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A Comunicagdo nas Autarquias: Da Instituicio ao Cidaddo — Estagio no Gabinete de

Comunicagao e Marketing da Camara Municipal de Coimbra

O relatério que foi redigido com base nas tarefas que desempenhei no meu estégio
curricular de Mestrado, no Gabinete de Comunicag¢do e Marketing da Camara Municipal
de Coimbra, ao longo do 4 semestre do Mestrado em Marketing e Comunicacdo, entre o

dia 13 de janeiro e o dia 16 de maio de 2025.

As principais responsabilidades do Gabinete de Comunica¢do e Marketing (GCM) e
da Camara Municipal de Coimbra (CMC) sdo: criar conteudo, gerir todas as redes sociais
do municipio e dos seus diversos nucleos, gabinetes e divisdes, bem como, criar, gerir

conteudos do site do municipio e redigir notas de imprensa.

Tendo definido como objetivos, para a realizacdo deste estagio, a compreensao do
contexto real em que funciona um GCM num municipio, a forma como este atua nas redes
sociais e junto dos drgdos de comunicacdo social e a compreensao das tarefas didrias do
mesmo, foram realizadas e implementadas diversas atividades e a¢des no contexto da

comunicagdo verbal e digital com os drgdos de comunicacdo social.

Das atividades realizadas é possivel destacar a gestdo das diversas paginas das
redes sociais, a qual permitiu compreender o enorme fluxo de comunicagao que é gerido

pelo GCM e pela forma como este é gerido.

Assim foi clara a importancia da atribuicao de tarefas ao técnico de comunicagao

do GCM, para garantir maior coesdo e eficiéncia no trabalho desenvolvido.

Durante o estagio, foi possivel identificar padrdes claros na utilizagdo e perceg¢ado
das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra pelos municipes. Constatei que a
maioria acompanha preferencialmente o Instagram e o Facebook, principalmente para se
informar sobre noticias e eventos municipais. Os conteldos sdo avaliados de forma
positiva quanto a clareza e relevancia, mas a transparéncia e o incentivo a participacdo
civica apresentam oportunidades de melhoria. Os municipes também sugeriram maior
divulgacdo de atividades e eventos locais, contelidos mais interativos e uma comunicagao

gue promova proximidade com a instituicdo. Estes resultados fornecem uma visdo pratica



do impacto da comunicagdo digital do municipio e apontam caminhos concretos para

otimizar o engagement e a relagdo com os cidadaos.

Palavras-chave: Comunicag¢do Publica; Comunicagdo Autarquica; Municipes;



Communication in Local Governments: From Institution to Citizen — Internship at the

Communication and Marketing Office of the Coimbra City Council

The report was written based on the task | performed during my Master’s curricular
internship at the Communication and Marketing Office of Coimbra City Hall, during the
4th semester of the Master’s in Marketing and Communication, between january 13th

and may 16th, 2025.

The main responsibilities of the Communication and Marketing Office (CMC) are to
create and manage all social media content for the municipality and its various
departments, offices, and divisions, as well as to create and manage website content for

the municipality and to draft press releases.

The objectives set for this internship included understanding the real context in
which a Communication and Marketing Office operates within a municipality, the way it
interacts on social media and with the media, and understanding the daily tasks of such
an office. Various activities were carried out and actions implemented within the

framework of digital communication and communication with media.

Among the activities carried out, special attention should be given to the
management of the different social media pages, which allowed me to understand the
high volume of communication handled by the office and how it is managed. Given its
large scale, this often leads to excessive sharing of the same content, which does not allow

for a clear perception by the audiences.

Based on these findings, it is proposed that there be a restructuring of the tasks
assigned to the communication technicians within the office, so that each one can focus
more on specific tasks and the municipality’s communication becomes more

homogeneous, concise, and cohesive.

Thus, in the first part of this report, | will present the organization where | had the
pleasure of undertaking the curricular internship, as well as a brief characterization of the

activities | carried out during it.

Following that, | will provide a theoretical framework for a theme | found crucial

during my internship: “Communication in Municipalities: From the Institution to the



Citizen”, where | will address concepts such as municipal communication, public

communication, and the communication that takes place within these organizations.

Finally, | will present a proposal for added value to the organization, as well as critical

reflection on what | observed and experienced through the 16 weeks of the internship.

Keywords: Public Communication; Municipal Communication; Residents;
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Mestrado em Marketing e Comunicagdo

INTRODUCAO



Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

O presente documento constitui o relatdrio de estdgio curricular realizado no
ambito do Mestrado de Marketing e Comunicacdo, da Escola Superior da Educacao de

Coimbra, do Instituto Politécnico de Coimbra.

A escolha do local prendeu-se com a oportunidade de desenvolver, na pratica,
competéncias na drea do Marketing. A Camara Municipal de Coimbra (CMC), em
particular o Gabinete de Comunicag¢do e Marketing (GCM), proporcionou-me um plano de

atividades fundamentais para o meu desenvolvimento profissional e pessoal.

Deste modo, irei apresentar, na primeira parte deste relatério, a organiza¢do onde
tive o prazer de realizar o estagio curricular, bem como uma breve caracterizacdo das

atividades que realizei ao longo do mesmo.

Seguidamente, apresentarei o enquadramento tedrico sobre o tema crucial que
ocorreu longo do meu estagio:” A Comunicacdo nas Autarquias: Da Instituicdo ao
Cidaddo”, onde irei abordar, conceitos essenciais como a comunicacdo autarquica e

comunicagdo publica que acontecem na tipologia de organizagdo em apreco.

Para concluir, apresento uma proposta de valor acrescentado para a organizagao,
bem como uma reflexdo critica sobre a observacdo que experienciei ao longo das
dezasseis semanas de estagio. Durante o estdgio, foi possivel identificar padrdes claros na
utilizacdo e percecdo das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra pelos municipes.
Observei também a percecdo destes sobre os conteddos publicados. Os conteldos sdo
avaliados de forma positiva quanto a clareza e relevancia, mas a transparéncia e o

incentivo a participacgdo civica apresentam oportunidades de melhoria.

Os municipes também sugeriram maior divulgacdo de atividades e eventos locais,
conteddos mais interativos e uma comunicacdo que promova proximidade com a
instituicdo. Esta introducdo permite contextualizar o relatdorio e preparar a andlise

detalhada que se segue.
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1. APRESENTACAO DA INSTITUICAO
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1.1. A cidade de Coimbra

A cidade de Coimbra, situada na regido Centro de Portugal continental, é a capital
de distrito e é sede do respetivo Municipio. Ela ocupa uma area de 319,14 km? e, em 2022,

contava com 142 252 habitantes, distribuidos por 18 freguesias (Anexos 1'e 22).

Antes de caracterizar o 6rgdo executivo e a sede do municipio, é importante
contextualizar a histdria da cidade. A Camara Municipal de Coimbra evoluiu ao longo dos
tempos — acompanhando o crescimento da cidade, emblematica pela sua Universidade
— uma das mais antigas da Europa — e pelas diversas tradicdes académicas. E
considerada uma das mais importantes cidades portuguesas devido a vasta histéria que
acarreta, aos edificios emblematicos que se podem encontrar por toda a cidade e por ter

uma localizacdo geografica bastante privilegiada.

Esta heranca histdrica e cultural dd4 a cidade um papel de protagonismo no
panorama nacional, reproduzindo-se na forma como comunica com os seus municipes e

serve de contexto para o trabalho desenvolvido na Camara Municipal de Coimbra.

1.2.A Camara Municipal de Coimbra

A Camara Municipal de Coimbra (Anexo 3%) é a principal entidade publica
responsavel pela gestdao administrativa, cultural e social do municipio. Ela foi constituida
em 1834, no ambito da reorganiza¢do administrativa que modernizou a gestao local em
Portugal. Desde entdo, a Camara tem desempenhado um papel fundamental no
desenvolvimento local, adaptando-se as transformacgdes politicas e sociais ao longo dos

anos.

Por fim, a Camara Municipal continua a afirmar-se como um pilar estratégico na
organizagdao e desenvolvimento da cidade. A seguir, apresenta-se a estrutura
organizacional da CMC, ilustrada no organograma que evidencia a hierarquia e as fungées

de cada d6rgdo e setor.

! Anexo 1 — Vista geral da Cidade de Coimbra.
2 Anexo 2 — Mapa das freguesias da Cidade de Coimbra.
3 Anexo 3 — Camara Municipal de Coimbra.
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CAMARA MUNICIPAL

COIMBRA

Figura 1 — Logotipo da Camara Municipal de Coimbra

(Fonte: Municipio de Coimbra)

1.2.1. A organica funcional da CMC

O organograma da CMC representa, de forma visual, a estrutura organizacional da
instituicdo, evidenciando as relagdes hierarquicas e funcionais de coordenacdo entre os

diferentes érgaos e setores.

No seu topo encontra-se o presidente da Camara, seguido pelo vice-presidente da
Camara e pelos vereadores, que assumem responsabilidades especificas conforme as
areas de atuacdo atribuidas. A estrutura reflete a distribuicdo de competéncias e o fluxo

de autoridade dentro da organizagao.

De seguida podem ver a distribuicdo mencionada no organograma da Camara

Municipal de Coimbra, detalhando a estrutura funcional e o funcionamento dos servicos:
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Figura 2 — Organograma da Camara Municipal de Coimbra

(Fonte: Municipio de Coimbra)

1.2.2. A estrutura e funcionamento da CMC

De acordo com o Mapa Pessoal para 2025, a CMC prevé um total de 2 575
trabalhadores. A sua atuacdo rege-se pelo Regulamento de Organizacdo de Servicos,
aprovado pelo Despacho n2 13219/2022, que define a estrutura e o funcionamento dos
departamentos municipais, incluindo as areas de educacdo, urbanismo, financas, entre

outras.

A CMC é uma entidade publica central para a gestdo e desenvolvimento do
municipio. No topo da hierarquia estda o presidente da Camara, responsavel pela
administracdo geral e pela implementacdo das politicas publicas. Ele é apoiado por varios
gabinetes de assessores que auxiliam na execucdo das suas fungGes diarias e pelo seu
vice-presidente. Os vereadores, eleitos pelos habitantes, tém a missdo de legislar,
fiscalizar e representar os interesses dos cidad3dos. Eles dispGem de gabinetes prdprios

para o suporte administrativo e técnico.
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Além disso, a Camara Municipal esta organizada em varios departamentos,
responsaveis por areas especificas da administracdo — como planeamento urbano, obras

publicas, desenvolvimento social, cultura, desporto e turismo.

Estes departamentos trabalham em conjunto para garantir servigcos eficientes a
comunidade, contribuindo para o bem-estar e o desenvolvimento local. No contexto da
estrutura da Camara Municipal de Coimbra, destaca-se o Gabinete de Comunicacdo e
Marketing, responsavel por gerir a comunicagao institucional e fortalecer a ligacdo da

Camara com os cidaddos.

1.3. O Gabinete de Comunica¢ao e Marketing

O GCM (Anexo 4% tem como objetivo principal assegurar mensagens claras,
coerentes e acessiveis entre a instituicdo e o publico, garantindo a visibilidade das
iniciativas e politicas municipais. Este gabinete é responsavel pela criacdo e
implementacdo de estratégias de marketing, publicidade e relagdes publicas. O objetivo
é fortalecer aimagem institucional da Camara Municipal, informar a populagao e envolver
a comunidade em diversas iniciativas. Além disso, cada um tem um papel fundamental na

gestdo da presenca da Camara nas redes sociais, na organizacdo de eventos e na

elaboracdo de materiais informativos.

A fungdo principal do mesmo é gerir e coordenar todas as agdes de comunicagdo e
marketing relacionadas com a CMC, promovendo iniciativas que valorizem o bem-estar e

a imagem da cidade. As principais atividades sao as seguintes:

® Comunicagao Institucional: criar estratégias de comunicagao que divulguem agdes e

eventos da Camara;

® Campanhas Publicitarias: desenvolver campanhas para promover eventos, festivais

culturais, atividades educativas;

4 Anexo 4 — Gabinete de Comunicacdo e Marketing.
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® Gestdo das redes sociais e plataformas digitais: manter as plataformas da CMC

atualizadas, interagir com a comunidade online e divulgar noticias importantes;

® (Criagdo de materiais visuais e publicagées: produzir materiais graficos (cartazes,
folhetos, videos) que representem as campanhas e acdes promovidas pela Camara

(Anexo 5°).

Em suma, o GCM assume um papel estratégico no reforco da imagem da Camara

Municipal de ®Coimbra e no fortalecimento da sua ligacdo com os cidad3os.

1.3.1. A organica funcional do Gabinete de Comunicagdo e Marketing

O Gabinete de Comunicacdo e Marketing (GCM) da Camara Municipal de Coimbra
é chefiado pela Dra. Filipa Gaioso Ribeiro e dividido em diversas areas especificas. Cada
trabalhador desempenha um papel crucial, auxiliando na partilha da informacdo
institucional sobre a autarquia de forma eficaz. Dentro da equipa destacam-se dreas como
a producdo de conteldos, a gestdo de contratos, as redes sociais, a fotografia, os
websites, os SMTUC e os estagiarios que contribuem para a realizacdo de tarefas e parao

sucesso do gabinete.

Na area do design e comunicacdo, as funcdes estavam distribuidas da seguinte

forma:

e Ana Fernandes e o Jorge Vicente: responsaveis pela criagdo do material grafico e pela

preservac¢ao da identidade corporativa;

e Marta Costa: liderava a produc¢do de conteldos em formato de video, essencial para

a transmissdo das mensagens institucionais;

e Jodo Sobral: geria as redes sociais da CMC e foi o meu orientador de estagio;

> Anexo 5 — Informac3o colocada no porta-retrato da CAmara Municipal de Coimbra
7 Anexo 7 — Webgrafia.
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e Jodo Silvano: responsavel pela gestdo das redes sociais dos SMTUC;

e Bruno Clérigo: encarregado da manutencdo dos websites e de todas as questées

relacionadas com a tecnologia;
e Nuno Avila: fotégrafo oficial do gabinete;

e Jodo Lopes: responsavel pela gestdo de contratos e parcerias, garantindo a

conformidade legal e a articulagdo com os fornecedores;
e Francisco Monteiro: exercia as suas fungdes em regime de teletrabalho;

e Bernardo Freire e Beatriz Silva (estagiarios): colaboravam em diversas tarefas do

gabinete, contribuindo para o trabalho didrio e adquirindo experiéncia profissional.

A organizacdo e a coordenacgdo deste gabinete asseguram um desempenho eficaz,
proporcionando visibilidade nas a¢Ges praticas da Camara e promovendo o envolvimento
da sociedade de forma clara e coerente, como ilustra o organograma seguinte. Com esta
base pratica, é agora possivel explorar teoricamente os conceitos de comunicagdo publica

e comunicagdo autarquica, abordados na sec¢do seguinte dedicada a revisao bibliografica.

Teletrabalho:
Francisco Chete:
Monteiro Filipa Rineiro

Design Site Cmc Produgio

Ana Digital: Audiovisual !
Fernandes Bruno Marta

Clerigo

Gestio de
contratos:
Jodo Lopes

Estagidrio Estagidria
Bernardo Freire |8 >
(instagram e Silva

facebook) (Tik tok)

Figura 3 — Organograma do Gabinete de Comunicagao e Marketing
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
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2.1. A comunicagdo: a importancia e as tipologias
2.1.1. A relevancia da comunicagao no contexto atual

A comunicagdo pode ser definida como um processo estratégico de transmissao e
construcdo de significados entre emissores e recetores. Castells (2015) enfatiza que a
comunicacdo vai além da troca de informacdo. Constitui um espaco simbdlico de

construcdo de sentido e envolvimento social.

Bauman e Donskis (2016) alertam que as interacGes na sociedade digital sdo
superficiais e fluidas. Isto evidencia os riscos de comunica¢ao efémera e pouco profunda.
Turkle (2015) indica que, mesmo eficiente, a comunicacdo digital ndo substitui a conversa
presencial. Ela promove a empatia, o pensamento critico e as relagdes humanas de

qualidade.

Com isto, Castells (2015) e Turkle (2015) veem a comunicagdo como um processo
de construgdo de sentido e fortalecimento das relagdes humanas, que vai além da simples
transmissdo de conteldo. Ja Baumann e Donskis (2016) alertam para a superficialidade e
fluidez das interag¢des digitais e os riscos de uma comunicacdo efémera. Assim, mesmo
ampliando as ligagdes entre os individuos e as instituicdes, a comunicacdo digital deve

preservar a dimensdo ética e empatica das relacdes humanas.

As perspetivas demonstradas por Bauman e Donskis (2016), Castells (2015) e Turkle
(2015) mostram que a comunicacdo é ao mesmo tempo funcional e simbdlica,
fortalecendo a identidade e a coesdo organizacional. A andlise critica revela tensdes entre
as potencialidades da comunicac¢do digital e os riscos de superficialidade. Ela também

destaca a importancia de preservar as dimensdées éticas e interpessoais.

2.1.2. Os diferentes tipos de comunicagao

Os diferentes tipos de comunicagdo tém fung¢des distintas nas organizages. Sao
fundamentais para garantir a eficdcia e a coeréncia das mensagens. A comunica¢do pode
ser interna ou externa, formal ou informal, vertical ou horizontal. Cada dimensao possui

objetivos especificos no funcionamento organizacional. A comunicagdo interna reforga a

11
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coesdo e o sentido de pertenca entre os colaboradores. A comunicagdo externa consolida
a relagdo com os publicos externos e promove transparéncia institucional. Esta distincdo

sera aprofundada na literatura especializada.

Desde a Revolugdo Industrial, a comunicagdo tornou-se um elemento estratégico
central nas organiza¢gdes (Kunsch, 2016). A autora propSe uma visdo integrada
contemplando trés dimensdes: a comunicacdo institucional (imagem e identidade), a

comunicacdo interna (relagdo com os stakeholders) e a comunicagdo mercadoldgica

(marketing e produgdo). Esta abordagem evidencia que compreender os tipos de

comunicacdo é essencial para a elaboragdo de estratégias organizacionais eficazes.

Neste enquadramento, cada tipo de comunicacdo cumpre papéis especificos e
complementares. A comunicagdo interna fortalece a coesdo entre os colaboradores e
valoriza o seu papel no servigco publico. Por sua vez, a comunicagdo externa fomenta a
proximidade, transparéncia e legitimidade perante os cidadaos. Além disso, dependendo
do fluxo e da formalidade, a comunicacdo pode ser formal ou informal, vertical ou
horizontal. A correta aplicacdo destes tipos permite criar organizagdes mais eficientes,

transparentes e participativas.

Kotler (2017) enfatiza que a comunicacao organizacional deve ultrapassar os canais
unidirecionais. Ele defende uma abordagem integrada que combine os meios online e
offline. Ao interligar os diferentes tipos de comunicacdo, é possivel oferecer experiéncias
mais completas aos publicos. Estas experiéncias alinham-se com as exigéncias

contemporaneas de interacdo e proximidade.

Com as novas plataformas digitais, a comunicagdo organizacional tornouse
bidirecional (Soares e Monteiro, 2015), promovendo o envolvimento, a partilha e a

interacdo com os publicos.

A luz dos contributos anteriormente apresentados, observa-se que Kunsch (2016)
e Kotler (2017) partilham uma visdo integrada da comunicacdo organizacional,
entendendo que os diferentes tipos — interna, externa, institucional e mercadolégica —
devem atuar de forma coerente e complementar para fortalecer a identidade e a eficacia

das organizacGes. Em contraponto, Soares e Monteiro (2015) salientam a transformacéao

12
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decorrente das plataformas digitais, sublinhando o caracter bidirecional e participativo da
comunicagdo contempordnea, que promove a interagdo e o envolvimento com os
publicos. Hoje, a integracdo comunicacional deve ir além da coeréncia estratégica,

incluindo a proximidade e a colaboragdo ativa dos cidaddos.

Em resumo, Kunsch (2016), Kotler (2017) e Soares e Monteiro (2015) mostram que
a comunicag¢do organizacional evolui para além dos modelos tradicionais. Ela valoriza a
integracdo entre os tipos de comunicacdo e participacdo ativa dos publicos. Esta
abordagem fortalece a identidade institucional e estimula o envolvimento interno e
externo. Contribui para uma imagem organizacional sdlida, adaptada as exigéncias
contemporaneas da proximidade e interatividade. Assim, a comunicacdo publica ndo
apenas informa, mas estrutura o vinculo de confianca que sustenta a legitimidade
democratica. Esta diversidade de tipos de comunicacdo constitui a base tedrica para
compreender estruturas, funcdes e o impacto estratégico das organizacdes publicas e

privadas.

2.2. Comunicagdo organizacional: estrutura, fun¢Ges e impacto estratégico
2.2.1. O conceito e a importancia da comunicacdo organizacional

A comunicag¢do organizacional pode ser entendida como um processo estratégico
e sistematico. Através deste processo, as instituicdes constroem significados e geram a
sua identidade. Elas também mantém relagGes com os diferentes publicos. Este tipo de
comunicagdo abrange tanto a esfera interna — que envolve a interagdo com os
colaboradores e o fortalecimento da cultura institucional — como a externa, que visa a
relacdo com os media, consumidores, parceiros e stakeholders. Num contexto marcado
pela transformacao digital, a comunicacdo organizacional assume um papel complexo e
relevante. Ela exige abordagens integradas, centradas na transparéncia e na coesdo da

mensagem institucional.

Segundo Kunsch (2007), a comunica¢do organizacional deve ser compreendida
como uma funcdo estratégica essencial para o alinhamento entre os objetivos

institucionais e os interesses dos publicos. Ao integrar diversos setores e niveis
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hierdrquicos, a comunicagdo torna-se um elemento estruturante da cultura
organizacional. Esta é um recurso indispensavel para construir uma imagem institucional

solida e coerente.

O meio digital amplia as possibilidades e as exigéncias da comunicagdo
organizacional. Marques (2020) destaca que o ambiente digital exige uma atuacdo
multicanal, interativa e centrada no utilizador, garantindo a presenca online consistente
e reforcando a identidade da instituicdo. O meio digital permite também a adaptacdo

rapida as dindmicas comunicacionais da sociedade em rede.

Complementarmente, Sobreira e Marques (2016) associam a comunicacdo
organizacional digital a construcdo da identidade institucional. Os sites web e as
plataformas digitais, sdo refor¢cados pelos autores, como espacos simbdlicos, que
fortalecem os vinculos com o publico e reforcam os valores, os propdsitos e os diferenciais

estratégicos das instituicdes.

Considerando as perspetivas analisadas, verifica-se que Kunsch (2007) e Marques
(2020) concordam ao destacar que a comunicagdo organizacional é um processo
estratégico e sistemadtico, essencial para alinhar objetivos institucionais, fortalecer a
identidade e garantir a coeréncia das mensagens junto de colaboradores e stakeholders.
Em contraponto, Sobreira e Marques (2016) sublinham a crescente complexidade da
comunicagdo digital, enfatizando que, embora seja um instrumento de fortalecimento
institucional, exige interagdo multicanal e uma gestao cuidadosa dos espagos simbdlicos,
sob pena de diluir a mensagem ou comprometer a consisténcia da identidade

organizacional.

Em sintese, Kunsch (2007) salienta a comunicagdo organizacional como uma fungdo
estratégica crucial em relagdo a cultura e a imagem institucional. Marques (2020) reforga
a necessidade de uma atuacdo digital centrada no utilizador, mostrando como os meios
digitais ampliam o alcance e a eficacia da comunica¢do interna e externa. Sobreira e
Marques (2016) complementam esta perspetiva enfatizando que as plataformas digitais
reforcam a identidade simbdlica da organizagdo, integrando a dimensdo interna e
externa. Esta andlise evidencia que a comunicacdo digital e a tradicional devem ser

articuladas, estrategicamente. A integracao das dimensdes interna e externa aumenta a
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eficacia organizacional. Entre as vertentes da comunicag¢do organizacional, a comunicacdo
interna tem uma importancia especial. Para esta, é necessario compreender a sua

importancia estratégica para o fortalecimento institucional.

2.2.2. Comunicagdo interna: a importancia estratégica

7

A comunicacdo interna é crucial para alinhar, integrar e comprometer os
colaboradores com a missdo, visdo e valores da organizacdo. Além de transmitir a
informacdo, funciona como um instrumento estratégico de motivacdo e coesdo,
fortalecendo a cultura organizacional e facilitando o didlogo entre os niveis hierdrquicos.
Ao alinhar os colaboradores com os objetivos institucionais, ela torna-se assim uma
ferramenta crucial. A comunicac¢do interna, desta forma, promove uma comunicacao

eficaz e contribui para um ambiente saudavel e colaborativo.

