organizacdo da PSP
onde é apresentada a sua constituicdo, sendo referido no nimero 11 a existéncia de um Servico de
RP. Este por sua vez, encontra-se explanado no artigo 25° onde sao referidas as suas
competéncias, que passa por assegurar a relagdo entre a PSP e os érgdos de comunicacéo social,
organizar a visita de altas entidades (nacionais e estrangeiras); analisar a imprensa; difundir
publicacGes da PSP; analisar a opinido publica referente a atuacdo policial, o protocolo e a
informacdo interna.

Em 1994 este Servico ganha a denominacdo de Gabinete de Comunicagdo e Relagdes
Publicas (GCRPUB) e é em 1999 que adquire a designacao atual, GIRP - Gabinete de Imprensa e
Relagbes Publicas.

Como ja se viu anteriormente, 0 GIRP encontra-se sob a dependéncia do Diretor Nacional
da PSP, segundo o artigo 18° n® 2 da LOPSP. A Portaria n.° 383/2008 de 29 de maio define a
estrutura nuclear da unidade da DN da PSP (DNPSP) e o seu respetivo quadro de dirigentes. Ja o
Despacho n.° 19935/2008, de 17 de julho®, define as unidades organicas flexiveis da DNPSP,

3Publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 144, de 28 de julho, define as unidades organicas flexiveis
da Direccdo Nacional da Policia de Seguranga Publica (PSP), bem como as correspondentes atribuicbes e
competéncias. Alterado e republicado pelo Despacho n.° 11714/2010, de 23 de junho, publicado no Diario da
Republica, 2.2 série, n.° 139, de 20 de julho. Alterado pelo Despacho n.° 5827/2012, de 30 de marco, publicado no
Diario da Republica, 2.2 série, n.° 86, de 3 de maio. Alterado pelo Despacho n.° 6158/2017, de 26 de junho, publicado
no Diério da Republica, 2.2 série, n.° 134, de 13 de julho
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bem como as atribui¢bes e competéncias de cada uma. No n° 2 do artigo 1° deste Despacho séo
mencionadas as respetivas unidades orgéanicas flexiveis, sendo referido na alinea c) o GIRP no
ambito do apoio e assessoria do Diretor Nacional e na sua direta dependéncia. Por sua vez no
artigo 2° sdo indicadas as competéncias comuns das unidades organicas flexiveis da DNPSP. No
que concerne as competéncias especificas do GIRP, estas encontram-se plasmadas no artigo 44°
do mesmo Despacho:
e Assegurar o servico de comunicaces e relacdes publicas da PSP, articulando com os
demais servicos a sua acao;
e Assegurar 0s contactos com 0s 0Orgdos de comunicacdo social, acompanhando a
preparacdo e difusdo de matérias destinadas a publicacéo;
e Promover a imagem institucional da PSP;
e Participar na divulgacdo das atividades da PSP e promover campanhas informativas
internas e externas;
e Apoiar a realizacdo de congressos, seminarios, conferéncias e exposicdes da
responsabilidade da PSP;
e Organizar e prestar apoio aos atos sociais e protocolares da PSP;
e Coordenar a atividade da Banda de Musica da PSP;
e Assegurar a informacdo interna e a difusdo de matérias relevantes para 0 cumprimento
da misséo;
e Promover a edicdo, publicacdo e divulgacdo da revista Policia Portuguesa;
e Assegurar o atendimento e encaminhamento de publico na sede da DNPSP. (p.14)
Este artigo acrescenta ainda no seu nimero 2 que o GIRP compreende um Ndcleo de
Protocolo e Imagem e Assessoria Técnica. Atualmente este gabinete conta com 8 pessoas.
Conforme menciona Silva R. (2014), para além destas competéncias mencionadas no
artigo 44° o GIRP esta ainda encarregue do cumprimento da estratégia de comunicacdo da
organizacao nas suas diferentes areas, incluindo a criacdo de parcerias com outras organizagdes; a
criagdo de conteddos para a divulgacdo da instituicdo, nomeadamente a producdo de imagens,
flyers e convites; resposta as solicitacOes internas e externas da instituicdo; produzir comunicados
e ainda gerir o site da PSP, bem como todos os sites de redes sociais em que a PSP marque

presenca, desde o Facebook e Instagram ao Youtube e ao Twitter.
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2.2.2 - A Estratégia Comunicacional da PSP

A forma como uma organizag¢do comunica com o seu publico externo, € fundamental para o
sucesso da organizacdo e para o alcango dos seus objetivos, como tal torna-se essencial
apresentar uma boa estratégia de comunicacéo.

Em 2006, quando o atual GIRP era designado por GCRPUB, o Diretor das RP* elaborou
um documento designado “A Policia de Seguranca Publica ¢ a Comunica¢do Social”, no qual
definiu a estratégia comunicacional da PSP apresentando as principais linhas de atuac&o,
nomeadamente na relacdo da PSP com os orgdos de comunicacao social (OCS). Este documento
apresenta ainda a politica de comunicagdo da instituicdo, na qual se distinguem dois tipos de
comunicacgéo: interna e externa.

A comunicacdo interna é apresentada como a comunicacdo estabelecida entre o0s
funcionarios da instituicdo, a fim de estes se sentirem integrados e com conhecimento do que se
passa nos restantes departamentos, o que levara ao bom ambiente no trabalho e
consequentemente a resultados positivos para a instituicdo. Alguns exemplos da existéncia da
comunicacgdo interna na PSP, através do GIRP, € a promog¢do de uma newsletter da instituicdo, a
existéncia da Intranet institucional, as Ordens de Servigo publicadas, a Revista Policia
Portuguesa, bem como a realizacdo de diversos eventos dedicados aos elementos policiais e as
suas familias. Para além destas, realizam-se ainda formacdes e acdes de comunicacdo para
melhor esclarecer os elementos em situacdes de gestdo de crises, atendimento ao publico e RP.

A comunicacdo externa € mencionada como a comunicacao estabelecida entre a instituicao
e 0 publico externo, de forma a manter tanto uma boa relacdo com os cidaddos e ao mesmo tempo
com os OCS, como a promover uma imagem positiva da PSP. Como exemplos temos a
promocdo pelo GIRP de eventos da PSP, a gestdo das redes sociais (Youtube, Twitter, Facebook
e Instagram) e do site institucional, parcerias institucionais, o contacto com os OCS, entre outras.

As linhas estratégicas apresentadas referem que a PSP deve apresentar uma comunicacao
facil e dirigida a todos os tipos de pablico transmitindo confianca e credibilidade as pessoas que
seguem e acompanham a instituicdo. Realca ainda o facto de cada elemento pertencente a

instituicdo representar a PSP, ou seja, ser um género de porta-voz da instituicdo e nesse sentido

4 Em 2006 era o Dr. Hipolito Cunha que assumia o cargo de diretor do Gabinete de Comunicacéo e Relacdes
Publicas da PSP
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devem ter atencdo a postura e ao que dizem, pois sdo estes que lidam diariamente com as pessoas
e que mantém um contacto mais proximo. Para além disto, é ainda salientada a importancia da
relacdo entre a PSP e 0os OCS, uma vez que € através destes que a inform¢éo é transmitida na
sociedade, influenciando a opinido publica sobre determinado assunto.

VAN, uma agéncia de Marketing Digital, que comegou em 2015 a trabalhar com a
Universidade Catélica Portuguesa no &mbito da area das redes sociais, defende que “uma marca
sO tem lugar na rede se for capaz de servir com relevancia os seus clientes” (Menaia, 2016).
Sendo a gestao das redes sociais um dos servigos realizados por esta agéncia, a VAN néo deixou
de marcar presenca na apresentacdo feita pelo Subcomissario Jodo Moura no Instituto Superior de
Ciéncias Sociais e Politicas da Universidade de Lisboa (ISCSP-UL), no ambito da Pds-
Graduagdo em Comunicacdo Estratégica Digital. Foi no decorrer desta apresentacdo que o
Subcomissario Jodo Moura, engquanto representante do GIRP, mencionou que a PSP apesar de
ndo ser considerada uma marca, deveria funcionar como tal, uma vez que hoje em dia tudo é
marketing e a PSP estd presente em todos os tipos de eventos, dando exemplos como o Euro
2004, a Cimeira da Nato, 0 NOS ALIVE e mais recentemente o Web Summit.

Quanto a estratégia de comunicacdo institucional que a PSP tem adotado, este confessou
gue na base desta estdo trés pilares fundamentais: a relevancia, a criatividade e a disrupcdo. A
relevancia passa por publicar conteudos relativos a épocas especificas, como o Carnaval ou a
Pascoa, ou seja, informacdes relevantes para a sociedade no que diz respeito a essas alturas do
ano, ou pela publicacdo de conteddos relacionados com os trending topics, tendéncias do
momento e que a instituicdo gosta de acompanhar, desde que estas ndo metam em causa 0S
valores defendidos pela instituicdo. A criatividade esta associada a forma como as publicagdes
sdo feitas, passa por pensar mais além e “fora-da-caixa”, de forma a captar a atencdo dos
seguidores. E por fim, a disrupcéo é a capacidade de ter coragem de fugir aos padrdes normais,
de arriscar no tipo de publicagdes, mas sempre tendo em consideragdo os principios e os valores
institucionais (Menaia, 2016).

Sendo a PSP uma forca de seguranca ao servico do cidaddo, precisa de estar
constantemente atualizada para poder responder com qualidade e eficacia as exigéncias impostas
pela sociedade. Neste sequimento, as Grandes Opgdes Estratégicas da PSP para 2017-2020 foram
definidas apresentando a PSP na visdo de “Uma Policia Moderna, Pro-ativa, Integral, Eficaz e

Eficiente- uma Policia Sempre Presente”.
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Dando continuacao ao trabalho que tem vindo a ser desenvolvido e tendo igualmente em
conta novos desafios e objetivos, foram definidos nas Grandes Opgdes Estratégicas da PSP
(Grandes Opcoes Estratégicas da PSP para 2017-2020, 2016) cinco eixos estratégicos nos quais a
PSP pretende intervir no quadriénio 2017-2020 : 1) Policia Sempre Presente — Um dispositivo
mais eficiente para uma presenca mais visivel e eficaz; 2) Reforcar a valorizagdo humana,
profissonal e técnica do recursos humanos, para criar valor e melhorar a seguranga publica; 3)
Qualidade dos servigos — Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade Total, para
melhorar o desempenho e a otimizacdo dos recursos; 4) Comunicacdo e informacdo —
Consolidacdo evolutiva do modelo de comunicacgéo e dos sistemas e tecnologias de informacéo;
5) Cooperacdo — Reforcar a imagem institucional, as capacidades, competéncias e o
profissionalismo (p.1).

Como ¢é possivel verificar, a comunicacao e a informacdo sdo um dos eixos estratégicos que
a PSP pretende apostar, sendo este fudamental para o bom funcionamento e gestdo da
organizacdo. Dentro deste eixo estratégico definido pela PSP sdo varios os vetores que requerem
desenvolvimento e um novo investimento. Tendo em conta o presente estudo, interessa apenas
analisar este eixo na vertente da area comunicacional, sendo referido que “a comunica¢ao com o
publico externo e interno deve constituir objetivo prioritario que confira valor a imagem e a
qualidade da institui¢éo “ (p.6).

No que diz respeito & comunicacéo interna, a PSP pretender diversificar os instrumentos de
difusdo de informacdo dentro da organizacdo, de forma a que os contelidos de interesse possam
ser facilmente acedidos por todos através de varios canais de comunicacdo e assim, criar no
efetivo um sentimento de pertenca a esta grande casa. Relativamente ao publico externo, a PSP
ambiciona desenvolver processos que sejam de facil acesso para difundir a informacdo da
organizacédo e poder responder a todas as solicitacOes feitas por parte dos cidadéos, estabelecendo
assim um relacionamento que demonstre a disponibilidade e a prestabilidade da PSP para com a
sociedade, especialmente no dominio digital e das redes sociais.

Neste dominio, a PSP apresenta ainda as suas principais prioridades: implementar um novo
sitio na internet, disponibilizar a app da PSP nos varios sistemas operativos moveis, redefinir a
estratégia comunicacional da organizacéo e concretizar o plano global da comunicagéo (p.7).

No seguimento das estratégias definidas pela PSP para 2017-2020, foi elaborado o Plano de

Atividades para o ano de 2017 (Plano de Atividades para 2017, 2017), no qual a PSP mencionou
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que iria continuar a privilegiar durante esse ano a modernizacdo e a inovagdo da organizacao e
como tal, seguiu os vetores estabelecidos nas Grandes Opgdes Estratégicas de 2017-2020.

Assim sendo, no vetor da Comunicacdo e da Informagdo apresentam como eixos de
atuacdo: a implementacdo do novo sitio na Internet; o acesso a app da PSP; a redefinicdo da
estratégia de comunicacdo organizacional; a concretizacdo do plano global de comunicacédo e a
comunicagdo com seu pulico interno e externo a fim de conceder a PSP qualidade e reforcar a sua
imagem (p.18).

Como se consegue perceber pelos eixos estratégicos apresentados pela PSP e pelos eixos de
atuacdo definidos no ano de 2017, a comunicacdo da organizacao passa muito pela sua presenca
nas redes sociais, tanto em termos de divulgacdo de informacdo e aproximamento ao cidadao
como uma forma de promover a imagem da PSP. Uma vez que as redes sociais tém sido uma
aposta na forma como a organizacdo se aproxima e comunica com o cidaddo, serd no ponto a
seguir analisado de que forma a PSP marca presenca nas redes sociais, nomeadamente no site

social Facebook.

2.3 - A PSP no Facebook

Conforme Palma (2017), as forcas de seguranca tém estado cada vez mais sujeitas a um
escrutinio social, pondo assim em causa as capacidades destas em manterem a ordem e em
garantirem a seguranca e tranquilidade publica de uma sociedade. E neste seguimento que ja ha
algum tempo se tentam inovar as policias através das novas tecnologias, de forma a que estas
tenham na sua posse recursos e a0 mesmo tempo as condi¢des necessarias para realizarem o seu
trabalho com sucesso e de forma eficaz. Segundo Byrne e Marx (2011), pode-se analisar 0 caso
da policia dos Estados Unidos que alterou a sua organizacéo e a sua forma de atuar, gracas a uma
revolucdo tecnoldgica que trouxe ao mundo trés grandes inovagdes - o radio, o telefone e o
automovel - que em muito vieram contribuir para a evolugdo na forma de policiamento dessa
policia. Estes autores acrescentam ainda que a inovacao tecnoldgica pode ser considerada um dos
eixos fundamentais para um novo profissionalismo no policiamento, associado a

responsabilidade, a legitimidade e a coréncia nacional.
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Neste contexto, foi criado um projeto, designado COMPOSITE, que estudou as varias
policias da Unido Europeia para entender melhor a mudanga organizacional destas forgas
policiais, tendo em conta a adesdo e a utilizagdo de sites de redes sociais. Este estudo foi
realizado entre 2010 e 2014, onde foram analisadas 15 organizagdes (universidades, institutos,
corporagdes e academias policiais) da Unido Europeia, tendo-se concluido que as forcas policiais
europeias tém apresentado um aumento significativo no que refere a utilizacdo de sites de redes
sociais para o seu trabalho do dia-a-dia. Referem ainda que ndo existe uma politica comum
quanto a estratégia de utilizacdo das redes sociais, pois hd que ter em conta que as diversas
policias atuam em paises diferentes onde a cultura e os ideias divergem de uma sociedade para
outra e portanto, a policia tem que se adaptar ao tipo de sociedade que tem a seu cargo, nao
havendo um padréo a seguir na sua atuacao (Denef, Kaptein, Bayerl, & Ramirez, 2012).

Também a Oracle, uma empresa multinacional dos Estados Unidos especializada em
tecnologia e informatica, fez uma analise sobre a evolucdo do policiamento implementado pela
policia, realcando a importancia do atual policiamento com o apoio as redes sociais, no qual
designam por “Policiamento com Foco Social”.

Este tipo de policiamento utiliza as redes sociais para ser mais eficaz no seu trabalho e
assim alcancar melhores resultados para a comunidade. N&o basta apenas a presenca fisica dos
elementos policiais para interagir com a comunidade, é preciso implementar uma estratégia social
holistica e marcar presenca social, pois vive-se numa era virtual onde as pessoas estdo
constantemente conectadas as redes sociais e € atraves dessas que as pessoas se envolvem e se
fazem ouvir, em tempo real (Koh, Amalfi, & Wallace, 2015).

Apesar de parecer que a aderéncia as redes sociais por parte das instituicoes policiais s6
traz vantagens e evolucBes quanto a sua gestdo e organizacdo, Palma (2017) alerta para 0s riscos
que a adesdo ao mundo virtual pode trazer, sendo 0s principais “as limitacbes a impor a
mensagem, preservacdo de segredo e da imagem institucional, preservacdo da privacidade e sua
relagdo com a pegada digital” (p.21).

Segundo a Diretiva Estratégica 10/2006, de 15 de maio (Diretiva do Programa Integrado
de Policiamento de Proximidade na PSP), a policia portuguesa apresenta um modelo de
policiamento de proximidade, atualmente designado por Modelo Integrado de Policiamento de
Proximidade (MIPP), que tem como objetivo resolver e gerir 0s problemas policiais mas, também

através da relacdo com o cidadao, tentar compreender quais os problemas sociais que mais
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inseguranca provocam na sociedade. E assim através da confianca e da boa relacio com o
cidad&o que a policia atinge os seus objetivos e tem sucesso no seu trabalho.

Neste seguimento, é possivel verificar que a policia portuguesa também seguiu esta
tendéncia por parte das instituigdes policiais em aderir as redes sociais e desta forma se abrir mais
a sociedade, e tal como defende Gomes (2013), as Tecnologias de Comunicacdo e Informacéo
(TIC) sdo um pilar fundamental no funcionamento dos seus servicos e tendo em conta a
relevancia do fator mudanca, tornou-se indispensavel a aderéncia aos diversos sites de redes
sociais.

Foi assim que em 2009 a PSP marcou presenca no Youtube, no ano a seguir ndo deixou de
aderir ao Twitter e em 2011 ao Facebook e recentemente, no final do ano de 2017 n&o deixou de
seguir as tendéncias e criou a sua conta no Instagram, onde em apenas 3 meses alcancou 6 200
seguidores. Como foi possivel verificar no capitulo anterior, o Facebook tem sido a escolha a
nivel mundial entre todos os sites de redes sociais, mantendo-se esta preferéncia em Portugal. E
por esse motivo e pelo destaque que tem tido que este trabalho se focard na pagina de Facebook
oficial da PSP.

