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RESUMO

A palavra burocracia define todo um sistema de administragdo assente numa rotina
inflexivel, na qual os seus funcionarios executam tarefas pré-definidas sujeitas a um
conjunto regras e a uma hierarquia nas relagdes interpessoais. Muitas vezes usado
com sentido pejorativo, especialmente na administracdo publica, tornou-se cada vez
mais uma prioridade para qualquer governo, aliviar o seu pesado efeito nos servicos
qgue o Estado presta aos cidaddos e com isso, tornar a qualidade desses servicos uma
mais valia no seu relacionamento com o cidaddo e na imagem que este retém do

aparelho estatal.

Este estudo, direcionado a uma area especifica da administracdo estatal, tem como
objetivo primordial, analisar a influéncia que o Facebook tem na aproximacdo da

Policia de Seguranca Publica ao cidadao.

Como tal, pretendeu-se correlacionar a interacdo no Facebook, entre Policia de
Seguranca Publica e cidaddo, e verificar se dessa relacao online surgem beneficios para

o relacionamento que ambos protagonizam em contexto real.

O estudo foi desenvolvido com recurso a um inquérito por questiondrio colocado
online, que pretendeu medir o relacionamento, a percegdao da imagem que o cidadao
tem da instituicdo policial, a notoriedade e a advocacia da marca. Este foi levado a
cabo entre aqueles que seguem a pdgina oficial da Policia de Seguranga Publica versus

0s que ndo seguem.

Na andlise aos dados foi utilizado o software Statistical Package for Social Sciences,
versdo 24.0, com o qual se analisou a correlagdo entre as variaveis atras mencionadas
com o facto de o cidadao seguir ou ndao a Policia de Seguranga Publica através da sua

pagina oficial no Facebook.

PALAVRAS-CHAVE

Facebook; Policia; Word of mouth; Imagem; Relacionamento.
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ABSTRACT

The word bureaucracy defines an entire system of administration based on an inflexible
routine, in which its employees perform predefined tasks subject to a set of rules and a
hierarchy in interpersonal relationships. Often used with a pejorative sense, especially
in public administration, it has become increasingly a priority for any government,
alleviating its heavy effect on the services that the state provides to citizens and
thereby making the quality of those services at its relationship with the citizen and in

the image that it retains from the state apparatus.

This study, directed to a specific area of state administration, has as its main objective,
to analyze the influence that Facebook has in the approach of the Public Security Police

to the citizen.

As such, it was intended to correlate the interaction in Facebook, between Public
Security Police and citizen, and to verify if of this relationship online benefits for the

relationship that both carry out in real context.

The study was developed using an online questionnaire survey, which aimed to
measure the relationship, perception of the citizen's image of the police institution,
notoriety and brand advocacy. This was carried out among those who follow the

official page of the Public Security Police versus those who do not follow.

Statistical Package for Social Sciences, version 24.0, was used to analyze the data,
which analyzed the correlation between the variables mentioned above with the fact

that the citizen follows the Public Security Police or not through its official Facebook

page.

KEY WORDS

Facebook; Police; Word of mouth; Image; Relationship.
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1. INTRODUCAO

A comunicacdo é algo inerente e indispensdvel a vivéncia em sociedade. O homem,
enquanto ser social, encontra na comunicacdo a forma de interagir com o seu
semelhante e manter uma relacdo com o mundo que o rodeia. Também no seio das
organizacgles, o estabelecimento de rela¢Ges entre estas e os diferentes publicos, é nos
dias de hoje, um fator crucial para a sua sobrevivéncia. As policias, porém, e
nomeadamente a Policia de Seguranca Publica (PSP), fruto dos seus pesados estatutos,
mantiveram-se por largos anos fechadas para a sociedade, ndo existindo por isso
grandes estudos efetuados até a data. Segundo Gongalves (2007, p. 9), “foi em
Inglaterra que surgiram os primeiros trabalhos historiogrdficos sobre policia” e que de
certa forma, abordaram a questdo da imagem nas forcas de seguranca. De facto, esses
trabalhos, serviram para projetar a imagem da policia inglesa, criando a visdo de que
“o policia inglés era sempre prestimoso, conciliador, moralmente integro e raramente

recorria a violéncia” (idem, p.9).

1.2. DEFINICAO E RELEVANCIA DO PROBLEMA

A escolha do problema de investigacdo e a sua relevancia é talvez a etapa mais
preponderante em qualquer pesquisa cientifica. Segundo Fortin (2009, p. 61), “uma
preocupacgéio, um mal-estar em relagcéio a uma situagdo concreta néo tem sentido
sendo no interior de uma problemdtica bem definida e bem estruturada”. No atual
panorama, em que as pessoas se dividem entre os mundos real e virtual, mostra-se
pertinente analisar a influéncia do Facebook no relacionamento entre cidadao e Policia
de Seguranga Publica, na imagem que este tem da instituicdo, na notoriedade da

marca “Policia de Segurancga Publica” e até na advocacia que dai advém.

Em Portugal, pese embora a falta de bibliografia e estudos que abordem o tema da
imagem institucional das Forcas de Seguranca (FS) e da percecdo que dai deriva para o
cidadao, sente-se que estas, e a PSP em particular, apostam cada vez mais em fortes

estratégias de comunicacdo interna e sobretudo externa. Deste modo, quer os érgaos
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de comunicacdo social, atualmente encarados como parceiros, quer o novo paradigma
das Redes Sociais, tornaram-se fatores fundamentais na forma como se comunica o
posicionamento das instituicdes. De acordo com Moura (2010, p. 3), “este paradigma,
(...) manifesta-se pelo advento da sequnda geragéo da Internet (Web 2.0), valorizagdo
da criatividade, progresso tecnoldgico, informag¢do em tempo real e pelo ideal de
utilizador informado”. O cidad3ao passa assim, de um mero recetor a um utilizador,
avido na procura e partilha da informacdo, com espirito pré-ativo e ndo meramente

expectante.

As redes sociais, e 0 Facebook em particular, pela atual possibilidade de edicdo e pela
troca de opinides entre os seus usudrios, ganham por diversas vezes um poder de
influenciar outros internautas, provocando outras tantas vezes grandes hecatombes na
imagem de marca das organiza¢des. Nunca antes, o “Efeito Borboleta”! se aplicou t3o
bem a comunicacdo e ao efeito que esta podera ter na imagem das organizagdes, pois
também aquilo que hoje é partilhado nas redes sociais, podera ter efeitos

devastadores na imagem das organizacdes e nomeadamente na da PSP.

Numa area tdo sensivel como a seguranga, constantemente visada quer nos
tradicionais 6rgaos de comunicagdo social, quer nas redes sociais, torna-se evidente a
importancia que representa a possibilidade de também estas organizacdes poderem
utilizar tais ferramentas, quer na construgdo da sua imagem quer na valorizagdo da sua
marca. Acrescido a este facto, as redes sociais e o seu atual papel de mass
comunication representam motivo suficiente, para que se efetue uma profunda
reflexdo, para que melhor se compreenda a importancia do word of mouth dentro das
comunidades online (eWOM), quanto a sua capacidade de mobilizacdo de massas, mas
também quanto a sua interagdao com a imagem que o publico retém das organizagdes,

nomeadamente de organizagdes publicas e, neste caso, especificamente da PSP.

1 Conceito atribuido a Edward Norton Lorenz, matematico, meteorologista e professor emérito no MIT,
que usou o termo na Teoria do Caos, para descrever como pequenas variagdes de algo aparentemente
independente, podem afetar sistemas grandes e complexos. O termo vem da sugestdo de que o bater
das asas de uma borboleta na América do Sul poderia afetar o clima no Texas, significando que a menor

influéncia sobre uma parte de um sistema pode ter um enorme efeito sobre outra parte.
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1.3. QUESTOES DE INVESTIGACAO E OBJETIVOS DA PESQUISA

Esta investigacdo foi iniciada através da recolha de informagdao sobre assuntos de
indole atual e que de alguma forma fossem pertinentes dentro da area de estudos. Era
importante, que o tema fizesse realmente parte daqueles assuntos que langam algum
tipo de desafio, que forneca as bases para estudo e dessa forma acrescente algo nosso.
Quis-se algo que além de pertinente, se enquadrasse na area do Marketing e onde se
pudesse colocar em pratica algumas das ferramentas de gestdo aprendidas ao longo
destes 2 anos, mas também algo que pudesse abrir uma porta a estudos mais

complexos.

Escolhido o tema, foi entdo elaborada uma Questao de Investigacdo (Ql), que apds a
revisao bibliografica, a sugestdo de Hipdteses (H) e a posterior aplicagdo dos inquéritos
por questiondrio, se pretendeu ver respondida e dessa forma retirar algumas
conclusdes quanto a influéncia que as redes sociais e nomeadamente o Facebook
possam ter, quer na imagem da PSP, quer na forma como se relacionam cidaddo e

instituicao.

— Ql: Qual é a influéncia que o Facebook e nomeadamente a pagina oficial da
Policia de Seguranca Publica tém na imagem da instituicdo e no relacionamento que

esta mantém com o cidad3o?

De acordo com Fortin (2009, p. 100), o objetivo de um estudo “é um enunciado
declarativo que precisa a orientagdo da investigacdo segundo o nivel dos
conhecimentos estabelecidos no dominio em questdo”. Os objetivos deste estudo, indo
ao encontro daquilo que também Sousa & Batista (2011, p. 26) enunciam como a

“Principal inten¢do de um projeto”, consistem em:

— OBJj: Verificar se o relacionamento entre a Policia de Segurancga Publica e a
sociedade esta a ser beneficiado por via da aproximag¢ao promovida pela sua pagina

oficial no Facebook;

— OBJ2: Analisar o impacto que o uso do Facebook por parte da Policia de

Seguranca Publica, causa na imagem que o cidadao tem da instituicao;
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— OBlJ3: Verificar se a notoriedade da Policia de Seguranca Publica esta a ser

beneficiada por via da sua pagina oficial no Facebook;

— OBlJj4: Verificar se o Net Promoter Score da Policia de Seguranga Publica

aumenta, junto dos seguidores da pagina oficial da instituicdo no Facebook.

2. REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura, de uma forma geral, tem como propésito “gerar informacéo
que possa contribuir para uma melhor compreensdo do fendmeno social em estudo”
(Coutinho, 2015, p. 59) pelo que se torna imperioso, efetuar uma pesquisa
bibliografica, que permita a “recolha de informacgdo pertinente relativa a drea de
investigagdo em geral e a problemdtica da investigagdo em particular” (Sousa &

Batista, 2011, p. 33).

2.1. WORLD WIDE WEB

As redes sociais e nomeadamente o Facebook, relativamente recentes, tiveram a sua
expansdo com a chamada Web 2.0, caracterizada pelo “papel ativo do utilizador, que
abandona a sua passividade para ser um agente ativo que se expressa de um modo
igualitdrio através de novos instrumentos, como os blogs ou os wikis” (Carrera, 2014, p.
41). Vivemos, numa sociedade do conhecimento, numa época colaborativa onde todos
leem e todos publicam, e onde tudo o que se publica, pode ter efeitos decisivos quer
na opinido, quer na intensdao de compra dos consumidores. Esta capacidade, poder-se-
a dizer, deu ao cidaddo internauta um poder nunca antes visto. De repente, ele passou
de um mero recetor a participante ativo, com a capacidade de influenciar escolhas e

decisoes de consumo.

De acordo com Berthon, Pitt, Plangger & Shapiro (2012, p. 263), “as tecnologias Web
2.0 transformam mondlogos de midia de transmissdo (um para muitos) em didlogos de
redes sociais (muitos para muitos)”. Esta transformac3o?, teve o conddo de eliminar

determinados constrangimentos que o word of mouth (WOM) tradicional possuia. No

2 Cfr. Fig. 1.
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meio digital, a mensagem colocada online, podia ser reproduzida na integra, sem as
adulteracdes sucessivas que o esse WOM proporciona e sem as limitacdes geograficas,
ou seja, o seu impacto foi declaradamente mais incisivo na forma de chegar e na

rapidez do seu efeito.

Porém, e porque a rdpida evolucdo e a mutabilidade sdo caracteristicas proéprias da
World Wide Web (WWW), poder-se-a afirmar que ao entrarmos na Web 3.0, “os
aprimoramentos na organizagdo e sistematizacdo das informagoes disponiveis tornam
os resultados mais precisos. Surge, entdo, o conceito da Web semdntica, que inaugura
um processo mais complexo e interpretativo na utilizacdo da ferramenta”®. De
qualquer forma, e ainda no advento da Web 3.0, ha ja autores que defendem a
chegada da Web 4.0, que baseada na inteligéncia artificial, sera como “um gigantesco
sistema operacional inteligente e dindmico, que ird suportar as interagcées dos
individuos, utilizando os dados disponiveis, instantdneos ou historicos, para propor ou

suportar a tomada de deciséo”*.

QUADRO 1 - WEB 1.0 VERSUS WEB 2.0.

Web 1.0 Web 2.0
Eu publico, tu lés N&s publicamos, nés lemos
Eu forneco N&s partilhamos
Era da produgdo Era da colaboragao
Webpage, site Wiki, blog, CMS, LMS
Web Server Peer-to-peer
Diretdrio (taxonomia) Tagging (folksonomy)
Sociedade da informacao Sociedade do conhecimento

Fonte: Adaptado de Carrera (2014).

3 Cfr. https://www.internetinnovation.com.br/blog/como-sera-a-web-4-0-2/, consultado a 03 de janeiro

de 2018, pelas 16:28.

4 Cfr. http://sisnema.com.br/Materias/idmat020826.htm, consultado a 03 de janeiro de 2018, pelas
17:00.
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2.1.1. AS REDES SOCIAIS

De acordo com Bolotaeva & Cata (2011, p.1), “os sites de redes sociais sdo
instrumentos para a construgdo de comunidades virtuais, ou redes sociais, para
pessoas com educacdo, estilos de vida, interesses ou atividades semelhantes”. Também
para Martins et. al. (2015, p. 88), “A midia social tornou-se a ferramenta de internet
preferida dos consumidores e é considerado como o meio de comunica¢do mais
importante neste ambiente”. Estes sites, concretamente Facebook, Twitter, LinkedIn,
Youtube, ou Instagram, s3do aqueles onde a PSP, enquanto user destas novas
ferramentas, estad presente e sdo também por esta ordem, aquelas onde tem mais
followers. Na realidade, sé no Facebook a PSP é seguida por 613.733 utilizadores, que
representam cerca de 10% dos 5,8 milhdes® de utilizadores desta rede social s6 em
Portugal. Segundo Kumar & Lakshmi (2012, p. 4444) “o alcance global é nada menos
que maravilhoso, tanto que, se o Facebook fosse um pais, seria o terceiro maior, ao

lado da China e da india”.

QUADRO 2 - REDES SOCIAIS ONDE A POLiCIA DE SEGURANCA PUBLICA ESTA PRESENTE E SUA REPRESENTATIVIDADE.