Para Kunsch (2003) considera a comunicagdo interna um subsistema estratégico,

promovendo coesao e fortalecimento da cultura organizacional.

Argenti (2022) reforga que, alinhada a lideranga e a missdo, a comunicagdo interna
contribui para a coeréncia das mensagens, da identidade e reputagdo corporativa,
exigindo a utilizagdo de multicanais e atencdo a escuta ativa. Tal facto reflete-se numa

gestdo mais integrada e responsiva as dinamicas contemporaneas.

Jablin (2001) afirma que os profissionais de comunicagdo, sobretudo nas areas
internas e institucionais, enfrentam desafios para demonstrar o valor do seu trabalho
junto das liderangas. Frequentemente subvalorizados por gestores ou clientes, sentem-
se em desvantagem na disputa por recursos. Por isso, procuram métricas e modelos que
evidenciem a importancia estratégica da comunicagdo para o desempenho e coesdo

institucional.

A luz das perspetivas apresentadas, observa-se que Kunsch (2003) e Argenti (2022)
destacam a comunicagdo interna como instrumento estratégico para alinhamento,
coesdo e fortalecimento da cultura organizacional, essencial para envolver os
colaboradores e integrar os objetivos institucionais. Jablin (2001), em contraponto,

salienta que os profissionais de comunica¢do enfrentam desafios para demonstrar o valor
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do seu trabalho, sendo muitas vezes subvalorizados, o que exige métricas e modelos que
evidenciem a sua importancia. Este contraste evidencia que, embora a comunicagao
interna seja fundamental para motivar e alinhar os colaboradores, a sua eficicia depende

tanto da estratégia como do reconhecimento institucional.

Em sintese, a comunicagdo interna é um pilar estratégico da cultura organizacional,
como defendem Kunsch (2003), Argenti (2022) e Jablin (2001). No contexto das entidades
publicas, a sua relevancia adquire contornos especificos. E através da comunicacio
interna que se garante que os colaboradores compreendem os objetivos institucionais e
participam ativamente na construcdo de servicos publicos transparentes. Esta ligacdo
entre a comunicacdo interna e missdao autarquica serd aprofundada nas seccdes
seguintes, quando se abordar a comunicacdo externa, a comunicacdo publica e a

autarquica.

2.2.3. Comunicagdo externa: conceito e a sua importancia estratégica

A comunicacdo externa constitui um dos pilares fundamentais da comunicacdo
organizacional. No ambito da comunicacdo organizacional, a externa regula a relacdo
entre a instituicdo com os publicos externos, como clientes, parceiros, imprensa, drgaos
reguladores e a sociedade. Além de divulgar informacdo, esta dimensao é estratégica para
a imagem, reputacdo e posicionamento da organiza¢do. Num contexto de alta visibilidade
e rapida circulagdo de informacdo, as organizacGes precisam de praticas comunicacionais
eficazes. Estas praticas devem promover a transparéncia, a credibilidade e o didlogo com

os interlocutores externos.

Segundo Bueno (2003), a comunicac¢do externa desempenha um papel central na
projecdo da imagem institucional e na consolidacao da reputacao organizacional perante
a opinido publica. Este destaca a comunicacdo externa como um mediador no
relacionamento entre a organizagao e os publicos, influenciando perce¢ées e reforgando

a legitimidade institucional.

Forni (2007) destaca que, em crises, a comunicagdo externa exige uma resposta

rapida, com clareza discursiva e coeréncia institucional. A gestdo eficaz da comunicacdo
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externa em crises preserva a confianga, a imagem publica, e sustenta a resiliéncia

organizacional.

Williams (1981) afirma que a comunicag¢do externa, como um fenédmeno cultural,
estd ligada a interacdo transparente e simbdlica e com a sociedade. Assim, a comunicacdo

externa molda a identidade cultural da organizacdo e influencia a percegdo publica.

Com base nas perspetivas analisadas, verifica-se que Bueno (2003) e Forni (2007)
destacam a comunicagdo externa como um instrumento estratégico para fortalecer a
imagem, reputacdo e legitimidade institucional, tanto em praticas regulares quanto em
crises. Williams (1981), em contrapartida, ressalta o papel simbdlico e cultural da
comunicacdo externa, sublinhando que ela molda a identidade organizacional e influencia

a percecdo publica.

Em sintese, Bueno (2003) sublinha a importancia da comunicacdo externa na
construcdo da imagem institucional e no relacionamento com os media. Forni (2007)
complementa essa visdo ao destacar o papel crucial da comunicacdo em contextos de
crise e a necessidade de uma gestdo estratégica. J4 Williams (1981) acrescenta uma
perspetiva cultural, ao associar a comunicacdo externa a construcdo simbdlica da
identidade organizacional perante a sociedade. Depois de compreender a comunicacao
interna e externa, é importante analisa-las em conjunto para evidenciar as suas diferengas

e vantagens da sua integracgao.

2.2.4. Comunicagao digital: estrutura, fungdes e impacto estratégico
2.2.4.1. Comunicagao digital: conceito e a sua importancia

A comunicacdo digital transformou profundamente os processos comunicacionais
nas organizagGes publicas. Impulsionada pelos avancos tecnoldgicos e pela digitalizagdo
crescente da sociedade, esta assume um papel estratégico, ao permitir uma interagao
mais direta, imediata e personalizada com os cidad3dos. Nas autarquias, esta evolugao
traduz-se na adogao de plataformas digitais e redes sociais como ferramentas essenciais
para reforgar a transparéncia, aproximar a administracdo publica dos municipes e

promover uma participagdo mais ativa na vida democratica local. Este subcapitulo analisa
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o conceito, a importancia e os desafios da comunicagdo digital nas organiza¢des publicas.
Ela posiciona esta dimensdo como uma ponte entre os modelos tradicionais e as novas
dindmicas interativas da era digital, marcadas pela inteligéncia artificial e pela
personalizacdo. Neste contexto especifico, torna-se evidente que as competéncias
individuais assumem um papel central na forma como os cidadaos interagem com os

fluxos de informacao e com os instrumentos digitais ao seu dispor.

Segundo Gouveia (2004), as necessidades de informacdo estdo intimamente
relacionadas com o individuo e com as suas competéncias. Quanto maior for a facilidade
de compreender os dados recolhidos e de utilizar os instrumentos disponiveis, melhores
sdo os desempenhos e maior serd o potencial de rentabilizacdo das facilidades oferecidas

pela organizacao.

Segundo Mergel, Edelmann e Haug (2019), a transformacdo digital envolve uma
ampla mudanga organizacional: em primeiro lugar, no nucleo da instituicdo — nos seus
processos e rotinas — e, em segundo lugar no seu ambiente — através da reconfiguracao

de modelos de negécio, produtos, servicos e formas de interacdo com os utilizadores.

Por ultimo, segundo Escobar, Almeida e Varajdo (2023), transformacao digital no
setor publico engloba diversos processos que vao desde mudancas internas na estrutura
organizacional até a adogdo de novos servigos digitais, e depende de uma série de fatores
criticos de sucesso para ser eficaz, como lideranga, competéncias digitais, alinhamento

estratégico e participagao cidada.

As perspetivas dos diferentes autores evidenciam que a comunicagdo digital no
setor publico combina dimensdes individuais, organizacionais e estratégicas, sendo

simultaneamente um processo de capacitagao e de transformacgdo institucional.

Com base nas perspetivas averiguadas anteriormente, verifica-se que Gouveia
(2004) e Mergel, Edelmann e Haug (2019) destacam a comunicacdo digital como
instrumento estratégico que potencia a interacao direta com os cidadaos, reforgando a
eficiéncia dos processos internos e a adaptacdo das organizagGes as novas dinamicas
tecnoldgicas. Por outro lado, Escobar, Almeida e Varejdo (2023) enfatizam que a

transformacgdo digital no setor publico depende de fatores criticos como lideranga,
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competéncias digitais e alinhamento estratégico, mostrando que a tecnologia, por si s6,

nao garante a eficdcia.

Em suma, a comunicacdo digital eficaz no setor publico depende tanto de
competéncias individuais para o uso da informagdo (Gouveia, 2004), como da
transformacdo profunda dos processos organizacionais e do ambiente digital (Mergel,
Edelmann e Haug, 2019). Fatores como lideranga, alinhamento estratégico e
envolvimento ativo dos cidadaos sdo cruciais para garantir impacto positivo e sucesso das
iniciativas digitais. (Escobar, Almeida e Varajdao, 2023). pés compreender o papel da
comunicagdo digital, importa analisar as redes sociais como extensGes dessa estratégia,
enguanto espacos de participacao e cocriacao que reforcam a interacdo entre autarquias

e cidadaos.

2.2.5. Redes sociais: espagos interativos de participagdo e cocriagao

organizacional

Neste contexto, abordam-se apenas as redes sociais utilizadas pela Camara
Municipal, destacando o seu papel enquanto espaco interativo de participacdo e
colaboragdo organizacional. A luz das diferentes perspetivas analisadas, a participacdo
social configura-se como um processo ativo e transformador, capaz de gerar inclusdo e
corresponsabilidade nos mais diversos contextos. As redes sociais desempenham um
papel central na comunicacdo digital da Camara Municipal, servindo como espac¢o de
participacdo e colaboragdo organizacional. Estas plataformas vdo além da simples
divulgacdo de conteuldos, pois elas permitem aos cidaddos exercer protagonismo
individual e coletivo, contribuindo para a circulagdo de vozes antes excluidas dos

processos institucionais.

Por um lado, Faustino (2019) salienta que as redes sociais devem ser integradas
numa estratégia digital abrangente, em que o conteido é sempre central,
independentemente do formato — video, imagem ou texto. Ele destaca que cada
plataforma — Facebook, Instagram — exige abordagens adaptadas ao publico-alvo que
se pretende atingir, mas todas convergem na necessidade de interagdo com o publico, de

forma a gerar confianga e atrair ainda mais pessoas.
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Por outro lado, Baptista e Costa (2021) defendem que a producdo de conteudos
eficazes nas redes sociais deve ser orientada por uma estratégia clara — analisando o
publico, definindo objetivos, selecionando plataformas e avaliando resultados. Estes
sublinham ainda que os contelddos envolventes, capazes de despertar interesse e

fidelizar, sao fundamentais.

Por fim, Gouveia (2022) aponta as redes sociais como componentes cruciais de uma
estratégia global. O autor recomenda definir objetivos concretos (como notoriedade ou
comunidade) e integrar conteddos organicos, maximizando o impacto das redes sociais

num plano articulado e coerente.

Embora cada autor foque em aspetos distintos das redes sociais — Faustino (2019)
no conteddo e formatos, Baptista e Costa (2021) na estratégia e objetivos, e Gouveia
(2022) na integracdo global — é possivel perceber uma complementaridade nas suas
abordagens. Com isto, conclui-se que as redes sociais promovem a participacdo e a
cocriacdo, aproximando as instituicoes dos cidad3dos e. exigem o alinhamento entre o

conteudo, os objetivos e a estratégia digital.

Em suma, as redes sociais utilizadas pela Camara Municipal sdo fundamentais para
promover a participagdo e a cocriacdo organizacional, funcionando como espaco
interativo que aproxima a instituicdo dos municipes. Segundo Faustino (2019), Baptista e
Costa (2021) e Gouveia (2022), a eficacia destas redes depende de uma estratégia digital
bem definida e da criagdo de contelddos que envolvam, fidelizem e estimulem a
participacao ativa dos cidadaos. Entre as redes sociais da Camara Municipal de Coimbra,
o Facebook assume um papel central na promogao da participagdo e cocriagdo com os

municipes, merecendo uma andlise mais aprofundada.

2.2.5.1. Facebook:

O Facebook é um canal essencial para a comunicacgdo institucional local, ampliando
o alcance e a interacdo com os cidaddos. Vdrios autores debrucaram-se sobre esta

tematica.
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Por um lado, no que respeita as vantagens do Facebook, Bonsdn, Torres e Royo
(2012) referem que o mesmo que foi lancado na Web 2.0, contribuiu para aumentar a
visibilidade institucional e a prestacdo de contas, potenciando a confianca dos municipes
nas entidades publicas. Este meio facilita a disseminacdo rapida da informacdo e a
promocao do didlogo bidirecional, aproximando a administracdo local dos seus publicos
e incentivando a participacao civica. De forma semelhante, Haro de Rosério, Saez-Martin
e Caba-Pérez (2016) reforcam que o Facebook possibilita uma comunicacdo mais aberta
e interativa, transformando os cidaddos de meros recetores de informagao em
participantes ativos no espaco publico digital. Assim, o Facebook contribui para
modernizar as praticas comunicacionais e fortalecer a legitimidade das instituicdes locais,
evidenciando como os diferentes autores destacam tanto as potencialidades quanto os

limites da sua utilizacdo.

Apesar das suas potencialidades, a utilizacdo do Facebook pelas autarquias

apresenta limitacGes que podem reduzir a eficacia da comunicacdo publica.

Segundo Postman (1985), os meios de comunicacdo de massa tendem a privilegiar
a redistribuicdo de conteddos em detrimento do didlogo. Esta perspetiva permite
compreender que, quando plataformas como o Facebook sdo utilizadas num modelo
unidirecional, a comunicagdo institucional limita a interagdo e a participagdo ativa dos
cidaddos. Além disso, a criagdo de pdginas ou canais ndo garante necessariamente
transparéncia ou envolvimento significativo, uma vez que a eficdcia do espago
participativo depende da existéncia de feedback consistente e da gestdo adequada das
interacGes (Halavais, 2009). Por fim, para a Organizacdo para Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), a auséncia de retorno estruturado pode gerar
frustracdo nos utilizadores e comprometer a perce¢do de proximidade e confianga na

instituicao.

A utilizacdo inadequada do Facebook, sem planeamento estratégico, recursos
qualificados e acompanhamento constante, pode tornar a comunicacdo superficial e

reduzir o impacto junto dos cidaddos (OCDE, 2007).

A anadlise da utilizagcdo do Facebook pelas autarquias evidencia uma dualidade entre

potencialidades e limitacGes. A plataforma surge como um canal estratégico capaz de
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aumentar a visibilidade institucional, promover a prestacdo de contas e incentivar a
participacdo civica, transformando os cidaddos em atores ativos no espaco digital
(Bonsén, Torres e Royo ,2012; Haro de Rosario, Saez-Martin e Caba-Pérez, 2016).
Contudo, a eficacia dessa comunicacdo depende da gestdo adequada: a criagcdo de
paginas ou canais sem planeamento, recursos e feedback estruturado pode resultar numa

interacdo superficial ou unidirecional (Postman, 1985; Halavais, 2009; OCDE, 2007).

Em termos praticos, os estudos de Bonson, Torres e Royo ,2012, Haro de Rosario,
Saez-Martin e Caba-Pérez, 2016, Postman, 1985, Halavais, 2009 e a OCDE, 2007
demonstram que o Facebook possui um elevado potencial para modernizar a
comunicacdo autdrquica e aproximar os cidaddos e as instituicdes. Além disso, esta
plataforma aproxima os cidaddos das instituicées, incentivando a participacdo ativa e a
prestacdo de contas. Este potencial do Facebook, ao fortalecer a comunicacdo e a
participacdo cidada enquadra-se no uso mais amplo das redes sociais pelas autarquias,

gue exploram estas plataformas como canais estratégicos de interacdo e transparéncia.

Segundo Song e Lee (2016), as autarquias tém adotado as redes sociais como canais
complementares para a difusdo de informagao, comunicagao institucional e participagdo
cidada, permitindo aos cidadaos acesso direto as instituicdes e aos seus agentes,

ajudando-os a tomar decisGes mais esclarecidas.

Segundo Dekker (2013), as redes sociais ampliam as competéncias da
administragado publica para ouvir e dialogar com um publico amplo, numa esfera virtual,
onde é possivel a troca dindamica de diversos tipos de conteldos, como opinides, imagens

e videos.

Por ultimo, no contexto das autarquias publicas, as redes sociais como o Facebook
sdo compreendidas como tecnologias digitais interativas de Ultima geragdo que
promovem o envolvimento com os cidaddos, empresas e outras organizagdes (Sandoval-

Almazan & Gil-Garcia, 2013).

Ao observar as perspetivas apresentadas, verifica-se que Song e Lee (2016) e
Dekker (2013) destacam as redes sociais como instrumentos estratégicos para ampliar a
participacao cidada e o didlogo com o publico, permitindo a difusdo de informacao,

interacdo direta e troca dindmica de conteudos. Ja Sandoval-Almazan & Gil-Garcia (2013),
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enfatizam o caracter tecnoldgico avancado destas plataformas, sublinhando que, para
além da comunicagao, elas promovem o envolvimento estratégico com os cidadaos, com

as empresas e com outras organizagoes.

Em sintese, segundo Sandoval-Almazan & Gil-Garcia (2013), Bekkers (2013) e Song
e Lee (2016), as redes sociais constituem como ferramentas cruciais nas autarquias

publicas, ao promoverem o envolvimento publico, a transparéncia e a comunicagao agil.

O Facebook amplia a interagao entre a instituicdo e os municipes, reforcando a
comunicacdo institucional. Além deste, o Instagram assume um papel estratégico como
canal de comunicacdo da Camara Municipal, ampliando o alcance e diversificando a

interacdo com os municipes.

2.2.5.2. Instagram

O Instagram apresenta-se como uma plataforma digital visual. Ela é o meio ideal
para fortalecer identidade institucional, promover a proximidade emocional e captar a
atencdo de publicos mais jovens. O seu formato centrado em imagens e videos permite
uma comunicagdao mais eficaz e envolvente, especialmente quando integrada numa
estratégia orientada para a participagdo civica. Estudos recentes reforcam esta

perspetiva, destacando o papel da plataforma na autarquia publica municipal.

Para comegar, o Instagram é uma rede social centrada em conteudos visuais, como
imagens e videos. As publica¢des podem incluir legendas, hashtags’ e comentérios para
complementar ou contextualizar a mensagem. Estes elementos complementares
permitem reforgar ou contextualizar a mensagem transmitida pelo conteudo visual

(Gruzd, Lannigan e Quigley, 2016).

Larson (2023) analisa os padrdes de utilizagdo das redes sociais por atores politicos.

Isto inclui partidos, lideres e funciondrios da autarquia. O autor destaca que as prioridades

7 Hashtag — etiqueta digital precedido por “#” usada nas redes sociais para agrupar contetdos e
facilitar a busca por temas especificos.
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comunicacionais digitais tendem a ser mais diversas do que as abordagens das analises

empiricas tradicionais.

Bonsén, Royo e Raktai (2015) afirmam que as autarquias procuram implementar
estratégias de comunicac¢do no Instagram. O objetivo é aumentar o nivel de envolvimento
dos cidaddos. Este permite ampliar a capacidade institucional de ouvir e interagir com os
publicos, oferecendo canais para a disseminacdo de informacdo e incentivo ao

envolvimento.

Apds analisarmos as perspetivas individuais de cada autor, torna-se evidente que
cada um se foca nas dimensdes distintas do Instagram. Gruzd, Lannigan e Quigley (2016)
salientam o impacto da plataforma na valorizacdo de conteldos visuais. Larson (2023),
evidencia que os padrdes de utilizagdo variam entre os atores politicos, exigindo
estratégias diferenciadas. Em complementaridade, Bonsdén, Royo e Raktai (2015)
destacam a capacidade de interagdo civica e institucional, mostrando que a plataforma

integra exposicao, personalizacdo e participacao.

Em sintese, Gruzd, Lannigan e Quigley (2016), Larson (2023) e Bonsén, Royo e
Raktai (2015) destacam que o Instagram, como plataforma visual e interativa, tem se
consolidado como um canal estratégico. Diferentes atores da autarquia utilizam-no para
ampliar o envolvimento e a comunicagdo com os cidad3os. Esta pratica evidencia a
diversidade e a complexidade das estratégias da comunicagdo digital. O Instagram
fortalece a comunicagdo visual e interativa, ja o TikTok complementa esta abordagem,
destacando-se pela inovagao nos formatos e pelo potencial de alcance junto de publicos

mais jovens.

2.2.5.3. TikTok

O TikTok é uma rede social de videos curtos, popular entre os jovens, permite uma

comunicacdo rapida, criativa e informal.

Este meio digital aproxima as instituicdes publicas dos cidaddos através de

conteldos auténticos e participativos. Ao integrar o TikTok nas estratégias de
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comunica¢do municipal, é possivel reforcar a identidade local, estimular a participacdo

civica e ampliar o alcance da mensagem publica.

Segundo Cervi (2023), o envolvimento no TikTok é crucial na distribuicdo e no
consumo de conteldos. Ele privilegia a pertinéncia da mensagem em vez da fama do
emissor. Isto possibilita que novos criadores obtenham destaque, desde que o seu
conteldo estabeleca ligagdo com o publico. A plataforma valoriza indicadores de
interacdo, como likes, comentarios e partilhas. Assim, os videos sobre temas politicos
podem alcancar uma grande visibilidade e influenciar percecGes, sobretudo entre os mais

jovens.

A presenca das redes sociais, como o TikTok, introduz novos desafios e
oportunidades. Embora tenham sido criadas como meio de comunicagdo e
entretenimento, hoje servem igualmente para partilhar informacgdo formal e informal

(Prasetyawati, 2021).

Segundo a autora, a digitalizacdo das praticas comunicacionais transformou as
relacbes publicas governamentais numa abordagem digital. Essa mudanca permite
apresentar mensagens oficiais de forma mais apelativa, através de plataformas
emergentes como o TikTok, favorecendo assim uma maior aproximacdo entre o Estado e

os cidadaos.

Apds a analise, verifica-se que Cervi (2023) valoriza o envolvimento e a
autenticidade das mensagens, enquanto Prasetyawati (2021) destaca a transformacao
estrutural das prdticas comunicacionais resultante da digitalizacdo. Em
complementaridade, as perspetivas dos dois autores convergem na ideia de que o TikTok
representa uma ferramenta estratégica para aproximar as instituicdes publicas dos

cidaddos, promovendo uma comunicagao mais acessivel, interativa e participativa.

Em sintese, Cervi (2023) e Prasetyawati (2021) evidenciam o papel do TikTok como
ferramenta estratégica da comunicagao institucional. Este meio digital alia uma forte
capacidade de envolvimento a uma linguagem acessivel e a formatos visualmente
atrativos. Promove, assim, novas formas de interagdo entre as instituicGes e os cidadaos,

reforcando a participagdo civica, sobretudo entre os publicos mais jovens.
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Enquanto o TikTok aposta em conteudos visuais envolventes, o X privilegia a
rapidez e a concisdo na transmissdo da informacdo, favorecendo interagdes imediatas

com o publico.

2.2.54.X

O X é uma rede social que se destaca pela partilha rapida e concisa de informacdes,
limitadas a um nimero restrito de caracteres, sendo esta Util para transmitir mensagens
oficiais na gestdo de crises e na promoc¢do da participacdo cidada. A sua natureza
interativa e aberta permite criar espacos de didlogo com os cidadaos. Este fator contribui

para reforcar a transparéncia, a proximidade institucional e a confianca publica.

No contexto das novas geracdes da web, caracterizadas por uma maior inteligéncia,
personalizacdo e interatividade, as comunidades digitais complexas emergem de quatro
tipologias diferentes — centradas em relacGes interpessoais, interesses partilhados,
atividades transacionais e contextos simulados. Estas estruturam-se numa arquitetura
horizontal de participacdo, onde a credibilidade do contelddo ganha especial relevancia

(Mergel, 2017).

Segundo Haro-de-Rosdrio et al. (2025), as redes sociais como o X tornaram-se
cruciais na vida dos cidadaos, motivo pelo qual varias entidades autarquicas as utilizam
como canais de interligagdo com os cidaddos. Entre essas plataformas, o X (antigo Twitter)
assume grande importancia no contexto do e-government ao disponibilizar canais através

dos quais o publico pode emitir feedback e interagir com a instituicdo autarquica.

Legard (2022) sublinha que as interagdes institucionais nas redes sociais combinam
estruturas de controlo das entidades publicas com respostas reais as preocupagées dos
cidaddos. Este modelo de interatividade pode favorecer praticas mais participativas e

adaptativas no contexto autarquico.

Apds analisar as diferentes abordagens, observa-se que cada autor enfatiza
dimensdes distintas, mas complementares, do uso do X no contexto institucional. Mergel
(2017) evidencia a importancia das comunidades participativas e da credibilidade do

contetudo numa arquitetura horizontal de interacdo. Ja Haro-de-Rosario et al. (2025)
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destacam o papel do X como canal de comunicacdo entre autarquias e cidadaos,
reforcando o feedback e o envolvimento civico. Em complemento, Legard (2022) centra-
se na natureza adaptativa e responsiva das intera¢Oes institucionais, salientando que o
didlogo continuo entre entidades publicas e cidaddos fortalece a transparéncia e a
confianca. Em conjunto, estas perspetivas mostram que o X é mais do que uma
ferramenta de difusdo rapida: € um meio estratégico para promover a participacao, a

confianca e a adaptabilidade na comunicacdao governamental contemporanea.