A pagina de Facebook da PSP foi criada em 2011 pelo GIRP, e segundo Alves, M. (2016)
é a pagina governamental com mais seguidores no Facebook em Portugal. O artigo publicado por
Alves apresenta o top10°® desta lista de paginas governamentais no Facebook em Setembro de
2016 na qual se consegue verificar o grande avanco que a PSP leva relativamente as seguintes
posicBes, sendo atualmente o seu nimero de seguidores superior a 625 mil. Esta pagina apresenta

um total de 631 mil gostos, esta classificada em 4,3 estrelas® de 5 e apresenta cerca de 2,3 mil

51.PSP 489 376 seguidores

2.INEM 312 085 seguidores

3.GNR 285 017 seguidores

4.Turismo de Portugal 233 313 seguidores

5.Marinha Portuguesa 216 331 seguidores

6.Camara Municipal de Lisboa 215 710 seguidores

7.Céamara Municipal de Cascais 102 127 seguidores

8.Forca Aérea Portuguesa 95 105 seguidores

9.Instituto Portugués do Sangue e da Transplantacdo 71 114 seguidores
10.Embaixada dos EUA em Portugal 51 336 seguidores

65 estrelas - 1,7 mil seguidores
4 estrelas - 200 seguidores
3 estrelas — 67 seguidores
2 estrelas — 52 seguidores
1 estrela — 259 seguidores
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criticas de varios seguidores’. Na pagina encontra-se disponivel o site da PSP (www.psp.pt) € 0s

seus enderecos, caso o cidaddo queira entrar em contacto a nivel eletronico (contacto@psp.pt e

protocolo@psp.pt). E ainda possivel encontrar no seu perfil referéncias para os restantes sites de

redes sociais onde a PSP marca presenca (Youtube, Twitter e Instagram).

Segundo o Jornal “Noticias ao Minuto”, 0 diretor do GIRP confessa que o grande objetivo
das vérias publicacbes e imagens postadas na pagina é desempoeirar a PSP, ou seja, fazer com
que esta deixe de ser a coisa cinzenta que associamos ao Estado e as instituicdes, essa coisa muito
lapidada e monolitica (Rico, 2016).

Foi igualmente na palestra dada pelo Subcomissario Jodo Moura no ISCSP-UL, que este
referiu que o papel da PSP na sua pagina de Facebook € de dar a conhecer aos seus seguidores as
diversas fungdes e valéncias que a organizacdo desenvolve, bem como o de apresentar temas que
possam ser do interesse publico. Acrescenta ainda que, a publicacdo deste assuntos ndo invalida
que a equipa do GIRP o faca de uma forma criativa, relevante e fora dos padrdes normais, indo
assim de encontro ao ja mencionado pelo diretor do Gabinete responsavel por este trabalho.

E através desta forma dindmica e humorada que a PSP se consegue destacar nas redes
sociais e facto disso é que a policia portuguesa esta considerada a nivel mundial como a terceira
forca policial que mais likes tem na sua pagina oficial de Facebook, sendo apenas superada pela
Policia Nacional de los Colombianos (Colémbia) e pela NYPD (EUA), respetivamente (Menaia,
2016).

O representante do GIRP finaliza a sua palestra referindo que a equipa tem no¢do que
algumas publicacdes podem ferir susceptibilidades, pois ainda existem pessoas muito
conservadoras nesse aspeto, contudo € na faixa etaria mais jovem que a PSP ganha credibilidade
conseguindo manter a sua autoridade, enquanto forca de seguranga, mas transparecendo uma
ideia de uma forca policial mais humana em que o cidaddo pode confiar e comunicar (Menaia,
2016).

Neste seguimento, e ao visualizar a pagina de Facebook da PSP, da para perceber que sdo
feitas publicacbes mais ligadas a parte institucional e a missdo desta forca de seguranca que
alertam a sociedade para a sua seguranga, como € 0 caso dos avisos de reducdo de velocidade,

alertas para ndo conduzir quando ingerir alcool, para ndo se praticar o abandono dos animais de

" Dados estatisticos retirados diretamente da pagina oficial de Facebook da PSP a 25 de marco de 2018
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estimacdo, escola segura, entre outros. E contrariamente, existem depois publicacbes que
despertam o humor do cidadao e o cumprimentam com um “bom dia” provindo de todo o
territdrio nacional.

Este tipo de publicacbes que foge ao formato de uma forca de seguranca com elementos
policiais fardados e sérios, reflete-se numa forma de humanizagdo da comunicacdo da PSP com a

sociedade. E é sobre este tema que o presente estudo recaira no capitulo seguinte.
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Parte Il — Estudo Empirico: Os conteudos partilhados no Facebook
da PSP

Depois da elaboracdo da Parte I, onde foi feita a revisdo da literatura relativamente aos
principais conceitos basilares do presente trabalho, segue-se o estudo pratico, empirico, sobre 0s
contetdos partilhados na pagina de Facebook da PSP. Os instrumentos de recolha de dados séo
um questionario aplicado na péagina oficial onde todos os seguidores puderam responder e
manifestar a sua opinido e uma entrevista aplicada ao diretor da equipa que gere a pagina,
Intendente Hugo Palma.

E feito inicialmente um enquadramento tedrico sobre o conceito de humanizacéo e a
presenca cada vez mais frequente deste nas diversas organizacfes. Seguem-se 0s procedimentos
metodoldgicos em que se indica o tipo de estudo e 0 método seguido, nomeadamente a amostra,
0s instrumentos e a estratégia de analise de dados. Por fim, ap6s se efetuar uma apresentacdo dos
dados recolhidos, faz-se uma demonstracdo da consisténcia dos resultados da analise com 0s

objetivos estabelecidos.
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Capitulo 3 - Introducéo

Tendo em conta a necessidade e a evolucdo das tecnologias na sociedade atual associado
ao caso concreto da pagina de Facebook da PSP, que tem vindo ao longo do tempo a crescer em
grande escala no mundo das redes sociais, torna-se pertinente o aprofundamento desta tematica
através de uma investigacdo que estude o contributo dos conteddos partilhados na pagina de
Facebook da PSP para a sua humanizacéo institucional, a fim de se contribuir para a estratégia
comunicacional entre o cidadéo e a Policia.

Neste sentido, a investigacdo foca-se nos contetdos que sdo partilhados na pagina de

Facebook da PSP para compreender de que forma é que os mesmos humanizam a instituicéao.
3.1 - Objetivos do Estudo

Nesta parte do trabalho e tendo em conta toda a informacéo j& mencionada, os objetivos
principais focam-se em analisar a tipologia dos conteldos que sdo partilhados na pagina de
Facebook da PSP e desses conteldos quais sdo aqueles que geram um sentimento de
humanizac&o por parte do cidaddo. E ainda objetivo deste estudo analisar a estratégia utilizada

pela PSP para comunicar com o seu publico.
3.2 - Enquadramento teorico
3.2.1 - Conceito de Humanizacéo

Para melhor compreender o conceito de humanizacdo, serd primeiramente abordado o
conceito de humano e como este surgiu.

Nos tempos da Grécia Antiga e Classica, ninguém era considerado humano, exceto o
Imperador que tinha o privilégio de se aproximar de tal conceito. Mas, com o surgimento das
cidades mercantis as pessoas iniciaram a vivéncia em civilizagdo e comegaram a ganhar estatuto

e a aproximar-se do sinénimo de humano. Foi assim alargado o conceito de humano a todos os
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cidaddos e todos comecaram a fazer parte de uma espécie comum que foi designada como
Humanidade. Os tempos foram passando e as sociedades evoluindo e apercebendo-se que o
significado de humano foi tendo igualmente avancos. Foi desenvolvido o conceito de humanizar,
no qual todos deveriam ter acesso as mesmas capacidades para assim as desenvolverem e
integrarem a condicdo humana (Oliveira, Collet, & Viera, 2006).

Mas humanizar ia para além disto, era 0 homem expressar 0s seus sentimentos e sentir
que o outro o reconhecia e lhe dirigia palavras de reconhecimento e conforto. Concluiu-se assim
que sem comunicagdo nao haveria humanizac¢do e, como tal “(...) humanizacdo depende da
capacidade de falar e de ouvir, pois as coisas do mundo s6 se tornam humanas quando passam
pelo didlogo com os semelhantes, ou seja, viabilizar nas relagdes e interagcbes humanas o dialogo
(...)” (p.281).

A humanizacdo pode ser definida como “um termo que encontra suas raizes no
Humanismo, corrente filosofica que reconhece o valor e a dignidade do Homem — a medida de
todas as coisas — considerando sua natureza, seus limites, interesses e potenciais. O Humanismo
busca compreender o Homem e criar meios para que os individuos compreendam uns aos outros”
(Rios, 2009).

De acordo com as Politicas Publicas de Humanizacdo, “a Declaracdo Universal dos
Direitos do Homem (1948) é a primeira fonte dos principios da humanizacéo, pois se fundamenta
na nog¢ao de dignidade e igualdade de todos os seres humanos” (Moreira, Lustosa, Dutra, Barros,
Batista, & Duarte, 2015, p. 3233).

Este conceito acaba por ser polissémico e ter varias interpretaces mas, na sua maioria
significa o “valor, com o respeito a vida humana, incluindo circunstancias sociais, éticas,
educacionais e psiquicas presentes em todo ser humano e, consequentemente, nas relacGes
interpessoais” (Casate & Corréa, 2012, p. 221).

Conforme menciona Sales (2011), “o conceito de humanizacdo estd intimamente
associado ao ser humano enquanto individuo” acrescentado que ““(...) entender o outro pressupde
uma accdo de cariz humano, ou seja, reconhecer e enaltecer a humanizagdo, assente em
considerac0es éticas” (p.4-5). Rolim, Campos, Cardoso e Silva (2004) mencionam que para além
das consideracdes éticas, a humanizagdo também pode ser definida como “(...) um estado de
bem-estar, envolvendo carinho, dedicacdo, respeito pelo outro, ou seja, considera a pessoa como

ser completo e complexo” (p.82).
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Na opinido de Rocha e Carvalho (2007) “a humanizacdo pode ser definida como valor,
com o respeito & vida humana, incluindo circunstancias sociais, éticas, educacionais e psiquicas
presentes em todo ser humano e, consequentemente, nas relagdes interpessoais. Este valor deve
se fazer presente e complementado com aspectos técnico-cientificos” (p.315).

De acordo com a pesquisa efetuada, o conceito de humanizacao encontra-se muito ligado
a area da saude, tendo sido inserido nesse &mbito por volta dos anos 90 onde se comegou a dar
importancia a relacdo entre o profissional e o paciente e a todos os principios envolventes
(Vaitsman & Andrade, 2015). Foi com a introducdo do conceito nesta area que se comecaram a
criticar os comportamentos desumanos e menos apropriados que por vezes se assistia por parte
dos profissionais. Assim, a humanizacdo na sdude refere que o “eixo central ¢ a dimensao
humana, individual e ética do atendimento, com a concepcao de direitos do paciente” (p.600).

Rios (2009) define a humanizacdo como sendo uma ferramenta de gestdo uma vez que
“valoriza a qualidade do atendimento, preserva as dimensdes bioldgicas, psicoldgicas e sociais
dos utilizadores e enfatiza a comunicagdo e a integracdo dos profissionais” (p.5).

Independentemente do conceito estar inserido ou ndo na &rea da salde, consegue-se
perceber que a base do significado de humanizacdo é a mesma em qualquer contexto,
significando “(...) a arte de ver o ser humano como um todo, colocando-se em seu lugar”; “(...) é
a maneira de se relacionar com carinho, respeito, dedicagdo e amor ao proximo (...)”; “(...) é ser
justo e responsavel com relacdo as necessidades a serem atendidas” (Rolim K. , Campos,
Cardoso, & Silva, 2004, p. 82).

Uma vez que o foco do presente estudo é enquandrar este conceito na PSP, sera abordado
de seguida o significado de humanizacao nas instituicdes, adaptando posteriormente ao tipo de
instituicdo que é a PSP e a forma como esta consegue pbér em préatica todo os valores que este

conceito envolve.

3.2.2 - Humanizagio institucional

Apesar da evolucdo tecnoldgica trazer muitas vantagens a sociedade, as pessoas deixaram
de estabelecer um contacto pessoal entre si e substituiram esse tipo de comunicagdo por solugdes

“a distancia”. Comecou a assistir-se a uma nova realidade social devido a vivéncia da sociedade
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num mundo globalizado e as exigéncias e pressdes das pessoas nesta vida moderna. E é num
mundo globalizado, onde h& abundéncia de informacdes e tecnologias, que é preciso investir na
humanizacdo uma vez que as desigualdades sociais se tornam cada vez mais significativas. E foi
devido as necessidades sentidas pelas organizacbes e empresas, em apresentar normas de
seguranca no trabalho e em demonstrar preocupacao pelos trabalhadores, que surgiu a relacdo do
conceito de humanizagao nas organizac6es (Moura, 2012).

De acordo com Moura (2012), a estratégia da maior parte das organiza¢Ges passa por
criar relacionamentos com o publico externo de modo a aproximar-se deste e a ter credibilidade
perante a opinido publica. Mas, para tal, hd primeiro que conquistar os préprios trabalhadores
para que estes se sintam parte integrante da organizacdo e tenham motivacéo para fazer o seu
trabalho e assim, contribuir para os objetivos propostos por esta. Conforme menciona o autor
“(...) a questdo da humanizagdo nas organizagdes nunca foi tdo relevante como no mundo atual”
e isto porque “os profissionais de relagdes publicas estdo cada vez mais conscientes sobre as
questBes da humanizacdo nas organizacBes como emergentes e prioritarias e ndo podem mais
permanecer passivos e enclausurados na comunicacéo técnica e instrumental” (p.15). E por isso
que hoje em dia se torna tdo importante o papel dos profissionais das RP numa organizagéo, pois
é através do trabalho produzido por estes que a organizacao é divulgada e vista como uma marca
por parte do publico. Sdo eles que estabelecem uma relacdo de confianca com os clientes
externos, que comunicam e compreendem a opinido destes e que apreendem as criticas para
melhorar a estratégia de comunicacdo institucional e assim lutar pelo sucesso da organizacao.

Desta forma, as organizacbes mostram-se recetivas a opinides e em adaptar a sua
estratégia dependendo disso, demonstrando assim um lado mais humano “(...) pois colocam o
discurso na prética e garantem as pessoas 0 desenvolvimento humano e suas competéncias
profissionais” (Moura, 2012, p. 15).

O conceito de humanizacéo no &mbito das organizagGes fundamenta-se “(...) no respeito
e valorizagdo da pessoa humana, e constitui um processo que visa a transformagdo da cultura
institucional, por meio da construcéo coletiva de compromissos éticos (...)” (Rios, 2009, p. 10).

Na opinido de Backes, Lunardi e Filho (2008), a humanizacao institucional requer um
processo no qual é necessario realcar a importancia da dimensdo humana nos relacionamentos
profissionais, 0s quais devem ter por base valores e principios que tornem o seu trabalho digno e

ético. Neste sentido, “humanizacdo, como espaco ético, requer, entdo o fomento de relagdes
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profissionais saudaveis, de respeito pelo diferente, de investimento na formagdo humana dos
sujeitos que integram as institui¢Ges, além do reconhecimento dos limites profissionais” (p.134).

De acordo com Moura (2012), uma organizagdo humanizada é aquela que demonstra
incentivo para que todos os trabalhadores tenham uma boa relagdo criando um ambiente
agradavel para se trabalhar e a que atribui a essas mesmas pessoas um papel importante na
estratégia de gestdo da organizacdo. Com esta nova visdao de um modelo humanistico, as pessoas
devem ser a principal preocupagdo (...) uma vez que as organizagdes devem colocar em pratica
o desenvolvimento sustentavel que, em sua esséncia, esta baseado na gestdo de pessoas” (p.51).
Contudo, o autor defende que para uma organizacdo ser humanizada necessita de se preocupar
com o bem do grupo, incutindo valores e principios como o respeito, a confianca, compaixao e
integridade. Para além disto, a organizagdo deve defender os seus funcionarios “(...) preservando
a sua integridade fisica, emocional e mental, valorizando-os; compreende que a realizacdo do
empregado é a chave para o aumento da produtividade e da criatividade” (p.51).

Neste sentido e indo ao encontro do foco do presente estudo, a PSP é uma organizacao
que tem trabalhado e transmitido nas suas publicagdes um lado mais humanistico, a fim de
melhorar a sua estratégia institucional, através das RP.

E notéria a diferenca do tipo de publicacdes feitas na pagina de Facebook da PSP
relativamente as restantes paginas governamentais que também marcam presenca no Facebook, e
a isso se deve a forma como o GIRP, em concordancia com a DN, pretende apresentar a
sociedade uma nova imagem da PSP. E preciso mudar a ideia que as pessoas tém da policia como
sendo uma organizacdo muito cinzenta, holistica, formada por pessoas sem sentimentos e em que
a maior parte das vezes associam o0 seu trabalho ao transito, porque é aquele que “toca” a
sociedade de forma mais negativa. E foi nas redes sociais que a PSP viu a oportunidade de
mostrar que € muito mais que isso, de transmitir a sociedade todos os valores por que se rege, a
missdo que todos os dias 0s seus elementos fazem por cumprir, de difundir a informacdo que
pessoalmente ndo chega a todos os cidaddos e de mostrar toda a pandplia de servicos que sdo
resolvidos pelos seus elementos de norte a sul de Portugal.

As redes sociais sdo assim o canal para a PSP comunicar e informar constantemente as
tendéncias que se v&o vivendo na sociedade. E uma forma de complementar o trabalho feito pelo
MIPP, uma vez que este através das ciclo-patrulhas e do patrulhamento apeado estabelece

comunicacdo com os cidaddos da sua area geografica, mas ndo consegue atingir a totalidade da
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comunidade, sendo essa falha colmatada pela divulgacdo nas redes sociais. A PSP ao marcar
presenca nestas, consegue através das suas publicacdes de caréacter informativo e preventivo
atingir uma maior percentagem da populacdo, contribuindo assim para um trabalho duplo do
policiamento de proximidade exercido pela PSP.

E também através das redes sociais que a PSP expde todos os trabalhos e servicos
desenvolvidos pelos seus elementos, que muitas das vezes sdo desconhecidos. Para além disso,
surgem por vezes imagens que fogem ao que ¢ o considerado “normal” no trabalho de um policia,
que demonstram um gesto ou algo que é reconhecido pela sociedade e que de alguma forma cria
empatia e um reconhecimento por quem Ve.

Estes valores e empatia demonstrados nas imagens que sao publicadas representam o lado
humano de cada elemento que constitui esta organizacdo e que por sua vez dao vida a
humanizacdo da organizacao. Esta humanizacdo quase que serve como uma forma de legalizacéo
das tarefas exercidas pelos elementos, para equilibrar o lado menos bom que € visto pela
sociedade.

A PSP gere assim a sua comunicacdo na pagina de Facebook alternando a sua estratégia
entre conteudos com base num discurso institucional e num formato mais sério e conteddos onde
a mensagem € passada pela criatividade e humor com que estes foram desenvolvidos, captando a
atencdo e provocando uma reagdo em quem as Vé.

Por ser esta estratégia diferente e tdo bem aceite no seio das pessoas que seguem e
gostam da péagina, é que a PSP tem continuado a apostar nesta linha de comunicacdo com o
objetivo de humanizar a imagem institucional e sentir que as pessoas 0s vém como parte
integrante da sociedade, sempre presentes e prontos a responder as expectativas que lhes sao

constantemente impostas.
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Capitulo 4 - Método

Inicialmente vai ser abordado o método escolhido para a presente investigacdo, de
seguida serdo abordados os instrumentos utilizados para a recolha dos dados e por fim sera
indicada a amostra utilizada para o estudo, bem como a estratégia de anélise de dados usada.

4.1 - Opcgodes Metodologicas

A opcdo metodoldgica trata-se da ““(...) organizacdo critica das praticas de uma
investigacdo que se desenrola, desde a conceptualizacdo, e que vai permitir chegar a conclusdes
fiaveis e consonantes com os propositos iniciais que o mestrando se propde encetar” (Reis,
2010, p. 58).

