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Resumo

As organizacGes sentem crescentemente a necessidade de mostrar a sociedade as acdes que
realizam, assim como a sua preocupa¢ao com o ambiente envolvente de forma a legitimar a
sua aceitacdo na comunidade, através do uso de técnicas de rela¢des publicas para mediar
esse processo comunicativo. Com o aparecimento da Covid-19, governo, entidades publicas
e autarquias tiveram de ter especial atencdo na maneira como prestam servicos e
comunicam com os cidad3dos para assegurar essa mesma legitimidade. A legitimidade como
processo estratégico da comunicacdo num érgdo autarquico é central neste estudo. No caso,
analisar-se-3 a legitimacdo através da comunica¢cdo do municipio a partir de uma entrevista
de profundidade com o profissional responsavel pela comunicacdo, da andlise de conteldo
das notas de imprensa divulgadas pela Camara Municipal da Covilha, e com dados recolhidos
em quatro focus group de modo a compreender os processos e as expectativas legitimativos
da Camara Municipal da Covilhd do ponto de vista dos cidaddos. Através do estudo deste
caso, pode concluir-se que a comunica¢ao da mesma nao é planificada, nem gerida de forma
estratégica. Embora consciente e apesar da autarquia comunicar regularmente nas redes
sociais, as suas comunica¢ées ndao chegam a todas as faixas etarias e sdo na sua maioria
informativas. Os cidaddaos mostram atribuir mais relevo a estruturas e lideres e menos a
processos e resultados como dimensdes da legitimidade.
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Abstract

This paper seeks to understand whether there is a concern in a municipal body as the
Covilha City Council to legitimize itself; gauge how it legitimizes the public processes of
urgent matters, such as the Covid-19 process; and find out which categories of moral
legitimacy suggested by Suchman (1995) are more important for the citizens of the
municipality. In this case, legitimation through municipal communication was analyzed
based on an in-depth interview with the professional responsible for communication,
content analysis of press releases released by Covilha City Council, and with data collected in
four focus groups in order to understand the legitimating processes and expectations from
the citizens' point of view.

The results show that there an intention on legitimizing that is not translated in a strategic or
tactical-planned way. Although there is an intense communication around the urgent public
process, with about 14 press releases referring to it in the period of six months, these are
limited to a more informative character and to the dissemination of activity and political
decisions, rather than strategic or with contents that seek legitimization processes with
implicit and/or symbolic dimensions. From the analysis of communication management,
despite the professionalization and even a structure in the body in question, there is no
decision-making autonomy, nor monitoring of the public or planning according to analyses.
In this way, ad-hoc communication may mirror momentary mental strategies of the manager
and the team of communication and public relations professionals, but does not consider an
analysis of publics, nor the production of specific materials for each segment of citizens.
These findings are in line with conclusions from studies of government communication,
which suggest the need for a strategic and not only tactical approach to build intangibles
(e.g. Sanders and Canel, 2013).

Furthermore, the study reveals that citizens have expectations in various dimensions,
including public communication in awareness-raising processes and strategies with
preference to better suited tools to all age groups. As a conclusion we can state that there is
no satisfaction of the communicative needs and consequently legitimacy is in question.

The focus group analysis shows that younger citizens seek and expect communication
processes at the level of the role of politicians and dialogical processes; the dialogical and
procedural expectations decrease with the age of the groups. However, there is a
predominance of structural legitimacy in all Portuguese groups, which mostly include
national and regional bodies. The roles of local processes are left to the background.
Consequential legitimacy has less relevance.

The professional practice of communication in the public sector in the case of Covilha
Municipality regarding Covid falls short of what is proposed by the academic discipline. This
study contributed to reinforce the idea that legitimacy and legitimation processes are always
contextual and dependent on the environment and that, therefore, without research on
publics, strategic management and strategic plans it is not possible to have an effective
communication management in the public sector.

Keywords: legitimacy; Covid-19; public relations; strategic communication; Covilha
Municipality.
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1. INTRODUGAO

Nas sociedades contemporaneas as organizagdes e 0s seus atos estdo em constante
observacdo e avaliacdo por parte dos cidadaos (Oliveira, 2017) o que faz com que seja crucial
adquirirem legitimidade através da comunicagao, que por sua vez vai fortalecer a confianga

e a relacdo entre a organizacdo e o seus publicos: objetivos centrais das relacdes publicas.

Uma organizacdo do setor publico que tenha falta de legitimidade pode vir a sofrer
consequéncias graves, tais como a dificuldade de reconhecer o seu contributo ou ser
considerada desnecessdria e, consequentemente, ser fundida com outra instituicdo
(Waeraas, 2020). Por isso, é fundamental a comunicacdo neste setor, visto que pode
contribuir para alcancar resultados politicos e sociais e, com isso, beneficiar toda a
populacdo, ao mesmo tempo que auxilia a manter e reforcar a legitimidade de uma

instituicdo mostrando ao seu publico o quanto é responsavel e confiavel.

A comunicacdo tem uma grande relevancia no alcance de objetivos nas organizacbes
publicas, como é o caso de uma autarquia. Por a Cdmara Municipal ser um érgdo politico-
administrativo, torna-se imprescindivel que a sua comunicacao legitime as politicas dos seus
representantes sempre que exista um esclarecimento, justificacdo ou divulgacdo de uma

atividade municipal (Camilo, 1998).
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Assim sendo, os 6rgdos autdrquicos tém duas maneiras de legitimacdo. A primeira é
conhecida com legitimacdo politico-eleitoral ou legitimidade governativa em que os
cidaddos através do seu voto elegem os representantes eleitorais para que estes
representem as suas necessidades e interesses publicos (Camilo, 1998; Oliveira, 2017). A
segunda forma é através da comunica¢cdo municipal por ser um modo de tornar publico as
deliberagbes municipais (Camilo, 1998). Portanto, quer a comunica¢do das campanhas
eleitorais, quer a comunicagcdo municipal é que conseguem ajudar a adquirir legitimacdo dos
valores, praticas e objetivos das estruturas municipais na esfera publica, ou seja, é a

comunicac¢do que confere legitimac¢do aos 6rgaos autarquicos e aos seus atos.