Em suma, Mergel (2017), Haro-de-Rosario et al. (2025) e Legard (2022) mostram
gue, no contexto digital — marcado pela inteligéncia artificial, interatividade e
personalizacdo — plataformas como o X promovem novas formas de interacdo entre
autarquias e municipes, estruturadas numa légica participativa. Estas baseiam-se numa
I6gica participativa, em que a credibilidade, o feedback e a adaptabilidade tém um papel
central. Assim, apds analisar o X, importa examinar o YouTube e compreender como esta
rede contribui para a comunicacdo institucional através de contelddos visuais

aprofundados e estratégias de envolvimento digital.

2.2.5.5. YouTube

O YouTube é uma das plataformas digitais mais influentes da atualidade,
caracterizando-se pela partilha e consumo de média e longa dura¢do. Enquanto rede
social centrada no video, oferece as instituicGes publicas uma oportunidade estratégica
para desenvolver contelddos informativos, educativos e promocionais, com elevado
potencial de alcance e permanéncia. Através da sua estrutura flexivel e do poder narrativo
do video, o YouTube permite as autarquias reforcar a sua identidade, promover a
transparéncia e fomentar uma relagdo mais préxima, direta e envolvente com os

cidaddos.

No contexto das novas gera¢Ges da web, marcadas por uma maior inteligéncia,
personalizacdo e interatividade o YouTube reforga a ldgica participativa da comunicagao

publica, ao combinar formatos audiovisuais com espagos de didlogo e feedback cidadao.

27



Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

Segundo Coasts (2024), os comentarios no YouTube tém atraido crescente atencdo
na investigacdao académica. Estes estudos analisam o discurso digital a partir de diversas
perspetivas — qualitativas, quantitativas e linguisticas. O autor destaca temas como a
postura entre o comentador e o destinatario, a impolidez, o “flaming” e a relagdo entre o

conteudo, popularidade e comportamento do comentdrio.

Chairunnisa (2022) considera o YouTube uma ferramenta eficaz na comunicacgao
governamental. A sua natureza visual e acessivel torna-o ideal para divulgar conteldos
oficiais, educativos ou promocionais. Desta forma, a plataforma reforga a transparéncia,

a confianca e o envolvimento dos cidad3os.

Segundo Marpaung e Santoso (2020), o YouTube é adotado pelas autarquias locais
como meio eficaz de promover transparéncia institucional, permitindo assim, a
divulgacdo de eventos publicos, reunides e atividades, embora frequentemente sirva

como uma ferramenta de interagao.

Ao observar as perspetivas dos autores, constata-se que Coats (2024) reforca a
dimensdo discursiva e o comportamento comunicacional dos utilizadores, enquanto
Marpaung e Santoso (2020) sublinham a transparéncia e a fungao institucional. Contudo,
Chairunnisa (2022) destaca o papel pedagégico e a aproximacdo ao publico. Esta
complementaridade demonstra que o YouTube é simultaneamente um espaco de
expressao cidada e uma ferramenta estratégica de governagao aberta. Assim, o YouTube
evidencia como a comunicagdo institucional no ambiente digital se transforma num

processo cada vez mais colaborativo, multimodal e orientado para o envolvimento civico.

Em suma, o YouTube revela-se uma plataforma estratégica para as autarquias,
permitindo a divulgacdo de conteudos informativos, educativos e promocionais,
enquanto promove a interacdo e o envolvimento civico. As perspetivas de Coats (2024),
Marpaung e Santoso (2020) e Chairunnisa (2022) mostram que a plataforma integra varias
dimensdes — a discursiva, a funcdo pedagdgica e a transparéncia institucional —,
funcionando simultaneamente como ferramenta de comunicagao estratégica e espago de

expressao cidada.
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Apds analisar as diferentes redes sociais e os diferentes papéis na comunicacdo

digital, é essencial compreender o conceito e a abrangéncia da comunicacdo publica,

avaliando o impacto destas plataformas no setor publico.

educativos,
videos

explicativos

videos, tempo
de atencgao
maior

Rede Social Vantagens Desvantagens Meios Observagoes
Facebook Alcance amplo, | Risco de | Publicagdes, Requer equipa
interagao informagao videos, lives especializada
bidirecional errada, noticias
falsas e
sobrecarga de
mensagens
Instagram Conteldos Menor Imagens, videos | ldeal para
visuais, profundidade de | curtos e storys identidade
aproximacdo conteldo institucional
emocional, escrito.
publico jovem
TikTok Conteudos Pode ser | Videos curtos Favorece
virais, atrai | informal, dificil autenticidade e
jovens formatos | de controlar envolvimento
criativos
X Comunicagao Limitagcao de | Tweets, threads | Util para gestdo
concisa, caracteres de crises e
feedback rapido informagdo
rapida
YouTube Conteldos Necessita de | Videos e | Estratégico para
longos, produgdo de | transmissoes. transparéncia e

envolvimento

Tabela 1 - Diferencas entre as vdrias redes sociais.
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2.3. Comunicagdo publica nas autarquias: das bases as agoes
2.3.1. Conceito e abrangéncia da comunicagao publica

A comunicacdo publica pode ser definida como o conjunto de processos
comunicacionais promovidos por entidades publicas, articulando o Estado, os cidadados e
a sociedade civil, promovendo a transparéncia, a participacdo democratica e a coesao

social (Kunsch, 2016).

A comunicagdo publica refere-se a forma como as instituicdes partilham os
conteldos com os cidadados, tendo como meta consolidar a democracia e estimular a

participagao ativa.

Para abordar esta tematica, vdrios autores tém, ao longo dos ultimos anos,
aprofundado esta tematica, analisando a abrangéncia, objetivos e os obstaculos num
contexto organizacional cada vez mais competitivo. Neste enquadramento, a
comunicacdo autarquica deve ser entendida como uma subcategoria da comunicacao
publica situada no nivel local/municipal. Assim, a comunicacdo autarquica destaca-se
como uma aplicacdo concreta da comunicacao publica, onde os principios organizacionais

assumem um papel decisivo.

Nesse sentido, cabe reforgar que, por um lado, Vieira (2015) evidencia a estratégia
da comunicagdo como uma ferramenta crucial para a partilha da informagao,

aproximando as instituicdes dos cidaddos, fortalecendo a participagdo e a transparéncia.

De maneira suplementar, Carvalho (2017) salienta que, para a transmissdo de
conteudos ocorrer de forma transparente, coesa, coerente, eficaz e eficiente — e para que
o publico-alvo interiorize e retenha a mensagem — é necessdrio que os servigos publicos
invistam na informatizacdo e digitalizagdo dos seus processos, fortalecendo a

aproximacdo eletrdénica das instituicdes publicas e a sociedade.

Contudo, Fidalgo (2009) alerta que, apesar dos avangos tecnoldgicos, a eficacia da
comunica¢do publica continua dependente de fatores internos, como a clareza das
estruturas comunicacionais, a cultura organizacional e o clima interno. Quando nao existe
um alinhamento coerente dentro da institui¢cdo, isso pode comprometer a produtividade

e dificultar a transmissdo eficaz das mensagens ao exterior.
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Com base nos textos referenciados anteriormente, posso destacar que as
perspetivas de Kunsch (2016), Vieira (2015) e Carvalho (2017) evidenciam que a
comunicacdo institucional eficaz depende tanto da definicao estratégica da partilha de
informacdo quanto do investimento em digitalizagdo e informatiza¢do dos processos, de
forma a promover a aproximacgao entre as instituicdes e os cidadaos. Por outro lado,
Fidalgo (2009), ressalta que, sem um alinhamento interno e uma clareza organizacional,
esses avangos podem nao se traduzir numa eficacia real, evidenciando a necessidade de
harmonizar os fatores estruturais, tecnolégicos e culturais para otimizar a comunicacao

publica.

Em sintese, apesar de Kunsch (2016), Vieira (2015) e Carvalho (2017) salientarem a
relevancia da ligacdo digital com os processos comunicacionais publicos, Fidalgo (2009)
reforca que essas estratégias so serdo eficazes se forem sustentadas por um ambiente
organizacional interno coerente, com estruturas claras e alinhadas. Deste modo, apds
compreender o conceito e a abrangéncia da comunicacdo publica, torna-se essencial

refletir sobre a sua importancia estratégica no contexto organizacional e institucional.

2.3.2. A importancia da comunicagao publica

A comunicacdo publica assume-se como uma ferramenta essencial para fortalecer
a democracia, garantir transparéncia, aproximar instituicdes e cidaddos e promover a
participacdo social. O seu valor ndo se restringe a simples transmissdo de informacao, mas
estd no potencial de construir confianga, legitimar as instituicdes e possibilitar a

corresponsabilidade no espago publico.

McLuhan (2005) salienta que os meios de comunicagdo moldam a organizagdo
social e organizam a participacdo, a comunicacdo pode reconfigurar as estruturas
coletivas. Nesta perspetiva, a comunicagdo publica ganha relevancia por ser o canal que

organiza essa participac¢do, garantindo que ela contribua para a vida democratica.

De forma complementar, Castells (2006) sublinha que as novas tecnologias alteram

o tempo e o espaco, criando novas dinamicas sociais. Neste contexto, a comunicacgado
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publica torna-se ainda mais importante para assegurar que os cidadaos consigam interagir

com o setor publico de maneira clara, acessivel e inclusiva.

Segundo Kunsch (2018) as organizagbes atuam hoje num cenario mundial
profundamente alterado pela emergéncia de uma economia cada vez mais competitiva,
onde a legitimidade depende de processos comunicacionais estratégicos. Assim, no setor
publico, a comunicac¢do publica é crucial para manter a proximidade com os cidaddos,

reforgar a transparéncia e consolidar a confianca institucional.

Depois de analisar as perspetivas anteriores, verifica-se que a comunicagao publica
é fundamental para fortalecer a democracia e aproximar os cidaddos e as instituicdes,
organizando a participacdo social (McLuhan, 2005) e criando canais acessiveis e inclusivos
na era digital (Castells, 2006). Por outro lado, Kunsch (2018) alerta que, num contexto de
competitividade global, a sua eficicia depende de estratégias comunicacionais

cuidadosamente planejadas para consolidar a legitimidade e a confianca.

Conclui-se que, num mundo marcado pela globalizagdo e pelas transformacdes
tecnoldgicas, a comunicacdo publica é indispensavel como pratica estratégica,
democratica e participativa, permitindo que as instituicGes publicas respondam de forma
eficaz as novas exigéncias sociais. Neste contexto, as relagGes publicas e a escuta ativa
dos stakeholders emergem como praticas essenciais para garantir a eficacia da

comunicagdo publica e fortalecer o didlogo com os diferentes publicos.

2.3.3. As relagGes publicas e a escuta ativa dos stakeholders na comunicagao publica

No contexto da comunicagdo publica, a escuta ativa revela-se uma competéncia
central das relagdes publicas, constituindo um meio eficaz para estreitar o
relacionamento entre as instituicbes e os seus diversos stakeholders. Esta pratica esta
assente na premissa de que ouvir € mais do que recolher a informacédo — é compreender,
acolher e integrar as expectativas, preocupacoes e prioridades dos cidadaos na estratégia

institucional.

Nas relagdes publicas, a escuta ativa representa um processo dinamico de recolha

e interpretacdo de sinais emitidos pelos publicos, permitindo uma comunicagdo mais
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empatica, responsiva e centrada nas necessidades sociais. Ao ouvir com atencdo, a
organizagcao reforca os lagos de confiangca, melhora a sua capacidade de resposta e

promove uma cultura de didlogo que favorece a coesdo social.

Neste enquadramento, varios autores partilharam contributos relevantes. Kunsch
(2018) defende que o cerne das relagdes publicas esta precisamente na relagdo com os
publicos, envolvendo desde pequenos grupos até a sociedade em geral, o que reforca a
necessidade de uma comunicac¢do pratica, adaptavel, inclusiva e continua. J& Schelles
(2018) alerta para o risco de uma comunicagao falhada ou distorcida, salientando que a
transmissdo clara, transparente e alinhada com os objetivos institucionais é crucial para

evitar ruidos e interpretacées equivocadas.

Além disso, Semren (2017) acrescenta uma perspetiva importante ao destacar
competéncias como ouvir, recolher feedback e ajustar mensagens aos publicos internos
e externos sdo essenciais para o sucesso comunicacional das organizagdes publicas.
Enquanto Kunsch (2018) e Schelles (2018) centram-se na dimensao estratégica e externa,
Semren (2017) relembra a importancia da escala interpessoal e interna, defendendo que
a comunicagao eficaz ndo depende exclusivamente da clareza da missao, mas da abertura

para a rece¢do da mensagem.

A andlise dos textos anteriores, evidencia a importancia de integrar tanto a
dimensdo estratégica como a interpessoal no contexto da comunicagao publica, pois a
escuta ativa é essencial para fortalecer a relagdo entre as instituicdes e os publicos,
permitindo uma comunicagao empatica, responsiva e centrada nas necessidades sociais
(Kunsch, 2018; Semren, 2017). Por outro lado, Schelles (2018) refor¢a que, sem a clareza
e o alinhamento com os objetivos institucionais, a comunicag¢do corre o risco de ruidos e
interpretacdes equivocadas, evidenciando a necessidade de integrar tanto a dimensao

estratégica quanto a interpessoal.

Em suma, os contributos de Kunsch (2018), Schelles (2018) e Semren (2017)
convergem na importancia da escuta ativa como uma prdtica estruturante das relagdes
publicas e, por extensdo, da comunicagao publica. Cada autor acrescenta uma perspetiva
relevante: a escuta ativa como pilar relacional (Kunsch), como prevencdo de falhas

comunicacionais (Schelles) e como competéncia interpessoal e organizacional (Semren).
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Com isto, a importancia da escuta ativa no relacionamento com os stakeholders evidencia
a necessidade de fortalecer a identidade e a imagem organizacional, sendo eles pilares da

construcdo estratégica institucional.

2.3.4. A identidade e a imagem organizacional: fundamento para a construgao

estratégica institucional

A identidade e a imagem organizacional constituem pilares essenciais na definicdo
do posicionamento das organizacdes no seu ambiente competitivo. A identidade reflete
os valores, a missdo e a cultura que a instituicao pretende transmitir, enquanto a imagem
corresponde a percecdo que os cidadaos constroem a partir dessa comunicacdo. A gestao
estratégica destes conceitos é imprescindivel para reforcar a coeréncia da mensagem e

consolidar a confianca da populagdo na instituicao.

Segundo Lépez-Garcia (2011), politicas de comunicagdo que promovam o
entendimento em processos deliberativos e participativos contribuem para uma
comunicacdo publica mais auténtica, permitindo que os cidadaos percebam claramente
os objetivos e os valores das instituicbes. Neste contexto, o alinhamento entre a
identidade e aimagem organizacional garante que a atuacdo da autarquia seja percebida

como transparente, consistente e préxima da comunidade.

Wheeler (2018) reforgou que, para as instituicdes destacarem-se, é necessario que
a comunicacgao estratégica utilizada nas entidades publicas deve valorizar a construcdo de
relacdes simbdlicas e sociais com os cidadaos, promovendo a interacdo, o envolvimento
e a participacdo ativa. Assim, comunicar de forma clara e focada nos valores institucionais
e nos ativos intangiveis da entidade é essencial para o fortalecimento da reputacdo e da

credibilidade perante a comunidade.

Nesta linha de pensamento, Lévy (1999) concentra os seus estudos nas
transformacgées do comportamento humano provocadas pela tecnologia de informacéo e
da comunicagdo, priorizando os processos sociais e comunicacionais em detrimento das
guestdes econdmicas ou juridicas. A abordagem do autor permite compreender como,

em contextos digitais a construcdo da identidade e da imagem organizacional passa por
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novas formas de interacdo simbdlica, revelando a comunicagdo como um instrumento

estratégico de posicionamento institucional.

Depois de analisar as perspetivas dos autores citados anteriormente, observa-se
gue a gestdo da identidade e da imagem organizacional enfrentam desafios para alinhar
a percecdao publica e os valores institucionais, sendo reforgadas por politicas de
comunicacdo participativas e transparentes (Lépez-Garcia, 2011) e pela construcdo de
relagdes simbdlicas e interativas com os cidadaos (Wheeler, 2018). Por outro lado, Levy
(1999) destaca que, em contextos digitais, a gestdo da identidade e da imagem depende
de novas formas de interacdo simbdlica, evidenciando desafios para alinhar a percecao

publica e os valores institucionais.

Em sintese, Wheeler, Lévy e Lopéz-Garcia evidenciam que a identidade e a
imagem organizacional no setor publico funcionam como instrumentos estratégicos de
posicionamento institucional, contribuindo para a coeréncia interna, confianca externa e
o envolvimento dos cidaddos nos processos coletivos .Deste modo, apds aprofundar a
identidade e a imagem organizacional, torna-se essencial explorar o papel estratégico da
criagdo de conteudo, que é fundamental para consolidar a comunicagdo institucional e

envolver os cidadaos.

2.3.5. O papel estratégico da criacdao de contetido organizacional

A cria¢do de conteudos organizacionais assume um papel cada vez mais estratégico
na era digital, sendo planeja e orientado por objetivos, de forma a gerar valor institucional
a médio e longo prazo. O conteudo organizacional deixou de ser apenas um suporte para
campanhas pontuais e passou a ser uma ferramenta central na gestdo da identidade, da
reputacao e do relacionamento com os stakeholders. Assim, compreender que tipos de
conteudos produzir, onde, quando e para quem, torna-se essencial para garantir

relevancia, coeréncia e eficacia comunicacional.

Segundo Baptista e Costa (2021), o conteldo deve ser tratado como uma peca
chave da estratégia digital das organizacGes, sendo desenvolvido com foco em utilidade,

durabilidade e relevancia. Os autores reforcam o papel dos conteudos perenes, que

35



Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

mantém valor informativo ao longo do tempo e contribuem para a autoridade e
credibilidade institucional. Estes conteudos, como artigos informativos, guias, e
conteudos educativos, devem ser desenvolvidos de forma a posicionar a organizacao
como uma referéncia no seu setor, sustentando a sua visibilidade digital e aprofundando

o relacionamento com o publico de forma continua.

Para Marques (2020), a criagdo de conteudo organizacional eficaz exige pensar
estrategicamente a partir da perspetiva do publico. A escolha de formatos e narrativas
deve ser diretamente alinhada com os comportamentos digitais e com a légica das
plataformas onde os conteldos s3ao disseminados. Mais do que informar, o conteldo
deve cativar, envolver e promover interacdo, reforcando a identidade da marca e
potenciando a construcdo de comunidades. Ao utilizar uma abordagem orientada para os
interesses e emocdes do publico, o contelddo transforma-se numa ferramenta relacional

com impacto direto na reputacdo e no posicionamento organizacional.

Kunsch (2007) defende que o conteudo organizacional, quando encarado
estrategicamente, torna-se um instrumento crucial para a comunicacao integrada na era
digital. Para a autora, criar conteudos é mais do que produzir informagdo — é desenvolver
mensagens que promovam didlogo, representem os valores institucionais e respondam
as exigéncias da sociedade contemporanea. Ao articular diferentes canais e formatos, o
conteldo estratégico contribui para a construgao de uma imagem publica sélida e
coerente, sendo determinante para a legitimidade, visibilidade e confianca em torno da

organizagao.

Tendo em conta os autores abordados anteriormente, observa-se que no contexto
da comunicagdo digital, a criagdo de conteldos organizacionais estratégicos fortalece o
didlogo, os valores institucionais e a legitimidade (Baptista e Costa, 2021; Marques, 2020).
Enquanto Baptista e Costa, valorizam conteldos perenes e de autoridade, Marques
enfatiza o alinhamento com os interesses e as emo¢des do publico, promovendo a
interacdo e o envolvimento. Por outro lado, Kunsch (2007) evidencia que o conteudo
estratégico deve articular multiplos canais e formatos para consolidar a reputacdo

corporativa
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Em resumo, a criacdo de conteudo organizacional, conforme Baptista e Costa
(2021), Marques (2020) e Kunsch (2007) defendem, consiste em fortalecer a identidade
institucional, consolidar a reputacao e garantir relevancia, didlogo e alinhamento com os
publicos. Neste contexto, a criagdo de conteudo estratégico ndo so consolida a identidade
institucional, como também promove a participacao ativa dos publicos, elemento central

para o envolvimento e responsabilidade mutua.

2.3.6. A participagao ativa: pilar do envolvimento e da responsabilidade mutua

A participagdo ativa traduz o envolvimento progressivo e o compromisso dos
individuos nos processos em que se inserem, promovendo a inclusdo, a
coresponsabilidade e o fortalecimento dos vinculos com a comunidade ou com a
organizacdo. Trata-se de um conceito essencial em contextos que valorizam a colaboracao
e a construgao coletiva, funcionando como base para a coesdo social e o desenvolvimento

saudavel.

No contexto latino-americano, particularmente no Chile, a participacao social é
compreendida como uma ferramenta crucial para a emancipagdo e desenvolvimento,
tanto a nivel individual como coletivo, sobretudo quando estd em causa, o confronto
entre as dinamicas de exclusdo e opressdo. Sosa et al. (2015), no ambito do paradigma
sdcio critico, sublinham que este tipo de envolvimento tem por objetivo transformar as
condicbes sociais, promovendo a inclusdo e criando as oportunidades para que os

individuos se tornem agentes de mudanca.

Esta perspetiva sécia critica aproxima-se, em parte, da visdo proposta pela American
Occupational Therapy Association (AOTA, 2015), que descreve a participa¢do social como
o envolvimento em ocupacdes significativas, centradas no quotidiano dos individuos. Esta
abordagem foca-se mais no plano funcional e ocupacional da participacdo, enquanto
outros estudos ampliam o entendimento do conceito, reconhecendo também a
participacdo como uma oportunidade de socializagdo e de circulagdo no espago social,

sugerindo uma articulagdo entre a dimensdo individual e o contexto coletivo.
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Neste sentido, a proposta de Cadima, Martins e Torres da Silva (2016) destaca que
o pluralismo mediatico constitui um elemento central para a participacdo social,
permitindo que os cidaddos se envolvam de forma ativa e informada no debate publico.
Essa abordagem evidencia a importancia da diversidade de vozes e da capacidade coletiva
como motor da transformacdo social, oferecendo uma base tedrica relevante para
analisar as iniciativas da participacdo no contexto organizacional. A perspetiva desses
autores é particularmente Util para compreender como a ac¢do coletiva e o envolvimento
pode transformar estruturas sociais e reforcar a participacdo cidada no contexto da

comunicacao publica.

Os autores analisados anteriormente, destacam que a participacdo ativa é
fundamental para fortalecer a capacidade coletiva na transformacdo das estruturas
sociais (Sosa et al., 2015; AOTA, 2015). Enquanto Sosa et al. enfatizam a transformacao
social e a emancipacdo no contexto latino-americano, a AOTA foca no envolvimento nas
ocupacoes significativas do quotidiano. Por outro lado, Cadima, Martins e Torres da Silva
(2016) destacam que a diversidade de vozes e a pluralidade dos media fortalecem a
capacidade coletiva, permitindo que a agdo conjunta dos cidadaos influencie as estruturas

sociais.

Em sintese, segundo Cadima, Martins e Torres da Silva (2016), a participa¢do
social deve ser entendida como um processo de envolvimento ativo, integrado na
realidade dos individuos e das comunidades. No contexto organizacional, esta perspetiva
permite compreender como é que as acées da entidade podem promover o envolvimento
ativo dos cidadaos, articulando dimens&es participativas, criticas e comunitarias numa
l6gica de mudanca social inclusiva. Assim, a importancia da participacdo ativa abre
caminho para compreender a comunicacdo autdrquica, permitindo explorar como as
autarquias estruturam processos de informacdo, didlogo e envolvimento com os

cidaddos.
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2.4. Comunicagdo Autarquica: fundamentos e praticas
2.4.1. O conceito e a abrangéncia da comunicagdo autarquica

A comunicacdo das autarquias constitui o elo entre o municipio e os municipes,
assumindo um papel estratégico na gestdao publica local. Este subponto aprofunda o
conceito, a evolugdo histdrica e os principios da comunicacdo institucional nas autarquias.
Também aborda instrumentos e desafios. Num contexto de maior presenca digital, ela
visa garantir a transparéncia, a participacdo e a confianga, integrando meios tradicionais

e digitais para reforgar a relacdo entre as instituicdes e a comunidade.