Para o estudo préatico deste trabalho optou-se pelo método quantitativo através da
construcdo de um inquérito por questionario que foi aplicado na pégina oficial de Facebook da
PSP para todos 0s seguidores e pessoas que gostem da pagina.

Optou-se também pelo método qualitativo através da realizacdo de uma entrevista a um
profissional da PSP, responsavel pela area das RP, que servira principalmente para complementar
algumas respostas aos objetivos do estudo e comparar com os resultados obtidos no questionario

publicado.

4.2 - Instrumento de Recolha de Dados — Questionario

Segundo as palavras de Sousa e Baptista (2016), um questionario “¢ um instrumento de
investigacdo que visa recolher informagdes baseando-se, geralmente, na inquiricdo de um grupo
representativo da populagdo em estudo (...)” sendo que para tal sdo feitas “(...) uma série de
questdes que abrangem um tema de interesse para 0s investigadores, ndo havendo
interac¢aodirecta entre estes e os inquiridos” (pp. 90-91).

Tendo em conta os objetivos do presente estudo, entendeu-se que este método de recolha

de dados seria 0 adequado, uma vez que é necessario obter resposta de uma grande quantidade de
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pessoas, levantando-se dessa forma um problema de acessibilidade aos respondentes, que se
consegue colmatar com este método, pois este permite uma maior recolha para “quantificar uma
multiplicidade de dados e de proceder, por conseguinte, a numerosas anélises” (Quivy &
Campenhoud, 1998, p. 189).

No ambito da presente investigacdo, o questionario elaborado foi aplicado na pagina de
Facebook oficial da PSP para que quem segue ou gosta da pagina pudesse responder, para desta
forma se poder aferir quais os conteldos que provocam um sentimento de humanizagdo no
cidadao (Apéndice V).

Nesse sentido abordou-se o GIRP, na pessoa do Intendente Palma, para se tentar perceber
se existiria uma categorizacdo do tipo de conteudos por eles publicados, tendo-se obtido uma
resposta geral de que ndo existe uma categorizacdo rigida das publicacfes, contudo existem
algumas linhas de comunicacdo mais regulares mas o objetivo global de todas as escolhas passa
pela escolha de imagens e mensagens que se traduzam na humanizacdo da imagem/marca da
instituicdo policial. Tendo em conta todas as linhas de orientacdo que foram apresentadas como
sendo as que o GIRP segue para a sua comunicacao no Facebook, enquadrou-se as tipologias das
publicacGes em cinco categorias: Proximidade com o cidaddo; Promoc¢do de Imagem; Prevencao
e Sensibilizacdo; Informacdes e Avisos e Tendéncias das Redes/Sociais.

Pela categoria “Proximidade com o cidaddo” entende-se todo o tipo de publicacdes
pensadas para dar uma imagem de proximidade e de presenca a nivel nacional, como é o caso das
publicagdes a desejar um “bom dia”. Acabando igualmente por ter repercussdoes a nivel da
comunicacdo interna, uma vez que procuram fortalecer o sentimento de pertenca dos
profissionais da PSP ao expor imagens de colegas nas mais diveras zonas do pais.

Pela categoria “Promocdo de Imagem” entende-se todo o tipo de publicagdes que
apresentam como fim a divulgacdo e promocdo da organizacdo e da diversidade dos trabalhos
desenvolvidos pela PSP, como é o caso de uma imagem do Grupo de Operagdes Especiais (GOE)
ou de uma imagem do ISCPSI.

Pela categoria “Prevencdo e Sensibilizagdo” entende-se todo o tipo de publica¢bes que
seguem uma logica mais de campanha, como é o exemplo das publicacdes referentes a um
momento ou época especial do ano, como o Natal, Pascoa ou férias, onde as mensagens e 0s
objetivos sdo adaptadas aquela situagdo especifica. Exemplo: se o objetivo da Operacdo Festas

Seguras é o combate a condugdo com excesso de alcool, sdo langadas mensagens nesse sentido de
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forma a prevenir situacdes dessas e assim sensibilizar as pessoas para que tenham atencdo ao
consumo de alcool caso tenham que conduzir posteriormente.

Na categoria “Informagdes e Avisos” enquadram-se as publicacbes que integram uma
vertente mais informativa onde o GIRP procura apresentar resultados das acdes policiais mais
significativas, sejam elas grandes operacdes ou atos dos elementos policiais que revelam e
demonstram um especial empenho e nobreza na sua atuagéo.

Na categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” enquadram-se todo o tipo de publicacdes
que o GIRP desenvolve para tentar acompanhar os trending topics das redes e outras tendéncias
vividas na sociedade. Abordam esta categoria de duas formas, uma em que aplicam conselhos de
seguranca quando se fala de algo negativo (por exemplo quando alguém se lembra de lancar o
desafio de comer pastilhas de detergente) o GIRP tenta estar atento para contrariar estes
fendmenos e outra forma € quando surge algo positivo e o GIRP se tenta aliar a este tipo de
fendmenos com objetivo de puro entretenimento (como por exemplo o manequin challenge).

Tendo em conta o presente estudo e 0s objetivos apresentados, ndo se encontrou nenhum
questionario que completasse esses requisitos e que se adequasse a investigacdo pretendida, como
tal optou-se por adaptar um questionario ja desenvolvido em 2005 num artigo de Jeni Vaitsman e
Gabriela Andrade, relativamente a “Satisfacdo e responsividade: formas de medir a qualidade e a
humanizagdo da assisténcia a saude”. O questionario foi adaptado tendo sido realizadas as
alteragBes necessérias, nomeadamente ao nivel das categorias utilizadas e dos conceitos
relacionados com o tema.

De forma a estudar a humanizacdo nas diversas categorias anteriormente apresentadas,
foi necessario eleger palavras-chave que caracterizem esse conceito. Para tal, foram analisadas
diversas defini¢cdes de humanizacédo tendo-se selecionado as palavras que séo utilizadas com mais
frequéncia na sua definicdo, sendo estas: ética, valores humanos, bem-estar, dignidade humana e
empatia.

Pode-se distiguir o questionario essencialmente em trés partes distintas: uma primeira
parte constituida por trés questdes fechadas onde se pretende obter informac6es
sociodemograficas das pessoas inquiridas, nomeadamente 0 sexo, 0 seu ano de nascimento e 0
tipo de organizacdo onde trabalha. Posteriormente, numa segunda parte é apresentada uma
“escala de mentira” que se divide em duas questdes fechadas de escolha multipla, uma ¢

apresentada logo a seguir a parte da caracterizacdo do inquirido e a outra é a Gltima questdo do
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questionario. Numa terceira e Ultima parte sdo apresentadas vinte e cinco questdes fechadas,
recorrendo-se a uma escala impar do tipo Likert adaptada para analisar o grau de concordancia
dos inquiridos, podendo estes optar entre cinco alternativas que vao desde o “Discordo
totalmente”, com o codigo 8, ao “Concordo totalmente”, com o codigo 12.

Para efetuar o tratamento e a analise dos dados recolhidos no questionario, optou-se por
recorrer ao software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences — Versdo 21.0 para
Windows) tendo sido estes importados através do Microsoft Office Excel 2010.

O questionario foi publicado na pagina de Facebook oficial da PSP no dia 22 de margo,

tendo-se recolhido as respostas no dia 30 de marc¢o de 2018.

4.3 - Instrumento de Recolha de Dados - Entrevista

De acordo com Sarmento (2013), a entrevista permite obter um conjunto de informacdes
através de discursos individuais, que se tornam decisivos para a recolha de dados descritivos,
permitindo observar e fortificar determinadas conclusdes.

A utilizacdo de entrevistas traz um contributo positivo para o desenvolvimento da
investigacdo uma vez que segundo Sarmento (2013), permite adquirir informacdes valiosas por
parte de individualidades em posicdo relevante na tematica em estudo e consolidar determinadas
conclusbes. Como tal, optou-se por recorrer a este método tendo sido selecionado para entrevistar
o Intendente Palma, assumindo este o cargo de Diretor das RP da PSP, ou seja, alguém que pela
posicdo que assume na sua profissdo e pelo papel que tem a nivel institucional, apresenta uma
experiéncia e conhecimento vasto sobre a tematica em que recai esta investigacdo. Numa
primeira fase foi aplicada a entrevista via correio eletrénico, tendo sido o guido previamente
elaborado. Este é constituido por cinco questdes abertas no qual o entrevistado pode exprimir a
sua opinido livremente sem restricdo alguma. Numa segunda fase, apos terem sido analisadas as
respostas dadas pelo entrevistado foi estabelecido um contacto pessoal no seu local de trabalho, a
fim de se esclarecer e aprofundar melhor alguns pontos, tendo para tal sido seguido o mesmo

guido.
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4.4 - Amostra

Quando se tem que escolher uma amostra para um determinado estudo, uma das
principais preocupacgdes é se esta sera significativa do universo, ou seja, da populacéo total da
qual se vai analisar. De acordo com Ghiglione e Matalon (2001), uma amostra diz-se
representativa “se as unidades que a constituem forem escolhidas por um processo tal que todos
0s membros da populacdo tenham a mesma probabilidade de fazer parte da amostra “ (p.30).

A amostra do presente estudo relativamente ao método quantitativo refere-se as pessoas
que responderam ao questionario publicado na pagina de Facebook da PSP, contudo ha pessoas
que gostam da pagina e outras que seguem, sendo que uma ndo implica a outra, ou seja, posso
gostar sem seguir e 0 mesmo acontece ao contrario. Nesse sentido, a populacgdo é estimada entre
0S (ue seguem e 0s que gostam da pégina, pois ndo se sabe quem respondeu ao questionario,
tendo-se assim uma populacédo entre 625.465 (seguidores) e 631.495 (gostos).

Desta populacdo foi possivel obter 1322 questionarios, tendo estes sido analisados e
somente 0s que se consideraram coerentes e validos foram tratados, a fim de se obter uma
amostra mais rigorosa e verdadeira, tendo-se ficado com uma amostra final de 1269
questionarios. Pode-se apresentar assim a percentagem estimada de quem respondeu ao
questionario entre 0,209% e 0,211% e a percentagem estimada dos questionarios validos entre
0,199% e 0,201%.

De acordo com Pestana e Gageiro (2008), a consisténcia interna de uma amostra pode ser
definida como “a propor¢do da variabilidade nas respostas que resulta de diferenca nos
inquiridos. Isto é, as respostas diferem ndo porque o inquérito seja confuso e leve a diferentes
interpretagdes, mas porque os inquiridos tém diversas opinides” (p.527). Uma das medidas mais
usadas para calcular a consisténcia interna € o Alpha de Cronbach®. Este foi calculado pelo SPSS

para as questdes que avaliaram a opinido relativamente aos contetdos partilhados na pagina de

80 Alpha de Cronbach avalia a consisténcia interna de um grupo e pode variar entre 0 e 1 (Pestana &
Gageiro, 2008):

Muito boa: alpha superior a 0,9 Boa: alpha entre 0,8 € 0,9

Razoavel: alpha entre 0,7 € 0,8

Fraca: alpha entre 0,6 € 0,7

Inadmissivel: alpha inferior a 0,6
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Facebook da PSP, onde foi utilizado a escala de Likert, tendo resultado numa consisténcia interna

muito boa com um valor do coeficiente de Alpha de 0,986, conforme Tabela 42 (Apéndice S).

4.5 - Estratégia de Anélise de Dados

4.5.1 - Questionario

Para o tratamento e analise dos dados do questionario, no qual se obteve 1322 respostas,
foram utilizados o SPSS e o Excel.

Apos a insercdo dos dados no SPSS foi feita a definicdo da estrutura dos dados, ou seja,
procedeu-se a definicdo das variaveis. Na analise dos dados verificou-se que ndo existiam valores
ausentes, uma vez que todas as respostas do questionario eram de cariz obrigatorio e somente 0s
questionarios concluidos eram dados como finalizados, ndo havendo por isso questionarios s6
com uma parte preenchida. Porém, quando foi feita a validacdo dos dados verificou-se que
existiam questionarios que apresentavam variaveis com respostas nio adequadas®e para tornar o
estudo mais rigoroso os mesmos foram eliminados, tendo-se ficado com uma amostra de 1305
questionarios.

O questionario apresenta ainda uma escala de validade, denominada por escala de
mentira que, segundo Omote e Junior (2011), é muitas vezes utilizada para testar a confiabilidade
dos dados recolhidos, permitindo de certa forma tirar conclusdes quanto aos resultados
apresentados, indicando se “(...) as instrugdes foram compreendidas e se o instrumento foi
respondido com a devida seriedade e atengdo” (p.10). Segundo estes autores, a escala de mentira
pode ser implementada de varias formas, sendo que a base estd na apresentacdo de alguns itens
(positivos e negativos) que traduzam a concordancia e discordancia das pessoas relativamente ao
conteddo que se pretende estudar.

Desta forma, optou-se por criar duas questdes de escolha multipla (sim ou ndo), uma na
positiva e outra na negativa, de forma a serem contrarias e a apresentarem uma perspetiva

diferente do conteldo. As mesmas questdes foram colocadas distanciadas uma da outra no

® As respostas ndo adequadas encontradas no questionario faziam referéncia a varidveis que apresentavam
mais que um tipo de resposta, quer estas tenham sido introduzidas por engano ou intencionalmente, bem como anos de
nascimento que correspondiam a datas ndo possiveis
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questionario, sendo uma colocada no inicio e outra no final das questbes de concordancia
relativamente aos conteddos publicados na pagina. Assim, uma pessoa que fosse coerente nas
suas respostas e estivesse com atengdo do inicio ao fim no preenchimento do questionério, s
poderia apresentar duas opg¢des de respostas — Sim/Nao ou N&o/Sim, respetivamente.

Na validacdo dos dados relativamente a escala de mentira, foram encontrados 36 casos
que apresentavam uma resposta ndo coerente quanto as duas questdes aplicadas para o efeito.
Assim sendo, e de forma a tornar o presente estudo ainda mais rigoroso optou-se por nao usar
esses questionarios para a analise especifica dos dados quanto a opinido dos contetdos por
apresentarem uma incoeréncia no seu significado, contudo estes nao foram eliminados. Assim, a
amostra para a analise dos dados do questionario passou de 1305 para 1269.

Depois da validacdo dos dados procedeu-se a construcao das tabelas e a verificacdo da
qualidade dos dados, quer em termos de valores e percentagens ausentes como em termos da
presenca de outliers'®. Relativamente aos valores e as percentagens ausentes verificou-se que
estes eram inexistentes ndo interferindo assim com a qualidade dos dados, uma vez que as
respostas eram obrigatorias, como j& foi anteriormente mencionado. Quanto aos outliers, estes
foram detetados em algumas variaveis, podem estes ser considerados moderados ou severos de
acordo com o critério de quartis que for utilizado. De acordo com Laureano e Botelho (2017),
estes podem dever-se a erros na introducdo dos dados ou simplesmente corresponderem a valores
reais. Apoés se ter verificado que correspondiam a valores reais, optou-se por ndo eliminar esses
valores e por analisar a concentracao da amostra de valores com detecdo dos outliers.

Apbs toda esta validacdo e analise dos dados, procedeu-se a construcdo dos graficos
tendo em conta o tipo de varidvel e a andlise desejada (univariada, bivariada, univariada de um

grupo de varidveis num dnico gréfico, etc.).

0Qutliers sdo valores aberrantes que saem fora do padrdo normal e podem existir devido a um erro na
introducdo dos dados como podem ser valores reais. Caso correspondam a valores reais, ha que ter a nogao que podem
prejudicar a qualidade dos resultados, principalmente em testes de hipdteses e modelos, pois vao influenciar a média e
0 desvio-padrédo (Laureano & Botelho, 2017).
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4.5.2 - Entrevista

A entrevista neste estudo foi realizada com o objetivo de se comparar a opinido de quem
dirige a pagina do Facebook com a opinido das pessoas que seguem e gostam da mesma pagina.
Dessa forma, foi aplicada uma entrevista ao Intendente Palma, atual responsavel pelo GIRP.

Esta entrevista foi numa primeira fase aplicada ao entrevistado via correio eletrénico, onde
0 guido foi previamente elaborado tendo em conta os objetivos do estudo e as questdes feitas no
questionario. Quanto ao guido da entrevista, este foi composto por questbes abertas permitindo
que o entrevistado exprimisse a sua opinido a vontade relativamente ao tema e assim, contribuisse
com mais informac&o sobre a sua experiéncia no assunto.

Depois de se ter recebido as respostas, o entrevistado mostrou-se disponivel para esclarecer
ou aprofundar algum ponto que possa ter ficado menos desenvolvido ou menos explicito.
Aproveitando a disponibilidade demonstrada pelo entrevistado e de forma a aprofundar melhor
algumas respostas dadas as questdes, foi marcado posteriormente uma segunda fase da entrevista
com contacto direto com o entrevistado no local de trabalho do mesmo.

Nesta segunda fase, foi seguido 0 mesmo guido da entrevista onde foram abordados alguns
pontos referenciados pelo entrevistado nas respostas dadas as questbes anteriormente feitas.
Aproveitando o facto de se estar presencialmente com o entrevistado, foi possivel analisar as
expressoes e 0s pontos que deixavam este mais reticente, bem como fazer mais algumas questoes
que suscitaram interesse no decorrer da entrevista.

De forma a aproveitar os dois momentos de entrevista, sera anexado o guido da entrevista
aplicado ao entrevistado numa primeira fase, em que ndo houve contacto direto com o0 mesmo, e
sera exposto seguidamente na apresentacdo dos resultados as respostas dadas e o que se
selecionou e considerou como um acréscimo as respostas iniciais, resultante do posterior contacto

direto. O guido da entrevista completo encontra-se no Apéndice W.
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Capitulo 5- Apresentacao dos Resultados

Serdo seguidamente apresentados os resultados obtidos segundo os métodos utilizados

para a investigacao, sendo complementados com os respetivos anexos e apéndices.
5.1 - Amostra

Apds se ter feito a validacdo e aplicado a escala de mentira a todos 0s questionarios,
obteve-se uma amostra final de 1269 casos. Através da amostra recolhida é possivel verificar os
seguintes resultados:

Relativamente ao género das pessoas que responderam ao questionario, verifica-se uma
percentagem de 59,34% (753) correspondente ao sexo feminino e uma percentagem de 40,66%
(516) correspondente ao sexo masculino, conforme se verifica no Apéndice A.

Quanto ao ano de nascimento da amostra € possivel observar pelo Grafico 2 que o
intervalo com maior frequéncia de respostas situa-se entre 1986 (32 anos) e 1974 (44 anos),
sendo que a moda é 1976, de acordo com a Tabela 2. E ainda possivel verificar que o minimo dos
anos de nascimento foi 1938 e o maximo foi 2003, resultando numa média de 1978 para uma
amostra de 1269 questionarios (ver Apéndice B).

No que refere ao tipo de instituicdo/organizacdo/empresa a que a amostra pertence, foi
obtido que a maioria dos inquiridos corresponde a uma instituicdo civil com uma percentagem de
86% (1091), as pessoas pertencentes as Forcas de Seguranca/Servicos de Seguranca obteve-se
uma percentagem de 12,2% (155) e por fim, o pessoal militar marcou presenca com uma
percentagem de 1,8% (23), conforme Apéndice C.
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5.2 - Questionario

Palavras-Chave da Humanizagéo

Para cada palavra-chave da humanizacdo, foram feitas questBes ligadas as cinco
categorias definidas para caracterizar os tipos de conteddos publicados na pagina de Facebook.
Nesse sentido, quando questionado para cada variavel a opinido relativamente as diferentes
categorias, foram obtidas respostas diversas quanto a escala de Likert adaptadal! (concordancia),
sendo que esta foi classificada como 8- Discordo totalmente, 9- Discordo parcialmente, 10- Nem
concordo nem discordo, 11- Concordo parcialmente e 12- Concordo totalmente.