Deste modo, a presente investigacdao procura compreender se hd preocupacdo num orgao
autdrquico como a Camara da Covilhd (CMC) de se legitimar; aferir de que forma este
legitima os processos publicos de assuntos urgentes, como o processo da Covid-19; e
averiguar quais as categorias da legitimidade moral sugeridas por Suchman (1995) sdo mais

importante para os cidadaos.

1.1. Processos publicos prioritarios: A covid-19.

A historia da humanidade foi varias vezes marcada por doencgas mais ou menos mortiferas e
espalhadas pelo planeta. “Primeiro esporadicas, depois cada vez mais frequentes, a medida
gue as pessoas se foram concentrando em cidades maiores e diversificando contatos com
populagdes, animais e ecossistemas” (Leiria, Figueiredo e Paes, 2020). No final de dezembro
de 2019 foram reportados os primeiros casos da Covid-19 em Wuhan, China. A doenca é
causada por um novo coronavirus. Este virus viajou do continente asiatico para o europeu
“onde acabou por ter uma disseminagdo macica e uma consequente propagacao mundial
durante o més de marg¢o” (Correia, 2020) o que fez com que varios governos pedissem a “4,5
mil milhdes de pessoas (mais de metade da populacdo do planeta) para ficar em casa,
paralisando setores inteiros da economia mundial, num “grande confinamento” (Lusa,

2020).

Até a Covid-19 chegar a Portugal, o pais vivia um momento positivo em termos financeiros,
onde a taxa de desemprego era a mais baixa desde 2014. Registou-se ainda um excedente

no orgamento pela primeira vez em 45 anos (Observador, 2020) e, com o impacto desta
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doenca, o pais reavivou “memédrias dolorosas da crise da divida, quando elas estavam a
comecar a desaparecer” (Observador, 2020). A 13 de marc¢o de 2020 e de forma a controlar
a propagacao da Covid-19, Portugal iniciou um periodo de confinamento no ambito de um
estado de emergéncia, com situacbes de calamidade e alerta, reduzindo toda a atividade
econdémica do pais. Esta veio agudizar a crise, principalmente no sector da venda a retalho,
da restauragdo, do alojamento e dos pequenos servicos. Mais de dois ter¢os dos 36 mil
empregos criados em Portugal nos ultimos quatro anos estavam em risco (Observador,
2020). Desta forma, a crise provocada torna-se central para qualquer cidaddo e um processo
prioritario. Com esta denominagdo, incluimos dimensdes que poderiam ser semelhantes a
uma crise, mas que, contudo, sdo mais abrangentes do que a primeira, visto serem
processos transversais e que afetam sobremaneira o quotidiano. Estas dimensdes incluem
ainda limitacdes aos direitos do cidaddao e suspensdo de alguns direitos constitucionais.
Deste modo, quer a urgéncia, quer a implicacdo do publico cidaddo e da esfera publica passa
a ser imperativa. Por isso, o estudo deste processo prioritario e central pode revelar uma
dindmica intensa; assim como despertar na esfera publica e nos cidaddos expectativas de
legitimidade a nivel dos 6rgdos do sector publicos locais, neste caso a Camara Municipal,

para além da comunicacdo realizada pelo governo e demais drgdos centrais.

2. MARCO TEORICO

A existéncia de legitimidade pode ser abordada como a presenga do direito de uma
organizacdo existir e conduzir as suas operac¢des ao longo do tempo (Dowling e Pfeffer,
1975; Suchman, 1995). Geralmente, essa mesma legitimidade implica a presenca de uma
conformidade “entre os objetivos, acOes e valores de uma organizacdo e os do maior
sistema social de que uma organizacao faz parte” (Waraas, 2020: 45). De acordo com
Dowling e Pfeffer (1975: 131) a sobrevivéncia da organizagdo sé é garantida através da

"

legitimidade, isto porque a mesma “é importante na andlise das relagdes entre as
organizacdes e os seus ambientes” e porque “fornece um vinculo entre o nivel de andlise

organizacional e social” (Dowling e Pfeffer, 1975: 131).

As organizagdes procuram de forma continua a aquisi¢cao de legitimidade por intermédio da

comunicagdo, visto que a comunicagdao sobre o que sdo e fazem influencia a perce¢dao dos
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publicos. Ou seja, ndo é apenas importante o que uma organizagao faz, mas também como o

comunica.

2.1. A legitimidade como ativo intangivel

Os ativos intangiveis, conceito desenvolvido no ambito da gestdo estratégica no setor
privado, tornaram-se uma fonte relevante de valores na atual economia do conhecimento
(Lev e Daum, 2004; Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017). Para Lépez e Crespo (2017: 216) um
ativo intangivel pode ser definido como “um ativo ndo monetario (sem substancia fisica),
gue permite e da acesso ao capital tangivel. Portanto, da origem a um recurso a partir do
qual se espera que um beneficio ou valor futuro de longo prazo seja materializado tanto

para a organizacdo como para os stakeholders ou cidaddos”.