Segundo Pinto (2016), Barbosa (2019) e Costa (2018), a comunicagdo autarquica
envolve um conjunto de agbes praticas e meios utilizados com o objetivo de informar,
mobilizar e envolver o publico-alvo na gestdo publica, fortalecendo a transparéncia, a

confianca e a participacao cidada.

Pinto (2016) salienta que a comunica¢do autarquica assume diversos papéis
cruciais. Um deles é a transmissdo de informacao clara e acessivel aos municipes. Outro é
a construcdo de uma identidade institucional que reflita os valores da entidade. Além
disso, a comunicacdo autarquica contribui para a progressdo econdémica e social do
municipio, promovendo cultura, desporto e turismo. Esta também fortalece a eficaciae a

identidade diferenciadora da autarquia por meio de um planeamento estratégico.

Barbosa (2019) reforga que, apesar da presenca digital, as redes sociais ndo
substituem a comunicacdo oficial. O website oficial da autarquia funciona como “porta de
entrada” para a informacgdo atualizada e essencial, sendo um elo central entre a entidade

e os habitantes.

Costa (2018) defende a modernizacdo dos meios de transmissdo da informagao aos
municipes. Isso visa incentivar o envolvimento ativo dos cidaddos. A comunicagdo deve
ser transparente, clara e acessivel nos principais espagos virtuais, promovendo a

integracdo da sociedade nos servicos da autarquia e fortalecendo a confianga mutua.

Apods analisar as perspetivas dos autores, constamos que Pinto (2016) e Barbosa

(2019) concordam sobre a importancia de construir uma identidade institucional e
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transmitir informacgdes claras aos municipes. Costa (2018), por outro lado, enfatiza a

moderniza¢do dos meios de comunica¢do e o envolvimento ativo dos cidad3os.

Assim, os trés autores convergem na ideia de que a comunicagao autdrquica deve
integrar transparéncia, identidade institucional e participa¢do cidada, embora cada autor

destaque dimensodes ligeiramente diferentes do processo.

Em suma, Pinto (2016) e Barbosa (2019) destacam a construcdo institucional e a
transmissdo clara de conteldos, enquanto Costa (2018) reforca a importancia do
envolvimento dos municipes e da atualizacdo dos meios de comunicagdo. Em conjunto,
os autores concordam que a comunicagdo autdrquica deve integrar transparéncia,
identidade institucional e participacdo cidada, preparando agora o terreno para explorar
as praticas e estratégias que permitem efetivar estes principios no quotidiano das

autarquias.

2.4.2. A importancia da comunicac¢ao autarquica na gestao publica

A comunicagdo autdrquica é fundamental para a eficacia administrativa e para a
legitimagdo democratica das decisdes locais. Esta vai além da simples troca de conteldos,
abrangendo a formagdo de vinculos de seguranga. Assim, as decisdes politicas sdo
transmitidas com transparéncia e envolvem os municipes de forma ativa. Neste ponto,
serdao aprofundadas as areas desta relevancia, especialmente como a transmissdo de

conteudos contribuiu para a consisténcia social e a evolugdo sustentavel dos municipios.

A importancia da comunica¢do autdrquica surge na tarefa crucial que exerce ao
proporcionar os contetdos de forma clara e disponivel para todos os habitantes. Este
processo garante que o0s municipes compreendam as decisdes tomadas pelos
responsaveis autarquicos. Assim, sentam-se incluidos na vida politica do seu municipio.
Esta fortalece a transparéncia, aproxima os municipes das instituicdes e estimula a
participacdo civica, consolidando comunidades mais coesas e envolvidas (Camilo, 2010 e

2017; Costa, 2016).

Camilo (2017) reforga que a colaboracdo dos habitantes é importante, pois esta,

ndo sé abrange a transmissdo de conteldos como auxilia na formacdo de uma
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comunidade mais consistente e envolvente. Isto reforca a relagdo com as instituicdes

locais.

Costa (2016) demonstra que a comunicagao autarquica é importante para qualquer
instituicdo. Ela facilita a apresentagao dos interesses e a partilha de valores essenciais a
interacdo entre os individuos. Este método, tal como refere Camilo (2017), consolida

relagdes sociais e participagdo comunitdria.

Camilo (2010) demonstra que a comunicagao autarquica é essencial na organizagao
dos municipios. Ela conjuga duas dimensdes cruciais: eficacia administrativa e democracia
participativa. Os municipios atuam simultaneamente na politica e na administracdo. A
comunicacdo deve informar e gerir os servigos, promovendo também o envolvimento
civico e a transparéncia. A comunicacdo municipal é importante, é simultaneamente um
instrumento de gestdo e um mecanismo de legitimacdo democratica. A comunicacdo
autarquica ao facilitar o didlogo entre a autarquia e os cidaddos contribui para uma
governagdo mais préxima e participativa. Os interesses coletivos sdao reconhecidos,
debatidos e integrados nas politicas publicas locais. Esta abordagem interliga-se com a
perspetiva salientada por Camilo (2017) e por Costa (2016), que destacam a relevancia da
adogdo de meios digitais estratégicos para consolidar as relagdes entre a autarquia e os

cidaddos.

Tendo em conta as perspetivas dos autores, poderemos demonstrar que Camilo
(2010, 2017) e Costa (2016) concordam que a comunicagdo autarquica reforga a relagdo
com os cidaddos e promove tanto a eficdcia administrativa como a participagdo civica.
Camilo enfatiza principalmente a participagao e a legitima¢dao democratica. Por outro
lado, Costa foca-se mais na eficacia institucional e na partilha de valores. Este destaca a
necessidade de modernizagdo tecnoldgica e a adaptacdo aos meios digitais,
acrescentando uma dimensdo complementar a visdo de Camilo. Esta articulacdo pratica
demonstra que a comunicagdo autarquica ndo se limita a transmissdo da informacdo, mas
influencia diretamente a gestdo das politicas publicas, o planeamento estratégico dos

servicos municipais e a criacao de comunidades mais coesas e participativas.

De forma resumida, os contributos de Camilo (2010, 2017) e Costa (2016) reforcam

gue a comunicacdo autarquica deve aliar a eficacia institucional ao envolvimento dos
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cidaddos. A articulagdo entre conteudo, participacdo e inovac¢do tecnoldgica reforca a
relagdo entre o poder local e os cidadaos. Neste contexto, compreender a importancia da
comunicacdo autdrquica na gestao publica permite analisar a sua evolucdo histdrica, dos

modelos tradicionais as praticas digitais contemporaneas.

2.4.3. A evolugdo histdrica da comunicagdo autarquica: da tradi¢do a era digital

A comunicacdo municipal tem evoluido significativamente ao longo dos tempos,
fenémeno evidenciado pelas mudancas estruturais e digitais que transformaram a
administracdo publica local. Inicialmente, o contacto ocorria de forma direta e presencial,
evoluindo para um ambiente informatizado, caracteristico das novas eras. Esta transicao
mostra como 0s municipios precisam de se adaptar aos desafios contemporaneos,
garantindo transparéncia e proximidade com os municipes. Este subponto visa examinar,
de maneira concisa, 0s principais marcos que testemunharam esta evolucdo
comunicacional. Esta perspetiva é destacada por autores que analisam diferentes pontos

na evolucdo da comunicagdo autarquica, tais como:

Segundo Antdnio Machuco Rosa (2016), a comunicacdo autdrquica sofreu
alteracOes significativas com os novos media. Estes desafiaram os métodos tradicionais e
hierarquicos de interagdo, possibilitando uma maior participa¢do e proximidade na gestao
local. Essa mudanca tornou a comunicacdo mais horizontal e imediata, o que nas
autarquias, exige transparéncia e participacdo. O autor destaca que essa evolugdo nao
elimina por completo os métodos tradicionais, mas os integra com as ferramentas digitais,
promovendo uma comunicagdo hibrida que responde as demandas da era
contemporanea. Esta transicdao reflete a adaptagcdo continua as novas tecnologias e

formas de interagao social, essenciais para fortalecer a democracia local.

Com a transformacdo dos meios de comunicacdo e a digitalizacdo da sociedade,
Mesquita (2003) observou que o modelo anterior ignorava a capacidade da sociedade,
dos grupos intermedidrios e dos mecanismos de filtragem das mensagens transmitidas

pelos media.
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Por fim, a informacdo deve ser compreendida como um bem publico essencial,
exigindo a protecdo daqueles que promovem a transparéncia e a liberdade de expressao.
A independéncia e a clareza dos canais de comunicagdo autdrquica revelam-se
fundamentais, assegurando que a informacao institucional chegue de forma transparente
e acessivel aos municipes. Defender essa comunicagao clara e imparcial representa um
passo importante para reforcar a confianca na gestao local e garantir que a participacao

cidada seja informada e consciente. (Von der Leyen, 2021).

Depois da analise dos textos mencionados anteriormente, pode-se afirmar que,
tendo em conta Machuco Rosa (2016), os novos media transformaram a comunicac¢do
autdrquica, promovendo maior proximidade e participacdo cidada. Von der Leyen (2021)
reforca que canais claros e imparciais fortalecem a confianca na gestao local e garantem
uma participacdo cidadd informada. Em contraste, Mesquita (2003) alerta que a
digitalizacdo ndo assegura compreensao efetiva, exigindo atencdo a capacidade da
sociedade de interpretar a informacdo. Assim, os autores convergem na relevancia da
comunicacdo autarquica, embora Mesquita introduza um contraponto critico

evidenciando desafios na pratica.

Em suma, a evolug¢do da comunicagdo autdrquica reflete uma adaptagao continua
aos novos media, promovendo uma maior proximidade e transparéncia com os cidaddos
(Machuco Rosa, 2016). Essa mudanga tornou a comunicagdo mais sensivel as dindmicas
locais (Mesquita, 2003), enquanto reforcou a importancia da liberdade informativa e da
transparéncia como pilares essenciais da democracia (Von der Leyen, 2021). A evolucgado
histérica evidencia a necessidade de principios claros na comunicacdo autarquica,
garantindo que os valores de transparéncia, participacdo e proximidade se concretizem

nas praticas institucionais.

2.4.4. Principios fundamentais da comunicagdo autarquica

A comunicag¢do municipal apoia-se em valores que sao cruciais para garantir uma
comunicacdo eficaz e orientada por principios estruturantes. Esses principios asseguram
gue a comunicagdao seja transparente, clara e acessivel. Eles devem incentivar a

participacdo cidadd e adaptar-se aos desafios contemporaneos, fomentando uma
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administracdo mais conectada com o recetor. Esta perspetiva é abordada por diversos

autores tais como:

Segundo Eduardo Camilo (2006), a comunicagdo autdrquica deve assentar em
principios de planeamento estratégico e na especificidade institucional de cada
municipio. Esta abordagem sistematizada inclui a definicdo de objetivos, execucdo e
avaliacdo, garantindo coeréncia com os valores da democracia, eficicia e
responsabilidade publica. Para ser eficaz, a comunica¢do deve ser abrangente e integrada,
cobrindo todas as areas de intervengdo municipal e articulando diferentes técnicas, como
as relagOes publicas, a publicidade e o marketing. Este modelo visa a promover a
participacao civica, reforcar a imagem institucional e contribuir para o desenvolvimento

local.

Neste contexto, Santos (2016), salienta que a comunicacdo autdrquica deve
assentar em principios de responsabilizacdo e fiscalizacdo, permitindo o controlo das
atividades do governo e favorecendo o acompanhamento social. Este modelo contribui
para mitigar praticas de corrupcdo. Adicionalmente, a comunicacdo deve pautar-se pela
transparéncia, acessibilidade da informagdo e participacao cidada, garantindo que os

cidaddos tenham pleno conhecimento das a¢des e decisdes municipais.

Segundo Penderlico (2019), estes principios reforcam a confianga dos municipes
nas instituicdes e promovem um acompanhamento mais préximo e informado da gestao
local. Estes elementos sdo essenciais para uma administragdo democratica e aberta,

alinhada com os valores da responsabilizagao publica.

Tendo em conta Camilo (2006) e Penderlico (2019), a comunicagdo autarquica deve
assentar em principios estratégicos e democraticos, promovendo transparéncia,
participacdo cidada e confianga nas instituicGes. Em contraste, Santos (2016) alerta que,
mesmo com principios claros, a comunicacdo deve contemplar mecanismos de
fiscalizacdo e responsabilizacdo, evidenciando que a simples aplicacdo de valores

estratégicos ndo garante compreensao nem controlo efetivo por parte da sociedade.

Assim, a comunicagdo autarquica deve basear-se em principios estratégicos e

democraticos (Camilo, 2006), funcionando como um instrumento de controlo e
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acompanhamento social (Santos, 2016), promovendo a transparéncia e a participacdo

cidada como pilares de uma gestao publica responsavel e acessivel (Penderlico, 2019).

Deste modo, apds identificar os principais principios fundamentais da comunicacado
autdrquica, importa agora analisar as estratégias utilizadas, integrando meios tradicionais

e plataformas digitais para alcancar os cidad3dos de forma eficaz.

2.4.5. Estratégias da comunicagdo autdrquica: entre meios tradicionais e

plataformas digitais

As autarquias locais utilizam diferentes instrumentos e estratégias, para divulgar
informagdes municipais. Estes mecanismos garantem uma comunicagdo eficaz e
abrangente das atividades institucionais. Com isto, a utilizacdo combinada de meios
tradicionais e digitais promove uma comunicacdo mais eficiente e adequada as exigéncias

atuais.

O uso combinado de meios tradicionais e digitais torna a comunica¢do mais
eficiente, garantindo acessibilidade e participagdo cidada. A nova era digital revolucionou
o0 acesso a informagdo, alterando tanto a forma como as pessoas se informam e

interagem, quanto a dinamica da comunidade.

Para aprofundar esta tematica, diversos autores destacam diferentes instrumentos
e estratégias de comunicagao autdrquica, evidenciando a relevancia de integrar canais

tradicionais e digitais de forma complementar:

Santaella (2023), destaca que este impacto se expandiu, alcancando setores
politicos, forcas de seguranga, consumo, partilha de informacdo e educagdo,

influenciando toda a cultura contemporanea.

Paudyal (2023) evidencia o surgimento do social media e das novas dindamicas
digitais, impulsionadas pelo crescimento tecnolégico, pela interligacdo em rede e pela

expansao da Internet.
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Segundo Kaplan e Haenlein (2010), os social media desempenham um papel crucial
ao facilitar a interagdo bidirecional com os cidaddos, promover o envolvimento, criar

comunidades e reforgar a percecao de proximidade entre os utilizadores e as instituicées.

Santaella (2023) e Paudyal (2023) destacam que a integracao de tecnologias digitais
e estratégias diversificadas fortalece o contacto entre autarquias e cidadaos, promovendo
proximidade e envolvimento. Em contraste, Kaplan e Haenlein (2010) reforgam que
apesar do potencial dos social media, a sua eficacia depende de uma utilizacdo adequada
e nem sempre garante participacao efetiva, exigindo atencdo a forma como as instituicGes

interagem com os cidadaos.

Em suma, Santaella e Paudyal (2023), mostram que estratégias combinadas e as
tecnologias moldaram o contacto entre as autarquias e os municipes. Kaplan e Haenlein
(2010) salientam o papel dos social media na eficacia e no envolvimento com o publico.
Por outro lado, importa reforcar que, apesar dos avanc¢os na tecnologia, a conciliacdo
entre os métodos tradicionais e os digitais mantém-se como um dos principais desafios
para as organizacOes publicas. A comunicacdo autarquica contemporanea enfrenta o
desfafio de equilibrar a inovagao digital com a inclusdo e a clareza. As oportunidades
passam pela proximidade e participagdo online, enquanto os desafios incluem a
sobrecarga informativa, a necessidade da literacia digital e a preserva¢ao da confianga

publica num ecossistema comunicacional em constante mudanga.

A comunicagdo publica atravessa uma transforma¢do profunda, passando de

modelos tradicionais de emissdo para modelos digitais de interagdo e participagao.

Campillo-Alhama e Martinez-Sala (2017) apontam que a comunicagdo das
autarquias evoluiu das praticas unidirecionais, como boletins municipais impressos,
jornais e radios locais, para estratégias participativas e bidirecionais, impulsionadas pela
Web 2.0. As autoras defendem um modelo de comunica¢do integrada que articula os
canais tradicionais e digitais, de modo a refor¢ar a transparéncia, a proximidade e a

confianga entre a administragdo local e os cidadaos.

Dias e Gomes (2021) destacam que o e-Gov 1.0, baseado em informacdo estatica e
comunicagdo vertical, evolui para o e-Gov 2.0 e 3.0. Os canais digitais, como websites

oficiais, newsletters e apps, permitem uma maior interatividade, colaboracdo e
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participacdo ativa, exigindo uma mudanca cultural e tecnoldgica na relacdo com a

sociedade.

Assim, observa-se uma clara transicdo entre os meios tradicionais e os digitais, cuja

complementaridade é ilustrada no quadro seguinte.

Meios Tradicionais Meios Digitais

Boletins municipais impressos Websites oficiais da autarquia

Jornais e radios locais Redes Sociais (Facebook, Instagram, X, TikTok,
YouTube

SessOes Publicas presenciais Newsletter digital

Editais e avisos afixados AplicagbGes mdveis municipais

Outdoor e Cartazes Plataformas da Participagdo cidada
(Or¢amento Participativo online)

Tabela 2 - Diferencgas entre os meios tradicionais e os digitais.

2.4.6. Oportunidades e desafios na comunicagdo autarquica: uma perspetiva

contemporanea

A comunicac¢do das autarquias promove valiosas oportunidades de didlogo e de
envolvimento com o publico-alvo. No entanto, surgem barreiras associadas a adaptacao
dos utensilios digitais e as exigéncias da transparéncia e da eficacia. Diversos autores

aprofundaram esta tematica, dando o respetivo contributo, tais como:

Klaus Schwab (2017) enfatiza que a quarta revolugdo industrial esta a transformar
profundamente as formas de comunicac¢do e interacdo entre cidaddos, organizagbes e
autoridades. A convergéncia de tecnologias digitais, como a inteligéncia artificial e os
social media, tém possibilitado uma comunica¢do mais direta, rdpida e personalizada,
alterando o papel tradicional das instituicdes e promovendo uma participacdo mais ativa

dos cidaddos na gestao publica.

Neste cenario de transformacdo tecnoldgica global, observam-se também
mudancgas significativas a nivel local. Isabel Celeste Fonseca (2024) destaca que as

estratégias de moderniza¢do e simplificacdo administrativa ndo sdo recentes. Ha varios
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anos que se promove uma adaptacdao dos modelos de funcionamento e procedimentos
das autarquias locais, com o objetivo de responder as exigéncias da digitalizacdo dos
servicos publicos e da interacdo eletrdnica entre a autarquia e os cidadaos, alinhando-se

com as tendéncias contemporaneas da governagao publica digital.

A medida que a digitalizac3o e a modernizac3o avangam, a comunicagdo municipal
assume um papel fundamental no reforco da democracia local e na promogdo da
transparéncia. Nesse sentido, Santos (2016) demonstra que a comunica¢do municipal,
entre a autarquia e os municipes, é crucial para o fortalecimento da liberdade
democratica, pois permite monitorizar as acdes do governo e ter um controlo social sobre
o publico-alvo, auxiliando na protecdo e na luta contra as ilegalidades governamentais.
Com isto, reforca que, devido a facilidade da partilha da informacdo, as organizacdes
devem dar maior atencdo a coesdo, coeréncia e a clareza da linguagem, assegurando que

os recetores da mensagem compreendam eficazmente o contetddo transmitido.

Schwab (2017) e Fonseca (2024) destacam que a transformacdo digital nas
autarquias fortalece a participacdo cidada, promove a transparéncia e aproxima os
cidaddos da gestdo publica. Em contraste, Santos (2016) alerta que, apesar das
oportunidades oferecidas pelas tecnologias, é necessario garantir coesdo, clareza e
mecanismos de controlo social para que a comunicagdo seja realmente eficaz e

compreendida pelos municipes.

De um modo geral, como salienta Klaus Schwab (2017), Isabel Celeste Fonseca
(2024) e Santos (2016), estes autores destacam que a comunica¢do nas autarquias locais
evolui numa era marcada pela transformacgdo digital, assumindo um papel central na
promoc¢do da participagdo cidada, transparéncia e responsabilizagdo democratica. A
conjugacdo das novas tecnologias com os principios comunicacionais sélidos é essencial
para fortalecer a ligagdo entre a autarquia e os municipes, assegurando uma governacao
mais eficaz e inclusiva. Esta andlise das oportunidades e desafios na comunicacdo
autdrquica permite agora contextualizar a aplicacdo destes principios que foram
observados no gabinete de Comunicacao e Marketing da autarquia, evidenciando como

as estratégias tedricas se traduziram em praticas concretas.
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3. ESTAGIO NO GABINETE DE COMUNICAGAO DA CAMARA MUNICIPAL DE
COIMBRA
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3.1. Definicao do problema organizacional

Um dos maiores desafios enfrentados pela Camara Municipal de Coimbra (CMC)
nas redes sociais e no site é a presenca de comentarios negativos, incluindo insultos e
criticas infundadas. Os comentdrios negativos geram um ambiente hostil nas redes
sociais, comprometendo a imagem institucional e a interagdo com os seguidores.
Consequentemente, eles podem influenciar as decisdes do municipio e dificultar as

interagdes construtivas com os cidadaos.

Entre os exemplos observados, destaca-se o comentdrio: “Estadio? Vejo tudo
menos um estadio” (Fig. 4) que evidencia um desajuste entre o conteudo publicado e as
expectativas dos utilizadores, revelando desinteresse e frustracdo perante a comunicagao

municipal.

. . municipio de Coimbra m
¥ Municipio de Coimbra - 7-11
# Avenida Dr. Mendes Silva, 3030-193 Coimbra & Mais

informagbes: &, 239 792 812 @ protecaocivil@cm mais
2 som original - Municipio de Coimbra

®: @ We 0O06

MUSE“ M““IEIPAL nE cnI“BnA https: //www.tiktok com/@municipiodecoimbra/video)

Comentarios (1)

! Gongalo Pinheiro
X Estdio? Vi tudo menos estédio!
\ h \!
‘

Copiar link

Entrar para comentar

00:07/01:14

Figura 4 — Comentario de um utilizador no TikTok da CMC que evidencia desajuste entre

o conteudo publicado e as expectativas do publico.

Além disso, o comentdrio seguinte (Fig. 5), publicado novamente no TikTok, no qual
se |é “Esses funcionarios mereciam muito mais porque ndo sdo todos os que querem
fazer”, evidencia descontentamento através de uma critica indireta: embora reconheca o
mérito dos trabalhadores da limpeza urbana, sugere insatisfacdao quanto as condig¢des e a

valorizagdo atribuidas pela autarquia.
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4@ . municipio de Coimbra m
¥ Municipio de Coimbra - H4  dias
& O servigo de limpeza urbana assume especial importancia

para a garantia da qualidade de vida dos cidaddose..  mais
1 som original - Municipio de Colmbra

vo @ mo 0000

tiktok.c @ iplodec Copiar link

‘Comentarios (1) Videos do criador

mena
! esses funciondrios mereciam muito mais porque ndo
530 todos que o querem fazer,

Entrar para comentar

Figura 5 — Comentdrio no TikTok da CMC que expressa reconhecimento dos

trabalhadores, mas também critica implicita a valorizagdo institucional.

Por fim, o comentario no Instagram (Fig. 6) da CMC: “E a protecdo do ambiente e
da floresta nativa? As bio reservas que tinham prometido?” indica insatisfacdo e
descrenga em relagdao ao cumprimento de compromissos ambientais anteriormente

assumidos.

@ municipiodecoimbra
@ municipiodecoimbra Bom dia #Coimbra!

2d

0 adrianagontijooficial Bom dia #Coimbra @ o

2d Responder

(‘,_ claradores33 Bom dia @ @ o
“¥ 24 Responder

a lesbiaelena Bom dia o

2d Responder

0 atairmariadasilva Coimbrallll 4 € € L ¢ L @ @ @ o
1d Responder

soniaisabelregopintod e a proteccao do ambiente e da floresta ¢,

o
@  nativa? as bio reservas que tinham prometido?

2d Responder

oQv A

@ Gostos: sanuria _ibiana123 e 122 outras pessoas
ha 2 dias

@ Adicionar comentrio..

