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PADROES EVOLUTIVOS E PERSPETIVAS DE DESENVOLVIMENTO DO
GOVERNO ELETRONICO (E-GOVERNMENT) EM PORTUGAL: UMA ANALISE
EMPIRICA A PERCECAO DO AGENTE GOVERNAMENTAL

RESUMO ANALITICO

s tecnologias de informacéo e comunicagdo (TIC) sdo uma porta aberta para

0s governos poderem servir os cidaddos de um modo mais rapido, eficaz e

A eficiente. Mesmo considerando a resisténcia dos cidaddos, a adversidade
cultural ou as mudangas no relacionamento dos agentes econémicos, poucos

contestam o facto de que a preocupacdo com a evolucdo do Governo Eletronico (e-
Government) tem aumentado ao longo dos anos. Esta preocupacdo tem sido responsavel
pelo surgimento de uma variadissima gama de novas iniciativas dedicadas ao
desenvolvimento da Sociedade da Informacdo e do Conhecimento. Neste estudo,
pretendemos analisar os padrdes evolutivos de e-Government em Portugal e, com base na
aplicacdo da técnica Delphi, projetar perspetivas de desenvolvimento, considerando as
percecdes de um grupo de agentes administrativos. Apesar do baixo uso que se faz dos
servicos de Governo Eletronico, 0 nosso ensaio demonstra que o0 agente administrativo
manifesta uma satisfacdo generalizada com a sua utilizacdo. Além disso, o alto nivel de
modernizagdo permite-nos prever um aumento do uso das tecnologias de informacéo e

comunicagdo em termos de servicos prestados de Governo Eletrénico.

Palavras-chave: e-Government, Padrdes Evolutivos, Perspetivas de Desenvolvimento.



EVOLUTIONARY PATTERNS AND DEVELOPMENT PROSPECTS FOR E-
GOVERNMENT: AN EMPIRICAL ANALYSIS TO PERCEPTIONS OF THE
ADMINISTRATIVE AGENT

ABSTRACT

nformation and communication technologies (ICT) are an open door for
governments to service citizens in a more timely, cost-efficient and effective

I manner. Even considering citizen resistance, cultural adversity or changes in
the economic agents’ relationship, few would contest that concern over the

state of electronic government (e-Government) has increased over the years. This concern
has been responsible for the emergence of a wide range of new initiatives devoted to
development of the Information and Knowledge Society. In this study, we aim to analyze
the evolutionary patterns of e-Government in Portugal and, based on an application of the
Delphi technique, provide development prospects considering the perceptions of a panel
of administrative agents. Despite the low use of e-Government services, our essay
demonstrates that the administrative agent expresses overall satisfaction with its use.
Additionally, the high level of modernization allows us to forecast increased use of

information and communication technologies in terms of e-Government services.

Keywords: e-Government, Evolutionary Patterns, Development Prospects.
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INTRODUCAO GERAL

A. Enquadramento Geral

o periodo dificil em que o Pais se encontra, por for¢ca do cumprimento dos
compromissos assumidos com a Troika (i.e. Banco Central Europeu (BCE),
Comissao Europeia (CE) e Fundo Monetario Internacional (FMI)), com os
sacrificios que sdo impostos e com as imensas dificuldades com que o
cidaddo comum se debate, podera parecer desajustado abordar-se um tema que, a partida,
pode representar mais despesa para 0 Estado, quando o momento é de reducdo de
investimento e de ajustamentos estruturais. Este processo de ajustamento forcado, que
paulatinamente tem projetado mais vozes em defesa dos seus direitos, significa que as
pessoas estdo interessadas em mostrar as suas posices e em zelar pelos seus interesses,
sobretudo quando existe uma percegdo generalizada de que quem governa os destinos do
Pais se esta a desviar daquilo que se considera admissivel. Esta posi¢do dos portugueses
faz sempre realcar a importancia das pessoas e leva-nos a pensar no seu grau de
envolvimento e de participacdo democratica na condugdo de um pais, sendo percetivel
que, quando se vive em democracia, as pessoas tém de ser ouvidas. Nao obstante, ndo
basta ouvir as pessoas; € preciso integra-las e envolvé-las nas grandes decisdes e/ou nas
pequenas solugdes, razdo pela qual consideramos que também o Governo Eletronio (i.e.
e-Government) tem um papel decisivo nessa aproximagao e envolvimento do Cidadé&o.
Portugal tem sido, reconhecidamente, um caso de sucesso no que respeita a aposta
no e-Government como tentativa de aproximar os cidaddos dos centros de decisao,
esperando-se dai um envolvimento cada vez maior. O e-Government tem conduzido o
nosso Pais a ocupar posic¢des cimeiras nos varios rankings internacionais no que respeita
a disponibilizacdo de servicos online, sendo colocado em patamares de verdadeiro case
study, tendo em conta a rapida evolucdo que sofreu, sobretudo na Gltima década. Esta
tematica foi uma forte aposta dos XVII e XVIII Governos de Portugal, onde se pretendia
revolucionar o paradigma da administracdo publica centralizada, passando para uma
administracdo publica baseada nas pessoas, com a consequente diminuicdo de barreiras

burocraticas e simplificacdo de processos, onde se podem tomar como exemplos o Cartao

-13-



do Cidadéo e o Portal das Finangas. Para este progresso, muito contribui a existéncia e
forte desenvolvimento das Tecnologias de Informacéo e Comunicacdo (TIC), bem como
0 aumento e facilidade de disponibilizacdo da Internet, que fizeram do mundo uma
“aldeia global”, em que a informacgéo esta ao alcance de todos e 0s processos tendem a
ser cada vez mais simplificados. Os excelentes resultados obtidos pelo Pais num curto
espaco de tempo, que o colocaram na linha da frente do que de melhor se faz ao nivel do

e-Government na Europa e no mundo, suportaram a escolha do tema desta dissertacao.

B. Principais Objetivos

O estudo que se apresenta faz uma abordagem geral dos aspetos mais importantes do e-
Government, nomeadamente em termos de enquadramento, possiveis definicoes,
manifestacbes e aplicagbes, bem como necessidades técnicas e varios graus de
envolvimento. Inclui-se neste trabalho a analise da situacdo nacional ao nivel do e-
Government, num contexto pautado por uma conjuntura dificil a nivel da Europa e do
mundo. Serdo ainda apresentadas algumas best practices, reconhecidas
internacionalmente como casos de sucesso.

O trabalho contemplara, igualmente, uma componente empirica, desenvolvida
com base na aplicacdo do método Delphi junto de alguns municipios portugueses, como
forma de analisar a realidade dessas organizacbes ao nivel da utilizagdo do e-
Government. Nesta légica, o estudo visa a observacdo dos principais aspetos que levaram
ao reconhecimento de Portugal como um dos paises que mais se desenvolveu ao nivel do
e-Government, assim como verificar o nivel de implementacdo e de utilizacdo desta
ferramenta no quotidiano de entidades publicas, que continuam a ter como Unica missao a
prestacdo de um servigo publico de qualidade. Face ao exposto, poder-se-a afirmar que a
conjugacdo destes objetivos pode ser resumida na seguinte problematica de investigagéo:
“Quais os padrbes evolutivos e as perspetivas de desenvolvimento do Governo
Eletrénico (e-Government) em Portugal?”.

Importa referir, contudo, que ndo € objetivo deste trabalho a apresentacdo de

propostas de melhoria para o conceito, nem t&o pouco definir linhas de atuacdo. Visa-se,

-14 -



simplesmente: (1) observar o nivel de envolvimento do e-Government no nosso Pais; e
(2) analisar as perspetivas de desenvolvimento, apesar das condicionantes econémicas
que se tém vindo a verificar, nos Ultimos tempos, por forca do ajustamento estrutural
necessario para o cumprimento da meta do défice portugués, que penaliza o surgimento
de novos projetos e que pode ser altamente condicionador dos projetos que se encontram
em execucdo. De resto, ha ainda que salientar que a escolha feita em analisar o problema
segundo a perspetiva do agente governamental resulta, essencialmente, do facto do agente
governamental se tratar de um agente tendencialmente mais informado, relativamente ao

cidaddo comum, acerca das praticas de e-Government.

C. Metodologia de Investigacéo

A investigacao realizada no ambito da presente dissertacdo foi inicialmente baseada em
bibliografia diversa. A revisao da literatura permitiu analisar varios conceitos associados
ao e-Government, nas suas variadissimas aplica¢cdes, bem como contextualizar a situacéo
da aplicacdo desta ferramenta em Portugal, de forma a percecionar como se obtém tdo
importantes resultados, reconhecidos na Europa e no mundo, que colocam Portugal na
linha da frente nesta tematica. A revisdo bibliografica aborda igualmente algumas
manifestacdes, projetos e aplicagdes do e-Government, assim como respetivos beneficios
e barreiras.

As questdes analisadas permitem definir os principais aspetos que sdo versados na
componente empirica do trabalho, a qual faz uso do método Delphi. Assim, foi elaborado
um questionario, contemplando os aspetos mais importantes a analisar no ambito do
presente estudo, nomeadamente ao nivel de diagndstico, passando pela importancia da
sua utilizacdo, e terminando com as perspetivas de desenvolvimento nesta area. A
utilizagdo do método Delphi resulta na aplicacdo de um questionario a um painel de
especialistas, visando obter respostas que permitam aferir sobre os aspetos considerados
mais relevantes para o estudo. Finalmente, os resultados obtidos sdo apresentados,
confrontando cada uma das questfes colocadas com as referéncias tedricas previamente

estudadas.
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D. Estrutura da Dissertacéo

Para além da presente introducdo, da conclusdo e dos respetivos apéndices, face aos
objetivos gerais e metodologia anteriormente apresentados, a presente dissertacdo esta

formalmente organizada da seguinte forma:

= Parte | (Capitulo I, II, 11l e 1V). Nesta primeira parte da dissertacdo é apresentada
a evolucédo da sociedade em relacdo a utilizacdo das tecnologias de informacéao e
comunicagdo. Tem como objetivo principal proceder ao enquadramento do estudo
e estabelecer as bases de analise da ligacdo entre as novas tecnologias de
informagdo e comunicagdo e as diferentes modalidades de Negdcio Eletronico
(NE), nas quais se destaca, no ambito do presente estudo, 0 Governo Eletronico
(GE). Assente na revisdo da literatura, e partindo de uma abordagem geral para
uma abordagem mais especifica, sdo apresentados 0s principais conceitos,
modelos, aplicacdes, beneficios, barreiras, vantagens e desvantagens adjacentes as
diferentes manifestacbes de NE e GE em Portugal. Esta primeira parte é
igualmente importante em termos de enquadramento metodoldgico, pois procede
a exposicao e a fundamentagdo do recurso ao método Delphi;

= Parte Il (Capitulo V e VI). Esta parte materializa o tratamento das respostas ao
inquérito Delphi, confrontando os resultados obtidos com os resultados
“esperados”. Dada a complexidade que uma analise desta natureza envolve, serdo
igualmente apresentadas algumas propostas para futuros trabalhos académicos

e/ou cientificos.