De acordo com as Tabelas 4 a 9 (Apéndice D), obteve-se para a variavel da ética que a
média de todas as categorias variou entre 0 11,25 e o 11,61, tendo havido respostas desde o
Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas. Verificou-se ainda
gue em todas as categorias a maioria dos inquiridos concordou com a afirmacéo, destacando-se a
categoria “Prevencdo e Sensibilizagdo” com uma percentagem de 13% (165) dos inquiridos que
responderam que concordam parcialmente e 78,8% (1000) dos inquiridos a concordar totalmente.
A média mais baixa corresponde a categoria “Tendéncias das Redes/Sociais”, com cerca de 9,5%
(121) dos inquiridos a discordarem da afirmacdo. E possivel verificar através do Grafico 4 que a
caixa de bigodes varia entre o concordo parcialmente e concordo totalmente para as categorias
“Tendéncias das Redes/Sociais”, “Promog¢do de Imagem” e “Proximidade com o cidadao”, ja
para as categorias “Informacdes e Avisos” e “Preven¢ao ¢ Sensibiliza¢do”, a caixa de bigodes
concentra-se no concordo totalmente. Verifica-se a existéncia de outliers moderados e
severos/extremos, nas diferentes categorias.

De acordo com as Tabelas 10 a 15 (Apéndice E), obteve-se para a variavel “valores
humanos” que a média de todas as categorias variou entre 0 11,29 e o 11,59, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (mé&ximo) em todas.
Verificou-se ainda que em todas as categorias a maioria dos inquiridos concordou com a
afirmacédo, destacando-se a categoria “Proximidade com o cidaddo” com uma percentagem de

13,1% (166) dos inquiridos a concordar parcialmente e com uma percentagem de 77,5% (983) a

11 Na fase de definicdo das varidveis no software SPSS, atribuiu-se o value 8 para a label Discordo
totalmente e assim sucessivamente na escala de Likert até chegar ao value 12 para a label Concordo totalmente

52



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

concordar totalmente, ¢ a categoria “Preven¢do e Sensibilizacdo” com uma percentagem de
12,8% (163) dos inquiridos a concordar parcialmente e 78,2% (982) dos inquiridos a concordar
totalmente. A categoria ‘“Promogdo de Imagem” ¢ a categoria “Tendéncias das Redes”
representam as médias mais baixas, com 9,4% (120) e 9,5% (121) dos inquiridos a discordarem
da afirmacéo, respetivamente.  E possivel verificar através do Grafico 5 que a caixa de bigodes
varia entre o concordo parcialmente e concordo totalmente para as categorias “Tendéncias das
Redes/Sociais” e “Promog¢do de Imagem”, j4 para as categorias “Informacdes e Avisos”,
“Preven¢ao e Sensibilizacao” e “Proximidade com o cidadao”, a caixa de bigodes concentra-se
no concordo totalmente. Verifica-se a existéncia de outliers moderados e severos/extremos, nas
diferentes categorias.

De acordo com as Tabelas 16 a 21 (Apéndice F), obteve-se para a variavel “sentimento
de bem-estar” que a média de todas as categorias variou entre 0 11,25 e 0 11,52, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas.
Verificou-se ainda que em todas as categorias a maioria dos inquiridos concordou com a
afirmacéo, destacando-se nesta variavel trés categorias: ‘“Proximidade com o cidaddo”, 15,1%
(191) dos inquiridos a concordar parcialmente e 73,2% (929) a concordar totalmente, “Prevencao
e Sensibilizagdo”, com 16,2% (205) dos inquiridos a concordar parcialmente e 72,4% (919) dos
inquiridos a concordar totalmente e “Informagdes ¢ Avisos”, com 16,2% (205) dos inquiridos a
concordar parcialmente e 71,6% (909) dos inquiridos a concordar totalmente. E possivel verificar
através do Gréafico 6 que a caixa de bigodes varia entre o concordo parcialmente e concordo
totalmente para todas as categorias. Verifica-se a existéncia de outliers moderados e
severos/extremos, nas diferentes categorias.

De acordo com as Tabelas 22 a 27 (Apéndice G), obteve-se para a variavel “dignidade
humana” que a média de todas as categorias variou entre 0 11,24 e o 11,52, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas.
Verificou-se ainda que em todas as categorias a maioria dos inquiridos concordou com a
afirmacdo, destacando-se nesta variavel a categoria “Proximidade com o cidaddo”, com 15,8%
(200) dos inquiridos a concordar parcialmente e 73,1% (928) a concordar totalmente. E possivel
verificar através do Grafico 7 que a caixa de bigodes varia igualmente entre o concordo
parcialmente e concordo totalmente para todas as categorias. Verifica-se a existéncia de outliers

moderados, nas diferentes categorias.

53



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

De acordo com as Tabelas 28 a 33 (Apéndice H), obteve-se para a variavel “empatia”
que a média de todas as categorias variou entre 0 11,35 e 0 11,55, tendo havido respostas desde o
Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (méaximo) em todas. Verificou-se ainda
que em todas as categorias a maioria dos inquiridos concordou com a afirmacdo, destacando-se
nesta varidvel a categoria “Proximidade com o cidaddo”, com 12,2% (155) dos inquiridos a
concordar parcialmente e 76,8% (975) a concordar totalmente. E possivel verificar através do
Gréfico 8 que a caixa de bigodes varia entre o concordo parcialmente e concordo totalmente para
todas as categorias, exceto para a categoria “Proximidade com o cidaddo”, concentrando-se esta
no concordo totalmente. Verifica-se a existéncia de outliers moderados e severos/extremos, nas

diferentes categorias.

Categorias das Publicacfes

Como para cada varidvel foram atribuidas questdes relativamente as cinco categorias,
analisar-se-4 agora numa perspetiva das categorias quais as palavras-chave de humanizacdo que
mais se destacam em cada uma.

De acordo com as Tabelas 34 e 35 (Apéndice 1), obteve-se para a categoria “Proximidade
com o cidaddo” que a média de todas as variaveis variou entre o 11,52 e 11,59, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas.
Verificou-se ainda que em todas as varidveis a maioria dos inquiridos concordou com a
afirmacdo, sendo “valores humanos” a variavel que mais se destaca nesta categoria.

De acordo com as Tabelas 36 e 37 (Apéndice J), obteve-se para a categoria “Promogio
de Imagem” que a média de todas as variaveis variou entre o 11,26 e 11,36, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas.
Verificou-se ainda que em todas as variaveis a maioria dos inquiridos concordou com a
afirmacéo, sendo “empatia” a variavel que mais se destaca nesta categoria.

De acordo com as Tabelas 38 e 39 (Apéndice K), obteve-se para a categoria “Prevencéo e
Sensibilizaciao” que a média de todas as varidveis variou entre 0 11,50 e 11,61, tendo havido
respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (méximo) em todas.

Verificou-se ainda que em todas as variaveis a maioria dos inquiridos concordou com a
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afirmagdo, sendo “ética” a variavel que mais se destaca nesta categoria. De acordo com as
Tabelas 40 e 41 (Apéndice L), obteve-se para a categoria “Informacgdes e Avisos” que a média
de todas as variaveis variou entre 0 11,46 e 11,60, tendo havido respostas desde o Discordo
totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (maximo) em todas. Verificou-se ainda que em
todas as varidveis a maioria dos inquiridos concordou com a afirmagéo, sendo “ética” a variavel
que mais se destaca nesta categoria verificando-se que 91,7% (1164) dos inquiridos concorda
com a afirmacdo. E possivel observar no Grafico 12 que para a variavel “ética” e “valores
humanos”, o Percentil 25,50,75 ¢ 95 da amostra concorda totalmente com a afirmacao.

De acordo com as Tabelas 42 e 43 (Apéndice M), obteve-se para a categoria
“Tendéncias das Redes/Sociais” que a média de todas as variaveis variou entre 0 11,24 e 11,35,
tendo havido respostas desde o Discordo totalmente (minimo) ao Concordo totalmente (méaximo)
em todas. Verificou-se ainda que em todas as variaveis a maioria dos inquiridos concordou com a

afirmagdo, sendo “empatia” a variavel que mais se destaca nesta categoria,

Tipo de instituicdo pertencente

Serdo agora apresentados os resultados obtidos através da combinacdo das Vvérias
categorias com a variavel “Tipo de instituigdo/organizacdo/empresa onde trabalha”.

Na categoria “Proximidade com o cidadao” ¢ possivel verificar pelo Grafico 14 que a
maioria dos inquiridos concorda com as afirmacdes referentes a este tipo de categoria. Verifica-se
que € no tipo de instituicdo militar que existe uma maior discordancia em termos de opinido,
sendo o tipo de instituicdo categorizado como civil aguele que apresenta uma maior concordancia
de respostas. Destaca-se no tipo de instituicdo civil que para todas as variaveis relativamente a
esta categoria, as caixas de bigode encontram-se concentradas no concordo totalmente. Verifica-
se a existéncia de outliers moderados e severos/moderados, nas diferentes variaveis.

Na categoria “Promocao de Imagem” ¢ possivel verificar pelo Grafico 15 que uma
grande parte dos inquiridos concorda com as afirmacOes referentes a este tipo de categoria, mas
ha também uma outra parte que ndo esta assim tdo de acordo. Verifica-se que é no tipo de
instituicdo militar que existe uma maior discordancia em termos de opinido, sendo o tipo de

instituicdo categorizado como civil aquele que apresenta uma maior concordancia de respostas. O
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tipo de instituicdo civil é o Unico que para todas as variaveis desta categoria apresenta uma
unanimidade de resposta, encontrando-se todas as caixas de bigode entre o concordo
parcialmente e o concordo totalmente. Verifica-se a existéncia de outliers moderados, nas
diversas categorias.

Na categoria “Prevencdo e Sensibilizacdo” ¢ possivel verificar pelo Grafico 16 que a
maior parte dos inquiridos concorda com as afirmacgdes referentes a este tipo de categoria.
Verifica-se que € no tipo de instituicdo militar que existe uma maior discordancia em termos de
opinido, sendo o tipo de instituicdo categorizado como civil aquele que apresenta uma maior
concordancia de respostas. O tipo de instituicdo civil apresenta para as varidveis “empatia”,
“valores humanos”e “ética” uma concentracdo das caixas de bigode no concordo totalmente.
Verifica-se a existéncia de outliers moderados e severos/extremos, nas diversas categorias.

Na categoria “Informacdes e Avisos” é possivel verificar pelo Grafico 17 que a maior
parte dos inquiridos concorda com as afirmac@es referentes a este tipo de categoria. Verifica-se
que € no tipo de instituicdo militar que existe uma maior discordancia em termos de opinido,
sendo o tipo de instituicdo categorizado como civil aquele que apresenta uma maior concordancia
de respostas. O tipo de instituigdo civil apresenta para as varidveis “empatia”, “valores
humanos”e “ética” uma concentracdo das caixas de bigode no concordo totalmente. Verifica-se a
existéncia de outliers moderados e severos/extremos, nas diversas categorias.

Na categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” é possivel verificar pelo Grafico 18 que
uma grande parte dos inquiridos concorda com as afirmacées referentes a este tipo de categoria.
Verifica-se que € no tipo de instituicdo militar que existe uma maior discordancia em termos de
opinido, sendo o tipo de instituicdo categorizado como civil aquele que apresenta uma maior
concordancia de respostas. O tipo de instituicdo civil apresenta para todas variaveis uma
concentragdo das caixas de bigode no concordo totalmente. Verifica-se a existéncia de outliers

moderados.
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5.3 - Entrevista

Quanto & entrevista serdo seguidamente apresentadas apenas aquelas respostas dadas pelo
entrevistado numa primeira fase e que num contacto direto se considerou que houve um
acréscimo de informacdo que podera ser uma mais-valia para a analise do método qualitativo e

posteriores conclusoes.

Ao analisar a estratégia de comunicacdo da pagina de Facebook da PSP, é possivel
distinguir uma vertente com um discurso mais institucional e outra vertente mais
descontraida, onde muitas vezes o humor marca presenca. Como caracteriza a tipologia dos

contetidos partilhados na pagina?

Resposta dada:

Como identifica a componente mais informativa tem de manter-se, no entanto, para
garantir a nossa relevancia enquanto pagina temos de ser capazes de entreter, de gerar interacdo
(o que ndo é possivel com contetdos meramente informativos).

Logo identificamos claramente algumas tipologias, informativos, trendig topics,
humanizantes (mais emotivos), humoristicos e tipo “clichait”. E num equilibrio entre estes que
procuramos comunicar no Facebook.

Acréscimo dado:

“(...) uma das abordagens que fazemos nesta componente mais humoristica, mais
descontraida prende-se precisamente com a questdo dos trending topics. Muitos dos trendig
topics que surgem nas redes e que se tornam virais acabam por incorporar 0 humor ou
permitirem-nos incorporar o humor (...)”

“(...) Aquilo que ¢ viral, aquilo que se torna trending tropics nas redes, muitas vezes
permite-nos brincar e permite-nos de alguma forma enquadrar aquilo que é o nosso trabalho
como policia e com isso la esta, gerar um post ou gerar um contetdo de entretenimento, mas que
acaba sempre por ter alguma ligacdo com a nossa vida policial ou com a nossa atividade policial

...y

“(...) Outras das coisas que surgem e alguns dos posts que tém uma nota mais comica
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surgem por vezes do nosso pessoal. Somos 20.000 pessoas a trabalhar, o Facebook é reconhecido
por quem trabalha na PSP e muitas vezes sdo-nos enviadas imagens, videos, é partilhado
connosco algumas brincadeiras que o nosso pessoal faz e que nos consideramos que tém
possibilidade de ser mostradas e de se tornar publicas. Nem tudo o que nos € remetido nos
publicamos, porque as vezes ha conteldos que podem revelar uma postura que nao consideramos
a mais correta (...)”

“(...) Por vezes, passamos mais tempo a decidir se vamos colocar ou ndo, do que
propriamente na componente criativa porque este tipo de comunicacdo disruptiva que nos
assumimos, em que escapa aquilo que é o discurso institucional, normal as pessoas, é estar a
ultrapassar linhas (...)”

“(...) Obviamente que noés enquanto instituicdo temos que perceber que ha linhas
vermelhas que n6s ndo podemos passar e ha coisas que as pessoas poderdo levar a mal e podera
tornar-se negativo para aquilo que € a imagem da instituicdo. Portanto, isso é sempre pesado e as

vezes € muito pesado (...)”
Quais considera ser os tipos de contetdos partilhados na pagina que mais geram um
sentimento de humanizacdo por parte do cidaddo? Que caracteristicas esses apresentam

que justifique esse sentimento?

Resposta dada:

Os humoristicos sem davida garantem grande parte da humanizacdo da nossa imagem, no
entanto também alguns mais emotivos, que mostram imagens do nosso pessoal em gestos que
ultrapassam o mero dever profissional (um policia a carregar sacos a um idoso ou o salvamento
de um animal) servem também uma légica de humanizacdo. Um aspeto menos 6bvio tem a ver
com a colocagdo de imagens sem que escolhamos “modelos”. Os nossos policias sdo pais,
vizinhos, tios, amigos ou filhos de alguém e as imagens que colocamos devem quase
subliminarmente responder a todos estes arquétipos de imagem; ndo somos perfeitos, modelos
esculpidos e isto tem que passar para quem nos segue, Se queremos gque as pessoas nos sintam
como sendo da sua comunidade mesmo que virtual.

Acréscimo dado:
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“(...) Ha coisas nas redes sociais que funcionam sempre, toda a gente que esta nas redes
sabe que os animais por exemplo funcionam sempre. Depois ha aqueles gestos que fogem aquilo
que é o dia-a-dia, que sdo muito simbolicos. Quando nds colocamos a imagem de uma senhora
idosa e de um policia ao lado com os sacos dessa senhora e que é uma imagem real, ndo € algo
que foi montado, que nds sabemos que aconteceu e que acontece, aquilo representa esse lado da
humanizacgdo, em que o policia foge aquilo que é o expectavel do seu dia-a-dia e que da um passo
para além disso (...)”

“(...) E essa mensagem quase subliminar de humaniza¢io que nds conseguimos
transmitir. Isto para além da componente mais humoristica, mais brincalhona que as vezes
imprimimos que também subliminarmente faz isso (...)”

“(...) Se nbs queremos humanizar, a mensagem tem que ser muito subliminar. Nés ndo
colocamos uma imagem e dizemos «Estamos aqui, humanizdmo-nos!». A mensagem ndo pode
ser uma coisa de bater nos olhos, de ser excessivamente evidente porque depois corre o risco de
nos surgir um bocado montado, ja a entrar no fake. Tem que ser algo que quando nés avaliamos,
quando vemos a imagem e o texto que l4 esta digamos «OK, eu acredito nisto. E possivel, € real e
eu até ja vi isto». Tem que ser nessa légica do real, porque se montamos demasiado pode dar essa

sensacao de fake e o efeito perde-se, esse efeito de humanizagdo do We alive (...)”
De que forma é que a opinido dos seguidores da pagina influencia na escolha dos tipos de
contetidos a publicar e na estratégia comunicacional adotada pela PSP perante o publico

externo?

Resposta dada:

Para o efeito é para n6s importante a opinido que a interacdo, as partilhas ou os likes nos
transmitem. N&o conseguimos analisar a componente dos comentarios, pelo que a nossa
avaliacdo decorre essencialmente da capacidade de um post gerar alcance orgénico e interacéo.

Acréscimo dado:

“(...) O proprio insight do Facebook, a parte da componente estatistica, faz-nos um pouco
essa leitura, mas é uma leitura superficial. Ha varias empresas no mercado a oferecerem servicos
que fazem anélise de tendéncia, de percecdo, de disposi¢do relativamente & pagina, mas nds ndo

temos essas ferramentas. Portanto, a nossa ferramenta € o insight do Facebook, da-nos a faixa
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etaria, permite perceber quais séo os periodos em que um post tem mais possibilidade de ser bem-
sucedido e a partir dessa avaliagdo ja conseguimos perceber um pouco (...)”

“(...) Ha uma frase que espelha exatamente o que ¢ trabalhar nas redes sociais que ¢
«Trabalhar nas redes é 50% métricas, 50% feeling». As métricas ndo nos déo tudo, as vezes ha
coisas que nds teriamos como certas e nao sdo certas. Essa leitura que nds conseguimos é disto, é
um pouco das métricas do insight do préprio Facebook e depois de sentir o feeling, sentir uma
tendéncia de como é que as pessoas reagem (...)”