Redes Sociais onde a Policia de Seguranga Publica esta presente Numero de seguidores®
Facebook 613.733
Twitter 11.300 (Aprox.)
Linkedin 5.637
Youtube 2.793
Instagram 963

Fonte: Elaboragdo propria.

Assim Berthon et. al. (2012, p.263) referem que “as redes sociais compreendem uma

série de canais através dos quais a intera¢do entre individuos e entidades, como

> Numero avancado em maio de 2017 pelo responsdvel do Facebook em Portugal, Paulo Barreto,
durante a conferéncia de marketing e vendas online ClickSummit, sob consulta em
https://www.futurebehind.com/numero-utilizadores-facebook-portugal-2017/, a 04 de janeiro de 2018,

pelas 15:30.

6 Numero indicado nas respetivas paginas online da Policia de Seguranca publica, consultadas a 04 de

janeiro de 2018, pelas 15:15.
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organizagdes, é facilitada e divulgada”. Daqui se podera aferir a importancia destas
novas ferramentas digitais na imagem de qualquer organizacao, pois se anteriormente,
a opinido de um consumidor sobre um produto, servico ou entidade organizacional se
restringia a um espaco geografico limitado e a um nimero também limitado de outros
consumidores, atualmente essas limitagcdes deixaram de existir, pois a capacidade que
as redes sociais, enquanto ferramenta aglutinadora, trouxeram para a globalizacdo das
opinides e experiéncias, deram a possibilidade aos consumidores em qualquer parte
do globo, da troca de informacdes e experiéncias e assim, poderem ter um papel ativo

na sua relacdo com as organizacgodes.

2.2. A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA E A ESTRATEGIA DE COMUNICACAO ONLINE

A PSP é uma “forca de seguranca, uniformizada e armada, com natureza de servigo
publico (...) com a missdo de assegurar a legalidade democrdtica, garantir a sequran¢a

interna e os direitos dos cidadéos, nos termos da constituicéo e da lei””.

Segundo Alves & Valente (s.d., p.5), foi “com a reforma estrutural dos servicos da
policia civil de Lisboa, iniciada em 1893 e concluida em 1896, que surge pela primeira
vez a designa¢Go de «Policia de Seguran¢a Publica»”. Porém, as suas origens
remontam ao reinado de D. Luis, que “em 2 de junho de 1867, implantou a Policia
Civica nos centros urbanos de maior densidade demogrdfica — Corpos de Policia Civil de
Lisboa e Porto” (idem, s.d., p. 4). De |a para cd, muitas mudangas ocorreram, e hoje, a
exemplo de qualquer outra instituicdo, “as organizagées policiais fardadas, em
particular a PSP e a GNR, foram ao encontro das «politicas de proximidade»” (Durao,
2006, p. 16), e do relacionamento com o cidaddo, as quais, representam cada vez mais
a razdo da sua existéncia. E sob o mote desta filosofia, de resto, bem expressa no
tradicional “to serve and protect”®, que também aqui, falarmos de Marketing

Relacional faz todo o sentido, pois nunca como agora, uns precisaram tanto dos outros

7 Cfr. Lei n.2 53/2007 de 31 de agosto, que aprova a orgénica da policia de Seguranca Publica, publicada
no Diario da Republica 168, Série | de 31 de agosto de 2007.

8 Lema utilizado por uma grande maioria de policias em todo o mundo, como é o caso dos Estados

Unidos da América.
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e esta ndo é com certeza uma relacdo transacional. Uma policia que se quer civica e
moderna, para além de cumprir com o seu dever perante a sociedade, tem acima de
tudo, de saber comunicar com essa mesma sociedade, pois a sua “imagem
institucional é afetada diretamente, pela comunicagdo que (...) estabelece com o seu

publico” (Marta, 2014, p. 50).

Relativamente a imagem e comunicacdo institucional da PSP, esta é tratada ao nivel
dos Comandos de policia locais pelos Nucleos de Imprensa e Rela¢des Publicas (NIRP),
mas acima de tudo pelo Gabinete de Imprensa e Rela¢des Publicas (GIRP), uma vez que

0s primeiros sdao uma extensao deste gabinete. Compete ao GIRP:

“Assegurar o servico de comunica¢bes e Rela¢bes Publicas da PSP,
articulando com os demais servicos a sua ag¢do;, assegurar 0s
contactos com os orgdos de comunica¢@o social, acompanhando a
preparag¢do e difusdo de matérias destinadas a publicacdo; promover
a imagem institucional da PSP; participar na divulga¢Go das
atividades da PSP e promover campanhas informativas internas e
externas; apoiar a realizagdo de congressos, semindrios, conferéncias
e exposigoes da responsabilidade da PSP; organizar e dar apoio aos
atos sociais e protocolares da PSP; coordenar a atividade da Banda de
Mudsica da PSP; assegurar a informag¢do interna e a difusGo de
matérias relevantes para o cumprimento da missGo;, promover a
edicdo, publicagdo e divulgag¢do da revista Policia Portuguesa;
assegurar o atendimento e encaminhamento de publico na sede da
DNPSP e compreende ainda um Nucleo de Protocolo e Imagem e
Assessoria Técnica. A este nlcleo compete a Gestdo do site da PSP; a
monitoriza¢do e resposta as redes sociais —Facebook; Messenger;

Twitter; elaborar e editar a imagem da Revista Policia Portuguesa

(.)°.

9 Cfr. n.2 2 do artigo 18.2 da Lei n.2 53/2007, de 31 de agosto.
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QUADRO 3 - ORGANOGRAMA DO GABINETE DE IMPRENSA E RELAGOES PUBLICAS DA PSP

[ Diretor do Gabinete ]

l Chefe de Nucleo

[ Gestdo/Criatividade/Fotografia ] [ Secretaria/Apoio ] [ Marketing/Protocolo ]

Fonte: Elaboragdo propria.

O GIRP, é responsavel pela execucdo da estratégia de comunicacdo da PSP nas
diferentes areas de comunicacdo institucional, nomeadamente na gestdo dos meios de
comunicacdo eletronica (site institucional, email, Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube

e Instagram).

2.3. AIMPORTANCIA DO MARKETING RELACIONAL NAS ORGANIZACOES E EM ESPECIAL
NA PSP

Durante as décadas de 1950, 1960 e 1970, periodo que sucedeu a Il Guerra Mundial e
que ficou conhecido como os anos dourados da economia mundial, as principais
preocupacdes e objetivos das organizacdes, segundo Christopher, Payne & Ballantyne
(2002), consistiam na satisfagdo maxima da procura proporcionada por uma
abundancia nunca antes vista no século XX e na maior captura de valor possivel para as
organizagbes. Esta aproximacdao ao Marketing, ficaria conhecida como Marketing

Transacional e obviamente o seu principal objetivo era o lucro.

Porém, o marketing transacional, comegou a ser visto apenas como transagdes de
curto prazo (Egan, 2011) e em finais do ultimo século e inicio deste, surge o conceito
de “Marketing Relacional”, que de acordo com Marques (2014), a grande alteracdo de
paradigma consiste na mudanca de foco do produto para o cliente. Segundo a mesma
autora (2014, p. 21), “o consumidor para além de querer definir os atributos do
produto, também quer criar os seus proprios conteudos de marketing e envolver-se
ativamente na formacgdo de marcas”. Ora, também para organiza¢cdes como a PSP, o

relacionamento, quer seja com o seu publico interno (colaboradores), quer seja com o
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seu publico externo (cidaddo para o qual trabalha), é cada vez mais um fator
preponderante para a qualidade do servico prestado e para a facilidade na prestacao
desse mesmo servico por parte dos seus colaboradores. Hoje em dia, a organizacao
policial leva tdo a peito este novo conceito, que cada ponto de contacto seu, torna-se
peca fundamental nesse conjunto de elos, que constroem o relacionamento com o
cidadao, sendo que o atual modelo de policiamento de proximidade, que promove a
interacdo entre o elemento policial e a populacdo em geral, quer seja com
comerciantes, idosos ou criangas, nos varios programas de policiamento que a PSP
dispde, é o seu maior exemplo. A PSP disponibiliza um servico: Seguranca de pessoas e
bens, e esse conceito de seguranca pode adquirir variados significados, dependendo
dos individuos, da sociedade e dos momentos histéricos a que este conceito é
reportado. A seguranca é um “conceito socialmente construido, adquirindo um
significado especial apenas num contexto social especifico” (Fernandes, 2005, p. 138).
O Ministério da Administracdo Interna (MAI), em finais do século passado, criou e
implementou inUmeros programas direcionados a populacdo, como o Programa Escola
Segura, o Programa Apoio 65 — Idosos em Seguranca e o Programa Comércio Seguro.
Esta inovacdo ajudou as forcas de seguranca a repensar a sua forma de
relacionamento com o publico, aproximando a instituicdo a sociedade civil. A policia
transformou-se num servigo publico orientado para a satisfagdao das necessidades dos
cidadaos, passando este a ter um lugar de destaque na seguranga, dispondo do direito
a segurancga publica. Poder-se-a dizer que a seguranga deixou de ser um problema
exclusivo da policia para se materializar numa parceria com os cidadados, passando esta
a ser coproduzida com a participacdo direta dos préprios ou dos seus representantes,
na busca de respostas e solu¢des para os problemas de criminalidade e inseguranca

(Fernandes, 2006).

10
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2.4. A UTILIZAGAO DAS REDES SOCIAIS PELO CIDADAO E O IMPACTO QUE ESTAS TEM
NA IMAGEM DAS ORGANIZAGOES E EM ESPECIAL NA PSP

Nunca como agora, a utilizacdo das redes sociais foi tdo massificada. Isoladamente, o
Facebook atingiu os 2 mil milhdes'® de utilizadores em todo o mundo e se a esse
numero astronédmico adicionarmos os 1,5 mil milhdes de seguidores do Youtube, os
700 milhGes no Instagram ou os 328 milhGes no Twitter, facilmente perceberemos que
algo que movimenta tanta gente, terd obrigatoriamente muita importancia na forma
como se poderdo influenciar opinides na Web. De acordo com Remondes, Afonso,
Monteiro, Amaral & Neto (2016, p. 47), “a internet oferece oportunidades e espa¢os
para que as pessoas criem, interajam e partilhem conteudo”, podendo influenciar a
escolha de outros internautas, uma vez que “disponibiliza recursos que permitem, a
guem tem acesso a tecnologia, a possibilidade de ter uma voz” (idem, p. 46). As
organizacbes, mais que nunca, deverdo perceber, que “agora o poder ndo estd nos
individuos, mas nos grupos sociais” (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2017, p. 30), e que
estes “preocupam-se cada vez mais com a opiniGo dos outros (..), juntos os
consumidores pintam o seu proprio quadro das empresas e marcas, que é muitas vezes
diferente da imagem que as empresas e as marcas pretendem projetar” (idem, p.37).
Segundo Cipriani (2011), Terra (2011.) e Giardelli (2012) cit. In. Weber & Lomando
(2014) “a opinido de outras pessoas exerce enorme poder de influéncia sobre a
percegcdo dos publicos em relagdo a determinada organiza¢do” e cada vez mais, a
imagem das organizacbes é uma imagem partilhada e ndo uma imagem de um
individuo isolado, “de facto, a maioria das decisbes de compra pessoais serd composta

essencialmente por decisbes sociais” (Kotler et. al., 2017, p. 38).

De acordo com a literatura consultada, este eWOM, tende a ser positivo ou negativo,
motivado por preocupagdes altruistas, como o desejo de ajudar outros consumidores a
tomar a op¢ao de compra correta e de contribuir para o sucesso de determinada
empresa que lhe tenha proporcionado uma experiéncia de consumo satisfatdria

(Sampaio, 2012). Para Kotler et. al., (2017, p. 51), “os consumidores considerados leais

10 Cfr. https://www.dinheirovivo.pt/empresas/galeria/facebook-atinge-numero-recorde-de-2-milhoes-

de-utilizadores/, consultado no dia 14 de janeiro pelas 17:32.

11
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a uma marca estdo dispostos a aprovar e recomendar a marca aos amigos e
familiares”, porém, segundo um estudo de Gomes (2014, p. 19), “uma falha grave por
parte da empresa exposta nas redes sociais, pode prejudicar a sua imagem perante os
seus clientes”, sendo que muitos desses clientes “jd deixaram de comprar um produto
de uma determinada empresa apds presenciar um facto negativo da mesma, via redes
sociais” (idem, p. 20). Os comentarios nas redes sociais, alteram “a mentalidade dos
consumidores de forma a admitirem que o conselho de estranhos pode ser mais
credivel que uma recomendagdo de celebridades que publicitam uma marca” (Kotler

et.al., 2017, p. 51).

2.5. A UTILIZAGAO DAS REDES SOCIAIS PELAS ORGANIZAGOES E EM ESPECIAL PELA PSP
E A INFLUENCIA QUE ESTAS TEM NA IMAGEM PERCECIONADA PELO CIDADAO

A comunicagdo tornou-se um fator importante nas organizagdes, sem esta, “ndo pode
haver organizacdo, gestlGo, cooperagcdo, motivagcdo, vendas, oferta ou procura,
marketing ou processos de trabalho coordenados” (Wiio, 1995, pp. 95-96). Também,
de acordo com Cooren et. al. (2006) cit. in. Cunha, Rego, Cunha, Cardoso & Neves
(2016, p. 414) “se a comunicagcdo falha, uma parte da estrutura organizacional
também falha”. De igual forma, a comunicacdo digital tem um papel fundamental no
seio de qualquer organizac¢do, pois é neste meio “que os consumidores ou potenciais
clientes conseguem com maior facilidade e com evidente vantagem, acompanhar as
acdes de comunicacdo das marcas e escrutinar o seu comportamento” (Remondes et.

al. 2016, p. 61).

Por isso mesmo, as organizagBes adotaram definitivamente os social media, em
especial as redes sociais e particularmente o Facebook, como forma de interacdo com
0 seu publico-alvo. De acordo com Kumar & Lakshmi (2012, p. 4445), “as grandes
marcas fazem uso das social media para comunicar a sua forte existéncia e refor¢ar o
relacionamento amigdvel com o cliente”. Segundo os mesmos autores (2012), num
estudo efetuado pela McKinsey Quartely, quase 40% das empresas estudadas, usavam
os servicos da social media como principal ferramenta digital de forma a atingir os seus
clientes e muito provavelmente essa percentagem cresceria significativamente nos

proximos anos.

12
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Noutra perspetiva do mesmo paradigma, também as comunidades virtuais de marca,
promovidas pelas organizacdes, comecam a tornar-se num fendmeno com fortes

implicagOes na gestdo de marketing destas.

“as comunidades de consumidores realizam uma série de objetivos de
marketing de maneira efetiva e econdmica, provendo servicos
customizados e de credibilidade ao consumidor, sem custos para este
e com um custo muito baixo para a empresa e também suporte e
informagdes para consumidores com diferentes niveis de experiéncia

com produto”.