E. Principais Resultados Esperados

Além de apresentar um conjunto de conceitos, projetos e aplicacdes do e-Government,
procura-se, com a presente investigacdo, analisar o contexto de Portugal a esse nivel e
identificar os fatores que se tornaram decisivos para 0s bons resultados que tém sido

atingidos. Espera-se, igualmente, uma analise cuidada dos principais aspetos que se
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relacionam com o conceito em estudo, acompanhada por alguns exemplos das melhores
praticas existentes. O trabalho serd complementado com uma parte empirica, resultado da
aplicacdo do método Delphi, onde se espera uma boa participacdo por parte dos
especialistas sobre a tematica do e-Government, permitindo avaliar o state of art desta
ferramenta nos municipios portugueses.

Considerando que a parte pratica da presente dissertacdo estd dependente da
participacdo de terceiros (i.e. especialistas), sdo antecipadas também certas dificuldades.
Com os dados obtidos com a realizagdo do questionario, esperamos conseguir apurar o
nivel de importancia que o e-Government apresenta no quotidiano, como uma ferramenta
aglutinadora de informacéo, que sendo disponibilizada de forma adequada e suportada
em meios tecnoldgicos adequados, permite elevar os padrGes de qualidade do servigo

prestado, eliminar barreiras e aproximar os cidadaos dos centros de deciséo.
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CAPITULO |
ENQUADRAMENTO GERAL DE NEGOCIO ELETRONICO

o decurso deste capitulo, sera possivel analisar uma série de informacdes
que permitirdo enquadrar o tema e que partem de uma abordagem geral de
NE para uma abordagem mais especifica, que considera 0 GE como uma
das modalidades do NE. Sera igualmente apresentada a evolu¢do de uma
sociedade na qual existiam dificuldades de comunicacdo para uma sociedade
caracterizada pela utilizacdo intensiva dos sistemas e das tecnologias de informacdo e
comunicagdo. Com efeito, atualmente, os avangos na era da eletronica séo tdo grandes
que ja € possivel estabelecer muito mais do que a simples comunicagdo, onde todas as
empresas e organizagfes desenvolvem esforcos para se tornarem visiveis e interagirem
com os cidaddos, possibilitando a obtengdo de diferentes tipos de beneficios para ambas

as partes.

1.1. COMUNICACAO E SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Desde muito cedo que o Homem sente necessidade de estar informado, tendo essa busca
incessante de informagéo sido facilitada com a introdugdo de novas técnicas e processos
que facilitaram a partilha de informacéo, e sido particularmente notdria a partir do século
XV, com a “novidade” introduzida por Gutenberg (i.e. a imprensa), que veio revolucionar
por completo a forma de produzir informagéo. E certo que ja antes a informago existia,
mas de forma mais “rudimentar” e menos massificada, estando apenas ao alcance de
poucas pessoas, que dela se serviam de forma restrita (Mattelart, 2002).

Com Gutenberg introduziu-se na sociedade os conceitos de copia e de impressao,
conceitos fundamentais para que a informacéo e 0s materiais pudessem ser duplicados
com maior rapidez e de forma mais facil, permitindo, desse modo, atingir outros publicos
e ter um alcance maior na partilha dessa mesma informacdo. A inovacdo de Gutenberg

veio permitir a impressao de livros e jornais com maior rapidez e com melhor qualidade,
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tendo, a partir dai, surgido por toda a Europa um sem numero de publicacdes (autorizadas
ou clandestinas) (para mais desenvolvimentos, ver Mattelart, 2002).

Em Portugal, ha relatos da existéncia de imprensa escrita a partir de 1641, com a
criacdo da Gazeta da Restaurag@o, como um veiculo de informacdo predominantemente
politica e que sofreu pressdes até ser suspensa em 1647. Contudo, a verdadeira
implementacdo na imprensa portuguesa foi efetiva no século XIX, tendo sido
impulsionada pela revolucdo liberal de 1820, que veio anular a censura e a pressao
exercida pelo Estado e pela Inquisi¢cdo. Mais tarde, ainda em pleno regime monarquico,
surgiram jornais como o Diario de Noticias, Jornal de Noticias e o Comércio do Porto.
Ap0s este breve periodo de liberdade de imprensa, o golpe de Estado militar de 1926 p6s
fim a primeira republica e a imprensa so voltaria a ser livre pds 25 de abril de 1974. Esta
breve resenha historica sobre a introducdo da imprensa e, sobretudo, sobre a situagdo em
Portugal permite afirmar que nem sempre comunicar foi facil. Todavia, passadas quase
quatro décadas, ndo podemos deixar de referir a tremenda evolucdo verificada no nosso
Pais no que toca ao acesso a informacéao e a disponibilizacdo de contetdos a sociedade
em geral (ver Monteiro, 2007).

A Internet chega a Portugal no inicio da década de 80, com a criagdo do primeiro
“nd” destinado, sobretudo, as universidades, tal como ja acontecia no pais da sua criacdo
(i.e. Estados Unidos da América). Em 1986, a atual Fundagdo para a Ciéncia e
Tecnologia criou a Rede da Comunidade Cientifica Nacional, que deu um passo de
gigante no desenvolvimento dessa tdo Util e indispensavel ferramenta mas que, até 1994,
esteve praticamente fechada aos circulos universitarios, ndo sendo de facil acesso a
comunidade geral. A partir de 1995, a Internet comega entdo a ser utilizada pelos meios
de comunicacdo social, sobretudo pelas televisdes nacionais, como forma de fornecer
contetdos aos utilizadores. A partir daqui, a expansdo ocorreu de forma muito rapida,
com a disponibilizagdo do servigo ao publico em geral (cf. Monteiro, 2007).

A generalizacdo e crescimento exponencial das TIC levaram a que a comunidade
em geral passasse a olhar para a Internet de uma forma completamente diferente, quer
através do publico em geral e das empresas, quer do préprio Estado que, obviamente,
querendo fazer parte da era digital, investiu bastante para que a informacdo existisse e

fosse disponibilizada em larga escala (Frang, 2002). Assim, a sociedade do conhecimento
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assume hoje um papel de relevo na economia nacional e mundial, permitindo uma
oportunidade clara de modernizagéo, incentivo e geragéo de riqueza aos seus utilizadores.
De resto, € nesta sequéncia l6gica que foram surgindo conceitos préprios como, por

exemplo, Negdcio Eletrénico (ver Rowley, 2000; Frang, 2002; Fonseca e Ferreira, 2006).

1.2. CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE NEGOCIO ELETRONICO

O Negdcio Eletrénico (NE), também conhecido por e-Business®, é um processo que vai
para além da compra e venda de produtos ou servigos. Kalakota e Robinson (2001)
definem o NE como todo o negdcio suportado numa base tecnoldgica para maximizar o
valor para o cliente. Para Shankar, citado em Rodrigues (2007: 10), o NE consiste na
utilizagdo de meios eletronicos para a exploragdo da oportunidade de rever o modelo de
negécio, isto é, preconceber e reposicionar a empresa, com a finalidade de obter
vantagens competitivas. Por outro lado, Rowley (2000) associa 0 NE aos aspetos
tecnoldgicos inerentes ao negocio, ao ato de comprar ou de vender, ao servigo ao cliente e
a colaboracdo com parceiros de negdcio.

O NE, como conceito amplo associado a pratica de qualquer atividade que assente
numa base tecnoldgica, tem vindo a provocar profundas mudancas nas organizagdes e na
relagdo destas com os seus clientes, parceiros e fornecedores. Em funcéo disso, temos
vindo a assistir, nas ultimas décadas, a uma alteracdo na forma e no ambito de prestar
servicos, no relacionamento entre agentes e no modo como Se processa a criacdo de valor
(Ferreira, 2003). Segundo Kalakota e Whinston, citados em Luciano et al. (2003: 2), “a
mudanca é tdo grande que é possivel afirmar que o mundo esta no meio de uma
revolucdo na forma de fazer comércio”. Todavia, e antes de qualquer adaptacdo e/ou
reflexdo sobre a forma de se gerir um negécio, parece relevante procurar entender-se o
verdadeiro significado da expressdo “Negocio Eletronico” (ou e-Business) (assim como o
significado de “Governo Eletrdnico”, entendido como uma modalidade do “Negécio
Eletronico”). Para Gouveia (2006), o NE da-nos o desenvolvimento e a coordenacédo de

L Em conformidade com Gouveia (2006: 50), “o termo e-Business foi inicialmente utilizado pela IBM, em
1997, numa campanha publicitaria sobre a utilizagdo da WWW/Internet e das Tecnologias de Informacdo
e Comunicagao para a conducao do negdcio de uma organizagéo”.
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processos de negocios através da utilizacdo intensiva de TIC e de informacao digital. Em
conformidade com o autor, 0 NE s6 é possivel quando as TIC conseguem transformar os
processos. Neste contexto, e em conformidade com Laudon e Traver (2006), a IBM foi a
primeira organizacdo a empregar o termo de NE, em 1997, numa campanha publicitaria
sobre a utilizacdo da WWW/Internet. Segundo os autores, esta empresa foi também a
primeira a aplicar as TIC na conducdo de um negdcio dentro de uma organizagdo. Com
efeito, a IBM, citada em Rodrigues (2007: 4), define NE como “‘uma proposta segura,
flexivel e integrada para distribuir valores de negdcios diferenciados através da
combinagdo de sistemas e processos que dirigem as operagdes centrais do negdcio com a
simplicidade e alcance tornados possiveis pela tecnologia da Internet™.

Nas organizacGes, os beneficios trazidos pelo NE fazem com que as empresas
possam melhorar a qualidade dos servigcos, na medida em que proporcionam um Servico
interativo e personalizado. Por conseguinte, o tabu dos precos comeca a ser mais
transparente, possibilitando o recurso a leildes, a agregacdo de volumes de informacdo e,
sempre que possivel, a implementacdo de economias de escala. Como tal, os precos dos
produtos e/ou servigos tendem a diminuir & medida que a qualidade aumenta. O tempo de
resposta para satisfacdo do pedido é igualmente baixo, pois o NE reduz o tempo que
decorre entre o pedido do cliente e a sua satisfacdo. Este beneficio é parcialmente
conseguido pelo recurso a sistemas de informacdo baseados na Internet e que permitem a
configuragdo pelo cliente, muitas vezes em regime de self-service, e a integracdo dos
intervenientes na cadeia de fornecimento do NE. Na pratica, segundo Morais et al. (2008:
2), se houver uma boa conducédo do NE, este proporcionara as empresas:

= Maior visibilidade nos seus mercados-alvo;

= Expansdo de mercados;

= Atracdo e manutencéo de clientes;

= Aumento da capacidade de resposta;

= Disponibilizacéo de servigos inovadores;

= Reforgo de relacGes de negdcios;

» Reducdo de custos inerentes a produtos, servigos e respetivo suporte.
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As definicGes existentes sobre NE sdo inimeras e tém variado ao longo do tempo.
Nesta sequéncia, Rita e Oliveira (2006: 8) referem que o e-Business assenta num
“subconjunto de atividades de Marketing [...] cujo fim é permitir e facilitar a compra e
venda de bens e servigos por intermédio de tecnologias e sistemas™ de forma eletronica.
Esta lI6gica associa-se a uma definicdo na qual se reconhece a nocdo de NE como a
““compra e/ou a venda de bens e/ou servigos através de redes eletronicas de dados, como
a Internet, podendo as transacgdes ocorrer entre as empresas, consumidores finais”, etc.
(Gongalves et al., 2008: 121). Ainda conforme Kalakota e Whinston, citados em Luciano
et al. (2003), o NE pode ser definido sob diversas formas, de acordo com diferentes
perspetivas:
= Comunicagdo: é a entrega de informagao, produtos, servigos ou pagamentos via
linha telefonica, redes de computadores ou outros meios;
» Processos de Negdcios: é a aplicacdo de tecnologia na direcdo de automagao de
transacOes de negdcios e fluxos de trabalho;
= Servicos: é a ferramenta que permite cortar custos, a0 mesmo tempo em que se
aumenta a qualidade e a velocidade de entrega;
= Online: permite capacidade de compra e venda de produtos e informacdo na

Internet e/ou outros servicos online.