Figura 6 — Comentdrio no Instagram da CMC que reflete desconfianga quanto ao

cumprimento dos compromissos ambientais da autarquia.
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De forma geral, estes comentarios ilustram o descontentamento dos cidadaos com
a comunicagdo institucional e reforcam a necessidade de uma abordagem mais

estratégica.

Tais comentarios podem afetar os resultados das campanhas realizadas, afastando
os cidadaos e reduzindo a sua participacdo ativa. Com isto, a gestao inadequada desses

contactos pode prejudicar a credibilidade e as a¢gdes promovidas pela Cdmara Municipal.

Por isso, é crucial implementar métodos eficazes de equilibrio e resposta,
proporcionando uma comunicacdo mais clara, que fortaleca a imagem da autarquia e
valorize a troca de informacdo. Portanto, identificar e delimitar o problema organizacional
é fundamental para evidenciar a sua relevancia e orientar as intervencgdes e estratégias

gue otimizem a comunicagdo e fortalecam a imagem da autarquia.

3.2. A sua importancia

O estagio foi uma experiéncia fundamental, especialmente por ter decorrido no
Gabinete de Comunicacdo e Marketing da Camara Municipal de Coimbra. Esta
oportunidade contribuiu significativamente para o desenvolvimento das minhas

habilidades, tanto a nivel pessoal como profissional.

Ao longo deste percurso, tive a possibilidade de atuar em diversas areas da
comunicacdo e do marketing, em especial na criacdo de conteldos para as redes sociais,
na gestdo de campanhas institucionais e na organizacdo de eventos promovidos pela
CMC. Além disso, o contacto direto com profissionais experientes na drea revelou-se
fulcral para compreender os desafios do gabinete e perceber de que forma poderia
melhorar a minha capacidade de trabalhar em equipa, resolver problemas e adaptar-me
a diferentes situagdes. Neste contexto, tornou-se mais evidente a importancia de alinhar

a comunicacdo interna e externa com os objetivos estratégicos da autarquia.

Esta experiéncia contribui para o desenvolvimento de competéncias como
autonomia, proatividade e comunicagao interpessoal. Durante este periodo, foi muito

importante aprender a ser rapido, eficaz e a gerir prazos apertados, tendo em conta que
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desempenhei multiplas tarefas e que a gestdo do tempo, aliada ao desenvolvimento de
estratégias de comunicacdo adequadas ao publico-alvo e aos objetivos definidos, foram

aspetos essenciais para o bom desempenho das fungées.

Para finalizar, o estdgio proporcionou a aplicacdo pratica dos conhecimentos
tedricos adquiridos ao longo do mestrado num ambiente dindmico e profissional. Esta
experiéncia contribuiu de forma significativa para o desenvolvimento de competéncias
essenciais na drea do marketing e da comunicacdo, preparando o estagidrio para os
desafios do mercado do trabalho. A compreensdo do problema organizacional e da sua
relevancia permitiu definir claramente os objetivos do estagio, orientando as atividades e

estratégias a desenvolver no Gabinete de Comunicagao e Marketing.

3.3. Objetivos do estagio

Os objetivos do estdgio desempenharam um papel crucial na coordenacao das
atividades que realizei, garantindo que as minhas expectativas estivessem alinhadas com
as da instituicdo. Para a entidade empregadora, a presenca de um estagidrio
proporcionou uma visdo mais abrangente, criativa e dindmica, permitindo aplicar, na

pratica, os conhecimentos adquiridos durante o mestrado.

A minha contribui¢do, enquanto estagiario, revelou-se essencial, ao trazer novas
ideias, energia, dinamismo e espirito de trabalho em equipa, contribuindo para o alcance
dos objetivos organizacionais, especialmente em areas como a criagcdo de conteldo, a
gestdo da comunicacdo e outras fungdes de natureza estratégica. O estagio assumiu-se
como uma etapa extremamente importante, ao preparar-me para um futuro préximo nas

areas de marketing e comunicacao.

Para mim, esta experiéncia representou uma oportunidade direta de contacto com
profissionais da area e de envolvimento numa dindmica profissional real, aplicando os

conhecimentos adquiridos ao longo dos ultimos semestres.

Especificamente, neste estdgio, os objetivos centraram-se em compreender o
papel da comunicagao autdrquica e a forma como esta influéncia a interagao entre os

diferentes intervenientes. Com o trabalho desenvolvido no local de estagio, procurou-se
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promover a transparéncia e identificar formas de envolver a comunidade de forma mais
ativa. Para atingir estes objetivos, foi delineado um plano de estdgio detalhado,
estruturando as atividades e tarefas de forma a permitir a aplicagdo pratica dos

conhecimentos adquiridos e o envolvimento afetivo com os diferentes publicos da

autarquia.

3.4. Plano do estagio

Areas

Objetivos

Gestor das

Redes Sociais

— Gerir as redes sociais com conteudos fotograficos;
— Monitorizar interagdes, responder aos comentdrios e gerir

crises (comentarios negativos).

Produgao de

Conteudo

— Atualizar conteldo das plataformas digitais e manter as
informacdes relevantes e atuais;
— Desenvolver textos informativos sobre eventos, acdes e

projetos da CMC.

Produgao de
contetudo

(Audio Visual)

— Garantir que haja uma forma complementar de partilhar as
informacdes audiovisuais nas plataformas digitais, de modo a
chegar ao publico-alvo de forma eficiente;

— Utilizar ferramentas de edigdo de conteldo;

— Criar videos dinamicos e de alta qualidade sobre eventos e

projetos da CMC.

Avaliagao de

comunicacao

— Interagir nas redes sociais com o publico;
— Virilizar os comentarios e responder aos mesmos;
— Comprometer e cativar os publicos a estarem ligados a

instituicao.

Tabela 3 — Execucdo e Avaliagdo do Plano de Estagio
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O plano de estagio é essencial para definir as atividades e objetivos do estdgio,
garantindo o cumprimento das metas organizacionais. Nesse contexto, oferece-se ao
estagiario uma oportunidade enriquecedora, permitindo um crescimento profissional na
area do marketing e da comunicacdo, aplicando os conhecimentos adquiridos

anteriormente.

Ao realizar as tarefas especificas propostas pelo departamento, o estagio ndo busca
apenas apoiar as atividades da instituicdo, mas também proporcionar ao estagidrio uma
base sélida, uma visdo abrangente e pratica do funcionamento do setor publico,
especialmente na area da comunicacdo. O plano de estagio oferece, assim, uma estrutura
gue orienta tanto o estagidrio quanto a instituicdo, assegurando que os objetivos sejam

cumpridos de forma eficaz e alinhada com as necessidades institucionais.

O plano de estagio, estruturado em conjunto com o Gabinete de Comunicacgdo e
Marketing, serviu como guia estratégico para atingir os objetivos definidos. De seguida,
apresentam-se as atividades desenvolvidas, demonstrando como cada tarefa contribui
para a aplicacdo pratica dos conhecimentos adquiridos e para o cumprimento das metas

estabelecidas.

) Cumprimento
Areas Tarefas/Atividades
das tarefas

— Colaborar na Captura de imagens dos eventos,
atividades e servicos da Camara Municipal; 8
— Realizagdo de efeitos visuais com transicGes
Gestor das | diversificadas tornando a apresentacgdo fotografica e

Redes os videos mais dindamicos e envolventes através da

Sociais ferramenta CapCut;
— Colaboragdo com os responsaveis pela gestdo das

redes sociais e pelo site CMC;

8 Tarefas que foram cumpridos.
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— Acompanhamento de todas as interagdes nas redes
sociais e no site da instituicdo, garantindo que todas
as mensagens e comentdarios sejam visualizados e
analisados;

— Acbes de resposta rapida e adequada aos
comentarios dos seguidores, promovendo um didlogo
positivo e construtivo;

— ldentificacdo e gestdo de comentarios negativos ou
téxicos de maneira eficaz, minimizando o impacto

negativo na imagem da instituicdo.

XQ

Produgdo de

Conteudo

— Participacdo na atualizacdo de conteudos na pagina
Web e plataformas associadas;

— Redacdo de notas de imprensa e a pagina web em
constante atualizacdo de conteldos complementares
a base fotografica e videos;

— Investigagdo de detalhes relevantes sobre as agdes
e eventos (datas, locais, participantes, importancia);
— Atualizacdo de textos informativos, destacando os
pontos mais importantes dos eventos, como as datas

e o impacto dos mesmos para a cidade de Coimbra

Producao de
conteudo
(Audio

Visual)

— Utilizacdo do YouTube como plataforma de
producdo e informacao;

— Filmar as iniciativas, projetos e eventos da CMC;

— Publicacdo e partilha dos videos nas plataformas
digitais da CMC (como YouTube, Facebook,
Instagram, etc.), assegurando que o publico-alvo
tenha facil acesso ao contetido;

— Utilizagdo do Capcut para ajustar e melhorar os
videos, incluindo corte, adicdao de efeitos visuais e

sonoros, e legendas, se necessario;

% Tarefas que ndo foram cumpridos.
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— Producdo de videos de alta qualidade que
comuniquem de forma clara e envolvente as
iniciativas, projetos e eventos da CMC e dos seus
Servigos;

— Desenvolvimento de um cronograma editorial para
organizar e planear as publicagdes de conteudo;

— Criacdo de Mupis e cartazes de forma criativa e
alinhada a identidade institucional, para divulgacao

de eventos e campanhas.

Avaliagao de

comunicagao

— Avaliacdo de falhas e de elementos a melhorar nas
redes da CMC para cativar mais publico;
— Virilizacdo de outros sites e perfis para averiguar a

sua interatividade e cativagao.

Tabela 4 — Obijetivos Especificos de Estagio e o seu Desenvolvimento
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4. DESCRIGAO DAS ATIVIDADES
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4.1. Atividades desenvolvidas

Durante o estagio curricular no Gabinete de Comunicagao e Marketing da CMC,
desempenhei diversas tarefas relacionadas com a comunicacdo publica e autdrquica, com
o objetivo de aplicar, em contexto real, os conhecimentos adquiridos ao longo do
mestrado. As atividades desenvolvidas tiveram como base os objetivos definidos para
mim no inicio do estagio, a 13 de janeiro, e visaram aprofundar o meu conhecimento na
area, em particular sobre o funcionamento pratico de um gabinete de Comunicacao e

Marketing no contexto municipal.

Sob a orientacdo da Dr2 Filipa Gaioso Ribeiro e do sub-orientador Jodo Sobral,

executei, até ao dia 16 de maio — data de conclusdo do estdgio — as seguintes atividades.

Cada atividade sera descrita de seguida, evidenciando os objetivos, procedimentos
e resultados obtidos, permitindo compreender de que forma cada tarefa contribui para a
aplicagdo pratica dos conhecimentos adquiridos e para o cumprimento das metas

estabelecidas.

e Atividade n? 1 — Produgao de contetiidos para uma campanha de sensibilizagao

publica

No ambito da campanha de sensibilizagdo para a higienizagdo urbana, desenvolvi,
em articulagdo com a equipa da area de design, um conjunto de frases que serviram de
base para os cartazes informativos e apelativos. Esta colaboragdo teve como principal
objetivo refor¢ar a importancia da recolha dos dejetos dos animais de companhia nos
espacos publicos, promovendo assim comportamentos civicos responsaveis por parte dos
cidaddos. Através de mensagens claras, diretas e visualmente impactantes, procurou-se
consciencializar a populacdo para o papel fundamental que cada individuo desempenha
na manutencao da limpeza e salubridade dos espacgos urbanos. Assim, contribui-se para

uma cidade mais cuidada, segura e agradavel para todos.
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Figura 7 — Cartaz da campanha de sensibilizacdo

(Fonte: Municipio de Coimbra)

e Atividade n2 2 — Producdo de contetido: dinamizagao de espagos institucionais

Posteriormente, desenvolveu-se a Atividade n22, que se centrou na produgdo e
disposicdo de nucleos tematicos em porta-retratos, estrategicamente colocados em locais
de circulagdo e permanéncia das pessoas, nomeadamente em dareas de espera. Esta
iniciativa teve como objetivo assegurar que as mensagens institucionais fossem
facilmente visiveis e absorvidas de forma natural por quem se encontrasse no espago,
enquanto aguardava atendimento. A sele¢do cuidada dos contetidos e a escolha criteriosa
da sua localizagdo visaram ndo s6 informar e sensibilizar, mas também reforgar a
identidade visual e os valores da instituicao. Desta forma, promove-se uma comunicagao

coerente, continua e alinhada com os seus principios fundamentais (Anexo® 5).
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e Atividade n? 3 — Avaliagdo da comunicacdao divulgada das redes sociais que

envolvem a instituicao

Na sequéncia da analise anterior, a atividade n23 se concentrou na avaliacdo da

Comunicacao, para isso, foi realizada uma analise sistemadtica aos conteudos divulgados

nas redes sociais (Facebook, Instagram, X, TikTok, YouTube), averiguando diversos

servicos e agentes, como o Canil Municipal e os Bombeiros Sapadores de Coimbra. Esta

avaliacdao teve como objetivo identificar pontos fortes, lacunas e oportunidades de

melhoria na comunicacdo institucional, com especial atencdo a coeréncia das mensagens,

consisténcia da identidade visual e capacidade de envolver os municipes. Com base nos

resultados obtidos, elaborei propostas concretas para uniformizar a mensagem,

harmonizar os conteldos e fortalecer a proximidade com a comunidade local, visando

uma comunicag¢do mais eficaz e alinhada com os valores da autarquia.
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A Night to Remember
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14 junho de 2025

Festival Nacional de Arroz-
Doce

“Sdo Rosas! O Arroz-Doce da
Rainha”

Pega de teatro “Todas as
Coisas Extraordindrias”

Mercado Municipal D. Pedro V

Marcagzo e partilha

e

Figura 8 — Agenda das atividades exposta no site da Camara

(Fonte: Pdgina do Site do Municipio de Coimbra)
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Figura 9 — Pagina do Insta do Convento de Sdo Francisco utilizado para analise

(Fonte: Pagina do Insta do Convento de Sdo Francisco)
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Figura 10 — Pagina do Facebook do Canil Municipal utilizado para anélise do
conteudo.

(Fonte: Pdgina do Facebook do Canil Municipal)

62



Mestrado em Marketing e Comunicagdo

e Atividade n? 4 — Produgdo de contetido: propostas de envolvimento dos

municipes em datas festivas

No ambito das atividades que desenvolvi posteriormente, esta quarta tarefa centrou-se
na Producdo de Conteudos, onde eu desenvolvi um conjunto de sugestSes para
campanhas e iniciativas direcionadas a promoc¢ao do envolvimento civico e comunitario
dos cidadaos, especialmente em torno de eventos e datas comemorativas de relevo ao
longo do ano letivo. Entre estas datas destacam-se o Dia de Portugal (10 de junho), o Dia
da Familia, o Dia do Pai, o Dia da Mae, entre outras ocasides com significado cultural e
social. As propostas apresentadas visaram incentivar a participa¢do ativa da comunidade,
reforgar os lagos afetivos e identitdrios e valorizar momentos de celebragdo coletiva,
contribuindo para uma maior coesdo social e para a afirmacdo dos valores institucionais

junto da populagao.

Esta atividade centrou-se exclusivamente na producao de propostas criativas de
envolvimento, sem a recolha direta de opinides dos cidadaos, distinguindo-se assim da

atividade seguinte, que envolveu o depoimento dos municipes.

Figura 11 — Atividade alusiva a empresa Smtuc no Parque Verde

(Fonte: Municipio de Coimbra)
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Figura 12 — Resultados visuais das propostas de envolvimento

(Fonte: Municipio de Coimbra)

e Atividade n2 5 — Produgio de contetidos (Audio Visual): Depoimentos a cidadios

de Coimbra

Dando continuidade as atividades realizadas anteriormente, a quinta tarefa teve
foco na produgdo de conteldos audiovisuais, com a realizagdo de depoimentos dos
municipes. O objetivo desta atividade foi recolher e analisar as perce¢des dos municipes
relativamente a diversas tematicas de interesse universal, tais como cidadania,
sustentabilidade e bem-estar comunitdrio — entre outras. Esta iniciativa procurou dar voz
a populagdo, promovendo a escuta ativa e a participagdo dos cidadaos na vida do
concelho. As opinides recolhidas foram posteriormente organizadas e divulgadas através
das redes sociais do municipio, contribuindo para uma comunicacdo mais prdoxima,
humana e representativa. Esta estratégia visou reforcar a ligacdo entre a Camara
Municipal e os municipes, promovendo o didlogo, a transparéncia e o sentimento de
pertenca a comunidade (Anexo!! 6). Esta sequéncia de atividades permitiu ndo sé aplicar
conhecimentos tedricos na pratica, como também recolher dados e percec¢des relevantes
junto dos municipes, criando uma base sdlida para a analise estratégica das redes sociais

da Camara Municipal de Coimbra, que sera explorado de seguida.

5Anexo 6 — Depoimentos para os contetdos das plataformas sociais.
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Nota: os depoimentos foram recolhidos de forma breve e direcionada, ndo constituindo
depoimentos detalhados, pelo que a terminologia foi ajustada para refletir com maior

precisdo a metodologia aplicada.

4.2. Andlise estratégica das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra:

Num cenario cada vez mais dindmico, as redes sociais tornaram-se canais essenciais
na construcdo da imagem institucional, na promoc¢do da transparéncia e no
fortalecimento do didlogo entre as autarquias e os cidaddos de Coimbra. Com base nas
perspetivas de Capriotti (2021), Camilleri e Isaias (2021), este subtdpico analisa a presenca
digital da Cdmara Municipal de Coimbra, com especial énfase no Facebook e no Instagram
durante o periodo de estagio (13 de janeiro a 16 de maio de 2025), complementando com
as observacoes sobre o TikTok, X e YouTube. Dado o papel central do Facebook na
comunicac¢do da Camara Municipal de Coimbra, inicia-se a andlise estratégica examinando

0s seus conteudos e o seu impacto na interacdao com os cidaddos.

4.2.1. Facebook

O Facebook continua a ser uma das plataformas mais relevantes para o setor
publico, sobretudo devido a sua ampla base de utilizadores e a possibilidade de

segmentacdo e envolvimento com os diferentes publicos.

Durante o estagio, o Facebook da Camara Municipal de Coimbra e de outras
instituicdes pertencentes a autarquia foi utilizado principalmente para partilhar
campanhas institucionais, eventos culturais, avisos publicos e conteidos comemorativos.
Através da anadlise das publicag¢des, entre janeiro e maio de 2025, foi possivel verificar um
esforco claro na adog¢do de uma comunicacdo mais envolvente, nomeadamente com

recurso a:

¢ Elementos graficos (imagens, carrosséis com elemento graficos);
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e Publicagdes comemorativas e participativas, como datas festivas e chamadas a

acdo (convites a participacdo a eventos);

e Campanhas de sensibilizagdo, com linguagem acessivel e direta.

Por exemplo, a campanha de sensibilizacdo a adocao animal promovida pelo Canil
Municipal destacou-se pelo uso de mensagens emotivas como “Amor de verdade nao se
compra” e “Um bom amigo ndo tem preco”, acompanhadas por imagens de animais. Esta
publicacdo ilustra bem a capacidade da autarquia em gerar empatia e proximidade

emocional com os seguidores.

« ¥ A Camara Municipal de Coimbra tem em curso uma campanha de sensibilizacdo para a adocao
responsavel de animais no Canil Municipal de Coimbra, que tem o objetivo ndo s6 salientar os
beneficios da adocdo consciente e responsavel, mas também dar a conhecer a situacdo do Canil
Municipal e a necessidade urgente de adocdes face ao crescente nimero de animais abandonados.

() O processo de adocdo € facil ¥ Um bom amigo ndo tem preco

« Os animais sdo entregues esterilizados, iden... Ver mais

AMOR DE VERDADE

NAO SE COMPRA

NICIPAL DE (

UM BOM AMIGO
NAO TEM PRECO

CANIL MUNICIPAL DEC

ESPERAMOS POR SI!

ey Ty

Figura 13 — Campanha de sensibilizagdo a adogdo animal

A cobertura em eventos locais emblematicos como a Queima das Fitas, também
mostra a valorizagao da identidade e das tradi¢des culturais da cidade. A aposta na forga
visual das imagens e na celebracdo da vida comunitdria revela uma estratégia de

valorizagdo do territdrio.
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o’ @

o, Municipio de Coimbra
de mao- @

Cortejo da Queima das Fitas |
Condicionamentos de trinsito e alteracCes nos
SMTUC > 4

c 3 partir das 12h00,
do cortejo.

4 Corte de trins_ Ver mais

a rene Carvalho
Eu pensava que a CAmara

Figura 14 — Imagem do cortejo da Queima das Fitas publicado no Facebook da Camara

Municipal de Coimbra

A semelhanca do que Capriotti e Losada-Diaz (2018) observam no uso estratégico das
redes sociais por instituicdes publicas, a partilha de contetddos informativos e de interesse
publico — como campanhas alusivas ao Dia Mundial da Atividade Fisica e da Saude —
refor¢a o papel da comunicagdo institucional enquanto promotora de eventos sociais e
educativos. Este tipo de publicagdes, sobretudo quando articulado com parceiros locais,
contribui para uma comunicagao publica mais dialdgica e centrada no bem-estar da

populagdo.

A, Municipio de Coimbra

o
Dia Mundial da Atividade Fisica assinalado a 6
de abril na margem direita do Parque Verde do
Mondego ).

A Camara Municipal de Coimbra vai assinalar o
Dia Mundial da Atividade Fisica a 6 de abril, das
9h00 as 16h00, na margem direita do Parque
Verde do Mondego, junto 3 Ponte Pedro e Inés. A
iniciativa é promovida pelo Nicleo de
Enfermeiros de Reabilitagdo do Centro Hospitalar
Universitdrio de Coimbra - ULS de Coimbra, em
colaboragao com as entidades signatarias do
protocolo .. Ver mais

©0 e A

Figura 15 — Publicacdo informativa sobre o Dia Mundial da Atividade Fisica e Saude
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Do ponto de vista da interagao, observou-se um aumento significativo na medida que
estes tornaram-se o conteido com maior alcance e envolvimento, por promoverem a
proximidade com o cidaddo — como depoimentos, videos curtos e publicagdes com um
tom mais informal. Este comportamento reforca as propostas de Camilleri e Isaias (2021),
gue defendem o uso estratégico das redes sociais para promover o envolvimento

interativo entre as organizacdes publicas e os seus publicos.

Em suma, o Facebook da Camara de Coimbra revela uma utilizacdo estratégica
orientada para a proximidade, o envolvimento emocional e a promoc¢do da cidadania
ativa. A diversidade de conteudos e o foco na comunicacao visual reforcam o papel da
plataforma na construcdo de uma relacdo mais participativa com os municipes. No
mesmo periodo, o Instagram também se destacou como uma plataforma complementar,
com forte aposta na componente visual e na aproximacdo a publicos mais jovens,

ampliando o alcance e diversificando a interacdao com os municipes.

4.2.2. Instagram

Com base nas perspetivas de Capriotti, Camilleri e Isaias (2021), que reforcam a
importancia da comunicacdo dialdgica e do envolvimento interativo nas redes sociais, o
Instagram da Camara Municipal de Coimbra assume-se como uma ferramenta estratégica
para reforcar a identidade visual da instituicdo, promover a proximidade com a
comunidade e alcancar publicos mais jovens, através de conteudos visuais apelativos e

emocionalmente envolventes.

Por um lado, nesta publicacdo é possivel observar um discurso mais institucional e
formativo por parte do presidente de Camara da cidade de Coimbra, o que é relevante

para a afirmacdo da lideranca autarquica.

No entanto, durante o meu estagio na autarquia, constatei uma evolugdo
significativa quando comeg¢amos a envolver mais ativamente a populacdo, colocando os
cidaddos no centro da comunicacdo. Este video, por exemplo, registou cerca de 4414
visualizagBes, um numero modesto comparado com o impacto das publicagdes mais

participativas. A auséncia de didlogo e de contacto direto com os municipes pode
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acentuar o distanciamento entre a instituicdo e a comunidade, alimentando as criticas
relacionadas com a falta de proximidade e transparéncia — aspetos frequentemente

referidos pelos cidaddos de Coimbra.