(Almeida, Mazzon, Dholakia & Neto, 2011, p. 368)

Atualmente, as organizacOes, e nomeadamente a PSP, como de resto prova disso
mesmo é a sua pagina no Facebook, utilizam estes meios digitais, ndo sé para
comunicar com os seus “seguidores”, mas também como vincada preocupacao quanto

a sua imagem.

2.6. ADVOCACIA POSITIVA E ADVOCACIA NEGATIVA — O NET PROMOTER SCORE (NPS)

A advocacia, seja ela positiva ou negativa, tem forte impacto na forma como a imagem
das organizagGes é percecionada. Este conceito, conhecido como o WOM, resulta de
“uma cultura de participagdo global, escaldvel e mensurdvel, que transfere o poder da
construgdo (e destruigdo) da marca para os consumidores” (Remondes et. al., 2016, p.
81). Segundo Kotler et. al. (2017), os consumidores leais a uma determinada marca,
estdo igualmente disponiveis para a construcdao de uma advocacia positiva dessa
marca. Ainda segundo Remondes et. al. (2016), no que concerne ao mundo digital, a
notoriedade da marca depende em grande parte da aten¢dao que um gestor possa, ou
ndo, dar ao que se passa online e a sua capacidade de capitalizacdo dos inputs,
positivos ou negativos, expressos pelos consumidores. Uma vez que estes tendem a
expressar a sua condicdo humana na interacdo com as marcas, “os consumidores
considerados leais a uma marca estdo dispostos a aprovar e recomendar a marca aos

amigos e familiares” (Kotler et. al., 2017, p. 51). Estes brand advocates tratam-se no
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fundo, de acérrimos defensores, que “vestem a camisola” e promovem as marcas,

quer online, quer offline.

De acordo com Kotler et. al. (2017, p. 51), “a medida mais famosa da advocacia da
marca é, talvez, o Net Promoter Score”. Este conceito!!, de acordo com Keiningham, T.,
Aksoy, L., Cooil, B., Andreassen, T. & Williams, L. (2008) é o indicador mais confidvel da
capacidade de producdo de uma empresa. Ele representa no fundo, uma métrica
baseada em “trés grandes categorias de consumidores no que diz respeito a atitude em
relacéo a uma marca” (Kotler et. al., 2017, p. 51). Ainda de acordo com Keiningham, T.
et. al. (2018), o Net Promoter Score (NPS) deriva das respostas dadas a uma
determinada pesquisa, em que a probabilidade de alguém recomendar uma
determinada marca, se mede numa escala de 11 pontos. A proporcdo de entrevistados
que classificam a marca de 0 a 6 pontos denominam-se por “detratores” e tém pouca
probabilidade de recomendarem a marca a quem quer que seja. Os entrevistados que
recomendam a marca de 7 a 8 pontos, denominam-se “passivos ou neutrais” e aqueles
qgue classificam a marca com uma pontuacdo entre 9 e 10 pontos, denominam-se
“promotores” e sdo eles quem recomenda a marca. O NPS é medido pela diferenca
entre a percentagem de promotores e a percentagem de detratores. Kotler et. al.
(2017, p. 51), refere mesmo que “o efeito nocivo do boca a boca negativo reduz o

efeito benéfico do boca a boca positivo”.

3. METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO
3.1. HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

As hipoteses de investigacdao “sdo a base da expansdo dos conhecimentos quando se
trata de refutar uma teoria ou de a apoiar” (Fortin, 2009, p. 102). Porém, estas sdo
meras conjeturas que poderao confirmar, infirmar, ou até nem terem qualquer nexo
causal que infirme ou confirme uma dada proposicdao. Neste ultimo caso, falamos
concretamente nas hipdteses nulas. Conforme refere Coutinho (2015, p. 55), “nem
sempre é necessdrio que numa investigagcdo sejam formuladas hipdteses nulas, mas se

a inteng¢do do investigador é fazer inferéncias da amostra para a populagdo”, elas

11 |ntroduzido num artigo da Harvard Business Review em 2003, por Frederick Reichheld.
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tornam-se quase imprescindiveis. Elas serdo testadas, utilizando ferramentas

quantitativas, tais como um inquérito por questionario.

Assim, foram selecionadas algumas hipdteses, na esperanca de que, seguindo o

método cientifico, fosse possivel obter uma relacdo causal entre as variaveis:

— Hi: Os cidaddos que seguem a Policia de Seguranca Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, mantém um melhor relacionamento com a instituicdo,

relativamente aqueles que ndo seguem;

— Haz: Os cidaddos que seguem a Policia de Seguranca Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, tém uma imagem mais positiva da instituicdo,

relativamente aqueles que ndo seguem;

— Hs: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica,

aumenta a notoriedade da instituicao;

— Ha: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica, cria

uma advocacia positiva, aumentando o Net Promoter Score da instituicao.

3.2. TIPO DE ESTUDO

Para Fortin (2009, p. 133), “o tipo de estudo descreve a estrutura utilizada seqgundo a
questdo de investigagdo vise descrever varidveis ou grupos de sujeitos, explorar ou
examinar relagées entre varidveis ou ainda verificar hipdteses de causalidade”. Ora, de
acordo com a escolha inicial, o tipo de estudo seguido, estad claramente identificado
com a verificacdo de hipdteses de causalidade. De facto, ao optar-se por um estudo de
caso, quis-se “verificar uma teoria, estudar um caso que é reconhecido como especial e
unico (...)” (idem, p. 164). De acordo com Sousa & Batista (2011, p. 64), o estudo de
caso é também, o tipo de estudo estrategicamente mais utilizado quando se pretende
efetuar pesquisas ao nivel organizacional. Ainda de acordo com as mesmas autoras,
este é um tipo de estudo bastante intensivo e detalhado, motivo pelo qual, ter sido
considerado o mais bem direcionado a este trabalho de investigacdo e a forma como
se pretendia olhar para uma problematica tdo atual, como sdo as redes sociais e o

Facebook em particular, bem como o uso destas por consumidores e organizagdes,
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especificamente pelos cidaddos e pela PSP, e a influéncia que tém no relacionamento

entre uns e outros.

Uma vez que se pretendeu testar hipoteses, este estudo seguiu uma metodologia
predominantemente quantitativa, pelo que se aplicou um inquérito por questionario,
realizado de forma nao aleatdria e com uma amostra por conveniéncia, quer a
seguidores da pdgina oficial do Facebook (POF) da PSP, quer a outros internautas que
ndo seguissem a referida pagina. Foi ainda, testado um Net Promoter Score, inserido
nos questiondrios, com o objetivo de se determinar se a POF da PSP promovia uma

advocacia positiva a instituicao.

3.3. PARTICIPANTES DO ESTUDO

Para Reis (2008, p. 43), “ao contrdrio de um recenseamento, que estuda uma
populacéo na sua totalidade, uma amostra é um segmento da populagdo em estudo,
recolhida com os objetivos de se estimarem certas caracteristicas desconhecidas da
populacgdo (...) ou ainda de se testarem hipoteses ou afirmagdes, consideradas corretas
sobre os pardmetros da populagcdo”. Neste caso, optou-se por uma Amostra em Rede,
“técnica que consiste em escolher os individuos, tendo por base as redes sociais, de
amizade e o facto de que os amigos tém tendéncia para possuir caracteristicas
comuns” (Vilelas, 2009, p. 248), recorrendo-se a determinados padrdes e
comportamentos que pudessem dar uma ideia bastante aproximada da realidade
atual, tentando-se perceber aquilo que é realmente importante para o cidaddo, no que
concerne ao relacionamento e a forma como perceciona a imagem da instituicao PSP.
Por conseguinte, através de inquéritos por questionario, colocados na pagina do
Facebook da PSP e em diversos grupos do Facebook e até enviados por email, entre os
dias 21 de maio e 8 de junho de 2018, pretendeu-se obter a opinido de seguidores e

nao seguidores da instituicdo, tendo-se obtido uma amostra valida de 1742 individuos.

3.4. INSTRUMENTOS

Num primeiro estdgio, foi efetuada uma recolha bibliografica de varios autores, com o

intuito de estruturar toda a parte metodolégica. De seguida, iniciou-se a procura
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bibliografica de livros, artigos e até consultas a diversas plataformas online (cientificas
e estatisticas), de modo a recolher toda a informacao pertinente relativa ao tema das
Redes Sociais e do Facebook em particular, do Branding, do Marketing Relacional e da

Instituicdo Policial.

De salientar ainda, que algumas das proposi¢cdes aqui enunciadas, consubstanciam-se
na observacdo direta que o autor, ao longo dos seus mais de 25 anos de permanéncia
na forca policial em estudo, pode aferir e que tal como refere Quivy & Campenhoudt
(2008, p. 164), este é um tipo de observacao que “Apela diretamente ao seu sentido de
observa¢do” sendo uma forma igualmente vélida e bastante util, para justificar factos

importantes e que de outro modo se tornariam bastante dificeis de aqui expressar.

Por ultimo, foi entdo efetuada a recolha de informacdo, através do inquérito por
guestionario, o qual foi precedido por um pré-teste, destinado a validar a coeréncia do
guestionario final, nomeadamente quanto a linguagem utilizada, a reacdo as questoes,
a sua dimensdo e ao tipo de letra. A fase de pré-testes e revisdao decorreu durante o
més de maio de 2018, tendo o questionario sido disponibilizado a 13 utilizadores das
redes sociais. Estes foram convidados a participar no pré-teste e no final do
questionario incluiu-se um espaco destinado a observagdes para que pudessem
fornecer uma opinidao sobre as questdes ou comentar sobre o que considerassem

pertinente para a melhoria do instrumento.

A primeira parte do questiondrio teve como objetivo a confirmagdo ou ndo
confirmacao das hipdteses elencadas, a segunda parte diz respeito a caracterizacao
pessoal dos inquiridos, nomeadamente quanto a idade, ao género, a localiza¢do
geografica do distrito de residéncia, bem como as habilita¢des literdrias. A informacao
recolhida por esta parte do inquérito, permite averiguar a média das idades, a literacia
e ainda se a amostra é ou ndo equilibrada no que diz respeito ao numero de homens e
mulheres. Constatou-se ainda que o numero de respondentes que seguem a pagina
oficial da PSP é bastante superior aos que nao a seguem, facto que deriva de uma das
paginas onde o inquérito foi colocado, ter sido precisamente a pagina oficial da PSP no

Facebook, contando por isso com grande adesdo. De qualquer forma, este facto, nao
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invalida o estudo, uma vez que os resultados se apresentam em médias e ndo em

valores totais.

Apds os 19 dias em que o inquérito esteve disponivel online, foram os seus dados
objeto de andlise, com recurso ao software Statistical Package for Social Sciences

(SPSS), versao 24.0.

3.5. PROCEDIMENTOS

3.5.1. ESTATISTICA DESCRITIVA

Em termos de estatistica descritiva apresentam-se, para as variaveis de caracterizacao,

as tabelas de frequéncias e graficos ilustrativos das distribuicdes de valores verificadas.

As variaveis medidas em escala de Likert foram analisadas através das categorias
apresentadas, mostrando-se algumas estatisticas relevantes, abordadas por Guimaraes
e Cabral (2010), como os valores da média (i.e. nas questdes, numa escalade 1a 7, um
valor superior a 4 é superior 3 média da escala), do desvio padrdo que representa a
dispersdo absoluta, do coeficiente de variacdo que ilustra a dispersao relativa, os
valores minimos e maximos observados e graficos ilustrativos dos valores médios das

respostas dadas as varias questdes.

3.5.2. TESTE T DE STUDENT

De acordo com Maroco (2011), os testes estatisticos servem para averiguar se as
diferencas observadas na amostra sdo estatisticamente significantes, ou seja, se as
conclusdes da amostra se podem inferir para a populacdo, sendo o valor de prova de
5% um valor de referéncia utilizado nas Ciéncias Sociais para testar hipdteses. Significa

que estabelecemos a inferéncia com uma probabilidade de erro inferior a 5%.

Quando os grupos das amostras em estudo sdo grandes, a distribuicdo tende para a
normalidade. De acordo com Murteira et. al. (2001), para amostras com mais de 30
elementos em cada um dos grupos em estudo, a violacdo do pressuposto da

normalidade ndo pde em causa as conclusGes (Gravetter & Wallnau, 2000, p. 302;
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Stevens, 1996, p. 242). Como a dimensdo da amostra estd nestas condicdes, ndo sera

necessario verificar o pressuposto e pode aplicar-se o teste paramétrico.

A utilizacdo do teste paramétrico t de Student é abordada por Mar6co (2011, p. 199-
204), permitindo analisar uma varidvel em escala de Likert ou em percentagem nas
duas classes de uma variavel dicotdomica, por forma a verificar a significancia das
diferencas entre os valores médios ou percentagens observadas para ambos os grupos

da variavel dicotdmica.

O teste t coloca as seguintes hipdteses:

— Ho: N3do existe diferenca na média ou percentagem das variaveis, entre os grupos

da variavel dicotémica;

— Hi: Existe diferenca na média ou percentagem das varidveis, entre os grupos da

variavel dicotomica.

Quando o valor de prova é inferior a 5%, rejeita-se a hipdtese nula, da média ser igual
para os dois grupos, ou seja, ha diferencas entre os dois grupos. Quando o valor de
prova do teste t é superior a 5%, aceita-se a hipdtese nula, ou seja, ndo ha diferencas

entre os dois grupos.

3.5.3. TESTE DO QUI-QUADRADO

A utilizacdo do teste do qui-quadrado é abordada por Maré6co (2011, p. 105-107), para

estudar a relacdo entre duas varidveis nominais, em que temos as hipéteses:

— Ho: As duas varidveis sdao independentes;

—Hi: As duas varidveis apresentam uma relagdo entre si;

Quando o valor de prova for inferior a 5%, rejeita-se a hipotese nula, concluindo-se
que as duas varidveis estdo relacionadas. Quando o valor de prova do teste for
superior ao valor de referéncia de 5%, nao podemos rejeitar a hipdtese nula de que as

duas variaveis sdo independentes, ou seja, conclui-se que n3o estdo relacionadas.
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3.5.4. INTERVALOS DE CONFIANCA

Os intervalos de confianca sdo determinados com um grau de confianca de 95%. Os
intervalos de confianca sdo um instrumento da inferéncia estatistica, que permitem
inferir sobre os intervalos de valores que se observam para a populacdo, a partir de
dados da amostra e também averiguar se diferencas observadas na amostra sdo
estatisticamente significantes, ou seja, se as conclusdes da amostra se podem inferir

para a populacdo (Guimardes & Cabral, 2010).

Para o NPS apresentam-se o limite inferior (LI) e o limite superior (LC) do intervalo de
confianca, com um grau de confianca de 95%. Estes dados permitem concluir sobre os
intervalos de valores que se observam para a populacdo e comparar quaisquer duas

varidveis quantitativas:

— Se existir sobreposicao entre os valores do intervalo de confianca, significa que
ndo podemos considerar que as duas varaveis em andlise apresentam valores

diferentes.