A vasta abrangéncia do conceito leva a que o NE possua diversas variantes, de
acordo com as caracteristicas especificas de cada negdcio. Assim, € possivel considerar
um conjunto de termos relacionados, que Phan (2003) designou por categorias. Para uma
melhor compreensdo do enquadramento e desenvolvimento do presente trabalho, parece
essencial saber distinguir-se as variantes de NE, pois, nos dias que correm, € muito
frequente ouvir falar-se nas variantes do NE, sem se saber muito bem o que as distingue.
Com efeito, e em conformidade com Phan (2003), as principais categorias de NE s&o: (1)
e-Auction, que é equivalente aos leildes tradicionais, mas tem a particularidade de ser
uma atividade realizada por mediacdo eletronica; (2) e-Banking, visto como sucessor do
homebanking, que permite a realizacdo das atividades bancarias por intermédio de meios
eletronicos; (3) e-Trading, que traduz a versdo eletrénica da bolsa e dos mercados de

valores; (4) e-Gambling, que é a alternativa eletronica aos casinos e casas de jogos de
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sorte e azar; (5) e-Learning, entendido como suporte ao processo de ensino e
aprendizagem por mediacdo eletronica; e (6) e-Commerce, também designado por
comércio eletronico, que indica a realizacdo de uma atividade comercial por via
eletronica. Nao obstante a aparente facilidade desta classificacdo, importa salientar que,
muitas vezes, as categorias (ou variantes) do NE sdo confundidas com as suas
modalidades (ver desenvolvimentos no ponto 1.3).

Em sintese, podemos afirmar que o NE proporciona diferentes perce¢des das suas
potencialidades. Como tal, as organizacdes (pUblicas e privadas) podem (e devem)
utilizad-lo como componente da sua estratégia e/ou para complementar métodos ou
técnicas ja existentes. Tratando-se de uma modalidade do NE, o Governo Eletronico tem
provado que muitas das praticas ja existentes tém dado uma grande ajuda para que 0S
métodos laborais sejam mais eficientes. A titulo de exemplo, salienta-se a entrega do
Imposto sobre o Rendimento Singular (IRS) (em www.e-financas.gov.pt), ou o portal do
Cidaddo (www.portaldocidadao.pt), que tém varios servicos disponiveis e permitem
poupar recursos, dado que, em alguns casos, 0s cidaddos fazem o papel de funcionarios
ao preencher e solicitar documentos ou ac¢fes. Para 0s organismos publicos é também
uma mais-valia, na medida em que permite disponibilizar meios que libertam os servicos
de atendimento presencial. Como tal, quanto menos cidaddos se deslocarem aos balcdes,

mais produtivos se tornam 0s Servigos.

1.3. MODALIDADES DE NEGOCIO ELETRONICO

De um modo genérico, as modalidades do NE dependem do tipo de cliente a que nos
estamos a dirigir. No entanto, cada uma das modalidades envolve operacdes distintas, o
que origina a necessidade de responder a diferentes requisitos. Como tal, recorre-se a
diferentes cadeias de valor com processos diferentes e especificos para cada situacdo. A
exposicdo da cadeia de valor possibilita que as atividades expostas e desenvolvidas pelas
empresas possam satisfazer as necessidades dos seus clientes. No decurso da presente
investigacdo, verificou-se que existe uma grande variedade de modalidades de NE e, por

conseguinte, houve necessidade de adotar uma perspetiva lata que, segundo Laudon e
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Traver (2006), permite classificar essas modalidades da seguinte forma: (1) Business-to-
business (B2B), que traduz uma relacdo comercial, por meio das TIC, no qual as
empresas efetuam transacdes comerciais com outras empresas, ndo englobando o Estado;
(2) Business-to-Consumer (B2C), que trata das relagdes estabelecidas entre a empresa e 0
cliente final; (3) Consumer-to-Consumer (C2C), que traduz uma modalidade onde existe
apenas a relacdo entre particulares com particulares, isto é, entre individuos ou
consumidores finais; (4) Consumer-to-Business (C2B), que repercute um relacionamento
entre individuos que utilizam a Internet para vender produtos ou servigos as
organizacdes; (5) Mobile Commerce (MC), que respeita a transagbes e atividades
desenvolvidas através de um processo sem fios denominado wireless; (6) Business-to-
Employee (B2E), que emprega a relacdo existente entre a empresa e 0 empregado, isto ¢,
a organizacdo fornece bens, servigcos ou informagbes aos seus colaboradores; (7)
Business-to-Government (B2G), que trata de uma modalidade em que as transacdes
comerciais sdo estabelecidas entre as empresas e 0 Estado, ou seja, esta associada a
pratica de governacao eletronica (i.e. e-Government); (8) Government-to-Citizen (G2C),
que é uma modalidade em que o Estado fornece bens, servicos ou informacgdes aos
cidadaos, que sdo vistos como clientes; (9) Government-to-Business (G2B), que
compreende a partilha de servigos, bens ou informacdes por parte do Estado as empresas;
(10) Peer-to-Peer (P2P), que permite a partilha de ficheiros e recursos de computador
para computador, sem ter que passar por um servidor da Web (i.e. existe partilha de
informacéo entre os particulares, podendo estes assumir tanto o papel de cliente como de
fornecedor); (11) Consumer-to-Administration (C2A), interacdo eletrénica dos cidadéos
com a Administracdo Publica (AP) (i.e. todos os pedidos de emissdo de documentos e
toda a parte relacionada com os impostos) e (12) Business-to-Administration (B2A), que
respeita as transagdes entre as empresas e organizagdes da AP.

Segundo Phan (2003), o uso destas modalidades de e-Business dispensam a
transacdo face-to-face, pois sdo realizadas eletronicamente, utilizando computadores e
comunicacgdes em rede. Em particular, no que ao e-Government diz respeito, a utilizagdo
das TIC para a disponibilizacdo de informacdo e/ou prestagdo de servigos aos cidad&os
(e/ou empresas) visa, essencialmente, o aumento da eficiéncia e da eficacia do

atendimento. As solucdes do e-Government apresentam beneficios claros, qualitativos e
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quantitativos, ndo apenas para 0 Governo, mas também para os cidaddos, empresas e
funcionarios do Governo. Face ao exposto, parece evidente que, no ambito do presente
trabalho, seja importante explorar a terminologia e as extensées que dizem respeito ao

Governo Eletrénico (i.e. e-Government).
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SINOPSE DO CAPITULO |

Partindo de uma abordagem geral para uma abordagem mais especifica, este primeiro
capitulo da dissertagdo teve como principal objetivo analisar um conjunto de conceitos
considerados essenciais para uma melhor compreensdo do NE e de toda a sua
abrangéncia em termos de modalidades existentes, nas quais se destaca, no ambito da
presente dissertacdo, a modalidade de Governo Eletrénico (e-Government). Para efeitos
de enquadramento, foi feita a apresentacdo de uma realidade evolutiva que permitiu
passar de uma sociedade com dificuldades iniciais de comunicagdo para uma sociedade
caracterizada pela utilizacdo intensiva de novas tecnologias de informagdo e
comunicagdo. Na pratica, como exposto ao longo deste capitulo, a generalizagdo e
crescimento exponencial das TIC levaram a que a comunidade em geral passasse a olhar
para a Internet de uma forma completamente diferente, quer através do publico em geral e
das empresas, quer do proprio Estado que, obviamente, querendo fazer parte da era
digital, investiu de forma consideravel para que a informacéo fosse disponibilizada em
larga escala. Face a variedade de definicdes de NE encontradas na literatura, o capitulo
prosseguiu fazendo nitida referéncia a necessidade de interpretar este conceito como
prioridade estratégica das organizagdes publicas e privadas, sendo necessario proceder,
para olvidar qualquer confusdo, a distin¢do entre variantes (e.g. e-Banking e e-Learning)
e modalidades (e.g. B2B e B2C) do Negocio Eletronico. Em termos de Governo
Eletronico, e ainda numa perspetiva embrionaria, foram apresentados alguns principios
diretamente relacionados com o progressivo aumento da utilizacdo das TIC no
relacionamento dos cidaddos com a Administracdo Publica; o que originou mudancas
organizacionais na forma e no ambito da prestacdo de servicos, no relacionamento entre
agentes econdmicos e no modo como se processa a criacdo de valor. Na sua generalidade,
este primeiro capitulo foi importante para alicercar e/ou facilitar o entendimento do
trabalho desenvolvido nos capitulos seguintes, abrindo precedéncia para que, no proximo
capitulo, se faca uma breve anélise do conceito de GE, entendido como vetor estratégico
de intervencdo do Estado na forma como os cidaddos interagem com a Administragéo
Publica. Nessa ldgica, proceder-se-a4 a identificacdo das manifestacdes, modelos e/ou

aplicacbes de GE, bem como dos beneficios e barreiras decorrentes dessas manifestaces.
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CAPITULO Il
O GOVERNO ELETRONICO COMO MODALIDADE DO NEGOCIO ELETRONICO

ssociado ao Negocio Eletrénico surge o Governo Eletronico. Num mundo
como o de hoje, no qual as TIC estdo cada vez mais desenvolvidas e
disponiveis para qualquer cidaddo, o0s servicos publicos ndao podem
escamotear as vantagens trazidas por essas mesmas tecnologias. A esta
realidade da-se o nome de Governo Eletrénico. Em Portugal, foi definido um Plano de
Acdo para o Governo Eletronico (cf. DR, 2003), onde sdo apresentados os objetivos do
Estado e os respetivos eixos de atuagdo para 0s projetos a desenvolver neste dominio.
Assim, o objetivo principal deste capitulo consiste em enquadrar o conceito de Governo

Eletronico como modalidade de uma realidade mais vasta que é o Negdcio Eletronico.

2.1. OBJETIVOS E CONCEITOS DE GOVERNO ELETRONICO

“O e-Government € um dos conceitos mais interessantes introduzido no &mbito da
Administracdo Publica nos Gltimos anos” (Moon in Teixeira e Gouveia, 2005: 111).
Segundo Gronlund (2004), o e-Government pode assumir diversas expressoes, tais como:
Governo Online, Governo Digital, e-Gov, Governo Eletrénico, entre outros. Importa
realcar que, de acordo com os objetivos do Governo, assim é definida a estratégia a
implementar. Com a modernizacdo da Administracdo Publica, através do avanco das
novas tecnologias de informagdo e comunicagdo, o objetivo do e-Government passa por
promover uma maior aproximacao entre o Governo e o Cidadao. Por conseguinte, e de
um modo geral, podemos afirmar que o Governo Eletronico (também denominado por e-
Government) assenta numa qualquer acéo realizada pelo Governo que seja concretizada
com base em suporte eletrdnico e aumente os indices de aproximagdo ao Cidadé&o.

