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Vamos falar de 
comunicação 
no contexto 
de pandemia



Agenda
• Conceitos, principais tipologias e instrumentos da comunicação


• Necessidades, expetativas dos cidadãos na transição digital e na relação com o 

Estado no contexto atual


• Novas práticas da comunicação na transição para o digital



Distanciamento social  
não significa interromper 
serviço público



“É impossivel 
não se 
comunicar”

Comunicação: dimensão de conteúdo e dimensão de relação

Todo o comportamento é uma forma de comunicação. 
Como não existe forma contrária ao comportamento 
(“não-comportamento” ou “anticomportamento”), também 
não existe “não-comunicação”. Então, é impossível não se 
comunicar. 
Paul Watzlawick 



Poder da 
comunicação 
na era digital

“Vivemos numa sociedade em rede e dominada pelo poder da 
internet. Esta sociedade em rede tem uma estrutura social 
construída à volta de redes de informação.  

A internet não é simplesmente uma tecnologia, é um meio de 
comunicação que se constitui como forma organizacional das 
nossas sociedades: é o equivalente ao que foi a fábrica na era 
industrial.  

É o coração de um novo paradigma sociotécnico que constitui 
a base material das nossas vidas e das nossas formas de 
relação, de trabalho e de comunicação.  

A internet processa a virtualidade e transforma-a em nossa 
realidade, constituindo a sociedade em rede” 
Manuel Castells

A nossa interação com a tecnologia altera 
práticas, vivências



Atribuído a Peter Drucker

“Culture eats strategy 
for breakfast”



Novo papel da 
comunicação
Comunicação tem agora um poder muito superior 
ao que costumava ser-lhe reconhecido. 


Esse poder pode ser “trabalhado” se atuamos/
comunicarmos estrategicamente



2.Somos todos 
Cidadãos. 
E consumidores



E como cidadãos e 
consumidores 
estamos em todo o 
lado
E gostamos de ser ouvidos.



3.A evolução do papel da 
Comunicação



Comunicação 
funcional
Trabalhada de forma linear, unidimensional.


Nas organizações não era vista como estratégica, 
coerente, multifacetada. Estava desintegrada



Do modelo funcional ao 
digital



População 
mundial com 
acesso à web55,1%

Internet World Stats 2018 
1,066% crescimento desde 2000 



85,2% da população na 
Europa está ligada



E os números 
dispararam no contexto 
de pandemia



E continuamos 
a ser sociais 
(antes e depois)



https://datareportal.com/reports/digital-2020-portugal

https://datareportal.com/reports/digital-2020-portugal


Uma nova abordagem
TODOS  

COMUNICAMOS

INTERAÇÃO-ENGAGEMENT

MELHOR SERVIÇO



Comunicação 
interativa
Pensada de forma integrada

Ajuda as organizações a cumprir a sua missão, 
contribuir para a fixação dos seus valores. 


Ações de comunicação têm de ser guiadas por uma 
filosofia e uma política integrada que tenha em 
conta os interesses da sociedade, exigências dos 
diferentes públicos


Coerência por parte dos discursos institucionais e 
verdade nos diferentes formatos comunicacionais 
(qualquer erro ou discrepância vai parar às redes 
socais!)



Digital é uma 
estratégia 
global
Que não se limita a plataformas “digitais” 
específicas

Conteúdo

Web

Social

Mailing

Eventos

Serviço

Conhecimento

….



Dispomos de diferentes 
dimensões da comunicação 
que deveremos relacionar
Dimensão instrumental - A mais usada e mais clássica (canal transmissor de mensagens unidirecional). 
Viabiliza processos e permite que a organização alcance objetivos 

Dimensão humana - considera as interações entre indivíduos, com as organizações. Constitui a esfera 
pública. Estabelece relações duradouras. Subjetiva: fluxo da comunicação não é entendido da mesma 
forma por todos. Necessita de adaptação aos contextos. Mais ainda com o surgimento do digital. 
Permite aos membros de uma organização trabalhar juntos (não há começo e fim). Daí a importância da 
comunicação interpessoal.  

Dimensão cultural: necessidade da comunicação se adaptar à cultura do país, das organizações em que 
se insere 

Dimensão estratégica: ligada à funcional, focada no resultado a obter, para o cumprimento da missão e 
visão

Trabalham 
em conjunto



Canal

Público

Como?

Personas

Uma boa estratégia e 
mudança organizacional



E no setor 
público será 
diferente?



Vivemos 
momentos de 
mudança



De novas 
realidades a que 
fomos forçados



Confiança



OECD:	Government	at	a	Glance	2017

De desafios na 
relação entre 
Cidadãos e o 
Estado



E no entanto a 
CONFIANÇA é central 
para a democracia



Como trazemos as 
pessoas de volta?







Comunicação	
É	um	ato	de	partilha,	de	bilateralidade,	de	
passagem	e	receção	da	mensagem.		
É	um	dever	do	Estado.

(substantivo	feminino)	
1.	Conjunto	de	actos	que	têm	por	fim	propagar	
uma	ideia,	opinião	ou	doutrina.	
2.	Associação	que	tem	por	fim	a	propagação	de	
uma	ideia	ou	doutrina.