“(...) Nos posts que geram centenas e centenas de comentarios, pelo meio ha sempre 0s
haters a dar-nos na cabeca e a criticar o0 nosso trabalho, o que nos temos que perceber é a grande
tendéncia e a grande tendéncia é gerar um sentimento positivo e nds sentirmos isso. Ha4 um aspeto
importante que é quando nés sentimos que 0s Nossos proprios seguidores nos defendem e isso é
uma parte extraordinaria daquilo que nés vemos nos comentarios. Mas de facto as métricas sdo
muito limitadas naquilo que € a percecdo no sentimento para connosco e por isso trabalhamos

muito numa légica de feeling (...)”
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Capitulo 6 - Analise e Discusséo dos Resultados

Tendo em conta os resultados apresentados anteriormente, far-se-a4 primeiro uma analise
aos resultados obtidos pelo questionario e discussdo dos mesmos.

Relativamente aos resultados apresentados por palavras-chave da Humanizagao, é possivel
analisar quanto a variavel “ética” que em todos os casos, 50% dos inquiridos, no maximo,
concordam totalmente com a afirmacdo, bem como 75% e 95% dos inquiridos, conforme se
verifica no Gréfico 4. Verifica-se que as categorias mais destacadas nesta variavel foram a
“Prevencdo e Sensibilizacdo” e “Informagdes e Avisos”, apresentando ambas um Percentil
25,50,75 e 95 correspondente ao concordo totalmente. O valor minimo de todas as categorias
corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem discordo”. Contudo, apresentam outliers
moderados e severos, o que significa que ha casos que ndo se enquadram no padrdo normal e que
apresentam uma opinido muito diferente da maioria.

Quanto a variavel “valores humanos” ¢ possivel analisar que tal como na variavel “ética”
em todos os casos 50% dos inquiridos, no maximo, concordam totalmente com a afirmacédo, bem
como 75% e 95% dos inquiridos, conforme se verifica no Gréfico 5. Nesta variavel as categorias
que mais de destacaram foram a “Proximidade com o cidaddo”, “Prevenc¢do e Sensibilizagdo” e
“Informagdes e Avisos”, apresentando ambas um Percentil 25,50,75 e 95 correspondente ao
concordo totalmente. O valor minimo de todas as categorias corresponde ao 10, que significa
“Nem concordo nem discordo”. Contudo, apresentam outliers moderados e severos, 0 que
significa que ha casos que ndo se enquadram no padrdo normal e que apresentam uma opinido
muito diferente da maioria.

Quanto a variavel “sentimento de bem-estar” é possivel verificar que tal como nos outros
casos, 50% dos inquiridos, no maximo, concordam totalmente com a afirmacéo, bem como 75%
e 95% dos inquiridos, conforme se verifica no Gréafico 6. O valor minimo de todas as categorias
corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem discordo”. Para esta variavel, todas as
caixas de bigodes das diferentes categorias encontram-se situadas entre o concordo parcialmente
e o concordo deslocamento. Destacando-se pela sua percentagem e frequéncia, as categorias

“Proximidade com o cidadao”, “Informacdes e Avisos” e “Prevencao e Sensibiliza¢ao”. Contudo,
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apresentam outliers moderados o que significa que ha casos que ndo se enquadram no padrédo
normal.

Quanto & variavel “dignidade humana”, esta apresenta as mesmas caracteristicas que a
variavel anterior, exceto a categoria que mais se destacou, tendo sido nesta variavel a categoria
“Proximidade com o cidadao”, conforme se verifica no Gréafico 7.

Quanto a variavel “empatia”é possivel verificar que tal como nos outros casos, 50% dos
inquiridos, no maximo, concordam totalmente com a afirmacdo, bem como 75% e 95% dos
inquiridos, como se verifica no Grafico 8. A categoria que mais se destaca nesta varidvel é a
“Proximidade com o cidaddao” apresentando um Percentil 25,50,75 e 90 para o concordo
totalmente. Para além desta categoria, todas as caixas de bigodes das diferentes categorias
encontram-se situadas entre o concordo parcialmente e o concordo deslocamento.

Quanto as diversas palavras-chave da Humanizacdo € percetivel o grau de concordancia
relativamente as categorias definidas para caracterizar os tipos de contetudos publicados na pagina
da PSP. De um modo geral, a mediana situou-se sempre no concordo totalmente para todas as
categorias questionadas, bem como o valor minimo apresentado correspondeu sempre ao nao
concordo nem discordo. Depois da analise, verifica-se que na opinido dos seguidores da pagina e
dos que gostam da mesma, as categorias “Prevencdo e Sensibilizacdo” e “Informaces e
AvVisos” contribuem para a humanizagdo, uma vez que as suas publicagdes transmitem a ética da
Policia de Seguranca Publica e evidenciam o respeito pelos valores humanos na Policia de
Seguranca Publica. Ja as publicagdes da categoria “Proximidade com o cidaddo” contribuem
para a humanizacdo também por evidenciarem o respeito pelos valores humanos na Policia de
Seguranca Pablica, mas também por despertarem empatia em quem os V€ e 0s segue.

Relativamente aos resultados quanto aos tipos de categoria é possivel analisar que para a
categoria “Proximidade com o cidadao”, em todos os casos 50% dos inquiridos, no maximo,
concordam totalmente com a afirmacdo, bem como 75% e 95% dos inquiridos, conforme se
verifica no Grafico 9. Nesta categoria a variavel “valores humanos” ¢ variavel que mais se
destaca verificando-se que 90,6% (1149) dos inquiridos concorda com a afirmaco. E possivel
observar no Grafico 9 que para a variavel “valores humanos” e “empatia”, o Percentil 25,50,75 e
95 da amostra concorda totalmente com a afirmacdo. O valor minimo de todas as categorias

corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem discordo”. Contudo, apresentam outliers
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moderados e severos, 0 que significa que ha casos que nao se enquadram no padrdao normal e que
apresentam uma opinido muito diferente da maioria.

E possivel analisar que para a categoria “Promogédo de Imagem”, em todos os casos 50%
dos inquiridos, no maximo, concordam totalmente com a afirmacao, bem como 75% e 95% dos
inquiridos, conforme se verifica no Grafico 10. Sendo “empatia” a variavel que mais se destaca
nesta categoria, verificando-se que 83,3% (1057) dos inquiridos concorda com a afirmagéo. E
possivel observar no Grafico 10 que para todas as variaveis, 25% dos inquiridos, no maximo,
concordam parcialmente com a afirmacdo, e 50%, 75% e 95% dos inquiridos concordam
totalmente com a afirmacdo. O valor minimo de todas as categorias corresponde ao 10, que
significa “Nem concordo nem discordo”. Contudo, apresentam outliers moderados, 0 que
significa que ha casos que ndo se enquadram no padrdo normal.

Para a categoria “Prevencdo e Sensibilizacdo”, é possivel observar no Grafico 11 que
para a variavel “ética” e “valores humanos”, o Percentil 25,50,75 ¢ 95 da amostra concorda
totalmente com a afirmacdo. Sendo “ética” a variavel que mais se destaca nesta categoria. “,
verificando-se que 91,8% (1165) dos inquiridos concorda com a afirmagdo. O valor minimo de
todas as categorias corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem discordo”. Contudo,
apresentam outliers moderados e severos, o que significa que ha casos que ndo se enquadram no
padrdo normal.

Para a categoria “Informacdes e Avisos” é possivel observar no Grafico 12 que para a
variavel “ética” e “valores humanos”, o Percentil 25,50,75 e 95 da amostra concorda totalmente
com a afirmacdo. Sendo a percentagem correspondente a op¢do concordo totalmente variado
entre 69,9% (887) e 77,5% (984) dos inquiridos. A variavel “ética” é a que mais se destaca nesta
categoria verificando-se que 91,7% (1164) dos inquiridos concorda com a afirmacdo. O valor
minimo de todas as categorias corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem discordo”.
Contudo, apresentam outliers moderados e severos, o que significa que ha casos que ndo se
enquadram no padrdo normal.

Para a categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” é possivel observar no Grafico 13 que
para todas as variaveis, 25% dos inquiridos, no méaximo, concordam parcialmente com a
afirmacéo, e 50%, 75% e 95% dos inquiridos concordam totalmente com a afirmacdo. A variavel

“empatia” ¢ a que mais se destaca nesta categoria, verificando-se que 82,4% (1046) dos
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inquiridos concorda com a afirmagdo. A percentagem correspondente a opcdo concordo
totalmente variou entre 56,5% (717) e 65,1% (826) dos inquiridos

O valor minimo de todas as categorias corresponde ao 10, que significa “Nem concordo nem
discordo”. Contudo, apresentam outliers moderados e severos, 0 que significa que ha casos que
ndo se enquadram no padrdo normal.

Relativamente aos resultados apresentados na combinagdo das vérias categorias com a
variavel “Tipo de institui¢do/organizagdo/empresa onde trabalha”, ¢ possivel analisar quanto a
categoria “Proximidade com o cidaddao” que o Percentil 50 variou em todas as caixas de
bigodes entre concordo parcialmente e concordo totalmente. Verifica-se que para o tipo de
instituigdo civil, o Percentil 25,50,75 e 95 concentra-se no concordo totalmente. Relativamente ao
tipo de instituicdo militar, o Percentil 50 em todas as variaveis encontra-se no concordo
parcialmente, enquanto que no caso das forcas de seguranca/servicos de seguranca e civil, o
Percentil 50 seja concordo totalmente. Apesar de a mediana ser inferior, ndo se pode dizer que no
global ndo concordem, uma vez que as caixas se sobrepdem em termos do eixo dos XX.
Especificamente na varidvel “empatia” e na varidvel “sentimento de bem-estar”, a mediana
encontra-se mais proxima do extremo inferior da caixa, indicando que esses 25% dos dados
inferiores a mediana tém uma variabilidade bastante menor do que os 25% dos dados superiores a
mediana. Isto leva a concluir que os dados se distribuem de forma assimétrica. Verifica-se de
uma forma geral que relativamente a categoria “Proximidade com o cidadao” h4a uma coeréncia
na opinido dos trés tipos de instituicoes.

Quanto a categoria “Promocao de Imagem” € possivel analisar que o tipo de institui¢do
civil ndo teve tanta dispersdo de respostas como as restantes instituicdes, apresentando assim o
Percentil 50,75 e 95 no concordo totalmente para todas as variaveis. Ja nas forcas de
seguranca/servicos de seguranca existe um Percentil 50 para concordo parcialmente para a
varidvel “dignidade humana”, “sentimento de bem-estar” e “ética”, e um Percentil 50 para
concordo totalmente para a variavel “empatia” e “valores humanos”. Estas duas ultimas variaveis
apresentam caixas de bigodes em que os 25% dos dados inferiores a mediana sdo idénticos aos
25% dos dados superiores a mediana, levando assim a que o valor da mediana seja muito idéntico
ao da média e os dados apresentem uma distribuicdo quase simétrica. No tipo de instituicdo

militar também sdo verificadas duas varidveis que aparentam ter uma distribuicdo quase
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simétrica, nomeadamente variavel “empatia” e “ética”. Relativamente as restantes variaveis ha
uma disparidade entre as opinides dos inquiridos.

Quanto a categoria “Prevencao e Sensibilizacdo” observa-se que apesar desta categoria
ndo ter tido muita disparidade nas respostas dadas, a instituicdo militar € a que apresenta mais
diversidade nesse aspeto. Relativamente a variavel “empatia” e “sentimento de bem-
estar”,segundo o tipo de instituicdo militar, estas apresentam um maior comprimento da caixa,
significando que a variabilidade dos dados é significativamente maior relativamente as outras.
Contudo, apresentam todas as variaveis com Percentil 50 no concordo parcialmente, enquanto
que as forcas de seguranca/servicos de seguranca e militar apresentam Percentil 50 para concordo
totalmente e no tipo de instituicdo civil, a variavel “empatia”, “valores humanos” e “ética”,
apresentam para o concordo totalmente um Percentil de 25,50,75 e 95.

Relativamente a categoria “Informacdes e Avisos” é possivel observar que a maioria das
variaveis no tipo de instituicdo militar apresenta um Percentil 50 para concordo parcialmente,
enquanto que as forgas de seguranca e o tipo de instituicdo civil apresentam um Percentil 50 para
concordo totalmente, sendo que no tipo de instituicdo civil as varidveis “valores humanos” e
“ética” apresentam Percentil 25,50,75 e 95 para concordo totalmente.

Quanto a categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” é possivel observar a disparidade
de opiniGes dos inquiridos relativamente a maior parte das variaveis, havendo em algumas
variaveis das forcas de seguranca/servicos de seguranca e tipo de instituicdo militar o valor
minimo Discordo totalmente, sendo comum a ambas a variavel “sentimento de bem-estar” e
“ética”. Nesta categoria sdo as forgas de seguranca/servigos de seguranca que apresentam menos
concordancia para as questdes colocadas e o tipo de instituicdo civil continua a ser aquele que
apresenta mais concordancia nas respostas e menos variabilidade dos dados.

Quanto aos resultados analisados, € percetivel que o tipo de instituicdo civil é aquele que
mais concorda ou aceita melhor esta vertente de humanizacéo nas publica¢fes da pagina da PSP.
Sendo também fécil de observar que o tipo de instituicdo militar, contrariamente, é aquele que
apresenta uma maior discordancia relativamente ao cardcter humanistico das publicagdes.
Relativamente as forcas de seguranca/servicos de seguranca, estas demonstraram unanimidade na
concordancia relativamente as categorias “Proximidade com o cidaddo”, “Prevencdo e
Sensibilizagdo” e “Informacdes e Avisos”, e contrariamente manifestaram-se na categoria

“Tendéncias das Redes/Sociais” discordando com todas as variaveis, exceto com a variavel
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“empatia”. O tipo de institui¢do civil, por sua vez, manifestou-se e apresentou um Percentil
25,50,75 e 95 no concordo totalmente para a categoria “Proximidade com o cidaddao”. Ja as
categorias “Promogao de Imagem” e “Tendéncias das Redes/Sociais” sdo as que segundo 0s trés
tipos de instituicdo menos traduzem a humanizacao institucional.

Tendo em conta estes resultados obtidos pelo questionario publicado na pagina de
Facebook da PSP, serdo estes confrontados com as respostas dadas na entrevista pelo Intendente
Palma. Conforme se observou na anélise dos resultados, as categorias que melhor apresentam e
demonstram caracteristicas associadas a humanizacéao, segundo os seguidores da pagina e 0s que
gostam da mesma, sdo “Proximidade com o cidaddo”, “Prevengdes e Sensibilizacdes” e
“Informacdes e Avisos”.

Na entrevista ao Intendente Palma foi perguntado quais os tipos de contetdos partilhados
na pagina gue ele considerava que podiam gerar um maior sentimento de humanizacéo por parte
do cidaddo, tendo este respondido numa primeira fase, que seriam os humoristicos e 0s mais
emotivos (que demonstram gestos praticados pelos elementos policiais e que vdo para além do
seu servico e missdao policial). Posteriormente, num segundo contacto referiu que para além
destes, também publicacGes relacionadas com animais, ttm o seu impacto na sociedade e
contribuem para humanizar a instituicao.

Assim, verifica-se que na categorizacdo do tipo de conteudos partilhados, dever-se-ia ter
incluido estes contetdos referidos pelo Intendente Palma, a fim de se verificar se as categorias
que agora foram elegidas como as que mais gerem um sentimento de humanizacéo no cidadao, se
seriam as mesmas ou se estas seriam substituidas pelos conteddos apresentados pelo Intendente

Palma.
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Conclusao

Nesta Ultima parte do trabalho, é altura de dar resposta a pergunta de partida inicialmente
formulada, com base na revisdo da literatura na parte do enquadramento tedrico e posteriormente
um estudo empirico, e de confirmar os objetivos propostos a alcancar. Para além disso, serdo
ainda apresentadas as limitacGes encontradas ao longo desta investigacdo, bem como serdo
apresentadas sugestdes para a realizacdo de futuras investigacdes.

Que contributos ddo os contetdos partilhados no Facebook da PSP para a sua
humanizacao institucional?

Desde o ano em que foi criada a pagina de Facebook da PSP, que a estratégia de
comunicacdo desta tem vindo a ser alterada, e isso teve impacto na forma como a sociedade a via
e a encarava. A sociedade ao deparar-se com uma instituigdo policial pronta a comunicar com o
cidaddo e em que a sua nova imagem comeca a ser desenvolvida por publicacdes nas redes
sociais, principalmente no Facebook, marcadas pela criatividade e vontade em se destacar, acaba
por criar uma relacdo de curiosidade por esta postura disruptiva, atipica de instituicdes do género
da PSP. A PSP viu assim nas redes sociais, 0 meio de mostrar aos cidadaos que sdo muito mais
do que um conjunto de elementos de pessoas sem sentimentos e carrancudas. A sociedade
precisava de ver o lado descontraido, humano e humoristico da PSP e é atraves dos contetudos
partilhados, principalmente no Facebook, que esta tem conseguido atingir o sucesso que levam a
destacar a pagina oficial de Facebook da PSP das restantes paginas governamentais.

Os conteudos partilhados na pagina tém contribuido todos para a humanizacao
institucional, sendo que os conteudos das categorias “Prevencdo e Sensibilizagdo” e
“Informagdes e Avisos” demonstram melhor a humanizag&o institucional evidenciando o respeito
pelos valores humanos no seu dia-a-dia e demonstrando ética no desempenho das suas fungdes e
a categoria “Proximidade com o cidaddo” evidenciando igualmente o respeito pelos valores
humanos e transmitindo empatia aos seguidores da pagina e a quem gosta da mesma.

De forma a melhorar a componente da humanizacéo que tem vindo a ser construida pela
PSP na forma como comunica na sua pagina de Facebook, o GIRP deveria apostar em partilhar
mais conteudos que se insiram nas categorias elegidas pelo publico inquirido como as que melhor

refletem a nossa humanizag&o institucional.
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Serdo seguidamente confirmados 0s objetivos que a presente investigacdo se propés
atingir:

Analisar a estratégia de comunicacao da pagina de Facebook da PSP

Este objetivo foi cumprido. Foi aprofundado o trabalho do GIRP e a sua estratégia de
comunicagdo, quer para o0 publico externo como para o publico interno. Foi aprofundado o
documento publicado pelo antigo Diretor do GCRPUB na qual foi definida a estratégia
comunicacinal da PSP. E foi questionado o atual Diretor do GIRP, na entrevista realizada, sobre a
estratégia adotada pelo GIRP na sua comunicacao na pagina de Facebook
Através de andlises de base mista identificar a tipologia dos conteudos partilhados na
pagina de Facebook da PSP

Este objetivo foi cumprido. Foram utilizados o método quantitativo para a realizacdo de
um inquérito por questionario e 0 método qualitativo para a realizacdo de numa entrevista, nos
quais se obteve resposta aos tipos de conteudos partilhados na pagina, sendo que estes podem ser
de carécter informativo, trendig topics, proximidade com o cidaddo, de prevencdo e
sensibilizacdo, humoristicos.

Identificar os tipos de conteudos partilhados que geram um sentimento de humanizacéo por
parte do cidadéo

Este objetivo foi cumprido. Foi aplicado o questionario na pagina de Facebook da PSP e
obteve-se resultados quanto aos tipos de conteddos que mais geram um sentimento de
humanizacdo, sendo estes definidos pelas categorias “Proximidade com o cidaddo”, “Prevencéo e
Sensibiliza¢do” e “Informagdes e Avisos”. Foi igualmente questionado ao Intendente Palma,
Diretor da RP da PSP, a sua opinido na qual se obteve que os conteudos que geram um maior
sentimento de humanizacao sao 0s humoristicos, 0s emotivos e os relacionados com animais.