O valor de ser visto como legitimo é um fator crucial para a sobrevivéncia das organizacdes
publicas (Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017) especialmente num contexto de crises de
confianga ou escassez de recursos (Canel e Luoma-Aho, 2018). A legitimidade é também
relacionada com a confianca. Isto porque uma organizacdo legitima é vista como valiosa,
mas também como previsivel e confidvel (Hamilton, 2006) e traz consigo duas vantagens: i) a
que garante a prépria organizagdo porque proporciona a concordancia das suas decisdes e
das normas que decreta; ii) para a sociedade no sentido em que quanto mais uma
organizacdo publica for apoiada, mais estabilidade e eficacia institucional existird (Lépez e
Crespo, 2017). Assim, a legitimidade “fornece um ‘reservatério de apoio” para institui¢ées e

autoridades” (Tyler, 2006: 381).

2.2. Legitimidade e legitimagao

A legitimidade tem sido reconhecida como um importante recurso organizacional (Ashforth
e Gibbs, 1990; DiMaggio e Powell, 1983; Dowling e Pfeffer, 1975) e é uma noc¢do do
institucionalismo organizacional que remonta ao inicio da teoria da organizacdo (Deephouse
e Suchman, 2008). Com os estudos e evolucdo do conceito legitimidade, a literatura “oferece
uma infinidade de definicdes, medidas e proposicdes tedricas” (Deephouse e Suchman,

2008: 50), sem que haja uma compatibilidade uniforme.
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Uma definicdo elementar da nocdo de legitimidade é a de Suchman (1995) que a definiu
como uma “percecdo generalizada ou suposicdo de que as agbes de uma entidade sao
desejaveis, adequadas ou apropriadas dentro de algum sistema de normas socialmente
construido de normas, valores, crencas e definicdes” (Suchman, 1995: 574). Contudo,
existem outras definicdes relevantes como é o caso dos autores Meyer e Scott que
consideram que a legitimidade “se refere ao grau de apoio cultural de uma organiza¢do”
(1983: 201 como citado em Deephouse e Suchman, 2008: 50) e, consideram, ainda, que uma
organizacao legitima “seria aquela sobre a qual nenhuma duvida pudesse ser levantada”

(Deephouse e Suchman, 2008: 50).

2.3. Os tipos de legitimidade

A legitimidade ndo é diretamente observavel, isto porque ela reside no comportamento dos
atores sociais (Diez et al., 2010) e, por isso, a literatura existente distingue os varios tipos de
legitimidade para conseguir distinguir “o processamento analitico que produz diferentes
tipos de julgamento, que podem ser processados em relacdo a organizacdo com base no
mesmo conjunto de carateristicas observadas” (Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017: 8). De
acordo com Canel e Luoma-Aho (2018: 141) os diversos tipos de legitimidade sao
“ferramentas conceptuais Uteis para explorar a dindmica da legitimidade e, assim, identificar

os diferentes aspetos, angulos e objetos que sdo focados pela pessoa que julga”.

Suchman (1995) propoOs trés dimensdes de legitimidade: a legitimidade pragmatica, a
legitimidade cognitiva e a legitimidade moral. A primeira estd centrada no calculo individual
do que a organizacao oferece, por isso ndo permite obter informacdes sobre uma opinidao de
grupo em contexto. A segunda é formada através de pensamento e ndao é diretamente
relacionada com o bem comum, nem tem uma dindmica de avaliacdo. A legitimidade moral
é a que representa uma avaliacdo normativa regida por um sistema social e, por isso, a que
pode considerada mais relevante para operacionalizar no ambito da comunicacdo. Na
legitimidade moral os julgamentos refletem crencas sobre se a atividade promove o bem-
estar da sociedade como é definido pelo sistema de valores socialmente construido
(Suchman, 1995). Nesta legitimidade, Suchman (1995) sugeriu quatro formas: a legitimidade
consequencial, a legitimidade processual, a legitimidade estrutural e a legitimidade pessoal.

Na legitimidade consequencial as organizacbes sé devem ser julgadas e avaliadas pelas
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atividades que realizam (Suchman, 1995; Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017). A legitimidade
processual é aplicada ao setor publico e diz respeito “ao processo seguido na gestdo publica
(como o didlogo, a procura de consenso, seguindo os requisitos processuais)” (Canel,
Oliveira e Luoma-Aho, 2017: 8). A legitimidade estrutural refere-se as carateristicas
estruturais de uma organizacdo que inclui “edificios, recursos, qualidade de controlo,
politicas de trabalho, etc.” (Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017: 8). E, é nesta legitimidade
gue "o publico vé a organizacdo como valiosa e digna de apoio porque as suas caracteristicas
estruturais a localizam dentro de uma categoria de taxonomia moralmente favorecida"
(Suchman, 1995: 581). Por ultimo, a legitimidade pessoal é referente a pessoa, ao “carisma
dos lideres organizacionais individuais” (Suchman, 1995: 581) quer seja referente “a sua
capacidade profissional ou a caracteristicas de personalidade como, entre outras, empatia,

comunicacdo e integridade” (Canel, Oliveira e Luoma-Aho, 2017: 8).

Segundo Canel, Oliveira e Luoma-Aho (2017) o que molda a legitimidade de uma
organizacdo é a maneira como elas se comunicam com o seu publico, isto porque é a
comunicacdo que ajuda a legitimar qualquer politica, comportamento, valores e processo
publico prioritdrio junto da esfera publica. Mais, de acordo com Aggerholm e Thomsen
(2016: 198), a legitimacdo, processo para obtencdo de legitimidade, “pode ser vista como

um esforco comunicativo estratégico realizado num nivel textual, discursivo e interpessoal”.