— Se ndo existir sobreposicdo entre os valores do intervalo de confianca, significa
que podemos considerar que as duas vardveis em analise apresentam valores

diferentes.

3.6. QUADRO DE REFERENCIA

De acordo com Fortin (2009, p. 89), “o quadro de referéncia representa as bases
tedricas ou conceptuais da investigagdo, as quais permitem ordenar os conceitos entre
si, de maneira a descrever, explicar ou predizer relagdes entre eles”. Ainda segundo o
mesmo autor este quadro pode resultar de varias fontes, de acordo com o contexto ao

qual é aplicado.
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QUADRO 4 — QUADRO DE REFERENCIA.

Definicao do Problema

A influéncia do Facebook na imagem da Policia de Seguranga Publica e no
relacionamento que esta mantém com o cidadao.

Objetivos da Investigagao

OBJ;: Verificar se o relacionamento entre a Policia de Seguranga Publica e
a sociedade estd a ser beneficiado por via da aproximagdo promovida
pela sua pdgina oficial no Facebook.

OBJ;: Analisar o impacto que o uso do Facebook por parte da Policia de
Seguranga Publica, causa na imagem que o cidaddo tem da instituigcdo.

OBJs: Verificar se a notoriedade da Policia de Seguranga Publica esta a ser
beneficiada por via da sua pagina oficial no Facebook.

OBJ,: Verificar se o Net Promoter Score da Policia de Seguranga Publica
aumenta, junto dos seguidores da pagina oficial da instituicdo no
Facebook.

Questao de Investigagao

Qual é a influéncia que o Facebook, e nomeadamente a pagina oficial da
Policia de Seguranga Publica, tém na imagem da instituicdio e no
relacionamento que esta mantém com o cidadao?

Revisdo da Literatura

World Wide Web.

A Policia de Segurancga Publica e a estratégia de comunicagdo online.

A importancia do Marketing Relacional nas organizagdes e em especial na
Policia de Seguranca Publica.

A utilizacdo das Redes Sociais pelo cidaddo e o impacto que estas tém na
imagem das organizagGes e em especial na Policia de Seguranga Publica.

A utilizacdo das Redes Sociais pelas organizacGes e em especial pela
Policia de Seguranga Publica e a influéncia que estas tém na imagem
percecionada pelo cidad3o.

Advocacia positiva e advocacia negativa — O Net Promoter Score.

Hipdteses de Investigacao

Hi: Os cidad3os que seguem a Policia de Seguranca Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, mantém um melhor relacionamento com a
instituicao, relativamente aqueles que ndo seguem.

H,: Os cidadaos que seguem a Policia de Seguranga Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, tém uma imagem mais positiva da instituicao,
relativamente aqueles que ndo seguem.

Hs: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Segurancga Publica,
aumenta a notoriedade da instituicdo.

Ha: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica,
cria uma advocacia positiva, aumentando o Net Promoter Score da
instituicao.

Obtencgdo dos Dados

Quantitativa (Inquéritos por questionario)

Fonte: Elaboragdo propria.
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4. ESTUDO: ANALISE DE DADOS

Neste capitulo apresenta-se o resultado dos inquéritos por questiondrio aplicados
entre os dias 21 de maio e 8 de junho, cujo o objetivo final serd a confirmacdo ou

infirmagao das hipdteses enunciadas no estudo.

4.1. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

De uma amostra inicial de 1742, foi possivel obter os seguintes resultados

psicograficos:

Na amostra, dos respondentes, 65,6% sdo do género feminino e os restantes 34,4%

sdo do género masculino.

TABELA DE FREQUENCIAS 1 - Q11: “GENERO”.

Frequéncia Percentagem
Feminino 1141 65,6
Masculino 598 34,4
Total 1739 100,0

Verificam-se 3 ndo respostas, que correspondem a 0,2% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 1 — Q11: “GENERO”.

Masculino;
598;34%,

Feminino;
1141;66%

Na amostra, dos respondentes, 0,5% tém “Menos de 18 anos”, 25,0% tém “Entre 18 e
29 anos”, 27,5% tém “Entre 30 e 39 anos”, 27,5% tém “Entre 40 e 49 anos”, 14,2% tém

“Entre 50 e 59 anos” e 5,2% tém “60 ou mais anos”.

22



Follow us on... A influéncia do Facebook na imagem da Policia de Seguranca Publica e no relacionamento

gue esta mantém com o cidadao

TABELA DE FREQUENCIAS 2 — Q12: “IDADE”.

Frequéncia Percentagem

Menos de 18 anos 9 )5

Entre 18 e 29 anos 436 25,0
Entre 30 e 39 anos 479 27,5
Entre 40 e 49 anos 479 27,5
Entre 50 e 59 anos 247 14,2
60 ou mais anos 91 5,2

Total 1741 100,0

Verifica-se 1 ndo resposta, que corresponde a 0,2% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 2 — GRAFICO Q12: “IDADE”.

Menos de 18

60 ou mais anos; 9; 1%

Entre 50 e 59 anos; 91; 5%
anos; 247;14%__

Entre 18 e 29
anos; 436; 25%

Entre 40 e 49

anos; 479; 28% Entre 30 e 39

anos; 479;27%

Na amostra, dos respondentes, 3,0% tém “Ensino Basico”, 37,6% tém “Ensino

Secunddrio” e 59,5% tém “Ensino Superior”.

TABELA DE FREQUENCIAS 3 — Q13: “HABILITAGOES LITERARIAS”.

Frequéncia Percentagem
Ensino Basico 52 3,0
Ensino Secundario 653 37,6
Ensino Superior 1034 59,5
Total 1739 100,0

Verificam-se 3 ndo respostas, que correspondem a 0,2% da amostra.
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Ensino
Superior; 1034;
59%

Ensino Basico;
52;3%

Ensino
Secundario;
653; 38%

Na amostra, dos respondentes, relativamente ao Distrito de Residéncia, 43,8% sdo de

“Lisboa”, 16,0% sdo do “Porto”, 8,6% sdo de “Setubal”, 4,5% sdo de “Braga”, 3,5% sdo

de “Aveiro”, 3,3% sdo de “Santarém”, 2,9% sdo de “Coimbra”, 2,9% sdo de “Faro”,

2,7% sao de “Leiria”, 2,2% sdo da “Regido Autdnoma dos Acores”, 1,6% sao de “Viseu”,

1,6% sdo da “Regido Autonoma da Madeira”, 1,4% sao de “Vila Real”, 1,3% sdo de

“Vliana do Castelo”, 1,0% s3o de “Evora”, 0,8% sdo de “Castelo Branco”, 0,6% sdo de

“Beja”, 0,6% sdo da “Guarda”, 0,4% sao de “Portalegre” e 0,3% sdo de “Braganca”.

TABELA DE FREQUENCIAS 4 — Q14: “DISTRITO DE RESIDENCIA”.

Frequéncia Percentagem
Aveiro 60 3,5
Beja 11 ,6
Braga 77 4,5
Braganca 6 3
Castelo Branco 13 ,8
Coimbra 50 2,9
Evora 18 1,0
Faro 50 2,9
Guarda 11 ,6
Leiria 46 2,7
Lisboa 755 43,8
Portalegre 7 4
Porto 275 16,0
Santarém 57 3,3
Setubal 148 8,6
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Viana do Castelo 22 1,3
Vila Real 24 1,4
Viseu 27 1,6
Regido Auténoma da Madeira 27 1,6
Regido Auténoma dos Agores 38 2,2
Total 1722 100,0

Verificam-se 20 nao respostas, que correspondem a 1,1% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 4 — Q14: “DISTRITO DE RESIDENCIA”.

Frequéncia Relativa (%)
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Na amostra, dos respondentes, quanto a Forca de Seguranca da Area de Residéncia,
52,4% respondem “Policia de Seguranga Publica”, 19,3% respondem “Guarda Nacional

Republicana” e 28,3% respondem “Ambas”.

TABELA DE FREQUENCIAS 5 - Q15: “FORCA DE SEGURANCA DA AREA DE RESIDENCIA”.

Frequéncia Percentagem
Guarda Nacional Republicana 334 19,3
Policia de Seguranca Publica 907 52,4
Ambas 489 28,3
Total 1730 100,0

Verificam-se 12 ndo respostas, que correspondem a 0,7% da amostra.
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GRAFICO DE FREQUENCIAS 5 — Q15: “FORCA DE SEGURANCA DA AREA DE RESIDENCIA”.

Guarda
Nacional
Republicana;
Ambas; 489; 334;19%
28%

Policia de
Seguranga
Pulblica; 907;
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Na amostra, dos respondentes, 83,4% seguem a Pagina institucional da Policia de

Seguranga Publica no Facebook.

TABELA DE FREQUENCIAS 6 — Q16: “PAGINA OFICIAL DO FACEBOOK DA POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA”.

Percentagem
Sigo 83,4
N3o sigo 16,6
Total 100,0

Verificam-se 2 ndo respostas, que correspondem a 0,1% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 6 — Q16: “PAGINA OFICIAL DO FACEBOOK DA POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA”.

Nao sigo; 288;
17%

Sigo; 1452;
83%
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4.2. ANALISE DESCRITIVA

Antes de dar inicio ao trabalho de anadlise, foi realizada uma depuracao da base de
dados. Os primeiros 13 elementos da base de dados tém a referéncia preview ou test e
ndo respondem a todo o questionario. Os dois elementos seguintes da base de dados
ndo respondem a nenhuma das questdes do questionario. Depois existem mais 26
elementos que ndo respondem a quase totalidade do questionario, identificados na
base de dados nas posi¢cbes 32, 163, 284, 303, 308, 309, 330, 621, 679, 973, 1312,
1610, 1636, 1654, 1657, 1674, 1678, 1682, 1688, 1702, 1715, 1744, 1758, 1770, 1776 e
1780.

Todos estes 41 elementos sdo retirados da base de dados e da analise a realizar,
ficando, portanto, a amostra a ser constituida por 1742 elementos, tendo as respostas

sido recolhidas entre 21 de maio e 8 de junho de 2018.

4.2.1. RELACIONAMENTO

Na amostra, dos respondentes, quanto aos pontos de contacto que tem/teve com a
Policia de Seguranca Publica, 63,3% tiveram “Contacto direto com elemento policial na
rua”, 62,7% tiveram “Atendimento presencial em Esquadra/posto/servigo”, 51,4%
contactaram “Facebook da Policia de Seguranca Publica”, 27,6% tiveram “Atendimento
telefonico”, 5,1% tiveram “Atendimento eletrénico (queixa eletrénica, email, etc.)” e

5,6% respondem que “Nunca tive contacto com a Policia de Seguranga Publica”.

TABELA DE FREQUENCIAS 7 — Q5: “QUAIS OS PONTOS DE CONTACTO QUE TEM/TEVE COM A POLICIA DE SEGURANCA

PUBLICA”?
Ndo Sim
N % N %

Atendimento presencial em Esquadra/posto/servico 650 37,3% 1092 62,7%
Contacto direto com elemento policial na rua 639 36,7% 1103 63,3%
Atendimento telefdnico 1262 72,4% 480 27,6%
Atendimento eletrénico (queixa eletrdnica, email, etc.) 1654 94,9% 88 5,1%
Facebook da Policia de Seguranga Publica 847 48,6% 895 51,4%
Nunca tive contacto com a Policia de Seguranca Publica 1644 94,4% 98 5,6%
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GRAFICO DE FREQUENCIAS 7 — Q5: “QUAIS OS PONTOS DE CONTACTO QUE TEM/TEVE COM A POLICIA DE SEGURANCA

PUBLICA”?

Frequéncia Relativa (%)
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Na amostra, dos respondentes, quanto a probabilidade de recorrer a Policia de

Seguranca Publica para denunciar o roubo de telemodvel, 6,1% respondem “Baixa”,

7,2% respondem “Ligeiramente baixa”, 7,6% respondem “Nem baixa, nem alta”, 12,4%

respondem “Ligeiramente alta”, 23,0% respondem “Bastante alta” e 35,1% respondem

“Extremamente alta”.

TABELA DE FREQUENCIAS 8 — Q6: “SE LHE ROUBASSEM O TELEMOVEL, QUAL A PROBABILIDADE DE RECORRER A POLICIA DE

SEGURANCA PUBLICA PARA DENUNCIAR ESSA SITUAGAO”?

Frequéncia Percentagem
Extremamente baixa 148 8,5
Baixa 106 6,1
Ligeiramente baixa 126 7,2
Nem baixa, nem alta 132 7,6
Ligeiramente alta 216 12,4
Bastante alta 400 23,0
Extremamente alta 611 35,1
Total 1739 100,0

Verificam-se 3 ndo respostas, que correspondem a 0,2% da amostra.
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GRAFICO DE FREQUENCIAS 8 — Q6: “SE LHE ROUBASSEM O TELEMOVEL, QUAL A PROBABILIDADE DE RECORRER A POLICIA DE
SEGURANCA PUBLICA PARA DENUNCIAR ESSA SITUACAO”?
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Na amostra, dos respondentes, quanto aos Programas/Servicos que ja
solicitou/utilizou, 11,7% utilizaram “Programa Estou Aqui” (criangas), 10,0% utilizaram
“Programa Escola Segura”, 6,1% utilizaram “Programa Férias Seguras”, 3,2% utilizaram
“Programa Violéncia Doméstica”, 0,8% utilizaram “Programa Estou Aqui” (Adultos),
0,8% utilizaram “Programa Apoio 65”, 0,7% utilizaram “Programa Comércio Seguro”,
0,2% utilizaram “Programa Taxi Seguro” e 72,6% respondem que “N&o solicitei/ usufrui

de nenhum”.

TABELA DE FREQUENCIAS 9 — Q7: QUAIS OS PROGRAMAS/SERVICOS JA SOLICITOU/UTILIZOU (PARA SI OU PARA OS SEUS
FAMILIARES) A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA”?

Nao Sim
N % N %
"Programa Estou Aqui" (criangas) 1539 88,3% 203 11,7%
"Programa Estou Aqui" (Adultos) 1728 99,2% 14 ,8%
"Programa Férias Seguras" 1635 93,9% 107 6,1%
"Programa Escola Segura" 1567 90,0% 175 10,0%
"Programa Comércio Seguro" 1729 99,3% 13 ,7%
"Programa Apoio 65" 1728 99,2% 14 ,8%
"Programa Taxi Seguro" 1739 99,8% 3 2%
"Programa Violéncia Doméstica" 1687 96,8% 55 3,2%
N3o solicitei/usufrui de nenhum 478 27,4% 1264 72,6%
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GRAFICO DE FREQUENCIAS 9 - Q7: “QUAIS 0OS PROGRAMAS/SERVICOS JA SOLICITOU/UTILIZOU (PARA SI OU PARA OS SEUS
FAMILIARES) A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA”?