Face ao exposto, 0 e-Government desempenha um papel importante na atuacéo do
Governo, papel esse que tende a ser cada vez mais importante, ndo s6 porque 0s meios
tecnoldgicos se vao desenvolvendo através das mais variadas formas, como o0 acesso aos

meios informaticos se torna também mais vulgar, potenciando a utilizacdo de todos os
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publicos, independentemente da classe etaria ou grupo socioecondémico a que pertencem
(Graafland-Essers e Ettedgui, 2003). Por outro lado, as tecnologias de comunicagdo e a
sua crescente utilizacdo nas politicas governamentais facilitam a divulgacdo de
informacdes, a partilha de comunicacdo e a utilizacdo de servicos que o Governo
disponibiliza. Perante este cenario, um dos grandes objetivos do e-Government prende-se,
precisamente, com a necessidade de permitir, a qualquer cidaddo e da forma mais
transparente possivel, 0 acesso a informacao.

Na pratica, o e-Government ndo é um simples processo de mudanca de atuagdo do
Governo consubstanciada na utilizacdo de ferramentas eletronicas, que, s6 por si, possam
introduzir mudangas na atuacdo em funcdo do interesse publico. Com efeito, a
implementacéo e a correta utilizacdo do e-Government implicam uma alteracdo na forma
como o Governo se desenvolve, acarretando alteragdes nas suas funcdes e atribuicoes,
para que o resultado obtido seja 0 mais adequado possivel (Graafland-Essers e Ettedgui,
2003). Desta forma, com a utilizacdo do e-Government, impde-se a introducdo de novos
processos, a alteracdo de procedimentos e a substituicdo de velhos héabitos, criando uma
nova dindmica num conjunto de interagcdes que se pretende que funcionem na plenitude.
Esta nova abordagem permite ao utilizador tirar mais partido das relagdes com o
Governo, pelas ferramentas que Ihe sdo colocadas a disposicédo e pela facilidade com que
acede a qualquer “balcéo”, proporcionando a obtencdo de experiéncias interativas onde,
como utilizador, se pode envolver num dialogo direto com o Governo, mediado por
tecnologias da informagéo e comunicagéo.

Segundo Santos e Amaral (2003: 15), o e-Government ““é a utilizacdo que os
organismos publicos sejam eles centrais, regionais ou locais, fazem das tecnologias da
informagdo e da comunicagdo. Falamos de tecnologias como redes locais de
computadores, a internet, a comunicagdo movel, as quais tém a capacidade de
transformar as relagdes da Administragdo Publica com o cidaddo, com as empresas, com
os diferentes niveis de governo ou mesmo com outros governos. Estas tecnologias podem
servir para uma grande variedade de fins: melhoria dos servicos ao cidadao, melhoria
das relagbes com as empresas, melhoria da informacéo fornecida aos cidadaos ou
melhoria da gestdo. Os beneficios resultantes sdo 0 aumento da transparéncia, reducao

de custos, menos corrupgdo, maior comodidade ou crescimento das receitas”. Esta ideia
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parece ser consubstanciada com uma publicagdo em Diario da Republica, mais
especificamente na resolugéo de Concelho de Ministros de 2003 (cf. DR, 2003), segundo
a qual “o Governo Eletrénico é um processo suportado no desenvolvimento das
tecnologias de informacao, que coloca o Cidad&o e as empresas no centro das atencoes,
melhora a qualidade e a comodidade dos servicos e reforca os meios de participacao
ativa no exercicio de cidadania. Simultaneamente, aumenta a eficiéncia, reduz custos e
contribui para a modernizacéo do Estado”.

Nesta linha de raciocinio, e seguindo a orientacdo do relatério da OCDE (2003a),
o Governo Eletronico caracteriza-se como ““uma componente importante em termos de
reforma geral, servindo como uma ferramenta; renova o interesse em gestdo publica,
destaca consisténcias internas, e ressalta o compromisso com os objetivos de uma boa
governacdo”. A este respeito, Holden et al. (citados em Teixeira e Gouveia, 2005: 115)
consideram que ““0 e-Government possui 0 potencial necessario para quebrar barreiras
disciplinares, organizacionais e geograficas sendo um catalisador da transformacéo
organizacional e da reengenharia de processos de negécio™.

Em conformidade com Gouveia (2004), o e-Government é a utilizacdo das
tecnologias de informacdo e comunicagdo na Administragdo Publica, incluindo o impacto
das transformacdes na organizacgéo e prestacdo de servicos ao Cidadao e a quem com ele
se relacione, de maior qualidade, que potencie a operacionalizacdo de politicas publicas
de um modo mais eficaz e eficiente. Adicionalmente, também o poder politico é
suportado pelas facilidades associadas ao e-Government e, como tal, poder-se-a afirmar
que os principais objetivos do Governo Eletronico em Portugal passam pela satisfacao
das necessidades dos cidaddos, obtengdo de maior eficiéncia, fazer com que 0s servicos
do Estado sejam mais transparentes e, de certo modo, “aumentar a participacao
democratica por parte dos cidaddos” (UMIC, 2005: 5).

Segundo Frang (2002), o e-Government é a forma de o Governo utilizar as
informacfes mais inovadoras, bem como as tecnologias da informagdo e comunicagéo,
particularmente nas aplicacGes Web-based Internet, por forma a permitir as organizagdes
e aos cidadaos um melhor acesso a informagdo, aumentando a qualidade dos servigos e,
cumulativamente, potenciando maiores oportunidades de participagdo em processos

democraticos, 0 que trara uma melhor relagdo custo-beneficio, bem como o reforco da
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relacdo entre os cidaddos e Governo. Face ao exposto, parece l6gico que, com a
modernizagdo do Governo Eletronico, a relagdo existente entre as empresas e o0s cidadaos
para com a AP seja vista como um processo estratégico de melhoria. Ou seja, promove a
cidadania, impulsiona as mudangas nas organizagdes publicas, dissemina a tecnologia e
fomenta a integracdo de sistemas e processos com vista a inclusdo digital. Por
conseguinte, é natural que seja significativo e crescente o nimero de modelos, projetos

e/ou simples manifestagdes de Governo Eletronico.

2.2 MANIFESTACOES, PROJETOS E APLICACOES DE GOVERNO
ELETRONICO

O principal instrumento de coordenagdo estratégica e operacional das politicas do XV
Governo Constitucional para o desenvolvimento do Governo Eletronico em Portugal
surgiu com o Plano de A¢do para o Governo Eletrénico (DR, 2003), que deu sequéncia a
Resolugdo do Conselho de Ministros n.°135/2002, de 20 de novembro, referente a criacéo
da UMIC (cf. DR, 2002). Segundo este plano de acdo, “o Governo Eletrénico é um
processo suportado no desenvolvimento das tecnologias de informacgéo, que coloca o
cidad&o e as empresas no centro das atengdes, melhora a qualidade e a comodidade dos
servicos e reforca os meios de participacdo ativa no exercicio da cidadania.
Simultaneamente, aumenta a eficiéncia, reduz custos e contribui para a modernizagédo do
Estado” (Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 108/2003 de 26 de junho in DR, 2003).

De acordo com a UMIC (2002: 04), O Plano de Acao para o Governo Eletronico
é um complemento do Plano de Acdo para a Sociedade da Informacéo, tendo como
principal objetivo a “‘coordenacdo estratégica e operacional das politicas para o
desenvolvimento da Sociedade da Informagdo em Portugal”. Deste modo, o Plano de
Acdo para a Sociedade da Informagdo é composto por sete pilares: (1) uma sociedade da
informacéo para todos; (2) novas capacidades; (3) qualidade e eficiéncia dos servigos
publicos; (4) melhor cidadania; (5) salde ao alcance de todos; (6) novas formas de criar
valor econémico; e, por ultimo, (7) os conteidos atrativos. Neste estudo em particular, e

relativamente ao Plano de A¢do para o Governo Eletronico, importa salientar o pilar
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referente a ““qualidade e eficiéncia dos servicos publicos”. Ademais, o plano de agdo para
o desenvolvimento da estratégia do GE foi orientado para a modernizagdo e qualidade na
AP, tendo sido definidos projetos e a¢des, compostos por sete eixos, nomeadamente: (1)
servi¢os publicos orientados para o Cidad&@o; (2) AP moderna e eficiente; (3) nova
capacidade tecnoldgica; (4) racionalizacdo de custos de comunicacdo; (5) gestdo
eficiente das compras; (6) servicos proximos dos cidadd@os; e (7) adesdo aos servigos
publicos interativos (UMIC, 2002). Neste sentido, sdo varios 0s projetos a desenvolver no
dominio do GE, a saber:

= Portal do Cidaddo;

= Promocéo da interoperabilidade;

= Racionalizacdo de custos de comunicacao;

= Compras publicas eletronicas;

= Criacdo do portal da administracdo e do funcionario publico;

= Sistema de informacéo nacional e Gnico da seguranca social,

= Documento Unico do registo automovel,

= Sistema integrado do registo de identificacéo civil.

2.2.1 Portal do Cidadao

O Portal do Cidadao é, sem aparente divida, o projeto mais importante desenvolvido no
ambito do e-Government e esta integrado na estratégia global de portais da AP, tendo
sido langado em marco de 2004 e contando, em 2011, com mais de 680 servigos
disponiveis, dependentes de 125 organismos publicos (para maior discussao, ver Plano
Tecnoldgico, 2011). A UMIC foi responsavel pelo funcionamento e desenvolvimento
continuo do Portal do Cidaddo até 1 de maio de 2007, momento em que passou a ser a
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA) a prestar esse servi¢o. O Portal do
Cidaddo tem vindo a ser constantemente melhorado, através da inclusdo de novos
servigos, de forma a aproximar-se cada vez mais dos cidaddos. Existem dados no website
da UMIC que revelam o éxito deste projeto, no que diz respeito a aplicacdo da estratégia
definida para fornecer e disponibilizar servigos e contetdos aos cidaddos, nomeadamente

com o exemplo das declaragdes de IRS entregues por via eletronica, que em 2009
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representaram cerca de 80% do total de contribuintes do Pais, ou através da observagdo
da evolugdo do nimero de cidaddos subscritores de newsletters ou de alertas via Short
Message System (SMS) que o servigo disponibiliza (para maior discussdo, ver Plano
Tecnoldgico, 2011). Na pratica, o Portal do Cidad&@o € um servigo pratico e cdmodo que
esta disponivel a qualquer momento e em qualquer local, permitindo de forma simples e
segura responder as necessidades do Cidaddo. Este servico apresenta trés grandes
objetivos (cf. DR, 2003):

= Colocar os servicos publicos cada vez mais proximos e disponiveis ao Cidadao;

= Tornar a AP mais eficiente, eficaz e respeitada pelo Cidadéo;

= Desenvolver um portal Internet, enquadrado numa plataforma multicanal, como

ponto de acesso por exceléncia dos cidaddos aos servigos publicos.

O portal apresenta-se dividido em duas areas funcionais: uma dedicada as
empresas (G2B) e a outra dedicada aos cidaddos (G2C). Os servicos disponibilizados
pelo Portal “representam cerca de 500 assuntos do quotidiano tanto dos cidad&os como
das empresas” (Alves e Moreira, 2004: 21). Além disso, apresenta ainda um “separador”
especifico que remete o Cidadao para o website do Governo da Republica, o que denota
claramente a visdo de aproximacdo que se pretende e a eliminacdo de barreiras entre o
Estado e o Cidadao.