2.4. A comunicagao estratégica e a legitimidade

As organizacOes interagem de forma continuada com os seus publicos para suportar a

Ill

legitimidade e, por isso, a comunicagao surge como indispensdavel “para gerar impressoes na
mente das pessoas sobre o que a organiza¢do é e faz, bem como no estabelecimento de
relacdes com elas que implicam a sua participacdo” (Canel e Luoma-Aho, 2018: 145).
Contudo, o papel da comunicacdo na formacdo da legitimidade para além de gerar
impressdes, procura que os cidaddaos entendam o programa dos 6rgdaos de governo. De
acordo com Weeraas (2020) a comunicacdao do setor publico tem ainda como objetivo
contribuir para o interesse publico e, por isso, esta comunicacdo pode ser considerada

estratégica quando assume a forma de campanhas de informacao ligadas a democracia, ao

bem-estar, a participacao, aos direitos e aos deveres.
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Ao longo dos tempos, hd cada vez mais evidéncias que sugerem que as organizacoes
publicas estdo cada vez mais conscientes da sua identidade, valores, carateristicas e
interessadas em como sdo percebidas e como querem ser percebidas pelo seu publico e, por
isso, hd uma tendéncia em investirem cada vez mais na comunicacdo estratégica (Weeraas,
2010). Ao longo do estudo desta area vdrias definicGes sobre comunicacdo estratégica foram
surgindo. Argenti, Howell e Beck (2005: 83) definem a comunica¢do estratégica como “a
comunicacdo alinhada com a estratégia geral da empresa, para aprimorar o seu
posicionamento estratégico” ao passo que Hallahan, Holtzhausen, van Ruler, Verci¢ e
Sriramesh (2007: 3) definem-na como “o uso propositado da comunicagdo por uma
organizacao para atingir os objetivos”. Segundo Aggerholm e Thomsen (2016: 196) ambas as
definicbes implicam “um enfoque geral no propdsito da mensagem, bem como nas
intencdes do remetente; o comunicador (...) parece ter influéncia decisiva sobre o processo
de comunicagdo”. Assim sendo, um profissional sé esta “apto a entrar numa conversa, fazer
uma declaracdo, preparar um documento ou fazer uma apresentacdo com um objetivo

predefinido” (Dulek e Campbell, 2014: 124) quando tiver uma estratégia em mente.

De acordo com Waeraas (2010) existem duas tendéncias que corroboram a existéncia cada
vez maior das organizacdes publicas focarem na comunicacdo estratégica. A primeira
tendéncia identificada é que as organiza¢des publicas “investem cada vez mais recursos na
comunicac¢do externa como func¢do estratégica” (Weeraas (2010: 4) e, a segunda é que elas
se empenham na procura de uma definicdo de quem sdo, o que sdo, o que representam e o
gue desejam ser. Assim, tornou-se imprescindivel que qualquer organizacao publica tivesse
uma equipa de especialistas de comunicacao para definirem as estratégias de comunicacao
que tenham em consideragdo a missao, valores e as mensagens que quer passar para 0s
seus publicos (Waeraas, 2020). Ou seja, esses especialistas de comunicacdo “escolhem e
realizam deliberada e efetivamente certas a¢des comunicativas” (Aggerholm e Thomsen,

2016: 198) que ajudam a organizacdo a obter legitimacdo dos seus publicos.

3. METODOLOGIA

Através do estudo de caso e numa abordagem qualitativa, este trabalho tém um cariz
descritivo e exploratério, num interesse hermenéutico. Stake (1999: 11) afirma que os

estudos de caso “sdo o estudo da particularidade e da complementaridade de um caso
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singular para eleger e compreender a sua atividade em circunstancias importantes”. Mais,
de acordo com Coutinho e Chaves (2002: 223) o estudo de caso analisa o caso “em detalhe,
em profundidade, no seu contexto natural, reconhecendo-se a sua complexidade e
recorrendo-se para isso de todos os métodos que se revelem apropriados”. Deste modo, a
estratégia investigativa é composta por trés técnicas: a entrevista, a analise de conteldo e o
focus group. A primeira foi aplicada ao profissional responsavel da comunica¢dao na CMC,
para permitir perceber se ha preocupacao por parte da CMC em obter legitimidade e como é
gue a gestdo da comunicacdo é executada. Através da aplicacdo da segunda, procuramos
entender o que se comunica, com base na andlise das mensagens. De acordo com Reis
(2017: 205) a andlise de conteudo “é uma pratica que visa interpretar de forma sistematica o
sentido de uma qualquer mensagem (textual, gréfica, discursiva) produzida num dado
contexto”. Assim, foram analisados os produtos de comunicagdao acerca da Covid-19,
considerando a janela temporal entre os meses de marco de 2020 - inicio dos primeiros
casos em Portugal - e agosto de 2020 - altura em que os portugueses foram de férias - para
atingir um maior universo tematico das publica¢des e, assim, perceber mais extensivamente.
A andlise de conteudo foi guiada por cinco categorias: Processo comunicativo,
enguadramento no plano tatico, temas, tipos de comunicacdo e conteldo. Nos tipos de
comunicacdo foi considerada a distingdo de Camilo (1998) entre informacdo, comunicacdo
de conteudo politico e numa perspetiva simbdlica. No total foram analisados 14

documentos, selecionados tematicamente de acordo com o processo prioritdrio em estudo.