Quanto as limitagbes da presente investigacdo ressalva-se a escassa literatura
relativamente a relacdo do conceito de humanizagdo no &mbito institucional, principalmente
relacionado com instituicdes policiais.

Ao longo desta investigacdo, foram analisadas as categorias dos tipos de contetdos
partilhados na pagina de Facebook da PSP, uma vez que para o Diretor das RP os conteudos
humoristicos, emotivos e relacionados com animais contribuem para a humanizacdo da pagina,
poderia ser recomendado para futuras investigac@es a inclusdo destas categorias no questionario

para perceber se a escolha dos inquiridos quanto as categorias se mantinha ou era alterada.
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Figura 1 - Utilizadores de Internet e Redes Sociais no mundo em 2018
Fonte: (Digital in 2017: Global Overview, 2017)
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Figura 2 - Utilizadores de Internet e Redes Sociais em Portugal em 2018
Fonte: (Digital in 2017: Global Overview, 2017)

76



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

ACTIVE USERS OF KEY GLOBAL SOCIAL PLATFORMS

BASED ON THE MOST RECENTLY PUBLISHED MONTHLY ACTIVE USER & AH PLATFORM, IM MILLIQNS

we
foe] are,
| Hootsuite are.

Figura 3 — Plataformas de redes sociais mais usadas no mundo
Fonte: Reuters Institute: Digital News Report 2017

TOP SOCIAL MEDIA AND MESSAGING
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Figura 4 — Top de Redes Sociais e Mensagens em Portugal
Fonte: Reuters Institute: Digital News Report 2017
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Figura 5 - Composi¢do da Comunicac¢do Organizacional
[adaptado de Kunsch (2007)]
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Apéndice A — Género da Amostra
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Sexo

B Feminine
Emasculing

Grafico 1 — Género da Amostra

Tabela 1 — Estatisticas relativamente ao sexo da amostra

Sexo IFreq uéncial

%

% acumulada

Feminino 753
Masculino 516
Total 1269

59,3
40,7

100,0

59,3

100,0
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Apéndice B — Ano de Nascimento da Amostra
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Ano de Nascimento

100+ Média = 1978 69
Desvio padrao = 11 695
M=1.289
80—
Licd
L.
=
oy
=
(=2
[ 1]
e
40+
207
o
Grafico 2 — Ano de Nascimento da Amostra
Tabela 2 - Estatisticas relativamente ao ano
de nascimento
Ano de Nascimento
Valido 1269
Média 1978,69
Mediana 1979,00
Moda 1976
Minimo 1938|
Maximo 2003
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Apéndice C — Tipo de Instituicdo/organizacdo/empresa
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Tipo de instituigaoclorganizagaoclempresa onde trabalha

100,0%

B0,0%

60,0% -

Percentagem

40,0%

20,0%

Civil Forga de Sesguranga I Servigo de
eguranca

Miltar

Gréfico 3 - Tipo de instituicAo/organizacdo/empresa correspondente a amostra

Tabela 3 — Estatisticas relativamente ao Tipo de instituicAo/organizacdo/empresa

Tipo de instituicdo/organizag@o/empresa onde trabalha Frequéncia % % acumulada
Civil 1091 86,0 86,0
Forca de Seguranca / Servigo de Seguranga 155 12,2 98,2
Militar 23 1,8 100,0
Total 1269 100,0
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Apéndice D — Variavel “Etica”
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Publicagdes relacionadas com as Tend&ncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas que transmitem a_|

ética da Policia de Seguranca Publica no desempenho da sua | O @ ! _::I

fungao

Publicagbes relativas a Informacbes e Avisos apresentam
caracteristicas que transmitem a ética da Policia de Seguranga—| % * * * I
Pliblica no desempenho da sua fungio

Publicagbes relativas a Prevencio e Sensibilizacdo apresentam .
caracteristicas que transmitem a &tica da Policia de Seguranga—| % * * * I
Publica no desempenho da sua funcio .

Publicagbes relacionadas com Promogdo de Imagem .
apresentam caracteristicas que transmitem a &tica da Policia—| @ a I——':
de Seguranga Plblica no desempenho da sua fungao

J

Publicagbes alusivas a Proximidade com o cidad3o apresentam

caracteristicas que transmitem a &tica da Policia de Seguranga— © a |——|— I

Publica no desempenho da sua fungao

T T T T T
8 a 10 " 12

Discordo totalmente Concordo
totalmente

Gréfico 4 — Avaliacéo da variavel Etica

Tabela 4 — Analise de percentis da variavel Etica

Proximidade com| Promocgéao de Prevencédo e | Informagdes e | Tendéncias das

o cidadao Imagem Sensibilizagédo Avisos Redes/Sociais
Vaélido 1269 1269 1269 1269 1269
25 11,00 11,00 12,00 12,00 11,00
50 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00

|Percentis

75 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
95 12,00 12,00 12,00, 12,00 12,00
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Tabela 5 — Estatisticas da categoria “Proximidade com o cidadio” relativamente a variavel

Etica

PublicacGes alusivas a Proximidade com
o cidaddo apresentam caracteristicas

que transmitem a ética da Policia de Frequéncia % % acumulada
Seguranca Publica no desempenho da
sua funcéo
Discordo totalmente 39 25 25
Discordo parcialmente 62 49 74
Nem concordo nem discordo 29 2.3 9.7
Concordo parcialmente 199 15,7 25.4
Concordo totalmente 947 74.6 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 6 - Estatisticas da categoria “Promocéo de Imagem” relativamente a variavel Etica

Publicac@es relacionadas com
Promocédo de Imagem apresentam
caracteristicas que transmitem a ética | Frequéncia % % acumulada
da Policia de Seguranca Publica no
desempenho da sua fungéo

Discordo totalmente 35 2,8 2,8
Discordo parcialmente 74 5,8 8,6}
Nem concordo nem discordo 65) 5,1 13,7
Concordo parcialmente 345 27,2 40,9
Concordo totalmente 750 59,1 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 7 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibilizacio” relativamente a variavel

Etica
Publicacfes relativas a Prevencéo e
Sensibilizagdo apresentam caracteristicas
gue transmitem a ética da Policia de Frequéncia % % acumulada
Seguranca Publica no desempenho da sua
funcéo
Discordo totalmente 29 2,3 2,3
Discordo parcialmente 61 4.8 7,1
Nem concordo nem discordo 14 1,1 8,2
Concordo parcialmente 165 13,0 21,2
Concordo totalmente 1000, 78,8 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 8 - Estatisticas da categoria “Informacdes e Avisos” relativamente a variavel Etica

Publicacfes relativas a Informacdes e
Avisos apresentam caracteristicas que

transmitem a ética da Policia de Seguranga| Frequéncia % % acumulada
Pablica no desempenho da sua fungéo

Discordo totalmente 31 2,4 2,4
Discordo parcialmente 61 4,8 7,2
Nem concordo nem discordo 13 1,0 8,3
Concordo parcialmente 180 14,2 22,5
Concordo totalmente 984 77,5 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 9 - Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” relativamente a

variavel Etica

Publicac¢@es relacionadas com as
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que

transmitem a ética da Policia de Frequéncia % % acumulada
Seguranca Publica no desempenho da
sua fungdao
Discordo totalmente 46 3,6 3,6
Discordo parcialmente 75 5,9 9,5
Nem concordo nem discordo 111 8,7 18,3
Concordo parcialmente 320 25,2 43,5
Concordo totalmente 717 56,5 100,0
Total 1269 100,0
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Apéndice E — Variavel “Valores Humanos”
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Publicagbes relacionadas com as Tendéncias das l
Redes/Sociais apresentam caracteristicas que evidenciam_| ;
orespeito pelos valores humanos na Policia de Segurancga |
Publica

|
T
|
Publicages relativas a Informagbes e Avisos apresentam !
caracteristicas que evidenciam o respeito pelos valores— * * ¥ ] l
humanos na Policia de Seguranga Pablica !
|
|

|
Publicagbes relativas a Prevencio e Sensibilizagso !

apresentam caracteristicas que evidenciam o respeito=] * - * * I

pelos valores humanos na Policia de Seguranga Pablica

Publicagbes relacionadas com Promogao de Imagem ! —
apresentam caracteristicas que evidenciam o respeito— © a k I
pelos valores humanos na Policia de Segurancga Pablica |
|

|
Publicagoes alusivas a Proximidade com o cidadao !

apresentam caracteristicas que evidenciam o respeito—| * * x * l
P A |

pelos valores humanos na Policia de Seguranga Publica

T f T
g a 10 11 12

Discordo totalmente Concordo
totalmente

Gréfico 5 — Avaliacdo da variavel Valores Humanos

Tabela 10 - Anélise de percentis da variavel Valores Humanos

Proximidade com | Promocéo de Prevencéo e Informacgdes e |[Tendéncias das
o cidadao Imagem Sensibilizagédo Avisos Redes Sociais
Vaélido 1269 1269, 1269 1269 1269
25 12,00, 11,00, 12,00 12,00 11,00
50 12,00, 12,00, 12,00 12,00 12,00
|Percentis

75 12,00, 12,00, 12,00 12,00 12,00
95 12,00, 12,00 12,00 12,00 12,00
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Tabela 11 - Estatisticas da categoria “Proximidade como cidadao” relativamente a variavel

Valores Humanos

Publicacfes alusivas a Proximidade
com o cidaddo apresentam
caracteristicas que evidenciam o Frequéncia % % acumulada
respeito pelos valores humanos na
Policia de Seguranca Publica

Discordo totalmente 26 2,0 2,0
Discordo parcialmente 65 5,1 7,2
Nem concordo nem discordo 29 2,3 9,5
Concordo parcialmente 166 13,1 22,5
Concordo totalmente 983 77,5 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 12 - Estatisticas da categoria “Promoc¢io de Imagem” relativamente a variavel

Valores Humanos

Publicac@es relacionadas com Promocéo
de Imagem apresentam caracteristicas que

evidenciam o respeito pelos valores Frequéncia % % acumulada
humanos na Policia de Seguranc¢a Pablica

Discordo totalmente 37 2,9 2,9
Discordo parcialmente 83 6,5 9,5
Nem concordo nem discordo 94 7,4 16,9
Concordo parcialmente 288 22,7 39,6
Concordo totalmente 767 60,4 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 13 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibiliza¢cio” relativamente a variavel

Valores Humanos

Publicacfes relativas a Prevencéo e
Sensibilizagdo apresentam caracteristicas que o 0 0
evidenciam o respeito pelos valores humanos na | Frequencia % | % acumulada
Policia de Seguranca Publica

Discordo totalmente 28] 2,2, 2,2,
Discordo parcialmente 68| 54 7,6
Nem concordo nem discordo 18 1,4 9,0
Concordo parcialmente 163 12,8 21,8
Concordo totalmente 992 78,2 100,0

Total 1269 100,0

Tabela 14 - Estatisticas da categoria “Informacdes e Avisos” relativamente a varidvel
g ¢

Valores Humanos

Publicacdes relativas a Informacdes e Avisos
apresentam caracteristicas que evidenciam o

respeito pelos valores humanos na Policia de Frequéncia % [%acumulada
Seguranca Publica
Discordo totalmente 28 2,2 2,2
Discordo parcialmente 70) 5,5 7,7
Nem concordo nem discordo 28] 2,2 9,9
Concordo parcialmente 190 15,0 24,9
Concordo totalmente 953 75,1 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 15 - Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes” relativamente a variavel

Valores Humanos

Publicac@es relacionadas com as
Tendéncias das Redes/Sociais apresentam
caracteristicas que evidenciam o respeito Frequéncia % % acumulada
pelos valores humanos na Policia de
Seguranca Publica

Discordo totalmente 38 3,0 3,0
Discordo parcialmente 83 6,5 9,5
Nem concordo nem discordo 115 9,1 18,6
Concordo parcialmente 268 21,1 39,7
Concordo totalmente 765 60,3 100,0
Total 1269 100,0
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Apéndice F — Variavel “Sentimento de bem-estar”
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Publicactes relacionadas com as Tendé&ncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas que evocam—|
sentimento de bem-estar

Publicacdes relativas a Informacies e Avisos apresentam_|
caracteristicas que evocam sentimento de bem-estar

Publicagies relativas a Prevengao e Sensibilizagao
apresentam caracteristicas que evocam sentimento de bem-—
estar

Publicagdes relacionadas com Promogao de Imagem
apresentam caracteristicas que evocam sentimento de bem-—
estar

Publicagdes alusivas & Proximidade com o cidad&o
apresentam caracteristicas que evocam sentimento de bem-—
estar

° o — T

° 0 ———

° ° 1

e o ——

° ° ——

T T t T T

g 9 10 11 12

Discordo total mente Concordo
totalmente

Graéfico 6 — Avaliacdo da variavel Sentimento de bem-estar

Tabela 16 - Anélise de percentis da variavel Sentimento de bem-estar

Proximidade Promocéo de Prevencéo e [Informacdes e| Tendéncias das

com o cidadao Imagem Sensibilizagéo Avisos Redes/Sociais
Valido 1269 1269 1269, 1269 1269
25 11,00 11,00 11,00 11,00 11,00
50 12,00, 12,00 12,00, 12,00 12,00

|Percentis

75 12,00, 12,00 12,00 12,00 12,00
95 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
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Tabela 17 - Estatisticas da categoria “Proximidade com o cidaddo” relativamente a variavel

Sentimento de bem-estar

Publicac@es alusivas a Proximidade
com o cidadao apresentam . . .
caracteristicas que evocam sentimento| Frequéncia % % acumulada
de bem-estar
Discordo totalmente 27 2,1 2,1
Discordo parcialmente 72 5,7 7.8
Nem concordo nem discordo 50 3,9 11,7
Concordo parcialmente 191 15,1 26,8
Concordo totalmente 929 73,2 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 18 - Estatisticas da categoria “Promocio de Imagem” relativamente a variavel

Sentimento de bem-estar

Publicac@es relacionadas com
Promocédo de Imagem apresentam

caracteristicas que evocam sentimento | Frequéncia % % acumulada
de bem-estar

Discordo totalmente 35 2,8 2,8
Discordo parcialmente 79 6,2 9,0
Nem concordo nem discordo 123 9,7 18,7,
Concordo parcialmente 314 24,7 43,4
Concordo totalmente 718 56,6 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 19 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibilizacio” relativamente a variavel

Sentimento de bem-estar

Publicac@es relativas a Prevencdao e
Sensibilizagado apresentam caracteristicas| Frequéncia % % acumulada
gue evocam sentimento de bem-estar
Discordo totalmente 28 2,2 2,2
Discordo parcialmente 69 5,4 7,6
Nem concordo nem discordo 48] 3,8 11,4
Concordo parcialmente 205 16,2 27,6
Concordo totalmente 919 72,4 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 20 - Estatisticas da categoria “Informacdes e Avisos” relativamente a varidvel
g ¢

Sentimento de bem-estar

Publicacdes relativas a Informacdes e
Avisos apresentam caracteristicas que Frequéncia % % acumulada
evocam sentimento de bem-estar

Discordo totalmente 25 2,0 2,0
Discordo parcialmente 73 5,8 7,7
Nem concordo nem discordo 57 4,5 12,2
Concordo parcialmente 205 16,2 28,4
Concordo totalmente 909 71,6 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 21 - Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” relativamente a

variavel Sentimento de bem-estar

Publicacbes relacionadas com as
Tendéncias das Redes/Sociais

apresentam caracteristicas que evocam | Frequéncia % % acumulada
sentimento de bem-estar

Discordo totalmente 38 3.0 3.0
Discordo parcialmente 80 6,3 9,3
Nem concordo nem discordo 134 10,6 19,9
Concordo parcialmente 295 23,2 43,1
Concordo totalmente 722 56,9 100,0
Total 1269 100,0
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Apéndice G — Variavel “Dignidade Humana”
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Publicagtes relacionadas com as Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que demonstram a dignidade os=|
elementos da Policia de Seguranga Plblica

Publicagtes relativas a Informacbes e Avisos apresentam
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da—|
Policia de Seguranga Publica

Publicagtes relativas a PrevencSo e Sensibilizacdo apresentam
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da—|
Policia de Seguranga Plblica

Publicagtes relacionadas com Promogio de lmagem apresentam
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da—
Policia de Seguranga Plblica

Publicagtes alusivas a Proximidade com o cidad3o apresentam
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da—|
Policia de Seguranca Plblica

o o — ]
o : —— ]
o o —
o | —
il3 é 1ID 1I1 1I2

Concordo

totalmente

Discordo totalmente

Grafico 7 - Avaliacdo da variavel Dignidade Humana

Tabela 22 - Anélise de percentis da variavel Dignidade Humana

Proximidade Promocéao de Prevencéo e Informacgdes e | Tendéncias das

com o cidadao Imagem Sensibilizagédo Avisos Redes/Sociais
Vaélido 1269 1269 1269 1269 1269
25 11,00 11,00 11,00 11,00 11,00
50 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00

|Percentis

75 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
95 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00

102



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

Tabela 23 - Estatisticas da categoria “Proximidade com o cidadao” relativamente a variavel

Dignidade Humana

Publicac@es alusivas a Proximidade com
0 cidadédo apresentam caracteristicas
que demonstram a dignidade dos Frequéncia % % acumulada
elementos da Policia de Seguranca
Publica

Discordo totalmente 27| 2,1 2,1
Discordo parcialmente 74 5,8 8,0
Nem concordo nem discordo 40 3,2 11,1
Concordo parcialmente 200 15,8 26,9
Concordo totalmente 928 73,1 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 24 - Estatisticas da categoria
Dignidade Humana

“Promocio de Imagem” relativamente a variavel

Publicac¢bes relacionadas com Promoc¢ao
de Imagem apresentam caracteristicas
gue demonstram a dignidade dos Frequéncia % % acumulada
elementos da Policia de Seguranca
Pablica

Discordo totalmente 41 3,2 3,2
Discordo parcialmente 77 6,1 9,3
Nem concordo nem discordo 112 8,8 18,1
Concordo parcialmente 282 22,2 40,3
Concordo totalmente 757 59,7 100,0
Total 1269 100,0]
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Tabela 25 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibiliza¢ao” relativamente a variavel

Dignidade Humana

Publicac@es relativas a Prevencéo e
Sensibilizagc8o apresentam caracteristicas que o
demonstram a dignidade dos elementos da Frequencia % % acumulada
Policia de Seguranca Publica

Discordo totalmente 27 2,1 2,1
Discordo parcialmente 74 5,8 8,0

Nem concordo nem discordo 48] 3,8 11,7
Concordo parcialmente 207 16,3 28,1
Concordo totalmente 913 71,9 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 26 - Estatisticas da categoria “Informacées e Avisos” relativamente a variavel

Dignidade Humana

Publicac@es relativas a Informacdes e
Avisos apresentam caracteristicas que . . .
demonstram a dignidade dos elementos da| Frequencia Yo Yo acumulada
Policia de Seguranca Puablica

Discordo totalmente 26 2,0 2,0
Discordo parcialmente 80 6,3 8,4
Nem concordo nem discordo 59 4,6 13,0
Concordo parcialmente 217 17,1 30,1
Concordo totalmente 887 69,9 100,0
Total 1269 100,0]
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Tabela 27 - Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” relativamente a

variavel Dignidade Humana

Publicacfes relacionadas com as
Tendéncias das Redes/Sociais

apresentam caracteristicas que Frequéncia % % acumulada
demonstram a dignidade os elementos da
Policia de Segurancga Publica
Discordo totalmente 46 3,6 3,6
Discordo parcialmente 84 6,6 10,2
Nem concordo nem discordo 138 10,9 21,1
Concordo parcialmente 255 20,1 41,2
Concordo totalmente 746 58,8 100,0
Total 1269 100,0