2.2.2 Promocao da Interoperabilidade

A interoperabilidade é o “mecanismo que permite a comunicacao entre os sistemas de
informacdo dos varios agentes envolvidos na utilizacao e prestacao de servigos publicos
interativos” (SINFIC, 2005), como: cidaddos, empresas, funcionarios publicos e
entidades da AP. Apesar de ndo ser exclusiva do dominio pablico, a interoperabilidade é
igualmente um projeto muito importante para o desenvolvimento do e-Government, tendo
em conta que dele depende todo o funcionamento da relagdo entre AP e os cidad&os. Por
conseguinte, a Plataforma de Interoperabilidade é, no fundo, a “rede” de sustentacdo de
toda a operagdo, dado que efetua claramente a definicdo por camadas, referindo-se aos

varios niveis em que se encontra a informacgéo e a disponibilizacdo de servigcos (UMIC,
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2011). Temos, por isso, em presenca a denominada “Camada de Retaguarda”, onde se
encontram todos o0s servicos contidos no Portal do Cidaddo. Passamos depois para a
chamada “Camada de Légica de Negocio e Servigos Comuns”, onde se encontram as
frameworks de servigos comuns que asseguram a operacdo entre o webservice e as
mensagens XLM que, apds encriptadas, passam para os diversos servicos. Esta plataforma
torna-se importante, pois é através dela que se consegue, por exemplo, a credenciacao,
autenticacdo e autorizacao eletronica de utilizadores, permitindo também a orquestracdo
de processos e combinacdo de servigos e sistemas de informagdo da AP, entre outras
acOes de importancia vital para o funcionamento de todo o sistema (cf. UMIC, 2011).
Com o intuito de reduzir as despesas publicas, surge o projeto que visa a
racionalizacdo de custos de comunicacdo. Nesse sentido, a AP tem como objetivo
reduzir 25% dos custos de comunicacdo. Este € um objetivo vital e que facilmente se
justifica, tendo em conta que os servicos podem reduzir substancialmente as suas
despesas a varios niveis, com especial enfoque para os custos de caracter administrativo e
de recursos humanos, uma vez que o trabalho fica mais facilitado e estandardizado,
evitando perdas de tempo, atendimentos longos, dificuldades de comunicacdo e outras
situacbes que se podem eventualmente observar quando se realiza o atendimento em
balcdo fisico. Este € um objetivo bastante importante e atual, tendo em consideracao as

atuais dificuldades financeiras que o nosso Pais, a Europa e 0 mundo atravessam.

2.2.3 Plano das Compras Publicas Eletrdnicas

Outro dos projetos abrangidos por este plano é o das compras publicas eletronicas, que,
como referido anteriormente, pretende desenvolver a racionalizagdo de custos, 0 aumento
da transparéncia e da eficiéncia no setor publico. Este projeto trouxe profundas mudancas
nos processos de compras publicas em Portugal, com alteracdes radicais na forma como
se passou a efetuar a contratacdo publica, bem como a forma perfeitamente transparente
como os contratos sdo adjudicados. Este foi, sem aparente davida, um passo de gigante
num processo que costumava ser sempre moroso, complexo e “nebuloso” onde, para
além de muitas dificuldades de acesso, se verificavam muitas questdes desconhecidas da

maioria dos cidaddos. Ao partir-se para o0 Programa Nacional de Compras Eletronicas,
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introduziram-se mecanismos que permitiram, desde muito cedo, a adesdo de inUmeros
servicos dentro dos ministérios aderentes, tendo contado, num primeiro momento, com a
participacdo de 7 ministérios e com a Presidéncia do Conselho de Ministros, 52 processos
de agregacdo e negociacdo, 370 organismos e 12 categorias de produtos. O processo tem
vindo a evoluir, tendo comegado com ganhos de escala e poupancas que, em 2006,
representaram cerca de 4 mil milhdes de €, tendo naturalmente evoluido para valores de
cerca de 180 mil milhdes € em 2010 (cf. UMIC, 2006). Também neste ponto se verifica a
forte presenga do e-Government, dada a utilizacdo das TIC no processo, bem como a
introducdo de processos de registo de fornecedores, de consulta de processos, de
apresentacdo de propostas, entre tantos outros que, por for¢a do objeto de estudo deste
trabalho, vieram facilitar a vida as empresas e aos cidadaos, quer tenham como objetivo a

atividade empresarial ou a simples pretensdo no acesso a informacdo de direito publico.

2.2.4 Plataforma das Compras Publicas

Na sequéncia do plano de compras publicas eletrénicas, surgiu a plataforma de compras
publicas. Neste ponto, releva comecar por referir que o e-Government tem tido mdaltiplas
aplicacbes, como forma de facilitar a vida aos cidaddos e as empresas, eliminando
barreiras, facilitando processos e disponibilizando servigos. Neste sentido, nos ultimos
anos, temos assistido a uma alteracdo radical no que respeita também a contratacdo
publica, ndo sé por forca da entrada em vigor da nova legislacdo e limites a contratacao,
mas também porque importa simplificar processos, eliminar burocracias, aumentar a
transparéncia nas compras publicas, bem como disponibilizar informacéao sobre o setor de
compras do estado, onde se incluem todas as entidades publicas. Esta profunda alteragdo
levou a que se optasse por efetuar uma centralizacdo de procedimentos através da Web,
profundamente baseada no e-Government, onde, através da criagdo de um website na
Internet, foi possivel juntar entidades publicas, fornecedores e cidaddos. Este website foi
designado por plataforma de compras publicas eletrdnicas.

O que hoje é uma realidade e uma obrigacdo legal para as entidades publicas,
nasceu de um projeto financiado, em 1999, que foi elaborado pelo Departamento de

Engenharia Civil do Instituto Superior Técnico (DEG/IST) e aprovado pela Fundagdo da
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Ciéncia e Tecnologia (FCT), que se encontrava dependente do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Ensino Superior. Este projeto, designado de Plataforma Construlink,
apresenta fortes desenvolvimentos, através do envolvimento de uma série de docentes do
IST tendo, em 2001, sido constituida uma sociedade onde estdo presentes o know-how
técnico e a experiéncia de campo. Desde esse momento, a Construlink passou a ter uma
posicdo relevante na area das TIC, disponibilizando servigos de e-Business através da
Internet. Ainda que num primeiro estagio a Construlink estivesse muito focada na
construcdo civil, passou, posteriormente, a desenvolver diversas plataformas para apoio
as compras eletronicas executadas pela AP (central e local), nomeadamente com a
execucdo da Plataforma das Compras Publicas (ver Gatewit, 2012). Assim, a plataforma
desenvolvida permitiu dar resposta as exigéncias legais relativas a aquisicdo de bens e
servicos por parte da AP, “centralizando a realizacdo de todos 0s concursos publicos,
passando a ser completamente processados online”” (Fonseca e Ferreira, 2006: 39).

Em 2007, a Construlink conseguiu ter em funcionamento plataformas distintas,
que operavam em servigos e tecnologia para os setores publico e privado. Nos ultimos
anos, a Construlink tem apresentado um crescimento exponencial da sua carteira de
clientes, em mais de quatro centenas de novos clientes, onde se incluem, por exemplo, o
Banco de Portugal, a Assembleia da Republica, ministérios, entidades reguladoras,
institutos puablicos, hospitais, comunidades intermunicipais e diversos municipios (cf.
Gatewit, 2012). Com base no Grafico 1, podemos verificar que, entre 0 ano de 2003 e
2006, o numero de organismos que utilizou as plataformas eletrénicas para a realizacéo
de compras publicas subiu substancialmente, sobretudo se comparamos a situa¢do nos

anos 2005 e 2006, o que demonstra grande adesdo ao sistema por parte das entidades.
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Fonte: Gatewit (2012).

Gréfico 1 —N°de Organismos Utilizadores das Plataformas de Compras Eletrénicas do PNCE

Recentemente, o projeto Construlink foi renomeado Gatewit — Empowerin and
Platforms (http://www.gatewit.com/pt), tendo renovado a sua imagem e disponibilizado
ainda mais produtos e servi¢os, com uma grande abrangéncia de areas e de publicos. O
desenvolvimento desta empresa tem sido publicamente reconhecido, havendo referéncia a
atribuicdo de varios prémios, pela visdo estratégica e inovadora com que se apresenta no
mercado, e aos quais nao ¢ alheio o facto de a empresa apostar fortemente nas pessoas,
nas TIC e no e-Government, como fatores determinantes para 0 seu proprio sucesso e
para 0 sucesso dos projetos em que se envolve. Todavia, para o presente trabalho, a area
mais relevante de atividade desta empresa é o servico “Gatewit — Compras Publicas”,
dado que liga a AP com os fornecedores e com o publico em geral.

A AP nao pode ser encarada como uma entidade Unica, ja que dentro dela existem
muitas entidades, das mais variadas areas e com todo o tipo de dimensdo. A observagao
desta realidade devera permitir ter a nocdo da grandiosidade e abrangéncia setorial, bem
como o seu proprio custo na producdo nacional e 0s impactos que dai advém. O momento
que Portugal atravessa é bem demonstrativo de tudo o que ha a fazer na melhoria de
sistemas e na racionalizacdo de custos, sobretudo ao nivel da AP, onde cada entidade tem
0 seu gestor e 0 seu préprio orcamento, mas que apesar da crénica rigidez na despesa
publica, apresenta uma margem e é o momento ideal para a reduzir, comprando melhor e

com mais transparéncia e eficiéncia.
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Quando o Estado langou, no ano de 2003, o Programa Nacional das Compras
Eletronicas, pretendeu modernizar-se, através das TIC, transformando e melhorando a
forma como compra, com o intuito de atingir quatro objetivos importantes: (1) obter
poupancas financeiras significativas, mensuraveis e sustentaveis nos gastos do Estado; (2)
facilitar o acesso das Pequenas e Médias Empresas (PMEs) ao mercado publico; (3)
promover a transparéncia do processo aquisitivo publico; e (4) estimular o comércio
eletronico na economia portuguesa (Vasconcelos e Martins, 2006). Importa ainda referir
que o facto de se ter passado para o sistema de plataformas eletrénicas, para as compras
publicas de entidades publicas, para além de todas as vantagens ja enunciadas, permitiu o
surgimento de alguns websites e publicacdes diversas, produzidas por organismos
publicos, que sintetizam e disponibilizam informacdo sobre as compras do Estado. Um
bom exemplo daquilo que se pode fazer com a informacao obtida a partir da centralizacdo
das compras publicas pode ser observado no website BASE (http://www.base.gov.pt),
que ndo é mais que o Portal dos Contratos Publicos para onde é encaminhada toda a
informacdo sobre esta area. Este portal, da responsabilidade do Instituto da Construgdo e
do Imobiliario, I.P. disponibiliza toda a informacéo referente aos contratos publicos,
permitindo pesquisar sobre legislacdo, concursos abertos, resultados de concursos,
adjudicacdo de concursos, entre outros. E ainda da responsabilidade do Instituto da
Construcdo e do Imobiliério, I.P. a elaboracdo do Relatdrio da Contratacdo Publica em
Portugal, que é publicado anualmente e onde se pode verificar que, por exemplo, em
2010, a contratacdo publica, revestida das mais diferentes formas, atingiu valores muito
proximos do 11 mil milhdes de euros, dos quais 61% se referem a empreitadas de obras
publicas e os restantes 39% referem-se a prestacdes de servigos (in BASE, 2012). Fica,
por isso, bem visivel a importancia da adocdo das TIC e do e-Government no que se
refere as aquisicdes efetuadas por todo o Estado, onde se incluem os mais variados tipos
de servigos publicos, saindo reforgada a informacdo disponibilizada, a transparéncia de
procedimentos, a desburocratizacdo processual, a eliminacdo de barreiras para o0s

intervenientes, a redugéo de custos em todos os contextos e a simplificacdo de processos.
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2.2.5 Portal da Administracao e do Funcionéario Publico

De forma a consolidar o acesso a informacdo e proporcionar a estandardizacdo de
processos internos e de servigos prestados aos funcionarios publicos, surge o portal da
administracdo e do funcionario publico. Este portal, apesar de ainda ndo ter sido
implementado, propde trazer inUmeras vantagens e simplificar a vida de milhares de
funcionarios publicos, dado que, através dele, se pretendem melhorar as relagdes entre
entidade empregadora e o Cidaddo trabalhador. Este seria o projeto ideal para
disponibilizar toda a informacdo necessaria, onde o trabalhador se poderia aconselhar,
tirar davidas, enviar documentos ou, simplesmente, consultar informacdo sobre os mais

variados dominios de interesse profissional.