O objetivo da terceira técnica, o focus group, foi escrutinar as quatro categorias de
legitimidade moral sugeridas pela literatura pelos cidadaos. De acordo com Wilkinson (1998:
181) o focus group é uma técnica que oferece “uma oportunidade de observar o processo de
sentido coletivo em acdo”. Neste tipo de discussGes em grupo, os participantes trabalham
coletivamente um tema que lhes é apresentado “como um conjunto de perguntas, embora
as vezes como um filme, uma vinheta, um conjunto de anuncios, cartas para classificar, ou
um “jogo” para jogar.” (Wilkinson, 1998: 182). Permite ainda observar os processos e a
negociacao dos participantes durante a priorizagdo. Foram constituidos quatro grupos, com
diferentes faixas etarias (18-30; 20-45; 45-60 e mais de 65). Cada grupo foi composto por
seis participantes e teve uma duragao mdaxima de 60 minutos. Neste estudo foi replicada a

proposta metodoldgica validada por Canel, Oliveira e Luoma-Aho (2017). Os focus group
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incluiram, assim, o jogo de um “diamante” prioritario proposto e validado por Canel, Oliveira
e Luoma-Aho (2017) onde se entregam aos participantes 12 cartdes, com declaragdes, neste

caso adaptadas ao tema em estudo, para serem priorizados e discutidos (ver tabela 2).

Tabela 1. Declaragdes utilizadas para os focus group.

Legitimidade Processual Legitimidade Consequencial Legitimidade Estrutural Legitimidade Pessoal
A transparéncia com os As cdmaras municipais O sistema politico na Os principais politicos que
cidaddos sobre as devem encontrar uma Europa e no governo foi trabalham com o problema
negociagoes das camaras maneira de manter o estabelecido para resolver da pandemia fazem-no de
municipais é mais equilibrio na sociedade, estes problemas. todo o coragdo e dedicagao.
importante do que o apesar da pandemia Covid-
resultado final. 19
As camaras municipais Desde que a pandemia seja Os ministérios e orgaos Os principais politicos
devem ouvir os cidaddos e | resolvida de alguma forma, publicos envolvidos na individuais e as principais
a sociedade civil antes de as camaras municipais questdo da pandemia autoridades sdo competentes
se comprometerem com o podem dizer o que for devem ser qualificados para lidar com a questdo da
governo sobre o assunto. necessario. para abordar esse desafio. pandemia.
As camaras municipais As conquistas e resultados As cdmaras municipais Os principais politicos devem
devem tentar chegar a um sdo mais cruciais do que o devem ter os recursos e as operar de acordo com os
consenso com o governo processo seguido pelas politicas necessarias para principios éticos para
antes de tomar decisoes. cadmaras municipais. enfrentar este desafio. resolver o problema.

Fonte: Elaboracgdo propria.

4. RESULTADOS

A Camara Municipal da Covilhd obedece ao modelo de estrutura hierarquizada, constituida
por unidades organicas nucleares e flexiveis. Numa das 20 unidades flexiveis encontra-se o
Gabinete de Comunicacdo e Relacdes Publicas (GCRP) que através da comunicacdo poderia
ter como objetivo influenciar as avaliacdes dos cidaddos acerca das politicas e processos
prioritarios. Segundo o artigo 8 da Seccdo | do Capitulo Il do Aviso 12510/2019, que descreve
as competéncias do GCRP, pode-se ler-se nas alinhas d), f) e i) funcbes que se enquadram
especificamente na gestdo das relacdes e comunicacdo para a legitimidade. No entanto, por
o GCRP se encontrar encruzilhado na politica de governagao do Municipio da Covilh3, o
gabinete ndo tem qualquer autonomia de decisdo, visto estar dependente da aprovacgao e,

de certa forma, limitado ao julgamento ndo técnico dos politicos eleitos.
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4.1. Entrevista

Por intermédio da entrevista foi possivel concluir que a autarquia procura reforcar
constantemente a legitimidade por meio da comunicagcdo, embora ndo identifique
estratégias concretas para a realizacdo de processos de legitimacdo através da comunicacdo
ou processos socio-comunicativos. Também se verificou que a comunicacdo da mesma é
feita sem o uso de gestdo estratégica e sem um plano tatico. Desta forma, as estratégias de
comunicacdo sdo ad-hoc e espontaneas; embora enquadradas numa rotina e com pautas de
orientacdo. Em termos de meios de comunicacao proprios, a autarquia dispde de boletins
municipais de cariz mais técnico, da revista municipal e dos canais online, incluindo perfis
nas redes sociais e um website da Camara. Mais ainda, ha esforcos de relagbes com os

media e no uso de meios de divulgacdo impressos, distribuidos em espacos estaticos.

4.2. Andlise de conteudo

Os materiais recolhidos para esta andlise foram divulgados entre os meses de margo e
agosto de 2020 na pagina de Facebook e no website da Camara Municipal da Covilh3, para
além do envio direto dos mesmos aos média, referentes a covid-19. Este érgao comunicou
mais no inicio da pandemia e, a medida que a pandemia se estendia no tempo,
especialmente com a chegada do verdo, houve uma diminuicdo. Desta forma, em Marco
foram publicadas sete notas de imprensa, cinco em Abril e seis em Maio. Em junho a CMC s6
produziu duas notas de imprensa e em julho e agosto ndao ha registos de comunicagdes
elaboradas e publicadas neste dmbito. Ainda por intermédio da andlise de conteudo foi
possivel observar que a CMC elaborou mais comunicagdes do tipo comunicagdo municipal
engquanto informacgdo, presente em 14 notas de imprensa, seguindo-se a comunicagao
municipal na vertente de comunicacdo politica, presente em seis produtos. A comunicacao
municipal numa perspetiva simbdlica ndo foi identificada. Para além disso, verifica-se que os
textos usados como notas de imprensa, sao iguais aos publicados na pagina de internet e na
rede social Facebook. Desta forma, ndo ha uma adequacdo do produto de comunicacdo ao
publico e meio especificos. Sdo percetiveis duas fases da comunicacdo autdrquica nos
conteldos das mensagens. A primeira, referente a fase de confinamento, de margco a maio
de 2020, na qual a comunicagao autarquica consistiu em prestar informag¢ao aos municipes

sobre a pandemia e a promoc¢do de acdes de combate ao isolamento social. A segunda, de
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maio a junho de 2020, fase de desconfinamento, na qual as acbes de comunicacado
procuravam enquadrar a situacdo, normalizando-a; assim como apelar ao regresso a

atividade comercial.