Frequéncia Relativa (%) Frequéncia Relativa (%)
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Na amostra, dos respondentes, quanto a se pretende solicitar/continuar a usufruir de
um ou mais programas/servicos que a Policia de Seguranca Publica disponibiliza, 1,3%
respondem “Discordo totalmente”, 0,6% respondem “Discordo bastante”, 1,0%
respondem “Discordo um pouco”, 15,2% respondem “Nem concordo, nem discordo”,
8,8% respondem “Concordo um pouco”, 33,6% respondem “Concordo bastante” e

39,7% respondem “Concordo totalmente”.

TABELA DE FREQUENCIAS 10 — Q8: “RESPONDA A ESTA QUESTAO CASO JA TENHA SOLICITADO/UTILIZADO UM OU MAIS
PROGRAMAS DA QUESTAO ANTERIOR. PRETENDE SOLICITAR/CONTINUAR A USUFRUIR DE UM OU MAIS
PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGCA PUBLICA DISPONIBILIZA”?

Frequéncia Percentagem
Discordo totalmente 9 1,3
Discordo bastante 4 ,6
Discordo um pouco 7 1,0
Nem concordo, nem discordo 109 15,2
Concordo um pouco 63 8,8
Concordo bastante 241 33,6
Concordo totalmente 285 39,7
Total 718 100,0

Verificam-se 1024 ndo respostas, que correspondem a 58,8% da amostra.
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GRAFICO DE FREQUENCIAS 10 — Q8: “RESPONDA A ESTA QUESTAO CASO JA TENHA SOLICITADO/UTILIZADO UM OU MAIS
PROGRAMAS DA QUESTAO ANTERIOR. PRETENDE SOLICITAR/CONTINUAR A USUFRUIR DE UM OU MAIS
PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA”?
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Para o quadro seguinte, quando a soma das frequéncias observadas é inferior a
dimensdo do grupo, significa que existem missing values (ndo respostas), que se

podem observar no valor de N para o calculo das estatisticas.

TABELA DE FREQUENCIAS 11 — Q9: “INDIQUE O GRAU DE CONCORDANCIA COM CADA UMA DAS AFIRMAGOES”.

1 2 3 4 5 6 7

A Policia de Seguranca Publica

preocupa-se com a qualidade

21 12% 25 14% 75 43% 137 759% 349 20,2% 769 44,5% 352 20,4%

do servigo que presta ao

cidaddo.

A Policia de Seguranga Publica

12 1% 22 1,3% 79 4,6% 127 7,4% 389 22,6% 809 47,0% 283 16,4%

trata bem o cidad3o.

A Policia de Seguranca Publica

estimula o contacto e a 24 1,4% 46 2,7% 115 6,7% 221 12,9% 402 23,5% 605 354% 295 17,3%

interagdo com o cidaddo.

Normalmente dou atengdo as

recomendagdes fornecidas

6 4% 9 5% 14 8% 58 34% 168 9,9% 798 469% 649 38,1%

pela Policia de Seguranga

Publica.

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:

1 - Discordo Totalmente; 2 — Discordo; 3 — Discordo parcialmente; 4 — Nem concordo nem discordo; 5 — Concordo parcialmente;

6 — Concordo; 7 — Concordo Totalmente.
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Os valores médios observados apresentam as varia¢Oes ilustradas, em média, a
concordancia é superior para “Normalmente dou atencdo as recomendacdes
fornecidas pela Policia de Seguranca Publica”, seguido de “A Policia de Seguranca

x N

Publica preocupa-se com a qualidade do servico que presta ao cidadao” e “A Policia de
Seguranca Publica trata bem o cidaddao” e depois de “A Policia de Seguranca Publica
estimula o contacto e a interacdo com o cidaddo”, tendo todos os itens uma

concordancia superior ao ponto intermédio da escala de medida.

TABELA DE ESTATISTICAS 12 — Q9: “INDIQUE O GRAU DE CONCORDANCIA COM CADA UMA DAS AFIRMAGOES”.

Desvio  Coeficiente

N Média Padrdo Variagdo Minimo Maximo

A Policia de Segurancga Publica preocupa-se com a

qualidade do servigo que presta ao cidadao. 1728 5,59 1,22 22% 1 7

A Policia de Segurancga Publica trata bem o
cidadao. 1721 5157 1,14 20% 1 7

A Policia de Seguranca Publica estimula o contacto
e ainterac&o com o cidadao. 1708 5,30 1,35 25% 1 7

Normalmente dou atencdo as recomendacdes
fornecidas pela Policia de Seguranca Publica. 1702 6,15 0,92 15% 1 7

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1 - Discordo Totalmente; 2 — Discordo; 3 — Discordo parcialmente; 4 — Nem concordo nem discordo; 5 — Concordo parcialmente;

6 — Concordo; 7 — Concordo Totalmente.

GRAFICO DE MEDIAS 11 — Q9: “INDIQUE O GRAU DE CONCORDANCIA COM CADA UMA DAS AFIRMAGOES”.

Média

A Policia de Seguranga Publica preocupa-
se com a qualidade do servigo que presta
ao cidadao.

A Policia de Seguranga Publica trata bem o
cidaddo.

A Policia de Seguranga Publica estimula o *
\

contacto e a interagdo com o cidadao.

Normalmente dou atengdo as
recomendagdes fornecidas pela Policia de
Seguranga Publica.
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4.2.2. IMAGEM

Na amostra, dos respondentes, quanto a imagem que tem da Policia de Seguranca
Publica e dos seus profissionais, 0,5% respondem “Extremamente ma”, 0,6”
respondem “Bastante ma”, 3,6” respondem “Ligeiramente ma”, 12,1% respondem
“Nem boa, nem ma”, 17,7% respondem “Ligeiramente boa”, 52,3% respondem

“Bastante boa” e 13,3% respondem “Extremamente boa”.

TABELA DE FREQUENCIAS 13 — Q3: “QUE IMAGEM TEM DA POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA E DOS SEUS PROFISSIONAIS”?

Frequéncia Percentagem
Extremamente ma 8 i5)
Bastante ma 11 ,6
Ligeiramente ma 62 3,6
Nem boa, nem ma 211 12,1
Ligeiramente boa 308 17,7
Bastante boa 910 52,3
Extremamente boa 231 13,3
Total 1741 100,0

Verifica-se 1 ndo resposta, que corresponde a 0,1% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 12 — Q3: “QUE IMAGEM TEM DA POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA E DOS SEUS PROFISSIONAIS”?

Frequéncia Relativa (%)
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Na amostra, dos respondentes, quanto a imagem, logdtipo, grafismo e uniformes da
Policia de Seguranca Publica, 1,6% respondem “Totalmente desatualizados”, 2,8%
respondem  “Bastante  desatualizados”, 12,1% respondem  “Ligeiramente
desatualizados”; 19,8% respondem “Nem muito, nem pouco atuais”, 23,5%
respondem “Ligeiramente atuais”, 34,0% respondem “Bastante atuais” e 6,2%

respondem “Totalmente atuais”.

TABELA DE FREQUENCIAS 14 — Q4: “PARA SI, A IMAGEM, O LOGOTIPO, O GRAFISMO E OS UNIFORMES DA POLICIA DE

SEGURANCA PUBLICA SAO:”
Frequéncia Percentagem

Totalmente desatualizados 28 1,6
Bastante desatualizados 49 2,8
Ligeiramente desatualizados 210 12,1
Nem muito, nem pouco atuais 344 19,8
Ligeiramente atuais 408 23,5
Bastante atuais 592 34,0
Totalmente atuais 108 6,2
Total 1739 100,0

Verificam-se 3 ndo respostas, que correspondem a 0,2% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 13 - Q4: “PARA SI, A IMAGEM, O LOGOTIPO, O GRAFISMO E OS UNIFORMES DA POLICIA DE

SEGURANGCA PUBLICA SAO”:
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4.2.3. NOTORIEDADE

Na amostra, dos respondentes, quanto a familiarizacdo com a instituicdo Policia de
Seguranca Publica, 4,5% respondem “Nada familiarizado/a”, 11,7% respondem “Muito
pouco familiarizado/a”, 16,3% respondem “Ligeiramente familiarizado/a”, 10,1%
respondem “Nem muito, nem pouco familiarizado/a”, 30,4% respondem
“Moderadamente familiarizado/a”, 20,8% respondem “Bastante familiarizado/a” e

6,3% respondem “Extremamente familiarizado/a”.

TABELA DE FREQUENCIAS 15 — Q1: “QUAO FAMILIARIZADO/A ESTA COM A INSTITUICAO POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA”?

Frequéncia Percentagem

Nada familiarizado/a 78 4,5

Muito pouco familiarizado/a 204 11,7
Ligeiramente familiarizado/a 283 16,3
Nem muito, nem pouco familiarizado/a 175 10,1
Moderadamente familiarizado/a 528 30,4
Bastante familiarizado/a 362 20,8
Extremamente familiarizado/a 109 6,3

Total 1739 100,0

Verificam-se 3 ndo respostas, que correspondem a 0,2% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 14 — Q1: “QUAO FAMILIARIZADO/A ESTA COM A INSTITUICAO POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA”?
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Na amostra, 87,5% conhecem o “Programa Escola Segura”, 56,4% conhecem o

“Programa Férias Seguras”, 49,2% conhecem o “Programa Estou Aqui” (criancgas),

33,8% conhecem o “Programa Violéncia Doméstica”, 25,7% conhecem o “Programa

Integrado de Policiamento de Proximidade” (PIPP), 17,4% conhecem o “Programa

Estou aqui” (adultos), 16,1% conhecem o “Programa Apoio 65”, 11,2% conhecem o

“Programa Comércio Seguro”, 4,4% conhecem o “Programa Taxi Seguro” e 6,1% nao

conhecem “Nenhum dos acima mencionados”.

TABELA DE FREQUENCIAS 16 — Q2: “QUE PROGRAMAS/SERVICOS CONHECE DA PSP”?

Ndo Sim
N % N %
"Programa Estou Aqui" (criangas) 885 50,8% 857 49,2%
"Programa Estou aqui" (adultos) 1439  82,6% 303 17,4%
"Programa Férias Seguras" 760 43,6% 982 56,4%
"Programa Escola Segura" 217 12,5% 1525 87,5%
"Programa Comércio Seguro" 1547 88,8% 195 11,2%
"Programa Apoio 65" 1462 83,9% 280 16,1%
"Programa Taxi Seguro" 1665 95,6% 77 4,4%
"Programa Violéncia Doméstica" 1153 66,2% 589 33,8%
"Programa Integrado de Policiamento de Proximidade" (PIPP) 1294  74,3% 448 25,7%
Nenhum dos acima mencionados 1635 93,9% 107 6,1%

GRAFICO DE FREQUENCIAS 15 — Q2: “QUE PROGRAMAS/SERVICOS CONHECE DA PSP”?
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4.2.4. ADVOCACIA DA MARCA OU NET PROMOTER SCORE (NPS)

Na amostra, dos respondentes, quanto a probabilidade de recomendar aos seus
familiares ou amigos os programas/Servicos que a Policia de Seguranca Publica
disponibiliza, 1,0% respondem “Nada provavel”, 0,5% respondem “1”, 1,2%
respondem “2”, 1,3% respondem “3”, 2,3% respondem “4”, 7,9% respondem “5”, 5,9%
respondem “6”, 10,2% respondem “7”, 21,7% respondem “8”, 18,9% respondem “9” e

29,1% respondem “Extremamente provavel”.

TABELA DE FREQUENCIAS 17 — Q10: “NUMA ESCALA DE 0 A 10, QUAL E A PROBABILIDADE DE RECOMENDAR AOS SEUS
FAMILIARES OU AMIGOS OS PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA”?

Frequéncia Percentagem
Nada provavel 18 1,0
1 9 ,5
2 20 1,2
3 23 1,3
4 40 2,3
5 137 7,9
6 102 5,9
7 176 10,2
8 375 21,7
9 326 18,9
Extremamente provavel 503 29,1
Total 1729 100,0

Verificam-se 13 ndo respostas, que correspondem a 0,7% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 16 — Q10: “NUMA ESCALA DE 0 A 10, QUAL E A PROBABILIDADE DE RECOMENDAR AOS SEUS
FAMILIARES OU AMIGOS OS PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA”?
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Na amostra, dos respondentes, quanto ao Net Promoter Score, 20,2% sao detratores,

31,9% sao neutros e 47,9% sao promotores.

Net Promoter Score =47,9% — 20,2% = 27,7%

Portanto, o Net Promoter Score apresenta o valor de 27,2%

TABELA DE FREQUENCIAS 18 — NET PROMOTER SCORE (NPS).

Frequéncia Percentagem
Clientes Detratores 349 20,2
Clientes Neutros 551 31,9
Clientes Promotores 829 47,9
Total 1729 100,0

Verificam-se 13 nao respostas, que correspondem a 0,7% da amostra.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 17 — NET PROMOTER SCORE (NPS).
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4.3. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo discutem-se os resultados apresentados no capitulo anterior e obtidos

pela andlise dos dados resultantes da aplicacdo dos inquéritos por questiondrio e que

permitem responder aos objetivos da investigacao.
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QUADRO 5 — QUESTOES QUE RESPONDEM AS VARIAVEIS.

Relacionamento

Q5 — Quais os pontos de contacto que tem/teve com a Policia de Seguranga

Publica?

Q6 — Se lhe roubassem o telemdvel, qual a probabilidade de recorrer a Policia de

Seguranga Publica para denunciar essa situagao?

Q7 - Quais os Programas/ Servicos ja solicitou/ utilizou (para si ou para os seus

familiares) a Policia de Seguranga Publica?

Q8 - Responda a esta questdo caso ja tenha solicitado/ utilizado um ou mais
programas da questdo anterior. Pretende solicitar/ continuar a usufruir de um ou

mais programas/ servigos que a Policia de Seguranca Publica disponibiliza?

Q9 - Indique o grau de concordancia com cada uma das afirmagdes:

= A Policia de Seguranga Publica preocupa-se com a qualidade do servico
que presta ao cidadao.

= A Policia de Seguranga Publica trata bem o cidadao.

= A Policia de Seguranca Publica estimula o contacto e a interagdo com o
cidaddo.

= Normalmente dou atengdo as recomendacg&es fornecidas pela Policia de

Seguranga Publica.

Imagem

Q3 - Que imagem tem da Policia de Seguranca Publica e dos seus profissionais?

Q4 - Para si, a imagem, o logotipo, o grafismo e os uniformes da Policia de

Seguranga Publica s3o...

Notoriedade

Q1 - Quio familiarizado/a estd com a institui¢do Policia de Seguranca Publica?

Q2 - Que Programas/Servicos conhece da PSP?

Advocacia da Marca

Q10 - Numa escala de 0 a 10, qual é a probabilidade de recomendar aos seus
familiares ou amigos os programas/Servigos que a Policia de Seguranga Publica

disponibiliza?

Fonte: Elaboragdo propria.