2.2.6 Sistema de Informac&o Nacional e Unico da Seguranca Social

O sistema de informagdo nacional e Unico da segurancga social € um projeto que visa
fazer a integracdo global entre o Cidaddo e a seguranca social, nomeadamente na
concessdo atempada das prestagfes como, por exemplo, o combate a fraude e a evasdo
contributiva, a cobranga das contribuicdes, entre outros. Mais uma vez, este sistema

aparece no sentido de beneficiar o Cidadéo e o Estado.

2.2.7 Documento Unico do Registo Automdvel

Para melhorar o funcionamento da AP e simplificar processos, surge também o
documento Unico do registo automével, como meio de substitui¢do do livrete e registo de
propriedade num Unico documento. Este € mais um bom exemplo da simplificacdo
processual, que se deve ao surgimento do e-Government e onde fica bem patente a
eliminacdo da burocracia, tornando igualmente eficaz e viavel o objetivo que se pretende

atingir.
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2.2.8 Sistema Integrado de Registo de Identificacéo Civil

O sistema integrado do registo de identificacdo civil tem por objetivo a consulta de
dados, a emissdo e alteragfes de documentos, bem como a elaboracgdo de registos. Este
sistema permitira um vasto conjunto de funcionalidades, nomeadamente: (1) a
transposicdo dos assentos de registo civil para suporte eletrdnico; (2) o envio automatico
para conservatoria competente, dos autos e pedidos de certiddo, efetuados noutros
servicos; e (3) a criacdo de subsistemas destinados a gestdo dos assentos do registo civil,
a contabilidade e a gestdo de processos.

2.3 BENEFICIOS E BARREIRAS DO GOVERNO ELETRONICO

De um modo geral, a utilizacdo das TIC nas organiza¢des publicas tem gerado bons
resultados, ndo s6 em Portugal como no resto do mundo. Com a utilizagdo generalizada
das TIC e com a entrada do GE, foi possivel modernizar a AP, tornando-se um beneficio
para a sociedade atual e assumindo-se como um processo vital para a AP. Apesar do GE
ser um conceito recente, existem alguns beneficios que sdo relevantes para o
desenvolvimento deste termo, nomeadamente: a melhoria da eficiéncia e a eficacia, a
conveniéncia, a acessibilidade, a exatiddo e a oportunidade, a melhoria da qualidade no
trabalho desenvolvido, a facilidade e maior agradabilidade no trabalho e 0 aumento da
produtividade do trabalho (cf. Mateus, 2008). Como se tem verificado, sdo varios 0s
estagios de maturidade e de desenvolvimento que se tém observado desde a globalizacéo
das TIC. No entanto, no desenvolvimento do e-Government surgem alguns entraves. Com
efeito, apesar dos beneficios reais e potenciais do GE, é importante considerar também
algumas barreiras associadas a sua implementacéo, pois, por vezes, apesar dos esforgos
feitos e do planeamento realizado pelo Governo, as orientacfes estratégicas acabam por
falhar quando passam para o terreno.

Na sequéncia desta exposicdo, parece importante identificar algumas limitacdes
que impedem que o e-Government consiga ter (pleno) sucesso. Por exemplo, segundo

Ndou (2004), é necessaria uma Internetworking para permitir a partilha de informacdes,
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abrir novos canais de comunicacdo e disponibilizar novos servicos. Em complemento,
Sharma e Gupta (2003) apontam que, para que haja uma boa implementacdo do GE, teréo
de existir infraestruturas tecnoldgicas muito fortes, de modo a poder suportar a
comunicagdo (i.e. caso tal ndo se verifique, devem desenvolver-se infraestruturas de
telecomunicacdes eficazes). Ainda em conformidade com a OCDE (2003a), existe um
grande receio, por parte dos cidaddos, no que concerne a privacidade e a seguranga da
informag&o em rela¢do ao e-Government, sendo necessério garantir um nivel adequado de
protecdo (cf. Sharma e Gupta, 2003; Basu, 2004). Com efeito, existe a necessidade de
responder eficazmente ao Cidad&o, de modo a conseguir a sua confianca na utilizacao das
ferramentas de e-Government. Seifert (2003) refere que este tipo de seguranca é
designada como cyber security e envolve a manutencgéo das infraestruturas, uma protecédo
nas firewalls e, entre outras solucBes, o estabelecimento de limites aqueles que tém
acesso aos dados. Na pratica, segundo Seifert (2003), a seguranga continua a ser um
obstaculo para o e-Government e, por isso, torna-se importante ter uma equipa de
profissionais de seguranca capazes de dar resposta aos diferentes tipos de ameacas e
violagdes de privacidade que possam ocorrer (ver também Feng, 2003).

Relativamente ao e-Government, Feng (2003) aponta que outras das dificuldades
que se podem sentir ndo estdo relacionadas com a questdo técnica, mas com a propria
organizagdo. Outra grande barreira que podemos apontar é a falta de competéncias em
TIC, isto é, a falta de pessoal qualificado e sem formacdo. Particularmente nos paises em
desenvolvimento, tem-se verificado a falta de recursos humanos com qualificagdo e com
formacéo.

Segundo Norris e Moon (2005), alguns dos problemas tipicos com as TIC no e-
Government, surgem na adaptacdo de novos hardwares e softwares na substituicdo dos
sistemas ja existentes e, também, na insuficiente ou auséncia de formacdo. Importa
evidenciar que, para 0 e-Government ser bem-sucedido, é importante que 0S recursos
humanos apresentem competéncias adequadas. Como tal, é necessario formar pessoas
para que o desenvolvimento do capital humano seja gratificante para a AP. E de salientar
que, tendo em conta que as novas tecnologias estdo em constante desenvolvimento, com a
entrada de novos modelos e praticas, € importante, por exemplo, que os colaboradores

usufruam de formacgdo continua. Os beneficios econémicos das TIC dependem dos
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processos de formacgéo e da aprendizagem, como deve acontecer em todos 0S governos
(OCDE, 2003a).

Para o desenvolvimento do e-Government é importante que exista uma boa
colaboragdo e cooperagdo a nivel local, regional e nacional, bem como entre as entidades
publicas e privadas. Apesar dos fatores mencionados ndo serem faceis de alcancar, por
vezes, a resisténcia oferecida entre governos, numa tentativa de preservar a sua
autonomia e poder, torna-se numa ameaca dificil de contornar (Ndou, 2004).

Direcionando agora a andlise para 0 modo como podemos relacionar o0s
fendmenos do e-Government e do digital divide?, a utilizagdo dos computadores e da
Internet tornou-se um fator crucial de sucesso na implementacéo do e-Government, mas a
sua falta pode levar & marginalizac&o ou mesmo a exclusdo social® (Dolnicar et al., 2009).
A exclusdo digital ¢ uma barreira importante para 0 GE, pois as pessoas que nao tém
acesso a Internet ndo serdo capazes de beneficiar dos servigos associados (OCDE,
2003b). Em relac@o a divisdo digital, nem todos os cidaddos tém a mesma facilidade de
acesso a Internet e a informatica. Varios sdo os fatores que poderdo ser motivo da
caréncia destes, nomeadamente: a falta de recursos financeiros, a existéncia de pessoas
economicamente desfavorecidas, a falta de conhecimento na utilizagdo dos mesmos, entre
muitos outros aspetos. Assim sendo, 0 conhecimento no ramo da informatica permite aos
cidad&os tirar vantagens na aplicacdo do GE. Feng (2003) menciona que a falta de acesso
a Internet, entre certos segmentos da populacdo, foi considerada a maior barreira para o
desenvolvimento do GE. Quando se pretende obter uma imagem mais complexa do e-
Government, tendemos em dar particular énfase a alguns dos beneficios. Todavia, o
problema surge quando as visfes otimistas ndo ddo a devida importancia as questdes
levantadas na literatura sobre o digital divide. O termo divisdo digital surge em meados
da década de 70, tendo-se generalizado ao longo de duas décadas e até finais da década
de 90, onde finalmente foi assumido sem preconceito por varios estados e paises como

sendo um foco de enorme preocupacdo (Sipior et al., 2004), levando investigadores e,

? Digital divide ou exclusdo digital, ¢ uma expressdo que nos remete para a realidade de existirem
diferentes graus de acesso as TIC entre pessoas, grupos e nagdes e também para os problemas especificos
dos cidad@os com necessidades especiais.

¥ Quando mencionamos a exclusdo social, referimo-nos a diferenca de oportunidade que existe entre
aqueles que tém acesso a Intermnet e 0s que ndo tém acesso, isto é, 0s que ndo tém acesso a Internet
estdo em desvantagem em relacéo aos outros, ndo beneficiando dos servi¢os online (OCDEa, 2003).
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posteriormente, organizacOes internacionais a identificarem desigualdades na utilizagéo
da Internet entre paises e no interior dos mesmos, contrariando 0s mais otimistas, quanto
as vantagens da sua utilizacdo (Guillén e Suarez, 2005). A Globaliza¢do econdmica esta
cada vez mais apoiada no conhecimento, na informacdo e na comunicacdo através de
formas digitais. No entanto, segundo Kummer (2003), muitos paises e milhdes de pessoas
continuam a deriva nesta realidade. A digital divide, ou divisao digital, acaba por ser uma
importante barreira no GE, uma vez que se caracteriza por ser um fenémeno dinamico e
global que afeta todas as sociedades, independentemente das suas caracteristicas
socioecondmicas. Surge, por isso, a necessidade de partilhar esforgos entre governos,
organizacdes internacionais e a sociedade em geral, para que, em conjunto, se definam
estratégias e se concretizem iniciativas para minimizar (ou mesmo erradicar) os efeitos da
divisdo digital. A titulo de exemplo, e segundo Dolnicar et al. (2009), os utilizadores que
tém acesso a Internet mais lenta estdo em desvantagem perante aqueles que tém Internet
através de banda larga. Neste momento, os servicos publicos ja apresentam uma ligagdo a
Internet ilimitada, 0 que permite uma comunicacdo mais rapida e eficaz entre os varios
servicos publicos online. Por outro lado, as implicagBes culturais das novas tecnologias
acabam por tornar-se numa barreira para o0 GE (DeLIisi, 1990). A cultura desempenha um
papel importante para o individuo, mas muitos resistem a mudanca das novas tecnologias
(Feng, 2003). Neste contexto, Hackney e Jones (2002) identificaram que, para melhorar
as relacOes de trabalho entre os varios departamentos internos e 0s 6rgdos externos, seria
necessario adotar uma abordagem corporativa, pois s6 assim seria alcan¢ado o respetivo
sucesso no que concerne ao GE, sendo apenas possivel caso se verificassem grandes
mudancas culturais. Chang (2002) considera que a cultura pode ser determinada de
acordo com diversos fatores: estrutura social, religido, lingua, educacdo, economia e
filosofia politica. Isto vem suportar a ideia de que as melhores técnicas ndo sdo apenas
baseadas em mudangas estruturais, mas também em mudancas culturais, apesar de estas
ultimas ndo serem facilmente tangiveis.