José Manvuel
Silva

Presidente
CMde Coimbra

& 4414

Figura 16 — Reel formativo do Presidente da Camara de Coimbra

Ao adotar-se uma estratégia mais interativa, como perguntas, quizzes e outros
tipos de envolvimento, comegaram a surgir as primeiras reagdes positivas por parte do
publico, visiveis nos comentarios. Este facto demonstra que o principal problema das
redes sociais da Camara era a sensacao de invisibilidade sentida pelos seguidores, o que
resultava em baixos niveis de visualiza¢do, gostos e partilhas. Neste exemplo, é evidente
como o envolvimento genuino atrai comentarios positivos e contribui para uma percec¢ao

mais favordvel da Camara Municipal.
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Figura 17 — Publicagdo envolvente do Instagram da Camara Municipal de Coimbra

Por ultimo, a evolugdo positiva do envolvimento do publico foi tdo expressiva, que
numa das ultimas publicacGes, relativa a um concerto realizado no inicio de junho — as
visualizacGes atingiram os 4 digitos chegando a cerca de 57 mil pessoas. Este crescimento
comprova que, conforme defendem Capriotti et al (2021), é necessaria uma estratégia
dialégica mais consistente e continua, centrada no cidaddo como agente ativo na

comunicagdo institucional.

Figura 18 — Reel do publico a vibrar antes do concerto
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Conclui-se que o envolvimento ativo com os cidaddos nas redes sociais da Camara
Municipal de Coimbra é essencial para melhorar a percec¢do publica, reduzir comentarios
negativos e reforcar o sentimento de pertenca. A ado¢do de uma comunicacdo mais
dialdgica e participativa configura-se, assim, como um caminho estratégico para uma
gestdo préxima e eficaz. Por outro lado, enquanto o Instagram fortalece a comunicacao
visual e interativa, o TikTok sobressai pela inovacdo no formato de conteudos e pelo

potencial de alcance junto de publicos mais jovens.

4.2.3. TikTok

A semelhanca do Instagram, o TikTok tornou-se também uma ferramenta relevante
para a comunicagdo institucional das autarquias, permitindo uma ligacdo mais direta,

informal e interativa com os cidad&os.

Com base nas perspetivas de Capriotti, Camilleri e Isaias (2021), que destacam a
importancia da comunicacao dialdgica e da criacdo de lacos significativos com o publico,
o TikTok da Camara Municipal de Coimbra apresenta-se como um canal com forte
potencial para reforcar a proximidade com os municipes, especialmente os mais jovens.
Através de videos curtos e apelativos, a autarquia tem a oportunidade de promover
conteudos culturais, valorizar os servigos publicos e promover a participacdo cidad3,

desde que exista uma estratégia de planeamento e envolvimento coerente.

Para comecar, menciono como exemplo um video da Ceia Medieval de Coimbra,
onde é possivel verificar uma reagdo positiva por parte dos utilizadores, evidenciando o
envolvimento emocional com o evento. Este tipo de conteldo, ao destacar tradicOes
locais e valorizar a vivéncia comunitdria, potencia uma resposta afetiva dos seguidores e
traduz-se numa maior interagdo nos comentarios. Tal como referem Capriotti, Camilleri e
Isaias (2021), a comunicacdo digital eficaz assenta na proximidade e no envolvimento com
o publico, sendo este exemplo uma ilustracdo clara de como os conteldos quando s3o
bem planeados, apelativos, e com foco na comunidade geram reagbes positivas e

fortalecem a imagem institucional da autarquia.
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Figura 19 — Envolvimento da popula¢do no TikTok

Por outro lado, num outro video é possivel observar funcionarios municipais em
contexto de trabalho, em que um utilizador comenta: “Esses funciondrios mereciam
muito mais, porque nao sdo todos os que querem fazer.” Este comentario evidencia uma
apropriacdo do conteudo por parte do publico e uma defesa ativa dos trabalhadores da
autarquia, reforcando o sentimento de pertencga e a valorizagdo do servico publico. Este
tipo de reacdao demonstra que, quando os cidaddos se sentem representados ou
identificados com o conteldo, assumem um papel participativo e até protetor. Esta
dindmica valida a importancia de uma comunica¢do bidirecional e humanizada, que

aproxima a instituicdo das vivéncias quotidianas dos seus municipes.

.4 . municipio de Coimbra -
¥ Municipio de Coimbra - Ha § dias Segok
i O servico de limpeza urbana assume especial importancia

para a garantia da qualidade de vida dos cidaddos e. mais

2 som original - Municipio de Colmbra
° o @ Mo 0000
hittps: fwww tiktok com/@municipiodecoimbraivideo/.  Coplar fink

Comentrios (1)

mena
esses funciondrios mereciam muito mais porque nio
530 todos que o querem fazer.

Figura 20 — Publicacdo de unido dos trabalhadores
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Por fim, nesta ultima publicacdo, destaca-se um video que, alegadamente, deveria
mostrar no decorrer do video, o estadio Cidade de Coimbra, mas que, de facto, ndo o
apresenta de forma clara. Isso provoca frustracao e desconforto nos utilizadores, como
demonstra o comentario: “Estadio? Vé-se tudo menos o estadio.” Este tipo de resposta
negativa evidencia uma desconexdo entre o conteldo e as expectativas do publico,
revelando uma fragilidade na coeréncia comunicacional. Comentdrios deste género
expdem a importancia de uma estratégia editorial clara, com mensagens consistentes e
bem alinhadas com os objetivos de cada publicacdo. A falta de alinhamento pode

comprometer a credibilidade institucional, como defendem Capriotti et al. (2021).

4@ . municipio de Coimbra m
¥ Municipio de Coimbra - 7-11
# Avenida Dr. Mendes Silva, 3030-193 Coimbra & Mais

informagdes: Y 239 792 812 @ protecaocivil@cm mais

2 som original - Municipio de Coimbra

@ @ Wo 0O0 »

hittps: //www tiktok com/@municipiodecoimbrajvideo/ . Coplar link

MUSEU MUNICIPAL DE COIMBRA

Comentirios (1)

| Gongalo Pinheiro
- Estddio? Vi tudo menos estédio!

Entrar para comentar

Figura 21 — Publica¢do no TikTok mal planeada

Em suma, o TikTok revela-se uma plataforma com elevado potencial para reforgar
a proximidade entre a Camara Municipal de Coimbra e os cidadaos, desde que exista um
planeamento estratégico coerente. A interacdo auténtica, a clareza na comunicagao e o
foco no publico sdo determinantes para o sucesso neste canal. Por outro lado, enquanto
o TikTok aposta em conteudos visuais envolventes, o X destaca-se pela rapidez e concisao
na transmissdo de informacdo, permitindo interagdes instantaneas com o publico. Em
conjunto, estas plataformas configuram um ecossistema comunicacional complementar,

onde cada canal contribui de forma especifica para a proximidade, interacdo e
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envolvimento dos cidaddos, reforcando a eficacia da comunica¢do institucional da

Camara Municipal de Coimbra.

4.2.4. Twitter (ou X)

O Twitter (ou X), apesar de ser uma plataforma com potencial para a partilha rapida
dainformacao institucional e para o estabelecimento de didlogos publicos em tempo real,
revela uma presenca digital pouco eficaz no caso da Cadmara Municipal de Coimbra. A falta
de interacdes — praticamente sem gostos, comentarios, partilhas — evidencia uma clara
auséncia de envolvimento por parte dos municipes, bem como a inexisténcia de uma
estratégia de dinamizacdo adequada. Como salientam Capriotti, Camilleri e Isaias (2021),
a eficacia da comunicacdo nas redes sociais depende da criacdo de relagdes bidirecionais,
baseadas no didlogo e na participacdo ativa dos publicos, algo que, nesta rede social,

encontra-se visivelmente comprometida.

Para comecar, apesar da natureza publica e informativa do Twitter (atualmente X),
as publicacdes da Camara Municipal de Coimbra revelam um numero extremamente
reduzido de interagdes. Em grande parte dos conteudos, observam-se publicagées sem
gostos, partilhas ou comentdrio, o que denuncia uma auséncia quase total de
envolvimento por parte dos municipes. Esta inatividade compromete a eficacia
comunicacional da plataforma e impede o estabelecimento de um verdadeiro espaco de
didlogo publico, contrariando as boas praticas de comunicacao dialégica apontadas por

Capriotti, Camilleri e Isaias (2021).
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Figura 22 — Publicacdo de apoio ao desporto no X da Camara

Por outro lado, esta auséncia de interagdes contrasta com o nimero de seguidores
do perfil, que ultrapassa os 4600. Este dado sugere que existe uma base potencial de
recetores, mas que ndo esta a ser devidamente mobilizada. A existéncia de um publico
silencioso pode indicar desinteresse, percecao de irrelevancia do conteudo, ou
simplesmente a auséncia de estratégias de mobilizacdo digital. Assim, o nimero de
seguidores torna-se um dado meramente quantitativo, sem reflexo na qualidade da

relagao entre a instituicao e os seus publicos.
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Figura 23 — Perfil do X da Camara de Coimbra

Um dos fatores que pode justificar este desfasamento entre a audiéncia e a participagao
é o teor do conteldo publicado. A pagina apresenta, maioritariamente, mensagens
informativas e de cariz formal, com pouca ou nenhuma tentativa de apelar a interacdo do
utilizador. A falta de conteudos visuais apelativos, linguagem acessivel ou chamadas a
acdo contribui para uma presenca digital pouco envolvente. Ao ndo explorar as dinamicas
proprias da rede, como o uso de hashtags relevantes, perguntas diretas ao publico ou
publicacdo de conteddos mais humanos e préximos, a autarquia desperdica o potencial
da plataforma como canal estratégico de comunicacdo publica. Um exemplo disso é a
publicacdo intitulada “Barémetro do Ambiente e Sustentabilidade destaca intervengdes
em espacgo urbano e rural”, que apesar do uso de emojis, ndo apresenta qualquer estimulo

de envolvimento do cidaddao nem gera interagdo visivel.
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Figura 24 — Publicagdo com pouco envolvimento por parte da Camara

A presenga da Camara Municipal de Coimbra no Twitter reflete uma abordagem
pouco estratégica, marcada pela auséncia de didlogo e interacdo. Para que esta rede
cumpra um verdadeiro papel de proximidade institucional, torna-se urgente repensar os
conteldos, as dindmicas de participacdo e a linguagem utilizada. Deste modo, apds
aprofundar o Twitter, torna-se relevante examinar o YouTube, averiguando como é que
esta rede contribui para a comunicagdo institucional através de conteudos visuais

aprofundados e estratégias de envolvimento digital.

4.2.5. YouTube

O YouTube é uma das plataformas digitais com maior alcance e capacidade de
retencdo de audiéncia, assumindo-se como um canal estratégico para a divulga¢do de
conteldos institucionais de forma mais aprofundada, audiovisual e narrativa. No contexto
da comunicagdo publica, o YouTube permite as autarquias desenvolver uma presenca

mais duradoura e informativa, promovendo a transparéncia, a valoriza¢do do territdrio e
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a proximidade com os cidadaos. Tal como defendem Capriotti, Camilleri e Isaias (2021), a
eficacia da comunicacdo nas redes sociais ndo depende apenas da presenca digital, mas
sim da construcdo de relagdes significativas, dialdgicas e interativas. Assim, o canal do
YouTube da Camara Municipal de Coimbra representa uma oportunidade para consolidar
a identidade institucional e estimular o envolvimento civico, desde que exista uma
estratégia consistente de conteddos e um alinhamento claro com os interesses da

comunidade.

Em primeiro lugar, é importante referir que este canal possui 3530 subscritores, um
numero relativamente expressivo dentro do panorama digital autdrquico. No entanto, tal
como acontece noutras plataformas da autarquia, esta base de seguidores ndo se traduz
diretamente em niveis elevados de interacdo. A existéncia de um publico “silencioso”
pode estar relacionada com a auséncia de uma estratégia de conteudos regular,
emocionalmente envolvente e adaptada ao perfil da audiéncia. Assim, apesar do
potencial evidente do canal do YouTube como veiculo de comunicagao institucional e
promotora de proximidade, este permanece subaproveitado, carece de uma abordagem

mais dialdgica, criativa e focada na valorizacdo da experiéncia cidada.

e s . .
Municipio de Coimbra
@MunicipiodeCoimbra + 3,53 mil subscritores - 1,9 mil videos
Canal oficial da Camara Municipal de Coimbra ...mais

cm-coimbra.pt e mais 5 links

g Subscrito v

Inicio  Videos Shorts Emdireto Playlists

Figura 25 — Perfil do YouTube da Camara Municipal de Coimbra

Por outro lado, os videos com um cariz informativo e institucional, frequentemente
relacionados com deliberacdes, obras publicas ou eventos protocolares, registam niveis
de interagdo bastante baixos — frequentemente limitados entre 1 e 3 gostos e sem
comentarios. Este padrdo indica que a simples disponibilizacdo da informacdo, ainda que

relevante, ndo é suficiente para mobilizar o interesse da audiéncia. A auséncia de
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elementos narrativos, visuais, apelativos ou chamadas a acdo torna estes videos pouco
atrativos para o publico, dificultando a sua difusdo organica e reduzindo o impacto
comunicacional, como sublinham Capriotti et al. (2021), depende de um equilibrio entre

conteldo institucional e formatos que incentivem a participacao.

ATENDIMENTO

A Sua Porta #05 — Atendimento Municipal
.‘@-. Municipio de Coimbra
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L\ subscrito v 1 &P ~> Partilhar L Transferir  -e*

Figura 26 — Video com um conteudo pouco atrativo

Por ultimo, refiro que um dos aspetos mais significativos que observei na analise
que fiz ao canal do YouTube da Camara Municipal de Coimbra é a disparidade entre os
niveis de interagdo consoante o tipo de conteudo publicado. Um video especifico, em cuja
producgdo participei durante o meu estagio, destacou-se pelo seu foco na participagao da
comunidade, tendo obtido 60 gostos, um nUmero expressivamente superior a média do
canal. Este dado sugere que conteldos que envolvem diretamente os municipes — seja
através de testemunhos, atividades locais ou representagdes da vida comunitdria —geram
maior identificagdo emocional e promovem o envolvimento digital. Tal como referem
Capriotti, Camilleri e Isaias (2021), a criacdo de lacos significativos com o publico passa

por reconhecer o seu papel na construgdo da comunicacdo institucional.
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Figura 27 — Video com muita interagao devido a ser um conteudo envolvente

O canal do YouTube da Camara Municipal de Coimbra apresenta um potencial
inegavel, mas pouco explorado. A aposta em contelddos mais participativos podera ser o

caminho para aumentar o envolvimento da comunicacdo institucional.

Em sintese, as praticas comunicacionais da Camara Municipal de Coimbra revelam um
alinhamento significativo com os pressupostos tedricos analisados ao longo da revisdo de
literatura. A presenca ativa da autarquia em plataformas como o TikTok, X e YouTube
confirma a adocgdo de estratégias digitais que favorecem a acessibilidade da informacao,
a proximidade institucional e a promogdo da transparéncia, tal como defendido por

autores como Cervi (2023), Haro-de-Rosario et al. (2025) e Chairunnisa (2022).

Contudo, e em linha com Legard (2022) e Coats (2024), verifica-se que algumas
oportunidades de melhoria permanecem, nomeadamente ao nivel da interatividade e da
utilizacdo plena potencialidades narrativas e participativas que estas plataformas
oferecem. Assim, embora a estratégia comunicacional autarquica esteja, no essencial, em

consonancia com os modelos contemporaneos de comunicagdo publica digital, ha espago
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para uma evolucdo que potencie ainda mais o envolvimento civico e a responsabilidade
institucional. Para concluir, refiro que ao analisar detalhadamente as redes sociais da
autarquia, permitiu-me aferir a eficacia das estratégias da comunicacdo digital,
averiguando tanto os seus pontos fortes quanto as areas que carecem de melhorias para
um maior envolvimento e proximidade com os cidadaos. Esta analise detalhada do
YouTube e das restantes redes sociais da autarquia fornece uma base sdlida para
examinar os resultados do engagement, permitindo quantificar a interacdo, o alcance e a

participacdo dos cidadaos nas plataformas digitais.

4.3. Resultados do engagement

Esta seccdo apresenta a analise quantitativa das redes sociais da CaAmara Municipal
de Coimbra, incluindo nimero de seguidores, tipos de conteddos mais utilizados,
interacGes e calculo da taxa de engagement. Parainiciar, foca- se no Facebook da Camara
Municipal de Coimbra, apresentando o nimero de seguidores, os tipos de conteldos mais
utilizados, o volume de intera¢cdes e a respetiva taxa de engagement, permitindo
identificar o desempenho desta plataforma em termos de proximidade, envolvimento e

eficacia da comunicagdo com os municipes.

4.3.1. Facebook

O Facebook é a principal rede social da Camara Municipal de Coimbra, com ampla
presencga e interagdo junto dos cidadaos. Neste subponto, ird se analisar o nimero de
seguidores, os tipos de contelddo mais utilizados, os que geram maior interacdo e a taxa

de engagement, permitindo avaliar a eficacia da comunica¢do nesta plataforma.

Numero de seguidores:

A pagina oficial da Camara Municipal de Coimbra no Facebook possui 86.000

seguidores.
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Figura 28 — Perfil do Facebook da Camara Municipal de Coimbra.

Tipos de contetidos mais usados

A pagina publica principalmente conteldos informativos sobre os servigos
municipais, eventos culturais, noticias locais e comunicados oficiais. Também sao

utilizados videos curtos e infografias para facilitar a compreensao das informagdes.

Contetudos com mais interagoes

As publicagGes que geram mais interagGes sdao aquelas relacionadas com eventos
culturais, atividades comunitdarias e iniciativas de participa¢do cidada, apresentando um

maior numero de comentdrios, partilhas e reagoes.

Taxa de engagement

A Taxa de engagement, amplamente estudada no contexto da comunicagao digital,
foi calculada segundo o modelo proposto por Capriotti (2013), que considera o nivel de
interacdo dos utilizadores com os conteudos publicados pela organizagdo. A mesma foi

obtida através da seguinte férmula:
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Taxa de Engagement (%) = (Nimero de intera¢gdes/ Numero de seguidores) x 100
Interagdes — 68 000
Numero de Seguidores —86 000

Taxa de Engagement = 79,1%

Com base nos dados fornecidos, a pagina apresenta uma taxa de engagement de
aproximadamente 79,1%, indicando um nivel elevado de interagao do publico com os

conteudos publicados.

Conteudos
Rede Nimerode | Numero Conteudos Taxa de
com mais
Social Seguidores | de Likes mais usados Engagement
interacdes
Facebook 86.000 68.000 Informativos, | Eventos 79.1%
videos Culturais,
curtos, atividades
infografia, comunitarias,
eventos iniciativas de
culturais, participagao
comunicados | cidada.
oficiais.

Tabela 5 — Conteldos do Facebook

Com base na andlise detalhada do Facebook, torna-se evidente o papel estratégico
desta rede na construcdo da relagdo com os municipes. Seguindo esta linha, o Instagram
serd agora analisado, destacando-se como uma plataforma complementar, com enfase
na comunicacdo visual e na aproximacao dos publicos mais jovens, permitindo diversificar

a interacdo e ampliar o alcance da Camara Municipal de Coimbra.
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4.3.2. Instagram

O Instagram da Camara Municipal de Coimbra tem-se afirmado como um espaco
de grande relevancia para a comunicacdo institucional, especialmente pela sua vertente
visual. A plataforma é utilizada para divulgar servicos, eventos culturais e iniciativas
municipais, alcangando publicos mais jovens e promovendo uma maior proximidade

através de conteudos dinamicos.

Numero de seguidores:

A pdgina oficial da Camara Municipal de Coimbra no Instagram possui 40.000

seguidores.

municipiodecoimbra A seguir v Enviar mensagem  +3  eee

11 055 publicacoes 39,9 mil seguidores A seguir 185

Municipio de Coimbra

#coimbra #municipiodecoimbra
Noticias completas em [

@ linktr.ee/municipiodecoimbra

Seguidores: miguel_keating.11, joaomanuelquintas + 58 outras pessoas

Sessédo Solene Feira do Livro Guns N'Roses Coimbra BD Cultura Avisos Rally Portugal

=i

Eflk

TR0
oy Iy
o

Figura 29 — Perfil do Instagram da Camara Municipal de Coimbra

Tipos de contelidos mais usados

No Instagram da Camara Municipal de Coimbra, predominam publicagGes visuais
gue destacam o0s servicos municipais, eventos culturais, noticias locais e comunidades
oficiais. A utilizacdo de reels (videos curtos), fotografias de eventos e infografias reforca a
componente visual da plataforma, tornando a informac¢do mais atrativa e acessivel ao

publico.
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As publicagcbes que registam maior interacdo sdo, sobretudo, aquelas que

envolvem diretamente a populacdo, como testemunhos, iniciativas de participacdo

cidada e atividades culturais. Estes conteudos tendem a gerar um numero elevado de

gostos, comentarios, partilhas e visualiza¢Oes, revelando a importancia da proximidade e

do envolvimento comunitario no desempenho comunicacional da autarquia nesta rede.

Taxa de Engagement (%) = (Nimero de interagdes/ Nimero de seguidores) x 100

Interagbes — 3594
Numero de Seguidores — 40 000

Taxa de Engagement = 90%

comunicados
oficiais,

infografias

Numero Conteudos Conteudos
Rede Numero de Taxa de
de mais com mais
Social Seguidores Engagement
interacoes utilizados interacdes
Instagram | 40 000 3.594 Fotografias PublicagGes 90%
de eventos, | que
noticias envolvam
locais, diretamente

a populagdo,
como
testemunhos,
eventos
culturais e
iniciativas da
participagao

cidada.

Tabela 6 — Conteldos do Instagram
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Com base nos dados fornecidos, a pagina apresenta uma taxa de engagement de
aproximadamente 90%, indicando um nivel elevado de interagdo do publico com os

conteudos publicados.

Em sintese, o Instagram reforca o papel da Camara Municipal de Coimbra na
comunicacdo visual e interativa, aproximando publicos mais jovens e consolidando a
presenca digital da autarquia. Dado este foco na imagem e na estética, torna-se
pertinente analisar o TikTok, uma plataforma que leva a comunicagdo visual a um novo
patamar, explorando formatos criativos e dindmicos com elevado potencial de alcance e

envolvimento.

4. 3.3. TikTok

O TikTok constitui a mais recente aposta da Camara Municipal de Coimbra no
campo da comunicacao digital, sendo criado com o objetivo de aproximar a autarquia dos
publicos mais jovens. Através desta plataforma, a CMC procura adotar uma linguagem
mais informal, criativa e imediata, explorando tendéncias visuais e musicais que
caracterizam o TikTok. Assim, esta rede social surge como um espaco complementar ao
Facebook e Instagram, permitindo diversificar os formatos de comunicac¢do e alcancgar
segmentos da populacdo que habitualmente apresentam menor participacdo nas

plataformas institucionais tradicionais.

Numero de seguidores:

A pégina oficial da Camara Municipal de Coimbra no TikTok possui 1891 seguidores.

municipio de Coimbra Municipio de Coimbra

21 Aseguir 1891 Seguidores 27,9 mil Gostos

Pagina Oficial do Municipio de Coimbra @ & https://www.cm-coimbra.pt

Figura 30 — Perfil do TikTok da Camara Municipal de Coimbra
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Tipos de contetiidos mais usados

No TikTok, a CMC aposta sobretudo em videos curtos, com recurso a musica de

fundo popular e a trends visuais, de modo a captar a atencdo imediata do publico. Os

conteudos mais recorrentes incluem:

Divulgac¢Oes de eventos culturais e desportivos;
Campanhas de sensibilizacdo em formato leve e apelativo;
Imagens da cidade e do patrimdnio, apresentadas de forma criativa;

Pequenos bastidores da autarquia ou de iniciativas municipais.

Conteudos com mais interagoes:

Os videos que obtém uma maior interacdo sdao aqueles:

Mostram a participacdo direta da populagdo (ex.: testemunhos, jovens em

iniciativas culturais ou desportivas);

Exploram o lado identitario da cidade, como paisagens, tradi¢cdes e festividades

locais;

Participam em tendéncias populares do TikTok, adaptadas ao contexto

institucional.