4.3.1. RELACIONAMENTO

O maior objetivo do marketing relacional é conquistar e fidelizar clientes, criando uma

relacdo de proximidade entre marca e cliente, ao ponto do cliente se tornar defensor e

divulgador da prdpria marca. Engloba além de estratégias para obter e fidelizar
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clientes, estratégias de construcdo e disseminacdo de marca, prospecdo e criacdo de

uma autoridade no mercado.

— OBlJ1: Verificar se o relacionamento entre a Policia de Seguranca Publica e a
sociedade estd a ser beneficiado por via da aproximacdo promovida pela sua pagina

oficial no Facebook.
Recordemos que este objetivo esta associado a hipdtese:

— H1: Os cidadaos que seguem a Policia de Seguranca Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, mantém um melhor relacionamento com a instituicdo,

relativamente aqueles que ndo seguem.

O valor de prova é inferior a 5% para “Contacto direto com elemento policial na rua”,
“Atendimento telefénico”, “Facebook da Policia de Seguranca Publica” e “Nunca tive
contacto com a Policia de Seguranca Publica”, verificam-se diferencas significativas

entre quem segue e quem ndo segue o Facebook da PSP.

O valor de prova é superior a 5% para “Atendimento presencial em
Esquadra/posto/servico” e “Atendimento eletrdnico (queixa eletrdnica, email, etc.)”,
nao se verificam diferencas significativas entre quem segue e quem ndo segue a PSP

no Facebook.

TABELA 19 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTES T: RELACOES ENTRE Q5: “QUAIS OS PONTOS DE CONTACTO QUE TEM/TEVE
COM A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA?” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N % Sim padrdo t p
Atendimento presencial Sigo 1452 63,3% 48,2% 1,255 0,210
em Esquadra/posto/servico N&o sigo 288 59,4% 49,2%
Contacto direto com Sigo 1452 65,2% 47,6% 3,568 ** 0,000
elemento policial na rua N3ao sigo 288 54,2% 49,9%
Atendimento telefénico Sigo 1452 29,5% 45,6% 3,977 ** 0,000
N3ao sigo 288 18,1% 38,5%
Atendimento eletrdnico Sigo 1452 5,4% 22,6% 1,344 0,179
(queixa eletrénica, email, etc.) N3ao sigo 288 3,5% 18,3%
Facebook da Policia de Seguranga Publica Sigo 1452 60,7% 48,9% 19,018 ** 0,000
N3ao sigo 288 4,9% 21,5%
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Nunca tive contacto com a Sigo 1452 4,0% 19,6% -6,736 ** 0,000
Policia de Seguranga Publica Ndo sigo 288 13,9% 34,6%
***p<0,001

Os pontos de contacto “Contacto direto com elemento policial na rua”, “Atendimento
telefonico” e “Facebook da Policia de Seguranga Publica” verificam-se mais para quem
segue a PSP no Facebook; a resposta “Nunca tive contacto com a Policia de Seguranga
Publica” verifica-se mais para quem nao segue a PSP no Facebook; sendo as diferencas

observadas estatisticamente significativas.

Na amostra, os pontos de contacto “Atendimento presencial em
Esquadra/posto/servico” e “Atendimento eletrénico (queixa eletrénica, email, etc.)”
também se verificam mais para quem segue a PSP no Facebook, no entanto, estas

diferencas ndo sdo estatisticamente significativas.

GRAFICO DE PERCENTAGENS 18 — RELACOES ENTRE Q5: “QUAIS OS PONTOS DE CONTACTO QUE TEM/TEVE COM A POLICIA DE
SEGURANCA PUBLICA?” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Frequéncia relativa (%)
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O valor de prova é inferior a 5% para Q6 — “Se lhe roubassem o telemével, qual a
probabilidade de recorrer a Policia de Seguranca Publica para denunciar essa
situacdo?”, verificam-se diferencas significativas entre quem segue e quem nao segue

a PSP no Facebook.

41



Follow us on... A influéncia do Facebook na imagem da Policia de Seguranca Publica e no relacionamento

gue esta mantém com o cidadao

TABELA 20 - ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELACAO ENTRE Q6: “SE LHE ROUBASSEM O TELEMOVEL, QUAL A
PROBABILIDADE DE RECORRER A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA PARA DENUNCIAR ESSA SITUACAO?” E SEGUIR A PSP NO

FACEBOOK.
Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrdo t p
Q6 - Se Ihe roubassem o telemovel, Sigo
1451 5,40 1,850 10,416 ** 0,000
qual a
probabilidade de recorrer a PSP ...? Ndo sigo 286 4,11 2,202

A probabilidade de recorrer a Policia de Seguranca Publica se |lhe roubassem o
telemovel, para denunciar essa situacdo, é superior para quem segue a PSP no

Facebook, sendo as diferencas observadas estatisticamente significativas.

GRAFICO DE MEDIAS 19 — RELACAO ENTRE Q6: “SE LHE ROUBASSEM O TELEMOVEL, QUAL A PROBABILIDADE DE RECORRER A
POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA PARA DENUNCIAR ESSA SITUAGCAO”? E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Média

Q6 - Se lhe roubassem o telemével, qual a
probabilidade de recorrer a Policia de
Seguranga Publica para denunciar essa
situagao?

M Sigo M Nao sigo

O valor de prova é inferior a 5% para "Programa Estou Aqui" (criangas) e “Nao
solicitei/usufrui de nenhum?”, verificam-se diferencas significativas entre quem segue e

guem ndo segue a PSP no Facebook.

O valor de prova é superior a 5% para "Programa Estou Aqui" (Adultos), "Programa
Férias Seguras", "Programa Escola Segura", "Programa Comércio Seguro", "Programa
Apoio 65", "Programa Taxi Seguro" e "Programa Violéncia Doméstica", ndo se
verificam diferencas significativas entre quem segue e quem ndo segue a PSP no
Facebook.
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TABELA 21 - ESTATIiSTICA DESCRITIVA E TESTES T: RELACOES ENTRE Q7: “QUAIS OS PROGRAMAS/SERVICOS JA
SOLICITOU/UTILIZOU (PARA SI OU PARA OS SEUS FAMILIARES) A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA?” E SEGUIR A PSP NO

FACEBOOK.
Q16 Facebook Desvio
PSP N % Sim padrdo t p

"Programa Estou Aqui" (criangas) Sigo 1452 13,2% 33,9% 4,566 *** 0,000
N3o sigo 288 3,8% 19,2%

"Programa Estou Aqui" (Adultos) Sigo 1452 0,9% 9,4% 0,951 0,342
N3o sigo 288 0,3% 5,9%

"Programa Férias Seguras" Sigo 1452 6,4% 24,5% 0,996 0,319
N3o sigo 288 4,9% 21,5%

"Programa Escola Segura" Sigo 1452 10,2% 30,3% 0,602 0,547
N3o sigo 288 9,0% 28,7%

"Programa Comércio Seguro" Sigo 1452 0,8% 9,1% 0,862 0,389
N3o sigo 288 0,3% 5,9%

"Programa Apoio 65" Sigo 1452 0,8% 8,7% -0,493 0,622
N3o sigo 288 1,0% 10,2%

"Programa Taxi Seguro" Sigo 1452 0,2% 4,5% 0,772 0,440
N3do sigo 288 0,0% 0,0%

"Programa Violéncia Doméstica" Sigo 1452 3,5% 18,4% 1,882 0,060
N3do sigo 288 1,4% 11,7%

N3o solicitei/ usufrui de nenhum Sigo 1452 70,9% 45,4% -3,474 ** 0,001
N3do sigo 288 80,9% 39,4%

** p<0,01 *** p<0,001

A utilizagdo do "Programa Estou Aqui" (criancgas) verifica-se mais para quem segue o
Facebook da PSP; a resposta “Néo solicitei/usufrui de nenhum” verifica-se mais para
qguem nao segue a PSP no Facebook, sendo as diferengas observadas estatisticamente

significativas.

Na amostra, a utilizacdo de "Programa Estou Aqui" (Adultos), "Programa Férias
Seguras", "Programa Escola Segura", "Programa Comércio Seguro", "Programa Taxi
Seguro" e "Programa Violéncia Doméstica" também se verificam mais para quem
segue a PSP no Facebook, a utilizacdo de "Programa Apoio 65" verifica-se mais para
guem ndo segue a PSP no Facebook, no entanto, estas diferencas ndo sao

estatisticamente significativas.
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GRAFICO DE PERCENTAGENS 20 — RELAGCOES ENTRE Q7: “QUAIS OS PROGRAMAS/ SERVICOS JA SOLICITOU/ UTILIZOU (PARA SI
OU PARA 0S SEUS FAMILIARES) A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA”? E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.
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O valor de prova é inferior a 5% para Q8 — “Pretende solicitar/ continuar a usufruir de
um ou mais programas/ servicos que a Policia de Seguranca Publica disponibiliza?”,
verificam-se diferencas significativas entre quem segue e quem ndo segue a PSP no

Facebook.

TABELA 22 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELAGAO ENTRE Q8: “PRETENDE SOLICITAR/ CONTINUAR A USUFRUIR DE UM
OU MAIS PROGRAMAS/ SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA?” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrao t p
Pretende solicitar/ continuar a usufruir Sigo
595 6,05 1,142 7,779 ** 0,000
de
um ou mais programas/ servigos ... N3ao sigo 123 5,12 1,474
*%% 0<0,001

A vontade de solicitar/continuar a usufruir de um ou mais programas/servicos que a
Policia de Seguranca Publica disponibiliza é superior para quem segue a PSP no

Facebook, sendo as diferencas observadas estatisticamente significativas.
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GRAFICO DE MEDIAS 21 — RELAGAO ENTRE Q8: “PRETENDE SOLICITAR/CONTINUAR A USUFRUIR DE UM OU MAIS
PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA DISPONIBILIZA”? E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Média

Pretende solicitar/ continuar a usufruir de
um ou mais programas/ servigos que a
Policia de Seguranga Publica disponibiliza?

m Sigo M N3o sigo

O valor de prova é inferior a 5% para todas as afirmacdes, verificam-se diferencas

significativas entre quem segue e quem ndo segue a PSP no Facebook.

TABELA 23 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELAGAO ENTRE Q9: “INDIQUE POR FAVOR O GRAU DE CONCORDANCIA COM
CADA UMA DAS AFIRMAGOES.” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrio t p

A PSP preocupa-se com a qualidade Sigo 1443 5,74 1,129 11,832 ** 0,000
do servigo que presta ao cidadao. N3o sigo 284 4,84 1,373
A Policia de Seguranga Publica Sigo 1438 5,70 1,044 11,106 ** 0,000
trata bem o cidadao. N3o sigo 283 4,90 1,337
A Policia de Seguranca Publica Sigo

1427 5,48 1,249 13,240 ** 0,000
estimula
o contacto e a interagao com o N3ao sigo

281 4,37 1,458
cidaddo.
Normalmente dou atengdo as Sigo

1420 6,26 ,799 11,400 ** 0,000
recomendacdes
fornecidas pela Policia de Seguranca N3do sigo

282 5,60 1,228
Publica.

A concordancia com as afirmacdes “A Policia de Segurancga Publica preocupa-se com a
qualidade do servico que presta ao cidaddao”, “A Policia de Seguranga Publica trata

bem o cidaddo”, “A Policia de Seguranca Publica estimula o contacto e a interacdo com
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o cidadao” e “Normalmente dou atencdo as recomendacdes fornecidas pela Policia de
Seguranca Publica” é superior para quem segue a PSP no Facebook, sendo as

diferengas observadas estatisticamente significativas.

GRAFICO DE MEDIAS 22 — RELACAO ENTRE Q9: “INDIQUE POR FAVOR O GRAU DE CONCORDANCIA COM CADA UMA DAS
AFIRMACOES”. E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.
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A Policia de Seguranga Publica preocupa-
se com a qualidade do servigo que presta
ao cidaddo.

A Policia de Seguranca Publica trata bem o
cidaddo.

contacto e a interagdo com o cidaddo.

Normalmente dou atengdo as
recomendagoes fornecidas pela Policia de
Seguranca Pulblica.

A Policia de Seguranca Publica estimula o -

W Sigo M N3o sigo

Relativamente ao OBJi: “Verificar se o relacionamento entre a Policia de Seguranca
Publica e a sociedade esta a ser beneficiado por via da aproximacdo promovida pela
sua pagina oficial no Facebook” e a hipdtese subjacente Hi: “Os cidaddos que seguem
a Policia de Seguranca Publica através da sua pagina oficial no Facebook, mantém um
melhor relacionamento com a instituicao, relativamente aqueles que nao seguem”,

podemos concluir que se verifica a hipdtese, para os seguintes relacionamentos:

— Os pontos de contacto “Contacto direto com elemento policial na rua”,
“Atendimento telefdnico” e “Facebook da Policia de Seguranga Publica” verificam-se
mais para quem segue a PSP no Facebook; a resposta “Nunca tive contacto com a
Policia de Seguranca Publica” verifica-se mais para quem ndo segue a PSP no

Facebook.

— A probabilidade de recorrer a Policia de Segurancga Publica se |he roubassem o
telemével, para denunciar essa situacdo, é superior para quem segue a PSP no

Facebook.
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— A utilizacdo do “Programa Estou Aqui” (criancas) verifica-se mais para quem
segue o Facebook da PSP; a resposta “Ndo solicitei/usufrui de nenhum” verifica-se

mais para quem nao segue a PSP no Facebook.

— A vontade de solicitar/continuar a usufruir de um ou mais programas/servigos
qgue a Policia de Seguranca Publica disponibiliza é superior para quem segue a PSP no

Facebook.

— A concordancia com as afirmacgGes “A Policia de Seguranca Publica preocupa-
se com a qualidade do servico que presta ao cidaddo”, “A Policia de Seguranca Publica
trata bem o cidaddo”, “A Policia de Seguranca Publica estimula o contacto e a
interacdo com o cidaddo” e “Normalmente dou atencdo as recomendacbes fornecidas

pela Policia de Segurancga Publica” é superior para quem segue a PSP no Facebook.

4.3.2. IMAGEM

A imagem que uma marca representa, é de importancia extrema para qualquer
negocio. Ela simboliza os ideais, a qualidade, o conceito, a tecnologia e até a atencdo
que dispensa aos seus clientes. Basicamente, é tudo o que o cliente vé e pensa de uma
determinada organizagdo. Por isso a imagem dessa organizagao, deve ser preocupagao

constante na mente de qualquer gestor.

— OBJ2: Analisar o impacto que o uso do Facebook por parte da Policia de

Seguranca Publica, causa na imagem que o cidaddo tem da instituicdo.

Recordemos que este objetivo esta associado a hipdtese:

— H2: Os cidaddos que seguem a Policia de Seguranca Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, tém uma imagem mais positiva da instituicao,

relativamente aqueles que ndo seguem.