Todas as notas de imprensa foram escritas de forma clara e concisa com uma
intertextualidade diminuta, sempre acompanhadas por elementos visuais, variando entre
fotografias do presidente da CMC numa atividade; e cartazes e fotografias ilustrativas do
tema a tratar nessas comunicagdes. Contudo, denota-se um registo e mensagem sem a
presenca de estratégias explicitas que procuram promover processos de legitimacdao moral;
embora com conteldos de comunicacdo na vertente politica, ou seja, informacgdes relativas
a iniciativas da gestdo presentes, possam ser indiretamente enquadradas no processo de
legitimagao lacto senso. Nao foi possivel analisar o nivel tatico dos elementos no plano de

comunicacao, devido a inexisténcia do mesmo.

4.3. Focus Group

No grupo de jovens adultos, constituido por participantes mistos dos 18 aos 30 anos,
embora um participante considerasse que a autarquia ndo tinha ouvido as necessidades e
preocupacdes dos municipes; os restantes afirmaram que discordavam, mas que
consideravam que a autarquia manifestou decisGes muito tarde e, consequentemente,
existia a percecdo de que os apoios também chegaram tardiamente aos cidadaos. Todos os
participantes atribuiram importancia a comunicagdo, mas consideram que a comunicagao
realizada pela CMC ndo é acessivel a todos os municipes por ser maioritariamente online.
Este grupo de cidadaos sugere o uso de ferramentas como a via postal, incentivo ao passa-a-
palavra, assim como o uso de outdoors. Mais ainda, foi sugerido o uso de carros moéveis
semelhantes aos usados em campanhas eleitorais para comunicar atualizacdes pelo menos
semanalmente. Relativamente ao presidente, consideram-no um politico pouco presente

entre a populacdo e julgam-no como apenas preocupado em ganhar eleicdes.

Na elaboracdo do diamante prioritdrio, o grupo excluiu para a primeira posicdo
unanimemente as cartas que se referiam a legitimidade processual, pessoal e consequencial.
A figura 1 representa o diamante em que as cartas foram priorizadas pelos seis

participantes. A declaragdao menos importante foi referente a legitimidade consequencial. As
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trés categorias da legitimidade sdo consideradas por aparecerem no primeiro e segundo
nivel do diamante: estrutural, pessoal e processual. Nas trés primeiras linhas do diamante,
aparece pelo menos uma declaracdo de cada tipo de legitimidade. No que refere as camaras
verifica-se a predominancia de necessidade de legitimidade pessoal e processual. Neste
grupo, processos de comunicacao ao nivel do papel dos politicos e processos dialdgicos eram

esperados.

Figura 1. Diamante elaborado pelo grupo da faixa etaria dos 18 aos 30

(%‘U Legitimidade Estrutural

O sistema politico na Europa e no
governo foi estabelecido para resolver
estes problemas.

(%U Legitimidade Estrutural

Os ministérios e 6rgdos piblicos
envolvidos na questio da pandemia
devem ser qualificados para abordar

esse desafio.

R’ Legitimidade Pessoal

Os principais politicos individuais e
as principais autoridades sdo
competentes para lidar com a questio
da pandemia.

/"l/') Legitimidade Processual

As camdras municipais devem tentar
chegar a um consenso com o
governo antes de tomar decisées.

@"Legiﬁmidnde Consequencial

As cAmaras municipais devem
encontrar uma maneira de manter
o equilibrio na sociedade, apesar da
pandemia Covid-19.

(%‘D Legitimidade Estrutural

As cimaras municipais devem ter os
recursos e as politicas necessdrias
para enfrentar este desafio.

R' Legitimidade Pessoal

Os principais politicos devem operar
de acordo com os principios éticos
para resolver o problema.

"Ml@giﬁ.m.idnde Processual

As cdmaras municipais devem ouvir
os cidaddos e a sociedadec civil antes
de se comprometerem com o governo

sobre o assunto.

@',

fe C ial

As conquistas e resultados sdo mais
cruciais do que o processo seguido

pelas cimaras municipais.

Fonte: Elaboracgdo prépria.

O segundo grupo constituido por participantes com idades compreendidas entre os 30 e os
45 anos, teve opinides divididas quanto ao papel da autarquia. Alguns argumentaram que
guando o virus chegou a Portugal tiveram percecdao de que a autarquia desinfetou as ruas, a
central de camionagem, as escolas e os lares; outros participantes consideram que n3o ouve

escuta aos cidaddos. Mais uma vez, a questdao da acessibilidade foi mencionada. As
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sugestOoes de ferramentas e canais foram os cartazes, uso do outdoor do pelourinho e
campanhas de sensibilizacdo. No que respeita ao presidente, este grupo tém uma imagem
positiva do mesmo. Para a elaboragdo do diamante prioritario o grupo excluiu
unanimemente cartas que se referiam a legitimidade consequencial, processual e pessoal. A

figura 2 representa o diamante em que as cartas foram priorizadas pelos seis participantes.

Figura 2. Diamante elaborado pelo grupo da faixa etaria dos 30 aos 45

(%‘U Legitimidade Estrutural

O sistema politico na Europa e no
governo foi estabelecido para resolver
estes problemas.

(%U Legitimidade Estrutural

R’ Legitimidade Pessoal

Os ministérios e érgios piblicos
envolvidos na questio da pandemia

Os principais politicos individuais e
as principais autoridades sdo

competentes para lidar com a questio
da pandemia.

devem ser qualificados para abordar
esse desafio.