Taxa de Engagement (%) = (Nimero de interagdes/ Numero de seguidores) x 100

InteragBes — 132

Numero de Seguidores — 1891

Taxa de Engagement = 6,98%
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Com base nos dados fornecidos, a pagina apresenta uma taxa de engagement de

aproximadamente 7% indicando um nivel baixo de interacdo do publico com os conteldos

publicados.
Numero Conteudos

Rede | Numero de Conteudos com Taxa de

de mais

Social | Seguidores mais interagées | Engagement
Interagdes utilizados

Tik 1891 132 Videos curtos | Publicagdes que | 6,98%

Tok com musica, | envolvem a

trends visuais, | populacdo (ex:
divulgacdo de | testemunhos),
eventos valorizam a
culturais e | identidade local
desportivos, (paisagens,
campanhas de | tradicdes,
sensibilizagdo, | festividades) e
imagens exploram
criativas  da | tendéncias
cidade e do | populares
patrimonio adaptadas  ao
contexto

municipal

Tabela 7 — Conteudos do TikTok

Em suma, o TikTok demonstra um grande potencial para reforgar a proximidade
entre a Camara Municipal de Coimbra e os cidadaos, sobretudo junto das geracGes mais
jovens, através de conteldos criativos e envolventes. No entanto, para compreender o
ecossistema comunicacional da autarquia de forma integrada, é relevante também
analisar o X, uma plataforma marcada pela rapidez e concisdo na partilha de informacéo,

gue desempenha um papel distinto na interacdo com o publico.
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43.4.X

O X (antigo Twitter) constitui uma plataforma de comunicagdo répida e imediata
utilizada pela Camara Municipal de Coimbra, principalmente para a divulgacdo de
informacdes institucionais e comunicados oficiais. Apesar de ndo apresentar a mesma
dimensao de seguidores que o Facebook ou o Instagram, esta rede social destaca-se pela
atualizacdo em tempo real, sendo frequentemente usada para difundir avisos urgentes,
medidas administrativas, eventos e iniciativas municipais. O seu caracter conciso e
informativo torna-o um canal direcionado para publicos que procuram noticias de forma

breve e objetiva.

Numero de seguidores:

A pagina oficial da Camara Municipal de Coimbra no X possui 4. 621 seguidores.

« Municipio de Coimbra o Q

18,1 mil posts

- —
la)r"
Q3
8T
[ RASY
NAD
05 RESIDUOS VOLUMOSOS NA RUA
RECOLHA DE “MONSTROS" Y
SERVICO GRATUITO - 239802070 =

ous ambiente@cm-coimbra pt B COirERL

e [ Seguindo

Municipio de Coimbra
@muncoimbra

Pagina oficial da C&mara Municipal de Coimbra
© Praca 8 de Maio, Coimbra ¢ coimbra.pt Ingressou em agosto de 2014

47 Seguindo  4.621 Seguidores

N&o € seguido por ninguém que vocé segue

Figura 31 — Perfil do X da Camara Municipal de Coimbra
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Tipo de contetdo mais usado
Na conta oficial da Camara Municipal de Coimbra no X predominam:
e Comunicados institucionais (deliberag¢des, avisos e informacGes de servicos);
e Divulgacdo de eventos culturais e desportivos;
e Partilhas de links para noticias do site institucional;

e Mensagens Protocolares.

Contetidos com mais interagGes
Os conteudos que registam maior interacdo nesta rede social sdo:

e PublicacGes sobre eventos culturais e comunitarios, que recebem mais gostos e

partilhas;

e Anlncios de interesse imediato para os cidaddos (ex.: alteragGes de transito,

medidas municipais, servigos Uteis;

e Mensagens de proximidade e de celebracgGes locais, que reforcam o sentimento da

identidade coletiva.

Taxa de Engagement (%) = (Namero de interagdes/ Numero de seguidores) x 100
Interagbes — 10
Numero de Seguidores — 4. 621

Taxa de engagement = 0,2164%
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Com base nos dados fornecidos, a pagina apresenta uma taxa de engagement de

aproximadamente 0,22% indicando um nivel muito baixo de intera¢do do publico com os

conteudos publicados.

institucionais,
divulgagdo de
eventos
culturais e
desportivos,
partilha de links
para noticias,
mensagens
protocolares e

datas

comemorativas.

Rede Numero de Contetlidos mais Conteudos com Taxa de
Interagoes
Social Seguidores utilizados mais interacdes Engagement
X 4.621 10 Comunicados Publicagcbes sobre | 0,22%

eventos culturais e
comunitarios,

anuncios de
interesse imediato
para os cidaddos

(ex: alteragbes no

transito),
mensagens de
proximidade e

celebragdes locais.

Tabela 8 — Conteldos do X

Conclui-se que, apesar do X, se destacar pela rapidez e concisdo na comunicacido

institucional, a auséncia de estratégias consistentes limita o seu potencial de proximidade

com os cidadaos. Neste sentido torna-se pertinente, analisar o YouTube, uma plataforma

que privilegia conteldos visuais aprofundados e oferece a Camara Municipal de Coimbra

oportunidades de comunica¢do mais detalhada, envolvente e de maior alcance.

4.3.5. YouTube

O YouTube da Camara Municipal de Coimbra é uma plataforma voltada para a

divulgacdo de conteldos audiovisuais de maior duragdo, permitindo a autarquia explorar

videos informativos, reportagens sobre eventos municipais e iniciativas culturais. Esta
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rede social é particularmente atil para comunicar de forma detalhada e visual,
aproximando os cidaddos das atividades do municipio e reforcando a transparéncia

institucional.

Numero de seguidores:

A pdégina oficial da Camara Municipal de Coimbra no YouTube possui 3,56 mil

seguidores.

e s .
Municipio de Coimbra

' (@MunicipiodeCoimbra - 3,56 mil subscritores - 1,9 mil videos
- \ Canal oficial da Camara Municipal de Coimbra ..mais

cm-coimbra.pt e mais 5 links

[\ subscrito v

Figura 32 — Perfil do YouTube da Camara Municipal de Coimbra

Tipos de contelido mais usados:
No canal oficial da CMC no YouTube, os conteldos mais frequentes incluem:
e Videos institucionais sobre projetos e servicos municipais;
e Cobertura de eventos culturais e desportivos da cidade;
e Videos Educativos ou de sensibilizagdo para campanhas ambientais ou sociais;
e Reportagens sobre iniciativas comunitarias, mostrando participa¢do da populagdo;

e TransmissGes ou gravagoes de sessGes publicas e cerimdnias oficiais.
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e Eventos culturais ou comunitarios, com maior nimero de likes, comentarios ou

partilhas;

e Conteudos que envolvem diretamente a populacao;

e Videos Informativos sobre servicos ou medidas relevantes, especialmente aqueles

com relevancia imediata para o cidadao.

Taxa de Engagement (%) = (Nimero de interagdes/ Nimero de seguidores) x 100

InteragOes — 24

Numero de Seguidores — 3, 56 mil

Taxa de Engagement = 0,79%

Com base nos dados fornecidos, a pagina apresenta uma taxa de engagement de

aproximadamente 0,79% indicando um nivel baixo de interagdo do publico com os

conteudos publicados.

s, cobertura
de eventos
culturais e

desportivos,

unitarios,
conteudos
com

participagao

Contetudos Contetidos
Rede Numero de | Numero de Taxa de
mais com mais
Social Seguidores | Interagdes Engagement
utilizados interagoes
YouTube | 3.56 mil 24 Videos Eventos 0,79%
institucionai | culturais/com
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videos da populagao,
educativos | videos

ou de | informativos
sensibilizag | de interesse
Jo, direto
reportagens
sobre
iniciativas
comunitaria
S,
transmissoe

s de sessGes

publicas.

Tabela 9 — Conteldos do YouTube

Em sintese, o YouTube, ao lado das restantes plataformas digitais analisadas,
evidencia o esforco da Camara Municipal de Coimbra em diversificar a sua comunicagao
institucional e alcancar diferentes publicos através de linguagens adaptadas. A avaliacdo
global destas redes sociais ndo sé permitiu compreender a eficacia das estratégias digitais
da autarquia, como serviu ainda como base para explorar de forma mais aprofundada a
dimensao da participa¢do cidada, tema que serd analisado no préximo ponto: “Ouvindo

a Cidade: Escuta Ativa nas Redes Sociais da CMC”.

4.4. Ouvindo os cidadaos: escuta ativa nas redes sociais da CMC
Objetivo:

Compreender como os cidaddos interagem com as diferentes plataformas digitais
da Camara Municipal de Coimbra e identificar os padrdes de engagement que possam
orientar a comunicagao institucional de forma mais estratégica e préoxima dos publicos-

alvo.
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Metodologia:
A andlise combinou dados quantitativos e qualitativos:

e Quantitativos: numero de seguidores, interacOes e taxa de engagement por rede

social (Facebook, Instagram, TikTok, X e YouTube).
Resultados:

Facebook: 86.000 seguidores, 68.000 interacOes, taxa de engagement de 79,1%.
Conteudos informativos, eventos culturais e atividades comunitarias geram maior

interacao.

Instagram: 40.000 seguidores, 3.594 interacbes, taxa de engagement de 90%.

Publicac¢des visuais, reels e testemunhos de cidaddaos obtém maior envolvimento.

TikTok: 1.891 seguidores, 132 interagles, taxa de engagement de 7 %. Videos curtos

com trends e musica apresentam potencial, mas ainda de baixo alcance.

X (antigo Twitter): 4.621 seguidores, 10 interagdes, taxa de engagement de 0.22%.

Conteudos informativos e avisos urgentes recebem pouca participagao.

YouTube: 3,56 mil seguidores, 24 intera¢Oes, taxa de engagement de 0,79%. Videos

institucionais e reportagens sobre eventos tém baixo nivel de interagao.

Andlise/Reflexdo:

Os resultados indicam que os publicos reagem mais a contelddos culturais,
participativos e visuais, demonstrando que o engagement aumenta quando as mensagens
sdo relevantes e interativas. Plataformas com menor engagement (TikTok, X e YouTube)

exigem estratégias diferenciadas, mais criativas e adaptadas ao perfil dos utilizadores.
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Conclusao:

A analise evidencia que a Camara Municipal de Coimbra deve alinhar os
conteldos das redes sociais com as preferéncias e comportamentos dos seus publicos,
reforcando o didlogo e a participacao cidada. Esta pratica de escuta ativa permite otimizar
estratégias digitais, aumentar o engagement e fortalecer a identidade e a imagem
institucional, contribuindo para uma comunicacdo mais eficaz e centrada nas
necessidades da comunidade. Além disso, esta analise também forneceu pistas relevantes
para refletir criticamente sobre a experiéncia do estagio, a proposta de valor desenvolvida

e os contributos pessoais e institucionais dai resultantes.
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5. PROPOSTA DE VALOR E METODOLOGIA
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5.1. Proposta de valor

Durante as 16 semanas de estagio no Gabinete de Comunicacdo e Marketing da
Camara Municipal de Coimbra (CMC), observei um padrdo de comentarios negativos. Este
fenédmeno ocorria sobretudo em publicacdes que se limitavam a divulgacdo de atos
administrativos ou comunicados formais. Este acontecimento traduzia-se na baixa
interacdo dos cidadaos com os conteldos e confirma o que a literatura aponta sobre a
comunicagdo autarquica e digital. Segundo Pinto (2016) e Costa (2018), uma comunicac¢do
eficaz vai além da transmissdo de informacao, valorizando a proximidade, a transparéncia

e o envolvimento ativo dos municipes.

Autores como Kaplan e Haenlein (2010), Sandoval-Almazan e Gil-Garcia (2013) e
Bonsén, Royo e Raktai (2015) destacam que as plataformas digitais favorecem as
interacdes bidirecionais, a construcdo de comunidades e reforcam a percecdo de
proximidade entre as instituicdes e os cidaddos. Recentemente, Santaella (2023) e
Paudyal (2023) enfatizam a importancia dos conteldos visuais, das narrativas
participativas e dos formatos interativos para gerar respostas mais empaticas e

construtivas do publico.

Neste contexto, a experiéncia pratica deste estagio forneceu a base empirica para
sustentar esta proposta. Esta proposta inclui a monitorizagdo das interagGes, a producdo

de publicac¢des institucionais e a observacdo da reagdo do publico.

A proposta de valor, baseada neste enquadramento tedrico, assenta nos seguintes

eixos estratégicos:

e Campanhas participativas: promover iniciativas culturais, ambientais e histéricas

que envolvam os cidaddos de Coimbra. (Costa, 2018; Pinto, 2016);

e Mini-narrativas locais: valorizar a identidade local e projetos de vida da
comunidade, reforcando o sentimento de pertenca e a identidade autdrquica

(Pinto, 2016; Santaella, 2023);

e Conteudos multimédia interativos: desenvolver formatos como inquéritos, videos

curtos, quizzes e desafios digitais. (Kaplan e Haenlein, 2010; Paudyal, 2023);

98



Mestrado em Marketing e Comunicagdo

e Histdérias e testemunhos de cidad3dos: incentivar a partilha de experiéncias
individuais e coletivas, promovendo uma narrativa inclusiva e participativa

(Sandoval-Almazan e Gil-Garcia (2013); Bonson, Royo e Raktai, 2015).

Juntos, estes eixos visam aumentar a interacdo digital, diminuir os comentdrios negativos

e reforcar a confianga na comunicag¢ao da CMC.

Para implementar esta estratégia de forma consistente, sugiro criar uma equipa
multidisciplinar com competéncias em comunicacdo digital, design e producao
multimédia, envolvendo colaboradores internos e, quando necessario, parcerias

externas.

Em sintese, a proposta visa transformar as redes sociais da CMC em espacos de diadlogo,
orgulho coletivo e ligacdo ao territério. Visa alinhar a comunicacdo com os principios de
transparéncia, participacdo cidada e construcdo da identidade. Os resultados do
guestionadrio junto dos municipes reforcam esta abordagem. A maioria acompanha
preferencialmente o Instagram (57,4%) e o Facebook (55,3%), procurando informacoes
sobre noticias e eventos municipais (68,3%). As respostas indicam que, apesar de a clareza
e a relevancia do conteudo serem positivas (mais de 55% das respostas 4 ou 5), o incentivo
a participagdo civica é baixo (23,8%). Este dado evidencia uma oportunidade para
desenvolver campanhas interativas, mini-narrativas locais, conteddos multimédia e
histdrias de cidadaos, aumentando o envolvimento e a proximidade. Assim, a proposta de
valor alinha-se diretamente com as necessidades e preferéncias dos municipes,
garantindo uma comunicagdo mais eficaz, relevante e participativa. Deste modo, a
proposta de valor serve de base para a definicdo da metodologia e dos procedimentos

metodolégicos que foram adotados.

5.2. Metodologia e procedimentos metodoldgicos
Objetivo:

Esta pesquisa visa analisar a comunicacdo da Camara Municipal de Coimbra,

garantindo a recolha de dados relevantes e representativos.
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Tipo de estudo:

Pesquisa quantitativa, realizada através de um inquérito estruturado junto dos

municipes do concelho de Coimbra.

Populagdo e amostra:

O inquérito foi dirigido a cidaddos residentes ou interessados na atividade da CMC.
Nesse inquérito participaram 84 inquiridos abrangendo diferentes idades, géneros, niveis

de escolaridade e freguesias.

Instrumento de recolha:

Foi aplicado um questiondrio online estruturado com 17 perguntas. Este

instrumento inclui:

e Perguntas fechadas (escalas de Likert e de escolha multipla) para avaliar as

percecoes sobre clareza, relevancia, transparéncia e participacao civica.

e Perguntas abertas para recolher sugestdes e comentarios adicionais.

Procedimentos:
1) Defini¢cdo dos objetivos da pesquisa e das perguntas a incluir no questionario;

2) Teste piloto com alguns participantes para validar a clareza e a compreensdo das

perguntas;
3) Divulgacdo do inquérito nas redes sociais pessoais e através de contactos diretos;
4) Recolha e organiza¢do dos dados para a analise quantitativa;

5) Garantia de confidencialidade e anonimato dos participantes, respeitando os

principios éticos de investigacao.
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Andlise dos dados:

e Dados quantitativos: foi realizada uma analise estatistica descritiva dos dados
guantitativos (percentagens, médias e graficos) para identificar padrdes e

percecgoes.

Com a metodologia definida, procede-se agora a analise dos dados, permitindo

interpretar os resultados de forma estruturada e fundamentada.
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6. ANALISE DE DADOS
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6.1. Apresentagao dos dados

A analise dos dados do inquérito permite compreender as percecdes, interesses e
expectativas dos cidaddos sobre a comunicagdao da Camara Municipal de Coimbra. Estes
dados serdo fundamentais para ajustar as estratégias propostas, garantindo que as
campanhas, conteudos e iniciativas participativas respondem de forma concreta as

necessidades e preferéncias do publico.

Antes de analisar as respostas, é essencial caracterizar a amostra para

contextualizar os dados e o perfil dos municipes.

As perguntas aplicadas no inquérito podem ser consultadas no questionario em

anexo (Anexo 8).12

A. Caracterizagdo da amostra (questdes 1 a 5):

O questionario obteve 84 respostas, tendo todos os participantes lido e aceite

previamente as condi¢des de inquérito.

Relativamente a residéncia no concelho de Coimbra, 75% dos inquiridos afirmaram

residir nele, enquanto 25% indicaram que nao residem (Fig. 33).

1.Reside atualmente no concelho de Coimbra?

84 respostas

® Sim
® Nio

Figura 33 — Distribui¢ao dos inquiridos segundo a residéncia no concelho de Coimbra.

8Anexo 8 — Questiondrio e informacdes adicionais

103



Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

O grupo etdrio predominante é o dos 18—24 anos (58,3%), seguido pelos de 45-54

anos (15,5%). As restantes faixas apresentam percentagens menores: 25—-34 anos (9,5%)

e 35-44 anos (6%) (Fig. 34).

Distribuicdao dos inquiridos por faixa etaria
60T 58.3%

Percentagem (%)

18-24 anos 25-34 anos 35-44 anos 45-54 anos
Faixa etaria

Figura 34 — Distribuicdo por faixa etaria dos inquiridos

Relativamente ao género, os participantes dividiram-se de forma equilibrada :

53,6% femininos e 45,2% masculinos (Fig. 35).
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3.Qual é o seu género?
84 respostas

@ Masculino

@ Feminino

@ Prefiro ndo dizer
@ Transgender

Figura 35 — Distribuicdo por género dos inquiridos.

A andlise da formacdo académica mostra que a maioria dos inquiridos possui
licenciatura (44%), seguindo-se o ensino secundario (26,2%) e o mestrado (14,3%).

Apenas 6% declararam ter como habilitagdo maxima o ensino bdsico (Fig. 36).

Distribuigdo dos inquiridos por formagao académica
44.0%

aof

w
o

Percentagem (%)
[}
(=]

—
o

Ensino BasicdEnsino Secundariolicenciatura Mestrado
Formacao Académica

Figura 36 — Formacdo académica dos inquiridos.
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Quanto a freguesia de residéncia (Anexo 9)*3, destacam-se: Santa Clara (56,4%) e
Santo Antdénio dos Olivais (32,1%). As restantes freguesias apresentaram valores

residuais, sendo apresentadas em detalhe (Anexo 8).

Tendo caracterizado a amostra, é possivel analisar a forma como os participantes
utilizam as redes sociais da Camara Municipal de Coimbra. Esta andlise permite
compreender a frequéncia e as preferéncias de uso das plataformas digitais, bem como
avaliar como idade, residéncia e formagao académica influenciam o acompanhamento da

comunicagdo institucional e a interagcdo com os conteudos disponibizados.

B. Utilizagdo das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra ( questdes 6 a 9)

Relativamente ao seguimento das redes sociais oficiais da Camara Municipal de
Coimbra, 52,4% dos inquiridos afirmaram acompanha-las, enquanto 47,6% indicaram que
ndo. Estes resultados mostram um alcance considerdvel da comunicacao digital, embora

haja margem para aumentar a adesdo (Fig. 37 ).

5.Segue alguma rede social oficial da Camara Municipal?

63 respostas

® sim
S ® Nao

Figura 37 — Seguimento das redes sociais oficiais da Camara Municipal de Coimbra

 Anexo 9 — Freguesia de residéncia dos inquiridos
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As plataformas mais utilizadas sdo Instagram (57,4%) e Facebook (55,3%), principais
canais de contacto com a autarquia. Outras redes, como TikTok (14,9%), YouTube (10,6%)
e X/Twitter (8,5%), apresentam percentagens menores, indicando uma utilizagdo menos

frequente pelos municipes (Fig. 38).

6.Qual das seguintes redes sociais oficiais da Camara Municipal de Coimbra costuma utilizar?
47 respostas

Facebook 26 (55,3%)

Instagram 27 (57,4%)
Twitter (atualmente X)
TikTok 7 (14,9%)

YouTube 5(10,6%)

Figura 38 — Redes sociais da Camara Municipal de Coimbra mais utilizadas

Quanto a frequéncia de consulta, 31,7% dos participantes visitam as paginas menos
de uma vez por més e 27% nunca acedem. Percentagens semelhantes consultam

semanalmente (12,7%) ou varias vezes por semana (12,7%), mostrando que a utilizagdo

regular ndo é diaria (Fig. 39).

Frequéncia de consulta das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra
31.7%

w
=]

[Nl
o

[
o

-
[

12.7% 12.7%

Percentagem (%)

-
o

Nunca Menos de 1x/méSemanalmer¥érias vezes/semana
Frequéncia

Figura 39 — Frequéncia de consulta das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra
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No que diz respeito ao objetivo principal, a maioria (68,3%) procura informar-se
sobre noticias e eventos municipais. O acesso a informacgdes sobre servigos representa
17,5%, enquanto outros objetivos, como acompanhar decisdes politicas ou interagir com

a Camara, surgem de forma residual. (Fig. 40).

8.Qual é o seu principal objetivo ao visitar as redes sociais da Camara Municipal de Coimbra?

63 respostas

@ Informar-me sobre noticias e eventos do
concelho

@ Acompanhar as decisdes e politicas da
Camara

Participar ou interagir com a Camara(...

—

@ Aceder a servigos ou informagdes Gtei...
@ Nao tenho

@ Nzo vou

@ Nao acedo

@ Nao aplicével tendo em consideragéo. ..

68,3%

Figura 40 — Objetivo principal da utilizacdo das redes sociais da Camara Municipal de

Coimbra

Com base na andlise da utilizagdo das redes sociais, é possivel avangar para avaliar
as percepg¢des e opinides dos municipes sobre a comunicagdo digital. Esta analise
identifica quais plataformas sdo mais seguidas, com que frequéncia, e como os cidadaos
percebem a clareza, relevancia e transparéncia das informag&es, assim como o grau de

proximidade e incentivo a participacao civica proporcionados pelos canais digitais.

C. Percecoes e opiniGes sobre a Comunicagdo Digital (questdes 10 a 16)

Esta seccdo apresenta a avaliacdo dos municipes sobre a comunicagdo da Camara
Municipal de Coimbra, utilizando uma escala de Likert de 1 a 5, em que 1 corresponde a
“Discordo Totalmente” e 5 a “Concordo Totalmente”. As 7 perguntas desta sec¢do foram
agrupadas em trés dimensdes: clareza e relevancia da informacdo, transparéncia e
confianga, e proximidade e participacdo civica. Entre os varios aspectos avaliados,

destaca-se em primeiro lugar a clareza e a relvancia da informagdo disponibilizada pela
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Camara Municipal de Coimbra nas suas redes sociais, fatores essenciais para avaliar a

eficacia da comunicacao digital.

C.1. Clareza e relevancia da informacgao
Perguntas incluidas:
9) As publicagGes da Camara sdo claras e faceis de compreender?
10) As redes sociais da Camara informam te bem sobre o que se passa no concelho?

13) O conteldo publicado nas redes sociais da Cdmara é relevante para mim enquanto

municipe?

Clareza e Relevancia da Informacdo nas Redes Sociais da Camara

Escala Likert
- 1
2
413%
39.7%
40

38,1%

T I )

30

27.0%

Percentagem (%)

Clareza das publicactes Capacidade informativa Relevancia do conteldo

Figura 41 — Distribuicao das respostas sobre clareza, capacidade informativa e relevancia

do conteudo.

A percecao dos participantes sobre clareza e relevancia do conteudo é, de forma
geral, positiva. Mais de 55% das respostas situam-se nos niveis 4 ou 5, indicando que a
maioria considera as publicagbes claras e pertinentes. A capacidade informativa
apresenta uma perceg¢ao mais neutra, com cerca de 41% a escolher a opg¢do 3, sugerindo

margem para refor¢ar a comunicac¢do informativa.
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Para além da clareza e da relevancia do conteudo, a eficacia da comunicacado digital
também depende da percepcdo da transparéncia e da confianga transmitida pelas
mensagens. Assim, segue-se a andlise desta dimensdo, que avalia até que ponto os
municipes confiam na informacdo disponibilizada e consideram os canais digitais da

Camara Municipal de Coimbra como fontes crediveis.

C.2. Transparéncia e confianga
Pergunta incluida:

11) Asredes sociais da Camara transmitem transparéncia e confianca?

11.As redes sociais da Camara transmitem transparéncia e confianga?
63 respostas

30

26 (41,3%)

20
18 (28,6%)

10 (15.9%)

4 (6:3%) 5 (7,8%)

Figura 42 — Distribuicdo das respostas sobre transparéncia e confianca nas redes

sociais da Camara Municipal.