105



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

Apéndice H — Variavel “Empatia”
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Publicagtes relacionadas com as Tendéncias das X
Redes/Sociais apresentam caracteristicas que despertam— © Q I——l:
empatia nos seguidores

Publicacbes relativas a Informacies e Avisos apresentam_|
-= 1 : k o a '—
caracteristicas que despertam empatia nos seguidores

Publicagies relativas a Prevencao e Sensibilizagao

apresentam caracteristicas que despertam empatia nos= @ a I——l:

seguidores !
I

Publicagdes relacionadas com Promogdo de Imagem

apresentam caracteristicas que despertam empatia nos=| © o I——‘:

seguidores

‘AN BR'BR

|
Publicagdes alusivas a Proximidade com o cidadéo !

apresentam caracteristicas que despertam empatia nos—|  * * * * I
seguidores '
| T ; T T
] a 10 11 12
Discordo totalmente Concordo
totalmente
Gréfico 8 - Avaliacéo da variavel Empatia
Tabela 28 - Analise de percentis da variavel Empatia
Proximidade | Promocéo de Prevencéo e Informacgdes e [Tendéncias das
com o cidadao Imagem Sensibilizagédo Avisos Redes/Sociais
Valido 1269 1269 1269 1269 1269
25 12,00 11,00 11,00 11,00 11,00
50 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
|Percentis
75 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
95 12,00] 12,00 12,00 12,00 12,00
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Tabela 29 - Estatisticas da categoria “Proximidade com o cidadio” relativamente a variavel

Empatia
Publicacbes alusivas a Proximidade com o
cidadd@o apresentam caracteristicas que Frequéncia % % acumulada
despertam empatia nos seguidores

Discordo totalmente 30 2,4 2,4

Discordo parcialmente 79 6,2 8,6
Nem concordo nem discordo 30 2,4 11,0

Concordo parcialmente 155 12,2 23,2

Concordo totalmente 975 76,8 100,0

Total 1269 100,0

Tabela 30 - Estatisticas da categoria “Promocio de Imagem” relativamente a variavel

Empatia

Publicacfes relacionadas com Promocéao

de Imagem apresentam caracteristicas Frequéncia % % acumulada

gue despertam empatia nos seguidores
Discordo totalmente 34 2,7 2,7
Discordo parcialmente 84 6,6 9,3
Nem concordo nem discordo 94 7,4 16,7,
Concordo parcialmente 235 18,5 35,2
Concordo totalmente 822 64,8 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 31 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibiliza¢do” relativamente a variavel

Empatia
Publicacfes relativas a Prevencéo e
Sensibilizacdo apresentam . . .
caracteristicas que despertam empatia | Frequencia % % acumulada
nos seguidores
Discordo totalmente 30 2,4 2,4
Discordo parcialmente 82 6,5 8,8
Nem concordo nem discordo 43 3.4 12,2
Concordo parcialmente 177 13,9 26,2
Concordo totalmente 937, 73,8 100,0
Total 1269 100,0

Tabela 32 - Estatisticas da categoria

Empatia

“Informacoes e Avisos” relativamente a variavel

Publicacbes relativas a Informacdes e

Avisos apresentam caracteristicas que Frequéncia % % acumulada
despertam empatia nos seguidores

Discordo totalmente 29 2,3 2,3
Discordo parcialmente 83 6,5 8,8
Nem concordo nem discordo 60 4,7 13,6
Concordo parcialmente 187 14,7 28,3
Concordo totalmente 910 71,7 100,0
Total 1269 100,0
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Tabela 33 - Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” relativamente a

variavel Empatia

Publicacfes relacionadas com as
Tendéncias das Redes/Sociais

apresentam caracteristicas que Frequéncia % % acumulada
despertam empatia nos seguidores

Discordo totalmente 35 2,8 2,8
Discordo parcialmente 88| 6,9 9,7
Nem concordo nem discordo 100 7.9 17,6
Concordo parcialmente 220 17,3 34,9
Concordo totalmente 826 65,1 100,0
Total 1269 100,0
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Apéndice | — Categoria “Proximidade com o cidadio”
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CATEGORIA "PROXIMIDADE COM O CIDADAO"

Publicagbes alusivas a Proxi midade com o cidaddo apresentam_| * * ; *
caracteristicas que despertam empatia nos seguidores g

Policia de Seguranga Publica

Publicagtes alusivas a Proximidade com o cidad3o apresentam !
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da—| @ -] I——_
f

PublicacBes alusivas & Proximidade com o cidaddo apresentam_|
caracteristicas que evocam sentimento de bem-estar

Publicacfes alusivas a Proximidade com o cidaddo apresentam
caracteristicas que evidenciam o respeito pelos valores—  * * * *
humanos na Policia de Seguranga Pablica

Publicagbes alusivas a Proximidade com o cddaddo apresentam .
caracteristicas que transmitem a etica da Policia de Seguranga—| @ -] I——_

Plblica no desempenho da sua fungio

T T t T T
8 9 10 11 12

Discordo totalmente Concordo
totalmente

Grafico 9 - Avaliaciio da Categoria “Proximidade com o cidaddo”

Tabela 34 —Analise de percentis da categoria “Proximidade com o cidadao”

Valido 1269 1269 1269 1269 1269

25 11,00 12,00 11,00 11,00 12,00

50 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
IPercentis

75 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00

95 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
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Tabela 35 — Estatisticas da “Proximidade com o cidadio”

PROXIMIDADE COM O CIDADAO N %
PublicagGes alusivas a Discordo totalmente 32 2,5%
Proximidade com o cidadédo Discordo parcialmente 62 4,9%
apresentam caracteristicas que Nem concordo nem discordo 29 2,3%
Jtransmitem a ética da Policia de Concordo parcialmente 199 15,7%
Seguranca Publica no Concordo totalmente 947 74,6%)
desempenho da sua funcéo Total
1269 100,0%
Pub"cagfjes alusivas a Discordo totalmente 26 2,0%
Proximidade com o cidaddo Discordo parcialmente 65 5,1%
L Nem concordo nem discordo 29 2,3%
apresentam caracteristicas que
. . . Concordo parcialmente 166} 13,1%)
Jevidenciam o respeito pelos
) Concordo totalmente 983 77,5%
valores humanos na Policia de
Seguranca Publica Total 1269 100,0%
Publicacdes alusivas & Discordo totalmente 27| 2,1%
Proximidade com o cidado Discordo parcialmente 72 5,7%
L Nem concordo nem discordo 50 3,9%
apresentam caracteristicas que ]
. Concordo parcialmente 191 15,1%|
evocam sentimento de bem-
| Concordo totalmente 929 73,2%)
estar Total
1269 100,0%
Pub"cagﬁes alusivas a Discordo totalmente 27 2,1%)
Proximidade com o cidad&o Discordo parcialmente 74 5,8%)
- Nem concordo nem discordo 40 3,2%)
apresentam caracteristicas que
L Concordo parcialmente 200 15,8%
demonstram a dignidade dos
Concordo totalmente 928 73,1%)
Jelementos da Policia de
Seguranca Publica Total 1269 100,0%
) ] Discordo totalmente 30 2,4%
Publicagfes alusivas a ] )
o o Discordo parcialmente 79 6,2%
Proximidade com o cidadao ]
o Nem concordo nem discordo 30 2,4%
apresentam caracteristicas que ]
. Concordo parcialmente 155 12,2%
despertam empatia nos
. Concordo totalmente 975 76,8%)
seguidores
Total 1269 100,0%
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Apéndice J — Categoria “Promocio de Imagem”
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CATEGORIA "PROMOGAO DE IMAGEM"

Publicagées relacionadas com Promocdo de Imagem
apresentam caracteristicas que despertam empatia nos— @ -]
seguidores

Publicagées relacionadas com Promocdo de Imagem
apresentam caracteristicas que demonstram a dignidade dos— @ -]
elementos da Policia de Seguranga Publica

Publicagées relacionadas com Promocio de Imagem
apresentam caracteristicas que evocam sentimento de bem-— © o
estar

Publicacées relacionadas com Promocio de Imagem
apresentam caracteristicas que evidenciam o respeito pelos— @ -]
valores humanos na Folicia de Seguranga Pablica

Publicagtes relacionadas com Promocgao de Imagem
apresentam caracteristicas que transmitem a etica da Policia<] @ -]
de Seguranca Publica no desempenho da sua fungao

o=

g g 1 1 1
Discorde totalmente Concordo
totalmente

Grafico 10 - Avaliagdo da Categoria “Promocio de Imagem”

Tabela 36— Analise de percentis da categoria “Promo¢io de Imagem”

Valido 1269 1269 1269 1269 1269

25 11,00 11,00 11,00 11,00 11,00

50 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
|Percentis

75 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00

95 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
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Tabela 37 - Estatisticas da categoria “Promo¢io de Imagem”

PROMOCAO DE IMAGEM

N %
Publicacdes relacionadas com Discordo totalmente 35 2,8%)
Promocdo de Imagem apresentam Discordo parcialmente 74 5,8%
caracteristicas que transmitem a Nem concordo nem discordo 65 5.1%
ética da Policia de Seguranca Concordo parcialmente 345 27.2%)
Publica no desempenho da sua Concordo totalmente 750 59,1%
funcéo Total 1269 100,09
. ~ . Discordo totalmente 37 2,9%
Publicaces relacionadas com
B Discordo parcialmente 83 6,5%
Promocao de Imagem apresentam )
Nem concordo nem discordo 94 7,4%
caracteristicas que evidenciam o Concordo parcialmente 288 22,7%
|respeito pelos valores humanos Concordo totalmente 767 60,4%|
na Policia de Seguranca Publica Total 1269 100,0%
Discordo totalmente 35 2,8%
Publicagbes relacionadas com Discordo parcialmente 79 6,2%
Promogéo de |magem apresentam Nem concordo nem discordo 123] 9,7%)
P i 0
caracteristicas que evocam Concordo parcialmente 314 24, 7%)
. Concordo totalmente 718 56,6%
sentimento de bem-estar
Total 1269 100,0%
. ~ . Discordo totalmente 41 3,2%
Publicagbes relacionadas com
b 50 de | Discordo parcialmente 77 6,1%
romocao de Imagem apresentam .
¢ 9 P Nem concordo nem discordo 112 8,8%
caracteristicas que demonstram a Concordo parcialmente 282 22.204
dignidade dos elementos da Concordo totalmente 757| 59,7%
|Policia de Seguranc¢a Publica Total 1269 100,09
Discordo totalmente 34 2,7%
Publicagdes relacionadas com Discordo parcialmente 84 6,6%
Promogéo de Imagem apresentam Nem concordo nem discordo 94 7,4%
caracteristicas que despertam Concordo parcialmente 235 18,5%
[empatia nos seguidores Concordo totalmente 822 64,8%
Total 1269 100,0%
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Apéndice K — Categoria “Prevencio e Sensibilizaciao”
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CATEGORIA "PREVENGAO E SENSIBILIZACAO"

Publicagtes relativas a Prevencao e Sensibilizagdo apresentam_|
caracteristicas que despertam empatia nos seguidores

Publicagtes relativas a Prevencao e Sensibilizagdo apresentam
caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos da=|
Policia de Seguranga Pablica

Publicagbes relativas a Prevencao e Sensibilizagdo apresentam_|
caracteristicas que evocam sentimento de bem-estar

Publicagbes relativas a Prevencao e Sensibilizagdo apresentam
caracteristicas que evidenciam o respeito pelos valores—
humanos na Policia de Seguranca Publica

Publicacies relativas a Prevencio e Sensibilizaco apresentam
caracteristicas que transmitem a ética da Policia de Seguranga—
Publica no desempenho da sua funcao

o | e |

: : — ]

o | — ]

* * * * '

* L ;- E l

T T ] T T

g g 10 1 12
Discordo totalmente Concardo
totalmente

Gréfico 11 - Avaliagio da Categoria “Prevencio e Sensibiliza¢gio”

|Percentis

Valido 1269 1269
25 12,00 12,00
50 12,00 12,00
75 12,00 12,00
95 12,00 12,00

1269

11,00
12,00
12,00
12,00

Tabela 38 — Analise de percentis da categoria “Prevencio e Sensibilizacao

1269

11,00
12,00
12,00
12,00

1269

11,00
12,00
12,00
12,00
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Tabela 39 - Estatisticas da categoria “Prevencio e Sensibiliza¢do”

PREVENCAO E SENSIBILIZACAO

N %
. . . Discordo totalmente 29 2,3%
Publicacges relativas a
Prevencdo e Sensibilizacdo Discordo parcialmente 61 4,8%)
apresentam caracteristicas que Nem concordo nem discordo 14] 1,1%
Itransmitem a ética da Policia de Concordo parcialmente 165 13,0%
Seguranca Publica no Concordo totalmente 1000 78,8%
desempenho da sua funcéo Total 1269 100.0%
ota ’
. . . Discordo totalmente 28 2,2%
Publicaces relativas a
~ o - Discordo parcialmente 68 5,4%)
Prevencéo e Sensibilizacdo
. Nem concordo nem discordo 18 1,4%
apresentam caracteristicas que
. . . Concordo parcialmente 163 12,8%
Jevidenciam o respeito pelos
L. Concordo totalmente 992 78,2%
\valores humanos na Policia de
. 1269 100,0%
Seguranca Publica Total
Discordo totalmente 28 2,2%
Publicacdes relativas a Discordo parcialmente 69 5,4%
Prevenco e Sensibilizacdo Nem concordo nem discordo 48 3,8%)
apresentam caracteristicas que Concordo parciaimente 205 16,2%
. 0,
levocam sentimento de bem-estar Concordo totalmente 919 72,4%
Total 1269 100,0%
. - . Discordo totalmente 27 2,1%
Publicages relativas a
. o - Discordo parcialmente 74 5,8%
Prevencéo e Sensibilizacdo
e Nem concordo nem discordo 48 3,8%
apresentam caracteristicas que
. Concordo parcialmente 207 16,3%
demonstram a dignidade dos
. Concordo totalmente 913 71,9%
lelementos da Policia de
) 1269 100,0%
Seguranca Publica Total
Discordo totalmente 30 2,4%)
Publicages relativas a Discordo parcialmente 82 6,5%
Prevencdo e Sensibilizagéo Nem concordo nem discordo 43 3,4%)
apresentam caracteristicas que Concordo parcialmente 177 13,9%
despertam empatia nos Concordo totalmente 937 73,8%
seguidores
Total 1269 100,0%
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Apéndice L — Categoria “Informacdes e Avisos”
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CATEGORIA "INFORMAGOES E AVISOS"

Publicagoes relativas a Informagoes e Avisos apresentam_| a o |

caracteristicas gque despertam empatia nos seguidores

Publicagbes relativas a Informagbes e Avisos apresentam .

caracteristicas que demonstram a dignidade dos elementos— @ o —

da Policia de Seguranga Publica

Publicagbes relativas a Informagies e Avisos apresentam_|

caracteristicas que evocam sentimento de bem-estar

Publicagbes relativas a Informacies e Avisos apresentam .
caracteristicas que evidenciam o respeito pelos valores={ % » *
humanos na Policia de Seguranca Publica N

v
'

Publicagbes relativas a Informacies e Avisos apresentam .
caracteristicas gue transmitem a etica da Policia de Seguranga—] % * *
Piblica no desempenho da sua funcio

- |

* |

T T t T T

g 9 10 11 12
Discordo total mente Concordo
total mente

Grafico 12 - Avaliagdo da Categoria “Informacdes e Avisos”

Tabela 40 — Analise de percentis da categoria “Informacées e Avisos”

Valido 1269 1269, 1269,

25 12,00 12,00 11,00

50 12,00 12,00 12,00
|Percentis

75 12,00 12,00 12,00

95 12,00 12,00 12,00

1269

11,00
12,00
12,00
12,00

1269

11,00
12,00
12,00
12,00
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Tabela 41 - Estatisticas da categoria “Informacoes e Avisos”

INFORMACOES E AVISOS N N %
Publicagdes relativas a Discordo totalmente 31 2,4%
linformacdes e Avisos apresentam Discordo parcialmente 61 4,8%
caracteristicas que transmitem a Nem concordo nem discordo 13 1,0%
ética da Policia de Seguranca Concordo parcialmente 180 14,2%
Publica no desempenho da sua Concordo totalmente 984 77,5%]
funcéo Total 1269 100,0%
Discordo totalmente 28 2,2%]
Publicag@es relativas a InformacGes Discordo parcialmente 70 5,5%)
e Avisos apresentam caracteristicas Nem concordo nem discordo 28 2,2
. . . i 0
que evidenciam o respeito pelos Concordo parcialmente 190 15,0%
L. Concordo totalmente 953 75,1%)
\valores humanos na Policia de
bl 1269 100,0%)
Seguranca Publica
9 & Total
Discordo totalmente 25 2,0%
Publicag®es relativas a Informacdes Discordo parcialmente 73 5.8%
e Avisos apresentam caracteristicas Nem concordo nem discordo 57 4,5%
gue evocam sentimento de bem- Concordo parcialmente 205 16,2%
Jestar Concordo totalmente 909 71,6%)
Total 1269 100,0%
PublicacBes relativas a Informactes Discordo totalmente 26 2,0%
e Avisos apresentam caracteristicas Discordo parciaimente 80 6,3%
N Nem concordo nem discordo 59 4,6%
que demonstram a dignidade dos
. Concordo parcialmente 217 17,1%
elementos da Policia de Seguranca
| o Concordo totalmente 887 69,9%)
Publica Total 1269 100,0%
Discordo totalmente 29 2,3%)
Publicages relativas a Informagbes Discordo parcialmente 83 6,5%
e Avisos apresentam caracteristicas Nem concordo nem discordo 60 4,7%)
que despertam empatia nos Concordo parcialmente 187 14,7%
seguidores Concordo totalmente 910, 71,7%]
Total 1269 100,0%
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Apéndice M — Categoria “Tendéncias das Redes/Sociais”
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CATEGORIA "TENDENCIAS DAS REDES/SOCIAIS"

Publicagies relacionadas com as Tendéncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas gue despertam=] @ )
empatia nos seguidores

Publicagies relacionadas com as Tendéncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas gue demonstram a—] @ ) —
dignidade os elementos da Policia de Seguranga Publica

Publicagdes relacionadas com as Tendéncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas gue evocam—| @ L) |
sentimento de bem-estar ,

Publicagdes relacionadas com as Tendéncias das
Redes/Sociais apresentam caracteristicas gue evidenciam o] g o —
respeito pelos valores humanos na Policia de Seggr%rl'uga [
ublica '

Publicagdes relacionadas com as Tendéncias das

L

Redes/Sociais apresentam caracteristicas gue transmitem a_| a o '_
ética da Policia de Seguranga Publica no desempenho da sua
fungéo !
T T i
g 2] 10 11 12
Discordo totalmente Concordo

totalmente

Gréfico 13- Avaliagdo da Categoria “Tendéncias das Redes/Sociais”

Tabela 42 — Analise de percentis da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais”