A literatura sublinha a importancia da gestio de topo* na implementacdo de
inovagdo. Com efeito, no processo de implementacdo de medidas de apoio a um Governo

* 0 apoio da gestio de topo refere-se a0 compromisso da AP para proporcionar um ambiente positivo que
encoraja a participagéo em aplica¢des de GE.
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Eletronico, o papel do governo central é necessario e fundamental (Akbulut, 2003).
Lideranga, envolvimento e definigéo clara de responsabilidades demonstram-se essenciais
para a mudanca organizacional, que, muitas vezes, sofre de um processo de resisténcia,
colocando entraves de evolucdo a toda a organizagdo (McClure, 2001). Em paises com
regimes politicos em democracias de transicdo e em vias de desenvolvimento, uma
lideranca politica e um sistema integrado de visdo estratégica sobre as TIC sdo elementos
impulsionadores do GE. Os governos e os lideres politicos que interpretam um ganho
potencial, a partir da promogdo do GE, sdo mais propensos a apoiar essas iniciativas
(Seifert e Bonham, 2003). Assim, o governo é impulsionado a educar as estruturas de
lideres operacionais nas organizagfes publicas, apoiando a implementagdo das TIC. Esta
implementacdo conduz ao desenvolvimento econdémico e a prestacdo eficaz de

informacdo publica e servigos as comunidades, mas requer avaliagcdo (OCDE, 2003a).

24 AVALIACAO DAS ACOES DE E-GOVERNMENT: QUALITY MODEL

Consubstanciando os aspetos referidos acima, as entidades publicas devem centrar-se no
Cidadéo (individual) e no Coletivo (empresas) que, no fundo, representam os clientes dos
servicos publicos. A AP deve preocupar-se em melhorar o modelo de prestacdo de
servicos ao seu cliente, procurando encontrar formas alternativas de abordagem, de modo
a que seja ele a definir a forma como deseja ser servido. Esta situacdo implica uma
modificacdo nos métodos de trabalho, bem como nos processos de aprendizagem, que
passam a estar centrados no Cliente. Neste sentido, Bovino et al. (2003) abordadam as
questdes relativas a avaliacdo do e-Learnig, tendo construido dois modelos de qualidade:
0 Quality Model that evaluates a multimédia Courseware (QMC) e o Quality Model that
evaluates a Formative process (QMF), que avaliam os cursos multimédia e 0s processos
formativos, respetivamente. Ainda que estes modelos estejam centrados no e-Learnig,
parece ser possivel efetuar a aplicagdo dos pardmetros de qualidade interna e externa aos
contetdos de e-Government, podendo avaliar-se a importancia da sua correta e adequada
disponibilizacdo ao Cidadao, bem como a disponibilizagdo de material didatico adequado

aos utilizadores. Com efeito, 0 QMC define seis caracteristicas essenciais de avaliacao,
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ou seja: funcionalidade, confianga, usabilidade, eficiéncia, manutengdo e portabilidade.

Na Tabela 1 sdo apresentadas as caracteristicas e sub-caracteristicas que parecem ser

adequadas a avaliacdo de qualidade referente a uma dada acdo/projeto de e-Government.

CARACTERISTICAS | SUB-CARACTERISTICAS EXPLICACAO
Avaliar a qualidade da informacéo disponibilizada.
Contetdo . . .
Funcionalidade Examinar se sdo aplicados adequadamente os suportes.
Coeréncia Verificar se a informagéo apresenta fundamento.
Exatiddo Avaliar se a informacéo é rigorosa.
Verificar se a informacdo apresenta erros técnicos ou de outro
Presenca de erros )
Confianca tipo.
Navegar com confianga Verificar se é possivel utilizar o suporte sem problemas.
e Avaliar se a informagéo € clara e explicita, bem como verificar a
Compreensibilidade o ) )
existéncia de FAQs ou caixas de ajuda.
Facilidade em usar Verificar se existe facilidade de utilizagdo por todos os publicos.
Usabilidade
Avaliar a qualidade da informacdo quanto a estrutura, se ha
Estrutura distribuicdo homogénea e se os utilizadores conseguem aceder
facilmente.
Glossario Verificar a existéncia de uma listagem de termos e definicdes.
Abundancia de Verificar se a informagcdo é abundante e se existem links para
informagéo aprofundar os conceitos.
Meios de comunicagéo . o L
o o . Verificar a existéncia de animagcdes e outras formas, para captar a
Eficiéncia dindmicos e arquivo de . B
o atencdo dos utilizadores.
audio
Escolha do nivel de . ) ’ ; .
) Verificar se € possivel escolher o nivel de conhecimento.
aprendizagem
Modificabilidade Avaliar se é simples modificar/atualizar a informacéo.
Manutencdo
Estabilidade Verificar se a informagcéo / servico € estavel.
Instabilidade Avaliar a forma de instalagdo da informacao.
Portabilidade B Avaliar se a informagéo /servigo ¢ facilmente adaptado em
Adaptabilidade ) .
situagOes de necessidade.

Fonte: Dhiman et al. (2011, adap.).

Tabela 1 — Avaliagdo da Qualidade segundo o Modelo QMC
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As caracteristicas e sub-caracteristicas apresentadas e adaptadas a partir do
modelo QMC possibilitam a anéalise de qualquer processo no ambito do e-Government.
Tal como referido anteriormente neste trabalho, o e-Government opera em diferentes
niveis da sociedade e baseia-se essencialmente na utilizagdo das TIC, como forma de
facilitar o acesso a informagdo, bem como disponibilizar servigos aos cidaddos. Apesar
dos diferentes modelos de avaliacdo que possam existir, importa reter que todos o0s
governos que se preocupem com a disponibilizagdo de informacdo e de servigos
reconhecem, no e-Government, a possibilidade de concretizar estes objetivos. Por
conseguinte, 0os governos podem adaptar o e-Government em varias areas e coloca-lo ao

servico das mais variadas politicas que compdem 0s seus programas.
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SINOPSE DO CAPITULO 11

Ao nivel do e-Government, as novas tecnologias de informacdo e comunicagdo,
potenciadas pelos efeitos da Globalizacdo, tém vindo a desempenhar um papel importante
no que respeita a eficacia e eficiéncia nos servigos a serem prestados a sociedade,
particularmente na relagdo entre os contribuintes e o Estado, apresentando servicgos e
condigdes para o fomento da democracia e da qualidade de vida. Deste modo, este
segundo capitulo abordou o conceito de e-Government como uma estratégia que utiliza as
novas TIC para impulsionar a reforma administrativa, oferecendo um servico mais eficaz
e transparente a sociedade, na medida em que permite diminuir as distancias e as
barreiras que impedem a participacdo dos cidaddos nos processos politicos. Ao longo do
presente capitulo foi possivel apurar que o e-Government € um instrumento de reforma
para 0s servigos publicos. Como tal, com base na literatura, foram apresentadas, a titulo
de exemplo, algumas manifestacdes, projetos e/ou simples aplicacdes de GE, bem como
alguns dos beneficios e das barreiras associados. Apesar do consideravel namero de
manifestacdes identificadas, foi possivel apurar a necessidade de ser (mais) discutida a
ideia de que a AP s6 tem a ganhar em relacdo a todos os tipos e formas de GE. Por
conseguinte, torna-se importante fomentar e promover as vantagens associadas a
aplicacdo de ferramentas de GE e tentar compreender as barreiras que possam existir, a
fim de se conseguir encontrar uma solucdo para as superar. O capitulo prosseguiu
perspetivando que as novas tecnologias deverdo trazer (mais) mudancgas no ambiente
organizacional e, consequentemente, torna-se dificil imaginar alguma inovacédo
tecnoldgica que possa ser implementada sem provocar impactos nas pessoas e na cultura
organizacional. Na sua generalidade, este segundo capitulo foi importante para dar
sequéncia ao capitulo anterior e cimentar o entendimento do trabalho a desenvolver nos
capitulos seguintes, abrindo precedéncia para que, no proximo capitulo, se discutam as
tendéncias evolutivas do e-Government, entendido, como anteriormente referido, como
um vetor estratégico de intervencdo do Estado na forma como os cidadaos interagem com
a AP. No préximo capitulo proceder-se-a a caracterizacdo da atual situacdo do Pais em
termos de e-Government, serdo apresentadas algumas best practices e projetadas algumas

tendéndias evolutivas no nosso Pais e no resto da Europa.
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CAPITULO Il
TENDENCIAS EVOLUTIVAS DO GOVERNO ELETRONICO

os capitulos anteriores foi possivel constatar que as TIC tém tido um papel
preponderante no desenvolvimento e expansao do Negdcio Eletrdnico e do
Governo Eletrénico na Europa e em Portugal. Partindo dessa base, o
presente capitulo é dedicado a andlise das tendéncias evolutivas do
Governo Eletrénico no nosso Pais, procurando evidenciar os registos de best practices
que se tém verificado nos Ultimos anos. Esta andlise serd também importante para
projetar as tendéncias futuras da utilizacdo das TIC pela AP, bem como para estabelecer

as bases da andlise empirica a desenvolver.

3.1. CARACTERIZACAO DA SITUACAO DO GOVERNO ELETRONICO EM
PORTUGAL

Em Portugal, temos assistido, nos ultimos anos, a um conjunto de tendéncias evolutivas
de GE que é necessario registar. Com efeito, ap6s as primeiras experiéncias, 0S
organismos de governo publico perceberam que tém que oferecer, aos cidaddos e as
empresas, diferentes opc¢des de acesso aos seus servicos. Deste modo, a AP comegou a
investir em sofisticados websites e foi obrigada a redefinir os seus objetivos. Na
realidade, a convivéncia de canais offline e online permitiu um acesso mais facil e, por
conseguinte, comegou a “marcar terreno” nos diversos segmentos-alvo.