(%‘D Legitimidade Estrutural

As cdmaras municipais devem ter os
recursos e as politicas necessdrias
para enfrentar este desafio.

'—M Legitimidade Processual @iegiﬁmidude Consequencial

As cdmaras municipais devem
encontrar uma maneira de manter
o equilibrio na sociedade, apesar da
pandemia Covid-19.

As camdras municipais devem tentar
chegara um consenso com o
governo antes de tomar decises.

R’ Legitimidade Pessoal

As cimaras municipais devem ouvir
os cidadios e a sociedadec civil antes
de se comprometerem com o governo

sobre o assunto.

Os principais politicos devem operar
de acordo com os principios éticos
para resolver o problema.

O rosmstese commecnencin

As conquistas e resultados sdo mais
cruciais do que o processo seguido
pelas cimaras municipais.

Fonte: Elaboracgdo propria.

Em primeiro lugar, é possivel observar através do diamante que ha duas categorias da
legitimidade moral que sdo valorizadas por este grupo por aparecerem no primeiro e
segundo nivel do diamante: estrutural e pessoal. Em segundo lugar, a categoria
predominante para este grupo é a estrutural por ser possivel encontrar as trés declaragoes
logo nas trés primeiras linhas e por nao haver mais nenhum tipo de legitimidade com as trés
afirmagGes. No quarto nivel do diamante sdo encontrados os aspetos pessoais e processuais.
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Esta ultima declaracdo suscitou alguma hesitacdo no grupo e originou alguma negociacao
entre expectativas de processos de escuta e de consenso, versus a necessidade de agir
rapidamente. A medida que a discussdo de grupo progredia, ficou claro que a expectativa

recaia mais sobre a legitimidade estrutural.

O terceiro grupo constituido por participantes mistos com idades entre os 45 e os 65,
afirmaram que a autarquia ndo ouviu os cidaddaos atempadamente. No que concerne a
comunicacdo, todos os participantes atribuem valor a mesma para alertar e informar os
municipes do que o 6rgdo politico esta a fazer. E, quando questionados se achavam a
comunicacdo clara e acessivel, o grupo afirmou, a semelhanca dos restantes, que as
comunicacdes ndo chegam a todas as pessoas, devido a infoexclusdo. Por este motivo, os
participantes sugeriram a realizacdo de campanhas de sensibilizacdo através de cartazes pela
cidade e pelas aldeias; haver pessoas responsaveis de informar as pessoas nas aldeias,
devido a idade e taxa de analfabetismo da populacdo. Para além destas medidas, sugeriram
ainda o uso das rddios locais e do mupi que estd no Pelourinho para passar informacdes.
Quanto ao presidente, foram-lhe atribuidas qualidades de ser “um politico acessivel e

III

sociavel”, mas centrado apenas nas pessoas do seu partido.

Em primeiro lugar, é possivel observar através do diamante (figura 3) que ha duas categorias
da legitimidade moral mais presentes: a estrutural e a pessoal. Este grupo mostra evidéncias
de mais cuidado com as estruturas e com os resultados e menos com os processos. A
questdo da participacdo e do processo é justificada com a impossibilidade de realizar
processos de escuta a populacdo devido a pressdo para tomar decisoes de forma imediata.
Este grupo também minimizou no geral as cartas referentes ao papel da autarquia e dos

orgaos locais.
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Figura 3. Diamante elaborado pela faixa etaria dos 45 aos 65

(%‘D Legitimidade Estrutural

Ioid.

Os ministérios e érgaos ptbli

A,

naq

devem ser qualificados pa;a abordar
esse desafio.

da

(%U Legitimidade Estrutural

O sistema politico na Europa e no
governo foi estabelecido para resolver
estes problemas.

R’ Legitimidade Pessoal

Os principais politicos individuais e
as principais autoridades sdao
competentes para lidar com a questio

da pandemia.

R Legitimidade Pessoal @1 itimidade C &U"'l’:-' idade E: tural

Os principais politicos devem operar Desde que a pandemia seja resolvida As cimaras municipais devem ter os
de acordo com os principios éticos de alguma forma, as cimaras recursos e as politicas necessdrias
para resolver o probl icipais podem dizer o que for para enfrentar este desafio.
necessério.

As camdras municipais devem tentar As cimaras municipais devem
chegar a um consenso com o encontrar uma maneira de manter
governo antes de tomar deciso o equilibrio na iedade, apesar da

pandemia Covid-19.

D Legitimidad

¥

As conquistas e resultados sdo mais
cruciais do que o processo seguido
pelas cimaras municipais.

Fonte: Elaboracgdo propria.

O quarto grupo constituido por participantes de idade superior a 65 anos reconheceram a
ajuda da autarquia e sentiram-se ouvidos e informados das questdes mais basicas, embora
fosse mencionado a questdo da falta de acesso a internet. No entanto, um participante
reconheceu receber informacgao através do Jornal do Fundao, um meio local. Pese, porém, o
fato dos participantes desconheceram o que a cdmara fez, mostrando-se apenas informados
através dos canais de televisdo, com informacdo proveniente do governo central. Mais
ainda, afirmam terem recebido informacdao por parte da junta de freguesia. A figura 4
representa o diamante em que as cartas foram priorizadas pelos participantes. A declaracdo
“As camaras municipais devem encontrar uma maneira de manter o equilibrio na sociedade,
apesar da pandemia Covid-19” referente a legitimidade consequencial foi considerada a

mais importante. E a afirmacdo menos importante é alusiva a legitimidade processual. A
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partir deste diamante é possivel concluir que este grupo mostra evidéncias de atribuicdo de

maior im

202

portancia a estruturas e a processos; e menos a lideres e a resultados

Figura 4. Diamante elaborado pelo grupo da faixa etaria maiores de 65 anos

@iegiﬁmjdade Consequencial

As cdmaras municipais devem
encontrar uma maneira de manter
o equilibrio na sociedade, apesar da
pandemia Covid-19.