Vélido 1269 1269 1269 1269

25 11,00 11,00 11,00 11,00

50 12,00 12,00 12,00 12,00
IPercentis

75 12,00 12,00 12,00 12,00

95 12,00 12,00 12,00 12,00

1269

11,00
12,00
12,00

12,00
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Tabela 43- Estatisticas da categoria “Tendéncias das Redes/Sociais”

TENDENCIAS DAS REDES/SOCIAIS

N %

JPublicacdes relacionadas com a
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que
Jtransmitem a ética da Policia de
Seguranca Publica no

desempenho da sua funcao

JPublicacBes relacionadas com a
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que
Jevidenciam o respeito pelos
valores humanos na Policia de

Seguranca Publica

JPublicacbes relacionadas com a
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que
evocam sentimento de bem-

estar

JPublicacdes relacionadas com a
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que
demonstram a dignidade os
lelementos da Policia de

Seguranca Publica

JPublicacbes relacionadas com a
Tendéncias das Redes/Sociais
apresentam caracteristicas que
despertam empatia nos

seguidores

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente
Total

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Total

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Total

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Total

Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

Total

46

75
111
320
717

1269

38
83
115
268]
765
1269

38

80
134
295
722

1269

46

84
138
255
746

1269

35

88
100
220
826

1269

3,6%

5,9%)
8,7%)
25,2%
56,5%
100,0%

3,0%)
6,5%
9,1%
21,1%
60,3%)
100,0%

3,0%)
6,3%
10,6%
23,2%
56,9%
100,0%

3,69
6,6%
10,9%
20,1%
58,8%
100,0%

2,8%
6,9%
7,9%
17,3%
65,1%)
100,0%
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Apéndice N — Categoria “Proximidade com o cidadao” segundo o tipo de instituicio
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Categoria "Proximidade com o cidaddo" segundo otipo de instituigdo

- I Publicactes alusivas a
T Proximidade com o cidadao
o N ! apresentam caracteristicas
i , .quetransmitemaética da
o o [R— Policia de Seguranga Plblica
: no dgsempenho da sua
Mitar=|  © . funcao
o ° ! Publicactes alusivas a .
, Proximidade com o cidadao
o o — .apresentam caracteristi cas
: que evidenciam o respeito
- pelos valores humanos na
! — Policia de Seguranga Plblica
° ° ) Publicagtes alusivas a
o o — Proximidade com o cidaddo
! [Japresentam caracteristicas
Forga de Seguranga / Servico de Seguranga—] @ o — que evocam sentimento de
o o | bem-estar
X Publicagdes alusivas a
-] -] —_— Proximidade com o cidado
! .apresentam caracteristi cas
: que demonstram a dignidade
dos elementos da Policia de
* * + * | Seguranca Pablica
* * * * i Publicages alusivas a
' Proximidade com o cidaddo
Civid] % " * & | | Oapresentam caracteristicas
que despertam empatia nos
* * f * | seguidares
* " * * |
i
| | i | T
B 9 10 11 12
Discordo Concordo
totalmente total mente

Gréfico 14 — Categoria “Proximidade com o cidadao” segundo o tipo de instituicao
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Apéndice O — Categoria “Promocio de Imagem” segundo o tipo de instituicio
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Categoria "Promogdo e Imagem" segundo o tipo de instituigdo

Publicacbes relacionadas com
Promogao de Imagem

[~ apresentam caracteristicas
que transmitem a ética da
Policia de Seguranga Plblica
no desempenho da sua fungio
Publicacbes relacionadas com
Promocdo de Imagem

5 apresentam caracteristicas
que evidenciam o respeito
pelos valores humanos na
Policia de Seguranga Publica
Publicacbes relacionadas com
Promogao de Imagem

[J apresentam caracteristicas
que evocam sentimento de
bem-estar
Publicacbes relacionadas com
Promogdo de Imagem

Militar=]

Forga de Segurancga / Servigo de Seguranga™]

X .apresentam caracteristicas

o Q | E— que demonstram a dignidade
: dos elementos da Policia de
' Seguranca Plblica
! Publicacbes relacionadas com
f Promogao de Imagem

e e ) [J apresentam caracteristicas
\ que despertam empatia nos

o o !_ seguidores

Civi-| @ Q —

-] -] —

-] a —

T T f T T

8 9 10 11 2

Discordo totalmente Concordo totalmente

Gréfico 15 — Categoria “Promocio de Imagem” segundo o tipo de instituicio
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Apéndice P — Categoria “Prevencio e Sensibilizacao” segundo o tipo de instituicio
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Categoria "Prevengdo e Sensibilizagdo" segundo o tipo de instituigdo

Publicacbes relativas a
Prevengao e Sensibilizagao
apresentam caracteristicas
que transmitem a ética da
Policia de Seguranca
Publica no desempenho da
sua fungao

Publicacties relativas a
Prevencao e Sensibilizacao
apresentam caracteristicas
@ que evidenciam o respeito
pelos valores humanos na
Policia de Seguranga
Publica
Publicactes relativas a
Prevengao e Sensibilizagao
[Japresentam caracteristicas
fque evocam sentimento de
bem-estar
Publicacies relativas a
Prevencao e Sensibilizagao
apresentam caracteristicas
[ que demonstram a
dignidade dos elementos
da Policia de Seguranga
Publica
Publicactes relativas a
Prevencao e Sensibilizagdo
[Oapresentam caracteristicas
que despertam empatia
nos seguidores

}

Miltar=] ¥

Forga de Seguranga / Servigo de Seguranga=] @ o

T ]

!

Civiq @ a

»
—

T T T
1 12

g
Discordo totalmente Concordo total mente

IR RERRRREN

() -

Gréfico 16 — Categoria “Prevencio e Sensibilizacio” segundo o tipo de institui¢iao
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Apéndice Q — Categoria “Informacdes e Avisos” segundo o tipo de instituicio
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Categoria "Informagdes e Avisos" segundo o tipo de instituigdo

Publicagbes relativas a
' Informagies e Avisos
| I ) apresentam caracteristicas
. M que transmitern a ética da
o o . Policia de Seguranga Publice
g no desempenho da sua
" ' fungdo
Militar—) @ L §20 .
' Publicagbes relativas a
o Qo  — Informacies e Avisos
: = apresentam caracteristicas
o rm— que evidenciam o respeito
' pelos valores humanos na
" Policia de Seguranca Publice
' Publicagbes relativas a
o o — Informacies e Avisos
' [ apresentam caracteristicas
a o — que evocam sentimento de
. bem-estar
Forga de Seguranga / Servigo de Seguranga—] @ L") — PublicacBes relativas a
o o Informacoes eAvlsog ]
' apresentam caracteristicas
] H que demonstram a
Q o — S
) dignidade dos elementos
1 da Policia de Seguranca
! Plblica
a -] rm— Publicagbes relativas a
! Informagdes e Avisos
a o p— [ apresentam caracteristicas
' que despertam empatia nos
Civilq @ [ +] — seguidores
* * * * |
* * * & |
T T i T T
g 9 10 11 12
Discordo totalmente Concordo total mente

Gréfico 17 — Categoria “Informacdes e Avisos” segundo o tipo de institui¢ao
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Apéndice R — Categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” segundo o tipo de instituicio
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Concordéncia com a categoria "Tend&ncias das Redes/Sociais" segundo o tipo de

instituicdo

Militar—

Publicactes relacionadas
com as Tendeéncias das

Redes/Sociais apresentam
= caracteristi cas que

transmitem a ética da

Policia de Seguranga

Plblica no desempenho
da sua fungéo

Publicacdes relacionadas
com as Tend&ncias das

Redes/Sociais apresentam
o caracteristicas que

Forga de Seguranga / Servigo de Seguranga]

evidenciam o respeito
pelos valores humanos na
Policia de Seguranga
Pablica

Publicagdes relacionadas
com as Tendéncias das

OrRedes/Sociais apresentam
caracteristicas que evocam
sentimento de bem-estar

Publicacdes relacionadas
com as Tendéncias das

Redes/Sociais apresentam

Ciwil=

B caracteristicas que
demonstram a dignidade
os elementos da Policia
de Seguranga Plblica
Publicagdes relacionadas
com as Tendéncias das

0O RedesfSroc_iais apresentam
caracteristicas que
despertam empatia nos
seguidaores

T
g

T T T T
9 10 11 12

Discordo totalmente Concordo totalmente

Gréfico 18 — Categoria “Tendéncias das Redes/Sociais” segundo o tipo de instituicédo
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Apéndice S — Calculo do Alpha de Cronbach
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Tabela 44- Alpha de Cronbach

Resumo do processamento de caso

Questionarios

%

Valido

Total

Excluidos?

1269

0
1269

100,0

100,0

Exclusao de lista com base em todas as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach

N de itens

,986

25
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Apéndice T — Pedido de autorizacéo para aplicacdo do Questionario
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EXM°. SENHOR DIRETOR DE ESTAGIO

Joana de Carvalho Martins, Aspirante M/155993, a frequentar o 5° ano do Curso de
Formacdo de Oficiais de Policia, vem mui respeitosamente solicitar a V.2 Ex.2 que
autorize a publicagdo de um questionario na pagina de Facebook da Policia de
Seguranca Publica (PSP), com o intuito de obter informacdes relevantes para a
elaboracdo da Dissertacdo de Mestrado Integrado em Ciéncias Policiais, subordinada
ao tema “Facebook da PSP: Um Meio de Humanizagédo Institucional”’, da qual é
orientador o Mestre Especialista Intendente Rui Moura.

Pede deferimento,

Lisboa e ISCPSI, 20 de fevereiro de 2018

Joana de Carvalho Martins

Aspirante OP M/155993

139



Facebook da PSP: Um meio de humanizacéo institucional

Apéndice U — Pedido de autorizacao para a realizacdo da Entrevista
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EXM°. SENHOR DIRETOR DE ESTAGIO

Joana de Carvalho Martins, Aspirante M/155993, a frequentar o 5° ano do Curso de
Formacao de Oficiais de Policia, vem mui respeitosamente solicitar a V.2 Ex.2 que
autorize a realizagdo de uma entrevista ao Intendente Hugo Palma, Diretor do
Gabinete de Imprensa e Relacdes Publicas, com o intuito de obter informacdes
relevantes para a elaboracdo da Dissertacdo de Mestrado Integrado em Ciéncias
Policiais, subordinada ao tema “Facebook da PSP: Um Meio de Humanizacdo

Institucional”’, da qual é orientador o Mestre Especialista Intendente Rui Moura.

Pede deferimento,

Lisboa e ISCPSI, 26 de marco de 2018

Joana de Carvalho Martins

Aspirante OP M/155993
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Apéndice V- Questionario Aplicado
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Facebook da Policia de Seguranca
Publica

0 presente questiondrio enguadra-se numa investigagdo no dmbito da Dissertagdo de
Mestrado em Ciéncias Policiais, ministrade no Institute Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca
Interna (ISCPSI), subordinada ao tema " Facebook da PSP - Um meio de humanizacio
institucicnal”.

A aplicagdo deste questiondrio & somente para fins académicos e pretende saber a opinifo
dos seguidores da pagina do Facebook da Policia de Seguranga Publica relativaments 4s suas
publicagdes e ao que estas transmitem.

0 guestionario € andnimo e, como tal, garantimos a confidencialidade das respostas dadas.
Pedimos a sua cooperagdo no preenchimente deste questionario, tendo apenas gue assinalar a
sua opgdo de resposta. M3o ha respostas certas ou erradas, solicitamos apenas que seja 0 mais
sincero ao responder.

Dbrigada pela sua colaberagsc!

*Qbrigatorio

Sexo *

[] Feminino

Ano de Nascimento *

Tipo de instituicao/organismo/empresa onde trabalha *
(] civil
D Forga de Seguranca / Servigo de Seguranca

(] Militar

A pagina de Facebook da Policia de Seguranca Publica contribui
para a boa imagem da instituicao *

(] sim
(] Nao

Tendo em conta o género de publicagfes que séo feitas na pagina de Facebook da Policia
de Seguranga Publica escolha a seguir a opgéo que lhe parece ser a mais
adequada
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Por ética entende-se o conjunto de principios e valores morais que o ser humano segue para
adequar o seu comportamento a nivel social e profissional.

*
Mem
Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem parcialmente totalmente
discordo

Publicagdes
alusivas &
Proximidade
com o cidaddo
apresentam
caracteristicas
que transmitem o o o O o
a ética da
Policia de
Seguranga
PuUblica no
desempenho da
sua fungdo

Publicagdes
relacionadas
com Promog&o
de Imagem
apresentam
caracteristicas

que transmitem o o o o o

a ética da
Policia de
Seguranga
Puablica no
desempenho da
sua fungdo

Publicagies
relativas a
Prevengdo e
Sensibilizagdo
apresentam
caracteristicas
que transmitem O o o O O
a ética da
Policia de
Seguranga
Publicano
desempenho da
sua fungéo

Publicagdes
relativas a
Informagdes e
Avisos
apresentam
caracteristicas
que transmitem O o o O o
a ética da
Policia de
Seguranga
Fublica no
desempenho da
sua fungdo

Publicagdes

relacionadas

com as

Tendéncias das

Redes/Sociais

apresentam

caracteristicas

que transmitem o o o o O
a ética da

Policia de

Seguranga

Publica no

desempenho da 144
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Valores Humanos

Por valores humanos entende-se o conjunto de valores morais inerentes ao ser humano e que
influenciam a sua conduta diaria (exemplos: responsabilidade, respeito, coragem, prudéncia,
etc).

*
Nem
Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente  parcialmente nem parcialmente  totalmente
discordo

Publicagdes
alusivas a
Proximidade
com o cidaddo
apresentam

caracteristicas

que evidenciam O O O O o
o respeito pelos

valores

humanos na

Policia de

Seguranga

Publica

Publicagdes
relacionadas
coma
Promogdo de
Imagem
apresentam
caracteristicas o o o o o
que evidenciam
o respeito pelos
valores
humanos na
Policia de
Seguranga
Publica

Publicagdes
relativas a
Prevengio e
Sensibilizagdo
apresentam
caracteristicas

que evidenciam o o o O O

o respeito pelos
valores
humanos na
Policia de
Seguranga
Pablica

Publicagdes
relativas a
Informagédes e
Avisos
apresentam
caracteristicas
gue evidenciam O O O O o
o respeito pelos
valores
humanos na
Policia de
Seguranga
Plblica

Publicagdes

relacionadas

Com as

Tendéncias das

Redes/Sociais

apresentam

caracteristicas

que evidenciam o O O O O
o respeito pelos

valores

humanos na

Policia de 145
Seguranga

Plblica



Facebook da PSP: Um meio de humanizag&o institucional

Sentimento de bem-estar

Por bem estar entende-se um sentimento/estado de espirito que nos faz ter a percecdo de
seguranga, de tranquilidade, satisfagdo e conforto.

*
Nem
Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente  parcialmente nem parcialmente  totalmente
discordo
Publicagdes
alusivas &
Proximidade

com o cidadédo

apresentam o O O o o
caracteristicas

que evocam

sentimento de

bem-estar

Publicagdes

relacionadas

com a

Promogao de

Imagem

apresentam o O O o o
caracteristicas

que evecam

sentimento de
bem-estar

Publicagdes

relativas a

Prevencéo e

Sensibilizagdo

apresentam o o o o o
caracteristicas

que evocam

sentimento de

bem-estar

Publicagges

relativas a

Informagdes e

Avisos

apresentam o o O o O
caracteristicas

que evocam

sentimento de

bem-estar

Publicagdes

relacionadas

com as

Tendéncias das

Redes/Sociais

apresentam o o o O o
caracteristicas

que evocam

sentimento de

bem-estar
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Dignidade Humana

Por dignidade humana pode-se entender uma qualidade do ser humano em que este
apresenta um grande sentido ético e moral, respeitando toda a gente independentemente do
seu estado ou condigdo.

*
Nem
Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem parcialmente  totalmente
discordo

Publicacdes
alusivas &
Proximidade
com o cidaddo
apresentam

caracteristicas

s O ® ® O ®
demaonstram a

dignidade dos

elementos da

Policia de

Seguranga

Publica

Publicagdes
relacionadas
com a
Promogdo de
Imagem
apresentam

:ﬁ:}deristica s O o O o O

demonstram a
dignidade dos
elementos da
Policia de
Seguranga
Publica

Publicagdes
relativas a
Prevencgdo e
Sensibilizagéo
apresentam
caracteristicas
aue O O O O O
demonstram a
dignidade dos
elementos da
Policia de
Seguranga
Publica

Publicagdes
relativas a
Informagdes e
Avisos
apresentam
caracteristicas
que O O O O O
demonstram a
dignidade dos
elementos da
Policia de
Seguranca
Publica

Publicagdes
relacionadas
com as
Tendéncias das
Redes/Sociais
apresentam

cteristi
:3;3 eristicas O O O o o

demonstram a
dignidade dos
elementos da

Policia de

Seguranga 147

Publica
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Por empatia entende-se a capacidade de uma pessoa se identificar ou simpatizar com outra e
se esforgar por compreender 05 seus sentimentos, colocando-se na sua posigéo.

*
Nem
Discordo Discordo concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem parcialmente  totalmente
discordo

Publicagges

alusivas a

Proximidade

com o cidaddo

apresentam O O o O O

caracteristicas
que despertam
empatia nos
seguidores

Publicagdes

relacionadas

coma

Promogéo de

Imagem

apresentam O O o O O
caracteristicas

que despertam

empatia nos
seguidores

Publicagdes

relativas a

Prevengdo e

Sensibilizagdo

apresentam o o o O o
caracteristicas

que despertam

empatia nos

seguidores

Publicagdes

relativas a

Informagdes e

Avisos

apresentam o o O o o
caracteristicas

que despertam

empatia nos

seguidores

Publicagdes
relacionadas
com as
Tendéncias das

Redes/Sociais
S O @ O O O
caracteristicas
que despertam

empatia nos
seguidores

A imagem da Policia de Seguranca Publica fica prejudicada
pelos conteudos da sua pagina de Facebook *

[] sim
[] Na#o
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Apéndice W - Entrevista ao Intendente Hugo Palma, Diretor das Relac¢Ges Publicas
da PSP
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Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranga Interna

Guiao de Entrevista

Joana de Carvalho Martins
Aspirante a Oficial de Policia

Lisboa e ISCPSI, 26 de marco de 2018
Entrevista ao Intendente Hugo Palma, Diretor do Gabinete de Imprensa e

Relacdes Publicas da PSP
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12 Questdo: Tendo em conta que a Policia de Seguranca Publica (PSP) é
atualmente a entidade publica com a pagina de Facebook com mais seguidores em

Portugal, como explica esse sucesso?

2% Questdo: Ao analisar a estratégia de comunicacdo da pagina de Facebook da
PSP, é possivel distinguir uma vertente com um discurso mais institucional e outra
vertente mais descontraida, onde muitas vezes o humor marca presenca. Como

caracteriza a tipologia dos contetdos partilhados na pagina?

3% Questdo: Quais considera ser os tipos de conteudos partilhados na pagina que
mais geram um sentimento de humanizacdo por parte do cidaddo? Que

caracteristicas esses apresentam que justifique esse sentimento?

42 Questdo: De que forma é que a opinido dos seguidores da pagina influencia na
escolha dos tipos de conteudos a publicar e na estratégia comunicacional adotada

pela PSP perante o publico externo?
5% Questdo: Que perspetivas futuras tem relativamente a PSP tendo em conta a

evolucdo constante das redes sociais e a tentativa de acompanhamento por parte

da instituicéo?
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