A percep¢do de transparéncia e confianca é moderada. Cerca de 44% dos
participantes avaliaram positivamente (4 ou 5), enquanto 14% manifestaram percepgdes
negativas (1 ou 2). A maioria manteve uma posicdo neutra, sugerindo que a Camara pode

reforcar a comunicac¢do de confianga e transparéncia nas redes sociais.

Para além da percepc¢do da transparéncia e confianga, a comunicac¢do digital da
Camara Municipal de Coimbra desempenha um papel importante na aproximagdo aos
municipes e na promoc¢do da participacdo civica. Segue-se portanto, a analise desta
dimensdo, que avalia até que ponto os cidaddos se sentem proximos da instituicdo e

incentivados a envolver-se nas iniciativas e decisGes municipais através dos canais digitais.
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C.3. Proximidade e participagao civica
Perguntas incluidas:
12) Através das redes sociais, sinto maior proximidade com a Camara Municipal?
14) As redes sociais da Camara Municipal incentivam a minha participagao civica?

15) Vocé ja tomou conhecimento de eventos ou servigos municipais por meio das redes

sociais da Camara Municipal de Coimbra?

Percecao dos cidadaos sobre a comunicacao da Camara nas redes sociais
30+ 35

mm Proximidade com a Camara
 Incentivo & participacao civica
B Conhecimento de eventos ou servigos

25

[N
(=]

Numero de respostas
=
u

10

Figura 43 — Distribuicdo das respostas sobre a proximidade e participagdo civica

através das redes sociais da Camara

A percecdo de proximidade e participagao civicia junto da Camara Municipal revela
resultados mistos. Quase metade dos participantes (47,7%) sentem alguma proximidade

(respostas 4 ou 5), enquanto 25,4% ndo sentem qualquer ligacdo com a instituicdo.

O incentivo a participagdo civica apresenta valores mais baixos, com apenas 23,8%
de respostas positivas. Isto evidencia uma oportunidade clara para reforcar campanhas e

estratégias de envolvimento dos municipes.
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Por outro lado, o conhecimento de eventos ou servigos através das redes sociais é
mais favoravel: 57,2% dos participantes afirmam acompanhar ativamente as informagdes
divulgadas, demonstrando a relevancia das plataformas digitais para manter os cidadaos

informados.

A andlise das percecbes e opinides dos municipes sobre a comunicagdo digital
fornece uma base sélida para compreender as dreas de maior satisfacdo e as lacunas
existentes. Com estes dados em maos, torna-se possivel sistematizar e interpretar as
sugestées dos participantes, permitindo identificar recomendacbes concretas para

melhorar a comunicagao da Camara Municipal de Coimbra nas redes sociais.

D. Sugestoes dos inquiridos para melhorar a comunica¢dao da camara nas redes

sociais ( pergunta aberta 17):

Nesta seccao pretende-se analisar as sugestdes dos municipes para a melhoria da
comunica¢do da Camara Municipal nas redes sociais . As respostas foram recolhidas
através de uma pergunta aberta, permitindo aos participantes expressarem ideias ou
criticas livres sobre o tipo de conteddo do que gostariam de ver, a frequéncia de

publicacbes ou a forma como a informacdo é apresentada.

Sugestdes dos municipes para melhorar a comunicagdo da Camara nas redes sociais
200

175

==
[T
noo

Nimero de respostas
I
(=]
o
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0.50
0.25
0.00 bes 3 s
. Sugeswe ore avent® - nﬂﬂdada
= 0
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Figura 44 — Distribuicdo das respostas dos municipes em relagdo a melhoria da

comunica¢do da Camara Municipal nas redes sociais por categoria
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As respostas indicam que a comunicacdao da Camara nas redes sociais pode ser
reforcada, sobretudo no que respeita a divulgacao de atividades e eventos locais. Alguns
cidaddos destacam que muitas iniciativas que ocorrem na cidade ndo chegam a ser
noticiadas, evidenciando uma lacuna na informacdo disponibilizada. Hd também uma
solicitagdo clara por uma maior cobertura e promoc¢ao dos eventos da cidade. Esta medida
permitird que a comunicagdo seja mais ampla e detalhada, reforcando a informacdo e o

envolvimento dos municipes.

Para concluir, a comunicacgao digital da Camara Municipal de Coimbra alcan¢a uma
boa parte dos municipes — principalmente via Instagram e Facebook — e é reconhecida
pela clareza e relevancia. Contudo, a capacidade informativa e o incentivo a participacao
civica ainda sdo limitados. Os cidaddaos pedem maior divulgacdo de eventos e iniciativas,
revelando uma oportunidade clara de tornar a comunicacdo mais transparente,
abrangente e envolvente. As sugestées recolhidas junto dos municipes revelam
percecdes diretas sobre as necessidades e oportunidades de melhoria na comunicacao
digital da Camara Municipal de Coimbra. Estes contributos fornecem um ponto de partida
essencial para a reflexdao critica sobre o estdgio, permitindo avaliar de forma
fundamentada como as atividades desenvolvidas se alinharam com as expectativas dos

cidaddos e identificar aprendizagens e estratégias que podem ser aprimoradas.

A andlise dos dados do inquérito permitiu identificar padrdes claros sobre a
utilizacdo e percegao das redes sociais da Camara Municipal de Coimbra pelos municipes.

Os principais pontos sao:

1) Preferéncia de plataformas: a maioria acompanha preferencialmente o Instagram

(57,4%).

2) Objetivos e interesses: os municipes utilizam as redes sobretudo para se
informarem sobre noticias e eventos municipais (68,3%), demonstrando interesse

por conteldos que comuniquem atividades locais e participativas.

3) Percegdo sobre comunicagao: a clareza e a relevancia do conteldo sdo avaliadas

de forma positiva (mais de 55% de respostas 4 ou 5), mas a confianga e a
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transparéncia, assim como o incentivo a participacdo civica, apresentam valores

moderados, evidenciando oportunidades de melhoria.

4) Sugestoes dos cidadaos: os municipes solicitam maior divulgacdo de eventos e
iniciativas locais, conteudos mais interativos e uma comunicacdo que promova
proximidade com a instituicdo, o que reforca a necessidade de campanhas

participativas.

Sintese: os resultados confirmam que, para aumentar o engagement e a proximidade com
os cidaddos, a comunicacdao da CMC deve centrar-se em conteudos participativos, visuais
e relevantes, explorando mais os canais preferenciais e reforcando a interacdo e a
confianca. Estes dados constituem uma base sdlida para a implementacao das estratégias
definidas na proposta de valor, garantindo que a comunicacgdo institucional se alinha as

necessidades e expectativas dos municipes.

Com os dados analisados, é possivel avancar para a reflexdo critica, interpretando os

resultados a luz dos objetivos e contextos estabelecidos.
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7.REFLEXAO CRITICA
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O estagio demonstrou que a comunicacdo vai além da simples transmissdo de
informacdo, funcionando como um espaco de construgdo de sentidos, interacdo e
colaboracgdo social. Esta perspetiva refletiu-se nas atividades desenvolvidas e articulou-se

com as referéncias teodricas analisadas.

Castells (2015) defende que a comunicagcdo deixou de ser uma simples troca de
informacao, tornando-se num espaco simbélico de construcdo de sentidos, envolvimento

e contestagdo social.

No contexto das atividades desenvolvidas — especialmente a criagcdo de conteudos
para campanhas de sensibilizacdo e datas festivas (atividades 1 e 4) — esta perspetiva
revela-se particularmente pertinente. A Camara assume-se como um espaco de dialogo,
interacdo e expressao cidada. A analise dos comentdrios nas redes sociais evidenciou
fragilidades e oportunidades de melhoria, destacando estratégias que promovam o
didlogo e a cocriacdo. Estas dinamicas fortalecem a identidade organizacional e
aproximam a instituicdo do cidaddo, em consonancia com essa perspetiva. Schein (2004)
permite compreender como a cultura interna da Camara molda a gestdo destes fluxos

comunicacionais.

Segundo Schein (2004), a cultura organizacional resulta de pressupostos
partilhados, aprendidos a medida que os novos membros se integram nas equipas de
trabalho. A integragdo gradual na equipa — sobretudo na producdo e dinamizagdo de
espacos institucionais (Atividade 2) — permitiu compreender como a cultura interna da
Camara Municipal de Coimbra influencia a gestdo de comentarios negativos e criticas nas
redes sociais. Esta cultura organizacional assenta em valores como confianga,

participacao e coesdo, que orientam a gestao interna dos fluxos comunicacionais.

Neste periodo, percebi que a coordenagdo interna e a articulagdo entre os
colaboradores sdo tao importantes quanto o contelddo publicado. A observagdo de
reunides de equipa e dos processos internos mostrou-me que uma comunicagao eficaz
assegura coeréncia, uniformidade e rapidez nas respostas, refletindo-se diretamente na
qualidade da comunicacdao externa e digital. Esta aprendizagem relaciona-se com a
Atividade 2 — Producdo e Dinamizacdo de Espacos Institucionais — e com os principios

de Argenti (2022) sobre a importancia da comunicagdo interna estratégica.
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Argenti (2022) sublinha que a comunicagdo interna evolui para um dominio
estratégico, cada vez mais alinhado com a lideranga e com a missdo da organizagao,
contribuindo para o alinhamento de mensagens e valores. Esta perspetiva complementa
a necessidade de respostas rapidas e coerentes em contexto digital, como destaca Forni
(2007). No ambito da atividade n2 3 — Avaliagdo da Comunicagdo nas Redes Sociais —
este principio revela-se fundamental: a analise sistemdtica dos conteldos e a
uniformizacdo das mensagens dependem de uma comunicacgao interna eficaz, que integra
diferentes canais e promove a escuta ativa dos colaboradores. Assim, a Cdmara consegue
transformar os comentarios criticos em oportunidades construtivas, aplicando a analise e

a uniformizagdo das mensagens nas redes sociais durante a atividade n23.

De forma convergente, mas sob outra perspetiva, Forni (2007) sublinha que,
especialmente em contextos sensiveis ou de crise, é essencial responder de forma rapida,
coerente e transparente. No contexto da atividade n? 3 — Avaliacdo da Comunicacdo nas
Redes Sociais, esta perspetiva revela-se particularmente relevante: a analise sistematica
dos conteudos divulgados permite identificar pontos criticos e comentdrios negativos,
criando uma base para agOes corretivas e estratégias de melhoria. A implementacdo de
medidas como a uniformizacdo das mensagens e a criacdo de conteddos mais
participativos responde a necessidade de planeamento estratégico referida por Forni. Por
conseguinte, a comunicacdo digital da Camara divulga informacdo, monitoriza e interage
em tempo real com as rea¢Ges dos cidaddos. Desta forma, as recomendacbes de Forni
sobre respostas rapidas e transparentes assumem particular relevancia nas redes sociais.

Estas reforcam a imagem positiva da instituicao.

Escobar, Almeida e Varajdo (2023) destacam que a transformacao digital no setor
publico envolve mudancas estruturais profundas, tanto na organizac¢do interna como na
relacdo com os cidaddos. A eficacia dessas transformacdes depende de fatores como
lideranga, competéncias digitais e alinhamento estratégico. Esta perspetiva foi observada
no GCM, onde a adogdo de praticas digitais exigiu constante atualizacdo e colaboragao
entre os membros da equipa. Esta cooperacgdo revelou-se especialmente importante na
atividade n2 4 — Produgdo de Conteudos Digitais e Participativos —, em iniciativas como
a recolha de depoimentos, que promoveram a relagdo de confianga e interagdo ativa com

a comunidade. Assim, a comunicacdo digital deixa de ser apenas um canal de divulgacao,
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tornando-se um instrumento estratégico de didlogo civico e de reforco da credibilidade
publica. Consequentemente, contribui para a construcdo da identidade local e para o

fortalecimento da relacdo com os cidad3os.

Uma atividade fundamental para esta reflexdo foi a recolha de depoimentos junto
dos cidad3os de Coimbra (Atividade 5). Estes depoimentos revelaram percec¢des valiosas
sobre a comunicacdo institucional, sobretudo nas redes sociais, onde surgem

frequentemente comentarios negativos que fragilizam a Camara Municipal.

Muitos participantes manifestaram entusiasmo e interesse em colaborar, destacando
aspetos positivos da autarquia. Este resultado demonstra que formas de comunicacdo
mais participativas e interativas podem reduzir as perce¢des negativas e promover uma
participacdo construtiva. A andlise confirma a perspetiva de Soares e Monteiro (2015),
que defendem que a interagdo e a cocriagdo de conteudos digitais reforcam a ligacdo

positiva.

A passagem da comunicagdo publica para a dimensao autdrquica demonstra que a
participacdo ativa dos cidadaos se traduz em ag¢bes concretas que reforcam a relagdo de
confianga com os municipes e a identidade local. A recolha de depoimentos e a promocao
de iniciativas (atividade 5) permitem a Camara reforcar a credibilidade e a confianca junto
da comunidade, estabelecendo um didlogo continuo que fomenta o envolvimento civico,

minimiza as criticas e consolida a relagdo institucional.

Outra atividade que evidenciou esta interligacdo foi a criacdo de conteldos para
campanhas de sensibilizacdo e datas festivas (Atividades 1 e 4). Durante estas tarefas,
observou-se que, ao adaptar a estratégia comunicacional de uma légica meramente
informativa para um modelo mais interativo e bidirecional, verificou-se um aumento

significativo do alcance, das visualizagdes e dos comentdrios positivos.

De acordo com Marco Costa (2016), os municipios devem ajustar mensagens aos
canais utilizados e promover didlogo constante com o publico. A adogdo de formatos mais
envolventes — como videos curtos, inquéritos e linguagem acessivel — mostrou-se eficaz

para mitigar os comentarios negativos e reforgar o comprometimento do cidadao.
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A experiéncia pratica demonstra que a comunica¢do autdrquica, centrada nos
vinculos com os municipes, integra os diferentes niveis comunicacionais. A cocriagdo de
conteudos participativos reforga este elo. A gestdo estratégica dos comentdrios nas redes
sociais, a promoc¢do de campanhas interativas e a recolha de depoimentos dos cidadaos
evidenciam como a pratica autarquica traduz os principios teéricos em acdes concretas.
Deste modo, conclui-se que uma comunicacao eficaz decorre de uma articulagao coerente
entre as dimensdes geral, organizacional, interna, externa, digital, publica e autarquica,

consolidando a credibilidade, a participacdo cidada e a identidade institucional.

Em suma, o estagio permitiu-me aplicar e validar diversas perspetivas tedricas
exploradas ao longo do mestrado e transpd-las na pratica. A experiéncia pratica —
nomeadamente a criacdo de conteldos interativos e a gestdo de comentarios nas redes
sociais da Camara Municipal de Coimbra — revelou-se determinante para compreender
a importancia da comunicacdo publica enquanto instrumento de transparéncia, didlogo
direto e envolvimento com os municipes. Mais do que um exercicio académico, este
processo contribui para o desenvolvimento de competéncias profissionais e pessoais,
reforcando o sentido de responsabilidade e compromisso ético na pratica
comunicacional. Em sintese, as dimensd&es organizacional, publica e autdrquica articulam-
se, consolidando a participacdo cidada e a identidade institucional. A reflexdo critica
realizada permite agora fundamentar as conclusdes do trabalho, sintetizando os

principais aprendizados e aplicacGes.
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CONCLUSAO
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O estagio curricular foi uma experiéncia enriquecedora, oferecendo-me multiplas
oportunidades de aprendizagem e aplicacdo pratica dos conhecimentos do mestrado.
Esta experiéncia contribui também de forma significativa para o meu desenvolvimento

pessoal e profissional.

Para além da vivéncia prdtica, este trabalho possibilitou uma reflexdao critica
baseada na revisdo de literatura. Autores como Kunsch (2016) e Carvalho (2017)
sublinham que a comunicacdo publica deve promover a transparéncia, a confianca e o

vinculo local com os cidaddos.

Os resultados do questionario confirmaram parcialmente esta premissa: embora a
clareza e a relevancia da informacdo tenham sido bem avaliadas, a perce¢do da

transparéncia e, sobretudo, o incentivo a participacdo civica revelam fragilidades.
As grandes conclusdes deste trabalho indicam que:

e As redes sociais sdo instrumentos essenciais para a comunicac¢do institucional e
para a colaboracdo dos cidaddos. Elas destacam também a importancia da

comunicagdo digital participativa no fortalecimento da relagdo com a comunidade;

e Aeficdcia da comunicagao digital depende de estratégias participativas e iniciativas
locais, ultrapassando a mera divulgac¢do informativa. Esta abordagem mostra como

a teoria e a pratica podem ser articuladas para otimizar o envolvimento civico;

e Existe uma oportunidade clara de reforcar a divulgacdo de eventos e iniciativas
locais, respondendo as expectativas dos municipes e promovendo uma maior
proximidade com a comunidade. Este aspeto fornece recomendacgGes concretas

para profissionais da comunicagao;
Do ponto de vista académico, este trabalho contribui para a literatura ao:

e Articular a teoria da comunicagdo publica e a autarquica com os dados empiricos
sobre a realidade local, evidenciando como conceitos abstratos — como
aproximacgdo, participacdo ou credibilidade institucional — se materializam (ou

ndo) na percec¢do dos cidad&os;
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Preencher lacunas na investigacdo aplicada em contexto autarquico, area ainda
relativamente pouco explorada, oferecendo evidéncias empiricas para futuros

estudos.
Do ponto de vista profissional, o relatdrio fornece pistas concretas para a pratica:

Investir na divulgacdo de eventos e iniciativas, garantindo que os cidadaos se
sintam mais informados e envolvidos, com base nas evidéncias recolhidas durante

o estagio;

Adotar estratégias comunicacionais que reforcem a confianca e a transparéncia

institucional, incrementando a eficdcia da comunicagdo autarquica;

Promover mecanismos de participacdo civica mais ativos nas redes sociais,
estimulando interacdes bidirecionais e cocriacdo de conteudos, fortalecendo a

proximidade institucional e a identidade local.

A articulagdo entre teoria, pratica e resultados empiricos consolidou aprendizagens

e ampliou a minha visdo profissional, reforcando competéncias fundamentais na area da

comunicagdo institucional.

Em ultima instancia, a articulacdo entre a comunicagdo organizacional, publica e

autdrquica é determinante para a credibilidade e a eficacia. Esta convergéncia confirma a

literatura e oferece implicagdes concretas para os profissionais.
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foi planificada em total conformidade com todos os principios éticos e normas
deontolégicas, designadamente quanto a confidencialidade, anonimizagdo de dados,
obtencdo do consentimento livre e esclarecido, e com as recomendacdes constantes nos
documentos nacionais e internacionais relativos a investigacao cientifica.

Coimbra, 22 de janeiro de 2026

Assinatura: B. Freire
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Anexo 1 — Vista da cidade de Coimbra

Anexo 2 — Mapa de Freguesias da Cidade de Coimbra
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Anexo 3 — Camara Municipal de Coimbra
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Anexo 4 — Gabinete de Comunicac¢do e Marketing

FEIA DE
ANTESANATO
s

Anexo 5 — Informacgdo colocada no porta retrato da Camara Municipal de Coimbra
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Anexo 6 — Depoimentos para os conteudos das platafromas sociais

(Fonte: Pdgina do Insta do Municipio de Coimbra)

Anexo 7 — Webgrafia

https://www.cm-coimbra.pt/areas / transparencia/ recursos-humanos/organograma-
cmc

https://www.cm-coimbra.pt/wp-content/uploads /2025/01/Despacho-4-Pr-2025.pdf
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Anexo 8 — Questionario e informacdes adicionais

Sect;éo 1ded

Inquérito a Eficacia da Comunicacao nas S
Redes Sociais da Camara Municipal de
Coimbra

B I U o ¥

0 meu nome € Bernardo Freire e sou estudante de Mestrado em Marketing e Comunicagédo na Escola Superior
de Educacéo de Coimbra. No

Estou a desenvolver uma investigagdo no ambito do meu relatdrio de estagio, sob a orientagéo da Professora
Doutora Rosa Sobreira, com o tema:

" A Comunicagédo nas Autarguias: Da Institui¢do ao Cidadéo - Estagio no Gabinete de Comunicacgéo e
Marketing da Camara Municipal de Coimbra’.

Este inquérito tem como objetivo compreender de que forma os cidad&os percecionam a comunicacdo da
Camara Municipal de Coimbra nas redes sociais.

As respostas sdo andnimas e confidenciais, destinando-se exclusivamente a fins académicos e cientificos.
0 tempo estimado para preenchimento € de 2 a 3 minutos.

A sua participagédo € muito importante para compreender o impacto e as oportunidades de melhoria na forma
como a CAmara comunica com os municipes através das plataformas digitais.

Se tiver algumna duvida sobre este estudo, pode contactar-me através do e-mail:
bernardofreire28@gmail.com

Obrigado pela sua colaboragéo!

Secgdo 2de 4

Consentimento Informado

<
.

Antes de iniciar, pedimos que leia atentamente as informagdes seguintes:

« A sua participagdo é completamente voluntéaria, podendo desistir a qualquer momento sem qualquer
consequéncia

» Os dados fornecidos serdo tratados de forma confidencial e anonima

« Asrespostas serdo utilizadas apenas para fins académicos relacionados com esta investigacdo.

Caso tenha duvidas sobre este estudo, pode contactar-me através do e-mail:

bernardofreire28@gmail.com.

Li e aceito participar voluntariamente neste estudo? *

Sim, li e aceito participar.
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Secgdo 3de 4

Questoes Sociodemograficas

Nesta seg¢do, solicito informacdes gerais sobre o seu perfil.

<

1.Reside atualmente no concelho de Coimbra? *

Sim

2.Qual é a sua faixa etéaria?

Menos de 18 anos

18-24 anos

25-34 anos

35-44 anos

43-54 anos

55- 64 anos

mais de 65 anos

3.Qual é o seu género?

Masculino

Feminino

Prefiro nao dizer

Qutra:
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4. Qual é o seu nivel de formagdo académica?

Sem Escolaridade

Ensino Béasico

Ensino Secunddrio

Ensino Superior( Licenciatura)
Pos Graduagdo

Mestrado

Doutoramento

QOutra:

5. Qual € a sua freguesia de residéncia?

Almedina

Santa Clara

Sao Martinho do Bispo
Santo Anténio dos Olivais
Sé Nova

Sédo Jodo do Campo
S.Pedro da Almedina
Souselas

Qutras

6.Segue alguma rede social oficial da Camara Municipal? *

Sim
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7.Qual das seguintes redes sociais oficiais da Cdmara Municipal de Coimbra costuma utilizar?

Facebook

Instagram

Twitter (atualmente X)
TikTok

YouTube

8.Com que frequéncia visita as redes sociais da Cadmara Municipal? *

Todos os dias

Vdrias vezes por semana
Uma vez por semana
Vdrias vezes por més
Menos de uma vez por més

Nunca
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9.Qual € o seu principal objetivo ao visitar as redes sociais da Camara Municipal de
Coimbra?

Informar-me sobre noticias e eventos do concelho

Acompanhar as decistes e politicas da Camara

Participar ou interagir com a Camara( comentarios, mensagens)

Aceder a servicos ou informagoes Uteis( ex: horarios, contactos)

Outra:

10.As publicagBes da Cdmara Municipal séo claras e faceis de compreender? *

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

11.As redes sociais da Cadmara informam-te bem sobre o que se passa no concelho? *

Discordo Totalmente O O Q O O Concordo Totalmente

12.As redes sociais da CAmara transmitem transparéncia e confianga? *

Discordo Totalmente O O O Q O Concordo Totalmente
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13.Através das redes sociais, sinto maior proximidade com a Camara Municipal? *

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

14. 0 conteudo publicado nas redes sociais da Camara é relevante para mim enquanto
municipe?

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente

15. As redes sociais da Cdmara incentivam a minha participagéo civica? *

Discordo Totalmente Q O O Q O Concordo Totalmente

16. Vocé ja tomou conhecimento de eventos ou servigos municipais por meio das redes
sociais da Cdmara Municipal de Coimbra?"

Discordo Totalmente O O O O O Concordo Totalmente
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17.Tem alguma sugestéo para melhorar a J = Parégrafo -
comunicagao da Camara nas redes sociais?

Texto de resposta longa

|_|:| ] Obrigatério ] :

5. Qual é a sua freguesia de residéncia?
78 respostas

@ Almedina

@ Santa Clara

@ Sao Martinho do Bispo
@ Santo Anténio dos Olivais
@® Sé Nova

@ S30 Jodo do Campo

@ S.Pedro da Almedina

® Souselas

12V

Anexo 9 — Freguesia de residéncia dos inquiridos
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