“VD Legitimidade Processual (%'D Legitimidade Estrutural

Os ministérios e 6rgdos pablicos
envolvidos na questiao da pandemia
devem ser qualificados para abordar

esse desafio.

As camdras municipais devem tentar
chegar a um consenso com o
governo antes de tomar decisoes.

&U Legitimidade Estrutural ﬁ Legitimidade Pessoal

(%‘D Legitimidade Estrutural

Os principais politicos devem operar

As cdmaras municipais devem ter os
recursos e as politicas necessdrias
para enfrentar este desafio.

O sistema politico na Europa e no
governo foi estabelecido para resolver
estes problemas.

de acordo com os principios éticos
para resolver o problema.

’_\rwugiﬁmi'dnde Processual

A transparéncia com os cidadaos

@}.egiﬁmjdﬂde Consequencial

As conquistas e resultados s3o mais
cruciais do que o processo seguido

sobre as negociagoes das cimaras
municipais émais importante do que o
resulatdo final.

pelas cimaras municipais.

dlr)‘.begfﬁmidnde Processual

As cAmaras municipais devem ouvir

os cidadios e a sociedadec civil antes

de se comprometerem com o governo
sobre o assunto.

Fonte: Elaboragdo prépria.
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5. DISCUSSAO E CONCLUSOES

A presente investigacdo procura compreender se ha preocupa¢cdo num érgdo autarquico
como a Camara da Covilha de se legitimar; aferir de que forma um érgao autarquico legitima
0s processos publicos de assuntos urgentes, como o processo da Covid-19; e averiguar quais
as categorias da legitimidade moral sugeridas por Suchman (1995) sdo mais importante para

os cidad3os do concelho.

Verifica-se que ao nivel intencional por parte da gestdo da comunicacdo ha preocupacao,
gue depois ndo é traduzida de forma estratégica ou tatica-planificada. Apesar de haver uma
comunicac¢do intensa em torno do processo publico urgente, com cerca de 14 notas de
imprensa referentes a mesma no periodo de seis meses, as mesmas limitam-se a um
caracter mais informativo e de divulgacdo de atividade e decisGes politicas, do que
propriamente estratégico ou com conteudos que procurem processos de legitimacdao com

dimensdes implicitas e/ou simbdlicas.

Da andlise da gestdo da comunicacdo, apesar da profissionalizacdo e mesmo de uma
estrutura no érgao em questao, ndo ha autonomia de decisdo, nem uma monitorizagao dos
publicos ou planificacdo de acordo com analises. Deste modo, a comunica¢do ad-hoc podera
espelhar estratégias mentais momentaneas do gestor e da equipa de profissionais de
comunicacdo e relacbes publicas, mas n3o considera uma analise de publicos, nem a
producdo de materiais especificos para cada segmento dos cidaddos. Por isso, pese a
existéncia de meios préprios de comunicacdo, mais técnicos e herméticos, as comunicagoes
no ambito deste processo foram feitas online e através de distribuicdo aos meios de
comunicacdo social, com formulagdes Unicas para ambos os suportes. Ndo foi encontrada a
dimensdo simbdlica nos produtos de comunicacdo. Estas conclusGes vdo de acordo com
conclusdes de estudos da comunicacdo governamental, que sugerem a necessidade de uma
abordagem estratégica e ndo apenas tdtica para contruir intangiveis (ex. Sanders e Canel,

2013).

Da parte dos cidaddos ha expectativas de processos de comunicacdo em varias dimensdes,
incluindo comunicacdo publica em processos de sensibilizagdo e estratégias com

ferramentas mais adequadas a todas as faixas etdrias. Se alguns julgam positivamente,
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outros apresentam criticas a autarquia. Como conclusdo podemos referir que ndo ha uma
satisfacdo das necessidades comunicativas e consequentemente, a legitimidade estda em

questao.

Da andlise dos focus-group, depreende-se que os cidaddos mais jovens procuram e esperam
processos de comunicacdo ao nivel do papel dos politicos e processos dialdgicos; as
expectativas dialdgicas e processuais diminuem com a faixa etaria dos grupos. Contudo, ha
uma predominancia da legitimidade estrutural em todos os grupos portugueses, que na sua
maioria incluem organismos nacionais e regionais. Os papéis dos processos locais sdo

deixados para segundo plano. A legitimidade consequencial tem menos relevancia.

A pratica profissional da comunicacdo no sector publico no caso da Camara Municipal da
Covilha relativamente a Covid fica aqguém do proposto pela disciplina académica. Embora
este estudo seja qualitativo e exploratério e por isso apenas consiga revelar algumas
tendéncias, mostra uma realidade em que a gestdo das relagGes publicas ainda esta muito
aquém das possibilidades que as mesmas tém, assim como ainda ndo sdo satisfeitas as
necessidades e expectativas por parte dos cidadados. Seria pertinente em estudos futuros
analisar a comunicagdo de vdrios 6rgaos publicos, principalmente da perspetiva do cidadao,
para entender melhor os atores e as estratégias de comunicacdo em processos publicos
prioritdrios e elaborar recomendacdes concretas. No entanto, este estudo contribuiu para
reforcar a ideia que a legitimidade e os processos de legitimagdao sdao sempre contextuais e
dependentes do ambiente e que, por isso, sem investigacdo de publicos, gestdo estratégica e
planos estratégicos ndao é possivel fazer uma gestdo eficaz da comunicacdo no sector

publico.
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