O valor de prova é inferior a 5% para Q3 — “Que imagem tem da Policia de Seguranga
Publica e dos seus profissionais?”, verificam-se diferencas significativas entre quem

segue e quem nao segue a PSP no Facebook.
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TABELA 24 - ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELACAO ENTRE Q3: “QUE IMAGEM TEM DA POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA

E DOS SEUS PROFISSIONAIS?” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK?

Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrdo t p
Q3 - Que imagem tem da PSP Sigo 1451 5,72 ,949 14,629 ** 0,000
e dos seus profissionais? Ndo sigo 288 4,77 1,254

A imagem da Policia de Seguranca Publica e dos seus profissionais é superior para

gquem segue a policia no Facebook, sendo as diferencas observadas estatisticamente

significativas.

GRAFICO DE MEDIAS 23 - RELACAO ENTRE Q3: “QUE IMAGEM TEM DA POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA E DOS SEUS

PROFISSIONAIS”? E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q3 - Que imagem tem da Policia de
Seguranga Publica e dos seus
profissionais?

M Sigo M Nao sigo

O valor de prova é inferior a 5% para Q4 — “Para si, a imagem, o logétipo, o grafismo e

os uniformes da Policia de Seguranca Publica sdo:”, verificam-se diferencgas

significativas entre quem segue e quem nao segue a PSP no Facebook.

TABELA 25 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELACAO ENTRE Q4: “PARA S|, A IMAGEM, O LOGOTIPO, O GRAFISMO E OS

UNIFORMES DA POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA SAO”: E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrdo t p
Q4 - Para si, a imagem, o logétipo, o Sigo 1449 4,99 1,302 7,960 ** 0,000
grafismo e os uniformes da PSP sdo: N3do sigo 288 4,32 1,328
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A atualizacdo da imagem, logétipo, grafismo e uniformes da Policia de Seguranca
Puablica é superior para quem segue a policia no Facebook, sendo as diferencas

observadas estatisticamente significativas.

GRAFICO DE MEDIAS 24 — RELAGAO ENTRE Q4: “PARA SI, A IMAGEM, O LOGOTIPO, O GRAFISMO E OS UNIFORMES DA POLICIA
DE SEGURANCA PUBLICA SAO:” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q4 - Para si, aimagem, o logdtipo, o
grafismo e os uniformes da Policia de
Seguranga Publica sdo:

W Sigo M N3ao sigo

Relativamente ao OBJ2: “Analisar o impacto que o uso do Facebook por parte da Policia
de Seguranca Publica, causa na imagem que o cidaddo tem da instituicao” e a hipdtese
subjacente Ha: “Os cidaddos que seguem a Policia de Seguranga Publica através da sua
pagina oficial no Facebook, tém uma imagem mais positiva da instituicao,
relativamente aqueles que nao seguem”, podemos concluir que se verifica a hipdtese,

uma vez que:

— O cidaddo que segue a pagina do Facebook da Policia de Seguranga Publica
tem uma melhor perce¢do da imagem da instituicdo e dos seus profissionais, que

aqueles que ndo seguem.

— O cidad3do que segue a pagina do Facebook da Policia de Seguranga Publica,
considera a imagem, logétipo, grafismo e uniformes da Policia de Seguranc¢a Publica

mais atualizados que aqueles que nao seguem.
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4.3.3. NOTORIEDADE

A notoriedade de uma marca é traduzida pela capacidade que o consumidor tem em
reconhecer e recordar uma marca. Esta notoriedade evolui num continuo e envolvente
sentimento com a marca, que vai desde o estado inicial de desconhecimento da
marca, passando pelo seu reconhecimento, pela sua recordacdo, até ao estado em que

se acredita que a marca é a Unica na sua classe de produto!?.

— OBlJ3: Verificar se a notoriedade da Policia de Seguranca Publica estd a ser

beneficiada por via da sua pagina oficial no Facebook.

Este objetivo estd associado a hipdtese:

— Hs: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica,

aumenta a notoriedade da instituicdo.

O valor de prova é inferior a 5% para Q1 — “Qudo familiarizado/a esta com a instituicdo
Policia de Seguranca Publica”, verificam-se diferencgas significativas entre quem segue

e quem ndo segue a PSP no Facebook.

TABELA 26 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTE T: RELACAO ENTRE Q1: “QUAO FAMILIARIZADO/A ESTA COM A INSTITUICAO
POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N Média padrdo t p
Q1 - Quio familiarizado/a estd com a Sigo 1450 4,60 1,517 13,663 ** 0,000
instituicdo Policia de Seguranga Publica N3do sigo 287 3,25 1,597

A familiarizacdo com a instituicao Policia de Seguranga Publica é superior para quem
segue a PSP no Facebook, sendo as diferencas observadas estatisticamente

significativas.

12 Cfr. http://alb-marketing.blogspot.com/2010/06/notoriedade-da-marca.html, consultado em 27 de
junho de 2018, pelas 22:37.
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GRAFICO DE MEDIAS 25 — RELAGAO ENTRE Q1: “QUAO FAMILIARIZADO/A ESTA COM A INSTITUICAO POLICIA DE SEGURANGA
PUBLICA”? E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q1 - Quio familiarizado/a estd com a
instituicdo Policia de Seguranga Publica

W Sigo M Nao sigo

O valor de prova é inferior a 5% para "Programa Estou Aqui" (criancgas), "Programa
Estou aqui" (adultos), "Programa Férias Seguras”, "Programa Escola Segura",
"Programa Comércio Seguro", "Programa Taxi Seguro", "Programa Violéncia
Doméstica", "Programa Integrado de Policiamento de Proximidade" (PIPP) e “Nenhum
dos acima mencionados”, verificam-se diferencas significativas entre quem segue e
gquem ndo segue a PSP no Facebook. O valor de prova é superior a 5% para "Programa
Apoio 65", ndo se verificam diferengas significativas entre quem segue e quem ndo

segue a PSP no Facebook.

TABELA 27 — ESTATISTICA DESCRITIVA E TESTES T: RELACOES ENTRE Q2: “QUE PROGRAMAS/SERVICOS CONHECE DA PSP (PODE
ESCOLHER UMA OU MAIS OPGOES).” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Q16 Facebook Desvio
PSP N % Sim padrdo t p
"Programa Estou Aqui" (criangas) Sigo 1452 54,3% 49,8% 9,758 *** 0,000
N3do sigo 288 23,6% 42,5%
"Programa Estou aqui" (adultos) Sigo 1452 19,5% 39,6% 5,317 **%* 0,000
N3do sigo 288 6,6% 24,9%
"Programa Férias Seguras" Sigo 1452 59,3% 49,1% 5,557 **%* 0,000
N3o sigo 288 41,7% 49,4%
"Programa Escola Segura" Sigo 1452 89,1% 31,2% 4,531 **%* 0,000
N3o sigo 288 79,5% 40,4%
"Programa Comércio Seguro" Sigo 1452 12,6% 33,2% 4,347 **%* 0,000
N3o sigo 288 3,8% 19,2%
"Programa Apoio 65" Sigo 1452 16,7% 37,3% 1,614 0,107
N3o sigo 288 12,8% 33,5%
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"Programa Taxi Seguro" Sigo 1452 4,8% 21,3% 2,176 *0,030
N3o sigo 288 2,4% 15,4%

"Programa Violéncia Doméstica" Sigo 1452 36,5% 48,2% 5,405 **%* 0,000
Nao sigo 288 20,1% 40,2%

"Programa Integrado de Sigo 1452 28,1% 45,0% 5,202 *** 0,000

Policiamento de Proximidade" (PIPP) N&o sigo 288 13,5% 34,3%

Nenhum dos acima mencionados Sigo 1452 4,3% 20,4% -7,158 *** 0,000
Nao sigo 288 15,3% 36,0%

*** p<0,001 * p<0,05

GRAFICO DE PERCENTAGENS 26 — RELACOES ENTRE Q2: “QUE PROGRAMAS/SERVICOS CONHECE DA PSP (PODE ESCOLHER UMA

OU MAIS OPCOES).” E SEGUIR A PSP NO FACEBOOK.

Frequéncia relativa (%)
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O conhecimento dos "Programa Estou Aqui" (criangas), "Programa Estou aqui"

(adultos), "Programa Férias Seguras", "Programa Escola Segura", "Programa Comércio

Seguro", "Programa Taxi Seguro", "Programa Violéncia Doméstica", "Programa

Integrado de Policiamento de Proximidade" (PIPP) é superior para quem segue a PSP

no Facebook. A resposta “Nenhum dos acima mencionados” verifica-se mais para

guem ndo segue a PSP no Facebook; sendo as diferencas observadas estatisticamente

significativas.

Na amostra, conhecimento do "Programa Apoio 65" é superior para quem segue a PSP

no Facebook, no entanto, as diferencas nao sao estatisticamente significativas.

Relativamente ao OBlJs: “Verificar se a notoriedade da Policia de Seguranga Publica

estd a ser beneficiada por via da sua pdgina oficial no Facebook” e a hipdtese
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subjacente Hs: “A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica,
aumenta a notoriedade da instituicdo”, podemos concluir que se verifica a hipdtese

inicialmente definida, uma vez que:

— A familiarizacdo com a instituicdo Policia de Seguranca Publica é superior para

guem segue a PSP no Facebook.

— O conhecimento dos "Programa Estou Aqui" (criancas), "Programa Estou
aqui" (adultos), "Programa Férias Seguras", "Programa Escola Segura", "Programa
Comércio Seguro", "Programa Taxi Seguro", "Programa Violéncia Domeéstica",
"Programa Integrado de Policiamento de Proximidade" (PIPP) é superior para quem
segue a PSP no Facebook; a resposta “Nenhum dos acima mencionados” verifica-se

mais para quem ndo segue a PSP no Facebook.

4.3.4. ADVOCACIA DA MARCA OU NET PROMOTER SCORE (NPS)

Advogado da marca é alguém que, de um modo geral, se sente conectado com uma
marca, que a recomenda a amigos, a defende de detratores e ajuda a espalhar a

mensagem.

— OBJa: Verificar se o Net Promoter Score da Policia de Seguranc¢a Publica

aumenta, junto dos seguidores da pdgina oficial da instituicdo no Facebook.

Como é sabido, este objetivo estd associado a hipotese:

— Ha: A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica, cria

uma advocacia positiva, aumentando o Net Promoter Score da instituicao.

Na amostra, as percentagens das respostas “Nada provavel” a 7 sdo superiores para 0s
que ndao seguem o Facebook da PSP, as percentagens das respostas 8 a

“Extremamente provavel” sdo superiores para os que seguem a PSP no Facebook.

53



Follow us on... A influéncia do Facebook na imagem da Policia de Seguranca Publica e no relacionamento

gue esta mantém com o cidadao

TABELA DE FREQUENCIAS 28 — Q10: “NUMA ESCALA DE 0 A 10, QUAL E A PROBABILIDADE DE RECOMENDAR AOS SEUS

FAMILIARES OU AMIGOS OS PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA?” PARA OS QUE

SEGUEM E OS QUE NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.

Q16 - Pagina oficial do Facebook da PSP

Sigo
Frequéncia Percentagem Frequéncia Percentagem
Nada provavel 7 ,5 11 3,9
1 3 2 6 2,1
2 12 ,8 8 2,8
3 16 1,1 7 2,5
4 31 2,1 9 3,2
5 94 6,5 43 15,1
6 66 4,6 36 12,7
7 126 8,7 50 17,6
8 320 22,2 54 19,0
9 300 20,8 26 9,2
Extremamente provavel 469 32,5 34 12,0
Total al444 100,0 b 284 100,0

a. Verificam-se 8 ndo respostas, que correspondem a 0,6% da subamostra que segue a PSP no Facebook.

b. Verificam-se 4 n3do respostas, que correspondem a 1,4% da subamostra que ndo segue a PSP no Facebook.

GRAFICO DE FREQUENCIAS 27 — Q10: “NUMA ESCALA DE 0 A 10, QUAL E A PROBABILIDADE DE RECOMENDAR AOS SEUS

FAMILIARES OU AMIGOS OS PROGRAMAS/SERVICOS QUE A POLICIA DE SEGURANGA PUBLICA DISPONIBILIZA”? PARA OS QUE

SEGUEM E OS QUE NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.
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A percentagem de “promotores” é superior para os que seguem a PSP no Facebook. A

percentagem de “detratores” e “neutros” é superior para os que ndo seguem a PSP no
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Facebook, sendo as diferencas observadas estatisticamente significativas, de acordo

com o teste do Qui-quadrado (x%@) = 135,378; p < 0,001).
A partir dos dados anteriores calculam-se os seguintes resultados:
— Para os que seguem a PSP no Facebook: NPS = 53,3% — 15,9% = 37,4%

— Para os que ndo seguem a PSP no Facebook: NPS =21,1% —42,3% =—-21,1%

TABELA DE FREQUENCIAS 29 — RELAGAO ENTRE AS CATEGORIAS DO NPS E SE SEGUEM OU NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.

Net Promoter Score
Q16 - Pagina oficial do Facebook
da Policia de Seguranga Publica Clientes Detratores Clientes Neutros Clientes Promotores
Sigo N 229 446 769
% no grupo 15,9% 30,9% 53,3%
N&o sigo N 120 104 60
% no grupo 42,3% 36,6% 21,1%

GRAFICO DE FREQUENCIAS 28 — RELACAO ENTRE AS CATEGORIAS DO NPS E SE SEGUEM OU NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.
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GRAFICO 29 — NPS PARA 0S QUE SEGUEM OU NAO SEGUEM O FACEBOOK DA PSP.

Net Promoter Score
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Net Promoter Score
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Comparando o IC a 95% para o NPS dos que seguem a PSP no Facebook de
[34,9%,39,9%] com o IC a 95% para o NPS dos que ndo seguem a PSP no Facebook de
[-27,0% — 15,2%], ndo existe sobreposicdo e conclui-se que o NPS é significativamente

diferente para os dois grupos.

TABELA 30 — INTERVALOS DE CONFIANCA A 95% PARA O NPS PARA OS QUE SEGUEM OU NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.

ICa95%
NPS LI LS
Seguem o Facebook da PSP 37,4% 34,9% 39,9%
N3o seguem o Facebook da PSP -21,1% -27,0% -15,2%

GRAFICO 30 - INTERVALOS DE CONFIANGA A 95% PARA O NPS PARA OS QUE SEGUEM OU NAO SEGUEM A PSP NO FACEBOOK.
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Relativamente ao OBJa: “Verificar se o NPS da Policia de Seguranca Publica aumenta,
junto dos seguidores da pagina oficial da instituicdo no Facebook” e a hipdtese
subjacente Ha: “A utilizacdo do Facebook por parte da Policia de Seguranca Publica,
cria uma advocacia positiva, aumentando o NPS da instituicdo”, podemos concluir que

se verifica a hipotese:

— O NPS é significativamente mais favoravel por parte dos que seguem o

Facebook da PSP em comparagcdo com os que ndo seguem o Facebook da PSP.