- Comunicação é raramente entendida por políticos e legisladores

- Muitas vezes encarada com um serviço tático partilhado e não como uma função 

estratégica de entrega de políticas e trabalho

- Poucas competências em áreas como social, data analysis, segmentação e 

citizen enagement

- Raras vezes utilizada em todo o seu potencial

Estudo WPP em 40 países



Todos 
comunicamos 
numa organização
Todos temos de saber comunicar



• tesla

Todos 
respondemos 
pela 
organização



Para fazer uma boa comunicação é 
necessário saber começar: planear
1. Proposta de valor 
2. Diferenciação 
3. Objetivos 
4. Segmentação



 

Comunicação (digital) 
é muito diferente de 
ter uma presença nos 
meios digitais
É necessário dominar o discurso, as 
ferramentas e alinhar com os objetivos e 
saber construir a resposta do ponto de 
vista do Cidadão

https://www.ted.com/talks/simon_sinek_how_great_leaders_inspire_action?language=pt


“Em tudo o que fazemos, queremos questionar o status 
quo. Queremos pensar diferente. Os nossos produtos são 
feitos a pensar no utilizador, desenhados na perfeição e 
fáceis de usar. E por acaso fazemos grandes 
computadores? Quer comprar um? 
Simon Sinek on Apple’s WHY https://www.ted.com/talks/simon_sinek_how_great_leaders_inspire_action?language=pt

https://www.ted.com/talks/simon_sinek_how_great_leaders_inspire_action?language=pt


Conseguir 
responder às 
dores e 
necessidades 
da audiência
Falar com a linguagem que 
a audiência compreende



Proposta 
de valor
Passo 1- Qual a necessidade do público?


Passo 2 - Ganhos: alegrias ou benefícios. No momento 
de executar o trabalho, o que obtém (como poderia 
ajudar a poupar, o que facilitaria, como determinam o 
êxito e fracasso….

Dores: quais as dores? (o que exige esforço, o que não 
há disponível, que riscos assustam o cidadão, que 
barreiras impedem o cliente de ultrapassar o problema


Passo 3- qual a forma que temos de responder à 
necessidade com os nossos produtos e serviços 
(ultrapassam dificuldades, eliminam riscos?)



Mapear, 
Segmentar, 
Definir o público-
alvo
Não comunicamos para todos da mesma 
forma e os serviços podem ter público-
alvo diferente

Advogados
Early 

adopters

Médicos

Jornalistas

Funcionários



Descobrir quem 
é realmente o 
nosso público
Como 
conhecemos a  
nossa família



Como o conhecemos?
Investigar 
Investigar 
Investigar

...Investigar!



Começar por 
definir uma 
estratégia coerente



Trazer o 
cidadão para o 
debate
Necessário monitorizar, ouvir a opinião do 
público, acolher os pedidos e expetativas 
do público. Chamar o público para o 
diálogo e conhecer o que vai 
acontecendo.



Participação - Garantir duas vias de comunicação



1. Escrever numa linguagem 
compreensível para o público-alvo



1. Escrever numa linguagem 
compreensível para o público-alvo



2. Assegurar que as pessoas sabem e utilizam os serviços. 

EC	–	eGovernment	Benchmark	2019

Agora, mais  do 
que nunca!



Assegurar a utilização dos serviços digitais



Assegurar a utilização dos serviços digitais
Monitorizar utilização para aumentar taxas de conclusão

Registo	Criminal	–	agosto	2016 Registo	Criminal	–	junho	2018

57.000	sessões

30.000	
Tentativas	de	
autenticação

3827	
Pedidos	a	aguardar	

pagamento

Taxa	de	
conclusão	
6,57%





Conteúdo 
focado no 
benefício direto
O conteúdo focado no benefício direto 
para o utilizador


2. Escrever numa linguagem 
compreensível para o público-alvo



Conteúdo 
focado no 
benefício direto
Benefício tangível




2. Escrever numa linguagem 
compreensível para o público-
alvo



3. Dirigir e segmentar para garantir o 
interesse



4.Transparência



Definir 
objetivos
“Aumentar os utilizadores do site para x, em 6 meses”


“Aumentar a taxa de conclusão de serviço x para 8% 
em 2019”


“Reduzir os pedidos de dados por jornalistas para x ao 
mês com a disponibilização de dados abertos, em 
2019”


“Aumentar em 3% a taxa de abertura média de email 
em 2019”


“Gerar mais x visitantes para o site no primeiro semestre 
através do Facebook”

Específicos 
Mensuráveis 
Atingíveis 
Realistas 
Temporizáveis



1.Marketing Mix 
Quem somos? 
O que oferecemos? 
Onde oferecemos? 
O que nos diferencia (não somos únicos simplesmente por 
ser um serviço público? 

2.Qual a nossa proposta de valor? 
O que nos distingue?  
Temos uma oferta para diferentes públicos e que necessita 
de propostas diferentes?  
Onde disponibilizamos (online, offline?)  
Como comunicamos? 

3. Que mensagem queremos passar 
com o que oferecemos?

Em resumo: 
Definir o 
posicionamento, 
perceber o 
público, criar 
objetivos SMART



Acompanhar





Quase a 
chegar ao fim, 
em resumo…



1.Cidadão é 
consumidor (e 
somos todos nós)



2.Está no 
centro

Why

Diferenciação

ValorSegmentação



3.Somos todos 
embaixadores 
das organizações



4.Digital não é 
distanciamento, nem 
transposição de 
práticas



5.A MUDANÇA 
veio para ficar. 
Muito para além da pandemia.



Video

https://www.ted.com/talks/uri_hasson_this_is_your_brain_on_communication#t-14187


Video

https://www.ted.com/talks/seth_godin_on_sliced_bread


https://apolitical.co/ 
https://www.thinkwithgoogle.com/ 
https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/
gds-communications-strategy-2018-to-2019

https://apolitical.co/
https://www.thinkwithgoogle.com/
https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/gds-communications-strategy-2018-to-2019
https://www.gov.uk/government/publications/gds-communications-strategy-2018-to-2019/gds-communications-strategy-2018-to-2019
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