5. CONCLUSOES, CONTRIBUICOES E LIMITACOES DO ESTUDO E SUGESTOES PARA
NOVAS INVESTIGACOES

5.1. CONCLUSOES

Esta pesquisa fornece-nos importantes dados relativamente ao relacionamento, a
percecdo da imagem que o cidaddo tem da Policia de Seguranca Publica, bem como a
notoriedade que a marca assume junto da sociedade portuguesa em geral. Faz ainda
um importante paralelo, no que a advocacia da marca diz respeito. Assim, e indo ao
encontro da definicao e relevancia do problema desta investiga¢dao, poderemos dizer,
que o Facebook, e nomeadamente as paginas oficiais das instituicdes, quando bem
geridas, poderdo ser uma importante ferramenta na projecao de qualquer uma destas

variaveis.

Relativamente ao relacionamento entre o cidadao e a instituicdo policial, verificou-se
que quem segue a POF da organizagdao em causa, contacta mais frequentemente com
esta, que aqueles que nao a seguem. Alids, € mesmo notério o facto de existir maior
numero de cidadaos que nunca contactaram com a PSP entre aqueles que ndo seguem

a sua pagina.

Também a probabilidade de apresentarem queixa em caso de furto é maior entre
aqueles que seguem a referida pdgina no Facebook, em contraponto aos que nao

seguem.
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De igual forma, a utilizacdo ou a intencao de solicitar alguns dos programas ou servicos

disponibilizados pela PSP é maior entre aqueles que seguem a sua POF.

Por ultimo, e ainda no que ao relacionamento diz respeito, aqueles que seguem a
referida pagina, ndo sé concordam mais com o facto da PSP se preocupar com o
servico que presta ao cidaddo, como acham em maior numero, que a referida
instituicdo trata bem o cidaddo. Estes seguidores consideram ainda que a policia
estimula o contacto e a interacdo entre os seus elementos policiais e o cidaddo. Ainda
de acordo com o estudo em questdo, aqueles que seguem a pagina da Instituicdo sdo

os mais cumpridores das recomenda¢des emanadas pela organizagao policial.

Assim, poderemos afirmar que a Hi se confirma como uma hipétese valida para o OBJs,
confirmando o facto de quem segue a POF da PSP, manter um melhor relacionamento

com a instituicao.

No que a imagem da instituicdo policial diz respeito, verificou-se que os cidaddos que
seguem a referida pagina, tém uma melhor percecdo dessa imagem, em contraposi¢do
aqueles que ndo a seguem. De igual forma, poderemos afirmar que os primeiros
consideram essa imagem, o logotipo, o grafismo e até os uniformes da PSP mais atuais

que aqueles que ndao seguem a sua POF.

Assim, também aqui poderemos constatar a confirmacao da H, indo esta ao encontro

do OBJs.

Da anadlise anteriormente efetuada aos dados referentes a notoriedade da marca
Policia de Seguranga Publica, verificou-se que a familiarizacdo com a organizacdo
policial é superior entre aqueles que seguem a sua pagina institucional. De igual forma,
o conhecimento dos programas disponibilizados pela policia, é superior entre os que

seguem o Facebook da PSP.

Desta forma, também aqui se nota uma relagcdo causa/efeito, podendo afirmar-se que
aqueles que seguem essa POF denotam uma maior notoriedade da marca/organizacido

em questao.

Assim sendo, também poderemos confirmar a Hs, como hipdtese valida para o OBJs.
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Por ultimo, e no que concerne a advocacia da marca, verificdmos através das analises
efetuadas aos dados recolhidos, que o NPS é significativamente mais favoravel, no seio
daqueles que seguem a instituicdo policial através da sua POF, aumentando com isso a

advocacia da marca.
Deste modo e também aqui, podemos confirmar a Ha, validando-a para o OBJa.

De um modo geral, podemos afirmar que todas as hipdteses validaram os OBJ
enunciados para esta investigacdo. Desta forma, foi validado o estudo apresentado,
verificando-se que uma boa gestdo das paginas institucionais do Facebook, tem grande
influéncia quer na boa percecdo da imagem que os seus seguidores tém das

organizagdes, quer no bom relacionamento entre seguidor e instituicdo.

A PSP, mostra-se assim como uma organizacao estatal, que soube tirar partido das
redes sociais e nomeadamente do Facebook, gerindo com mestria quer a sua imagem,

guer o seu relacionamento, caso singular na Administracdo Publica.

5.2. CONTRIBUIGOES DO ESTUDO

Quando este estudo foi idealizado, o principal interesse focava-se na possibilidade de
se avaliar, ndo sé uma relagao causal entre aquilo que era publicado na POF da PSP e
os potenciais beneficios que dai pudessem advir para a instituicdo policial, mas
também se os seguidores dessa pagina eram de facto advogados da marca. No
culminar desta investigacdo, pode-se, sem qualquer duvida, tragcar um paralelo entre
aquilo que é publicado no Facebook e a forma como os cidaddos sentem a PSP.
Verificou-se através dos resultados obtidos, que ha realmente uma relagdo de maior
proximidade entre aqueles que seguem a policia nas redes sociais, que entre os que
nao seguem. Este estudo contribui assim, para que a partir daqui se possa extrapolar

para estudos noutros setores da Administragao publica.

5.3. LIMITACOES DO ESTUDO

Uma das principais limitacdes ao estudo e que ja vai sendo recorrente, prende-se com

o facto de que, quando se pretende investigar algo relativo ao setor publico estatal,
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nos depararmos com dificuldades especificas quanto a existéncia de investigacdes
anteriores, bem como quanto as dificuldades de acesso a dados fornecidos pelas
organizacbes estatais. De facto, este tipo de organizacdo, bastante burocratica,
frequentemente se sustenta em hierarquias rigidas, as quais dificilmente se

ultrapassam em tempo util.

Uma outra limitacdo, poderd prender-se com o facto de 59,8% dos respondentes ao
inquérito por questiondrio, residir nas areas metropolitanas de Lisboa e Porto,
podendo eventualmente existir algum enviesamento nos dados, uma vez que o0s
restantes inquiridos, residem em areas de predominante territorialidade da Guarda

Nacional Republicana, ndo tendo por isso lacos de relacionamento iguais.

Por ultimo, o facto de este inquérito ter sido disponibilizado apenas nas RS, ndo
contempla a opinido de uma grande franja da sociedade que ainda ndo utiliza este

instrumento.

5.4. SUGESTOES PARA INVESTIGAGOES FUTURAS

Tal como mencionado nas limitagdes, sugere-se que numa préxima investigacdo, se
disperse de forma mais equitativa o instrumento metodoldégico, por forma a que se

possam obter dados amostrais mais consistentes com a popula¢ao em estudo.

Sugere-se ainda, que aproveitando os resultados deste estudo, se tracem linhas de
investigacdo, que possam eventualmente indicar correlacdes entre os beneficios que
as redes sociais trazem para as organizag¢oes, ao nivel do relacionamento, da imagem,
da sua notoriedade e advocacia da marca com a real qualidade do servico prestado por
muitas das instituicdes publicas. No fundo importaria saber, se estes ganhos tém
consequente correspondéncia na forma como a instituicdo publica, seja ela qual for,

serve o cidadao. Para tal, aconselha-se a aplicacdo do Modelo WebQual.
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QUADRO 6 — MODELO DE ANALISE: HIPOTESES DE INVESTIGACAO E QUESTAO DE INVESTIGAGAO.

Ql
Qual é a influéncia que o Facebook e nomeadamente a
pagina oficial da Policia de Seguranga Publica tém na

imagem da instituicdo e no relacionamento que esta

4 )

(0]:1]1

Verificar se o relacionamento entre a Policia
de Seguranga Publica e a sociedade estd a
ser beneficiado por via da aproximagdo

promovida pela sua pagina oficial no

k Facebook. /
4 )

Hi

Os cidaddos que seguem a Policia de
Seguranca Publica através da sua pagina
oficial no Facebook, mantém um melhor

relacionamento com a instituigdo,

\ mantém com o cidaddo? j

-

\relativamente aqueles que ndo seguem. /

Fonte: Elaboracdo prépria.

o

Analisar o impacto que o uso do Facebook
por parte da Policia de Seguranga Publica,

causa na imagem que o cidaddo tem da

N O

OBJZ OBJ3
Verificar se a notoriedade da Policia de
Seguranca Publica esta a ser beneficiada

por via da sua pagina oficial no Facebook.

instituicdo.

N

~

)

| !

/

-

N

Hz H3

Os cidaddos que seguem a Policia de A utilizagdo do Facebook por parte da

Seguranca Publica através da sua pagina Policia de Seguranga Publica, aumenta a

oficial no Facebook, tém uma imagem mais notoriedade da instituigdo.

positiva da institui¢do, relativamente

aqueles que ndo seguem.

AN

\

/

-

o

OBJ,4

Verificar se o Net Promoter Score da Policia
de Seguranca Publica aumenta, junto dos

seguidores da pagina oficial da instituicdo

no Facebook.

~

)

!

-

o

Ha

A utilizagdo do Facebook por parte da
Policia de Seguranga Publica, cria uma

advocacia positiva, aumentando o Net

Promoter Score da instituigdo.

~

)
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QUADRO 7 - GUIAO DO INQUERITO POR QUESTIONARIO APLICADO

Bloco 1

. O presente inquérito enquadra-se numa investigagdo no ambito da Dissertagdo de Mestrado em
Gestéo de Marketing, ministrado no Instituto Portugués de Administragdo de marketing - IPAM Lisboa.
Pretende-se com o inquérito avaliar a imagem da Policia de Seguranca Publica e o relacionamento
gue o cidaddo mantém com esta.

Este inquérito € anénimo e como tal, garante-se a confidencialidade das respostas dadas. Néo
existem respostas certas ou erradas, solicita-se apenas que seja sincero/a ao responder.

Este inquérito destina-se apenas ao publico externo a Policia de Seguranga Publica, NAO DEVE POR
ISSO SER RESPONDIDO POR ELEMENTOS POLICIAIS.

Obrigado pela sua colaboragao.

Q1. Quéo familiarizado/a esta com a instituicdo Policia de Seguranga Publica

Nada familiarizado/a

Muito pouco familiarizado/a
Ligeiramente familiarizado/a

Nem muito, nem pouco familiarizado/a
Moderadamente familiarizado/a
Bastante familiarizado/a

ONONONONONONG®)

Extremamente familiarizado/a

Q2. Que Programas/Servigos conhece da PSP (pode escolher uma ou mais opgoes).

"Programa Estou Aqui” (criangas)

"Programa Estou agui" (adultos)

"Programa Férias Seguras”

"Programa Escola Segura”

"Programa Comeércio Seguro”

"Programa Apoio 65"

"Programa Taxi Seguro”

"Programa Violéncia Doméstica”

"Programa Integrado de Policiamento de Proximidade” (PIPP)
Nenhum dos acima mencionados

I o
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Q3. Que imagem tem da Policia de Seguranga Publica e dos seus profissionais?

Extremamente ma
Bastante ma
Ligeiramente ma
Nem boa, nem ma
Ligeiramente boa
Bastante boa

Extremamente boa

O0OO0OO0OO0O0O O

Q4. Para si, a imagem, o logotipo, o grafismo e os uniformes da Policia de Seguranga Publica séo:

O Totalmente desatualizados
(O Bastante desatualisados

(O Ligeiramente desatualisados
(O Nem muito, nem pouco atuais
QO Ligeiramente atuais

(O Bastante atuais

(O Totalmente atuais

Q5. Quais os pontos de contacto que tem/teve com a Policia de Seguranga Publica? (pode escolher
uma ou mais opgoes).

O Atendimento presencial em Esquadra/posto/servico

[0 Contacto direto com elemento policial na rua

[0 Atendimento telefénico

[0 Atendimento eletronico (queixa eletrdnica, email, etc.)
[0 Facebook da Policia de Seguranca Publica

[0 Nunca tive contacto com a Policia de Seguranca Publica

Q6. Se Ihe roubassem o telemdvel, qual a probabilidade de recorrer a Policia de Seguranga Publica
para denunciar essa situagéo?

Extremamente baixa
Bastante baixa
Ligeiramente baixa
Nem baixa, nem alta
Ligeiramente alta
Bastante alta
Extremamente alta

O0OO0O0O00 O
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Q7. Quais os Programas/Servigos ja solicitou/utilizou (para si ou para os seus familiares) a Policia de
Segurancga Publica?

"Programa Estou Aqui" (criancas)
"Programa Estou Aqui" (Adultos)
"Programa Férias Seguras”
"Programa Escola Segura”
"Programa Comeércio Seguro”
"Programa Apoio 65"

"Programa Taxi Seguro”
"Programa Violéncia Domestica”

O000cO0o0ooOoo o

N&o solicitel/usufrui de nenhum

Q8. Responda a esta questdo caso ja tenha solicitado/utilizado um ou mais programas da questao
anterior.

Pretende solicitar/continuar a usufruir de um ou mais programas/servigos que a Policia de Seguranga
Puablica disponibiliza?

Discordo totalmente
Discordo bastante

Discordo um pouco

Nem concordo, nem discordo
Concordo um pouco
Concordo bastante

ol oNoNONONON®)

Concordo totalmente
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Q9. Indique por favor o grau de concordancia com cada uma das afirmacgdes.

Nem

concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo
totalmente Discordo parcialmente discordo parcialmente Concordo totalmente

A Policia de
Seguranca
Plblica
preocupa-se

com a O O O O O O O

qualidade do
Sernvico que
presta ao
cidadéo.

A Policia de

Seguranca

Plblica trata O O o o O O O
bem o cidad&o.

A Policia de
Seguranca
Publica

estimula o O @) @) @) @) O O

contactoe a
interacéo com o
cidadao.

Normalmente
dou atencao as
recomendacdes

fornecidas pela O O @) O O O O

Policia de
Seguranca
Publica.

Q10. Numa escala de 0 a 10, qual & a probabilidade de recomendar aos seus familiares ou amigos os
programas/Servicos que a Policia de Seguranca Publica disponibiliza? sendo que 0 equivale a Nada
provavel e 10 Extremamente provavel.

10

o 1 2 3 4 5 6 T 8 9
c 0O o o o o o o 0O O O

Q11. Género

O Feminino
O Masculino
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Q12. |dade

O Menos de 18 anos
O Entre 18 e 29 anos
QO Entre 30 e 39 anos
(O Entre 40 e 49 anos
O Entre 50 e 59 anos

(O 60 ou mais anos

Q13. Habilitagbes Literarias

O Ensino Basico
(O Ensino Secundario
(O Ensino Superior

@Q14. Distrito de Residéncia

Evora

Faro
Guarda
Leiria
Lisboa
Portalegre
Porto
Santarém
Setubal
Viana do Castelo -

Q15. Forga de Seguranca da Area de Residéncia

O Guarda Nacional Republicana
(O Policia de Seguranca Publica
O Ambas

Q16. Pagina oficial do facebook da Policia de Seguranca Publica

O Sigo
(O Nao sigo
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