Face as alteracfes que tém vindo a decorrer no GE, muitas sdo as perspetivas de
mudangca e a dificuldade em prevé-las. Apesar dos beneficios emergentes, os custos de ser
o “primeiro” a utilizar determinada tecnologia, modelo ou processo (i.e. custos de
pioneiro) implicam alguns riscos para quem assume o GE. Por outro lado, quando se
analisa o potencial do GE, a especificidade do servico prestado deve ser tida em
consideracdo conjuntamente com os aspetos associados a Globalizacdo. Ou seja, quanto
maior for a capacidade de cada organizagdo de governo publico em conseguir

desenvolver e acompanhar a evolugédo e perspetivas do GE, maior sera a sua capacidade
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em prestar um servigo com qualidade. Com efeito, torna-se indispensavel a realizacdo de
previsGes sistematicas, sendo este um fator crucial a sustentacdo do sucesso do e-
Government. Deste modo, “os projetos de Governo Eletronico em Portugal visam
simplificar e melhorar a prestacdo de servigos publicos aos cidaddos e as empresas,
nomeadamente promovendo: (1) a eficiéncia e facilidade de uso dos servigos prestados
aos cidadaos pelo Estado com apoio nas tecnologias da informagédo e comunicacéo; (2)
a transparéncia no relacionamento do Estado com os cidadaos; (3) a concretizacdo do
principio do balcdo Unico nas relagBes do Estado com os cidad&os e as empresas; (4) a
reducdo de custos pela racionalizagdo da utilizacdo de meios e das compras do Estado;
(5) o desenvolvimento de servicos publicos modernos” (Programa de Ac¢do Ligar
Portugal in UMIC, 2005).

De acordo com o Programa de Acdo Ligar Portugal (in UMIC, 2005), a AP visou,
primordialmente, a finalidade de assegurar pelo menos os seguintes pontos: (1) “a
disponibilizacéo online de todos os servicos publicos basicos™; (2) “a generalizagéo do
uso do servico de voz sobre Internet”; (3) “a garantia de mecanismos de consulta a todos
0s operadores para a aquisicdo competitiva da totalidade dos servigos de
telecomunicacdes pelo Estado e outras entidades publicas™; (4) ““a formagdo do pessoal
da Administracdo Publica, especialmente o de mais baixas qualificagdes, certificando
competéncias adquiridas e reforcando a formacéo em tecnologias de informacéo”; (5)
““a promocao da utilizagdo crescente de sistemas operativos ndo proprietarios por todos
0s servicos publicos™; e (6) “a disponibilizacdo em local Gnico da Internet de todos 0s
concursos da Administracdo Publica central ou local para a aquisicdo de bens e
servicos, e para a contratacio de pessoal, incluindo o respetivo historial e decises”.

Em 2010, o 9° relatério da Comissdao Europeia (CE) (in ANACOM, 2011)
declarava que “Portugal, a par da Austria, Irlanda, Italia, Malta e Suécia, é um dos
paises com melhor desempenho em matéria de servicos publicos online (o chamado e-
Government) na Unido Europeia (UE)”. Ainda no seguimento do respetivo relatério,
existe uma vasta variedade de servigos publicos criados pela AP que merecem uma
especial atengdo, como por exemplo: as declaragdes fiscais, 0 registo de uma nova
empresa, ou a matricula automovel. Em 2009, os servicos de e-Government atingiram

uma taxa de cerca de 69%, em contrapartida com 82%, atingida em 2010, o que
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demonstra uma substancial subida de um ano para o outro. Importa salientar que, em
Portugal, o relatério da Comissdo ““‘destaca como boas praticas os projetos Cartao do
Cidaddo, Empresa Online, as declaragdes eletrénicas no Ministério das Financgas e a
Seguranca Social online” (ANACOM, 2011).

3.2 ALGUMAS BEST PRACTICES DE E-GOVERNMENT EM PORTUGAL

Toda a bibliografia consultada para a realizacdo deste trabalho é consensual ao admitir
que Portugal se tem desenvolvido bastante ao nivel do e-Government — situacdo
impulsionada pelos esforcos desenvolvidos pelos dltimos dois governos nessa area.
Houve, de facto, uma aposta clara na massificacdo do uso das TIC em Portugal, bem
como uma aposta evidente das empresas privadas na disponibilizacdo de canais de
suporte a utilizagdo da Internet, como ferramenta importante e exclusiva para o
desenvolvimento econdémico e social do Pais. Repare-se, por exemplo, a evolucdo
verificada ao nivel da largura de banda disponibilizada nos servicos de Internet (Gréfico
2), que permite um acesso mais rapido e a disponibilizacdo de contedos com maior

qualidade e seguranca.

Fonte: ICP (in ANACOM, 2012).
Grafico 2 — Evolugao da Largura de Banda nas Redes Fixas e Mdveis
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Em linha com a evolugéo tecnoldgica ao nivel da largura de banda, bem como da
tecnologia colocada a disposicdo de pessoas e empresas ao nivel dos computadores e
ferramentas informaticas, reforcada pelas politicas desenvolvidas no seio da Unido
Europeia, ja relatadas neste trabalho, verificou-se uma forte aposta na simplificacdo das
relacdes entre o Governo e os cidaddos deste Pais. Consequentemente, 0s organismos da
AP passaram a estar dotados de ligacdo a Internet, e sobretudo com ligacdo de banda
larga, 0 que, através de uma evolugdo positiva a partir de 2002, permitiu melhorar as
condi¢des de prestacdo de servicos aos cidaddos (Grafico 3).
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Fonte: ANACOM (2012).
Grafico 3 - Organismos da Administragdo Publica Central com Ligagao a Internete com a
Ligagdo em Banda Larga

O projeto mais emblematico implementado na sociedade, e com maior enfoque no
e-Government, foi o Programa de Simplificagdo Administrativa e Legislativa
(SIMPLEX), que permitiu & AP alcancar uma maior qualidade no atendimento,
simplificar procedimentos, usar tecnologia e basear-se na criagdo de uma rede
colaborativa como forma de aproximar os cidadaos do proprio Estado. O SIMPLEX levou
a cabo uma série de iniciativas que procuraram resolver problemas estruturais,
acrescendo-se uma reducdo de custos, sobretudo para as empresas. As medidas incluidas

neste programa apresentaram sempre uma execucdo anual superior a 80%, o que levou a
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um progresso evidente no que respeita a utilizacdo dos servigos eletronicos, ndo apenas
em funcdo do nimero de servigos criados, mas sobretudo com as caracteristicas mais
importantes para o Cidaddo, que sdo a funcionalidade e a usabilidade. O trabalho
desenvolvido, ao nivel deste programa, permitiu que Portugal atingisse o 1° lugar no
ranking do e-Government Benchmarking, nos anos de 2009 e 2011, o que se traduziu
num elevado reconhecimento e prestigio para o Pais e, acima de tudo, numa avaliagdo
positiva por parte dos cidadaos e empresas sobre a disponibilizacdo dos servicos online e
de balcGes Unicos criados, que mereceram reconhecimento por parte da OCDE (in
Marques, 2012: 8). A Figura 1 apresenta todos os aspetos da vida dos cidaddos que o
Programa Simplex pretendeu melhorar, o qual, para além de ambicioso, simplificou em

muito a vida quotidiana das pessoas e empresas.

Fonte: Marques (2012: 19).
Figura 1 — O Cidadao no Programa Simplex

De acordo com o e-Government Benchmark Report 2010, publicado pela
Comissédo Europeia, Portugal lidera a Unido Europeia em termos de sofisticacdo de
servi¢os publicos online e de disponibilidade de servigos (Figura 2). A posi¢do que
Portugal ocupa atualmente é resultado dos projetos e iniciativas concretizados nos
altimos 6 anos, passando de uma posicdo inferior a média da Europa, para o topo do
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ranking em termos de sofisticacdo e disponibilizacdo de servicos. Esta posicdo e as
iniciativas tomadas ao nivel do e-Government, em tdo curto espago de tempo, levaram a
Unido Europeia a considerar o0 nosso Pais como um caso de sucesso (Plano Tecnoldgico,
2011).
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Fonte: Plano Tecnoldgico (2011).

Figura 2 — Posicdo de Portugal face a Sofisticagéo e Disponibilizagdo de Servigos Publicos Online

Por outro lado, com base no relatério elaborado para a Unido Europeia pela
Capgemini, IDC, Rand Europe, Sogeti e DTi (cf. Capgemini et al., 2010), é referido que
os resultados do Programa Simplex revertem de um corte com o passado e uma forte
aposta nas novas tecnologias. Este programa inclui mais de 750 iniciativas, verificando-se
uma implementacdo muito diversificada de servigos, que passam um pouco por todos 0s
setores da sociedade. Este estudo revela como best practices na area do e-Government as
seguintes iniciativas: Cartdo do Cidad&o, Portal da Empresa, Portal das Finangas e o
Portal da Seguranca Social.

Apresentam-se, de seguida, alguns dos exemplos considerados como best
practices do e-Government em Portugal e que muito contribuiram para o reconhecimento

internacional do Pais, como um modelo a seguir nesta area.
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3.2.1 Cartao do Cidadao

O Cartdo do Cidadao apresenta-se como um documento fisico que permite a
identificagdo segura de todos os cidaddos. Este cartdo vem dotado de um chip para que o
Cidaddo se possa identificar perante servicos informatizados, que pretendam consultar os
seus dados. Este documento Unico permitiu juntar toda a informacdo contida em quatro
cartdes de identificagdo (BI, NIF, NISS e Cartdo de Eleitor). O Cartdo do Cidadao pode
ainda ser utilizado em transagdes eletronicas, proporcionando a seguranca da autenticacéo
forte e da assinatura eletronica. Foi também criado um website com a informacéao sobre o

Cartdo do Cidadao, com informagdo disponivel aos cidadaos (Figura 3).
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Figura 3 — Pagina Principal do Sitio Web do Cartdo do Cidadao

3.2.2 Portal da Empresa

O Portal da Empresa (ver Figura 4) é outro exemplo de sucesso e disponibiliza toda a
informacdo de forma facil e acessivel sobre questdes que sdo comuns aos futuros
empresarios, no que respeita ao planeamento da empresa e da respetiva constituicdo, até a
fase de inicio de atividade. Desta forma, os futuros empresarios podem, passo a passo, e
sem deslocaces, obter informacdo, efetuar escolhas e operacionalizar o seu negdcio. Este

portal permite também aceder a muitos outros websites com informagdo Util a quem
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pretende criar uma empresa, podendo, dessa forma, consultar documentos, efetuar
escolhas e requisitar servigos, sem que para isso exista a necessidade de se dirigir aos
balcbes das entidades publicas. A principal vantagem do portal assenta na facilidade de
juntar num Unico website ligacdes com outros websites, que ajudam no esclarecimento de

davidas.

’::'S, | roRTUGAL GOVERNO | CIDADADS | EMPRESAS | ===z | [ &

Perguntas Fraquertes | Cortactor | Wapedofortsl | Ajuds  Transiste
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criagdo || gestdio | espans3o | esting@o | empresa online

Oportunidades | Serviges  Diectbrios | Feramentas de Apolo | Noticlas ¢ Eventos
windo ao seu Potal da Em

e B
ZERO | Halcio do £ mpreendedaor

Figura 4 — Pagina Principal do Sitio Web do Portal da Empresa

3.2.3 Portal das Finangas

O Portal das Financas (Figura 5) estad atualmente integrado no portal da Autoridade
Tributaria e Aduaneira, permitindo 0 acesso aos servigos tributarios, servicos aduaneiros
e informacdo institucional. Este € mais um portal essencial na vida quotidiana de
cidadaos, empresas e profissionais que trabalham na area da contabilidade e fiscalidade,
uma vez que através dele é possivel efetuar todas as operagdes relacionadas com as

obrigac0es fiscais.
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Figura 5 — Pagina Principal do Sitio Web do Portal das Financgas

O portal permite ainda efetuar consultas diversas sobre pagamento de impostos de

rendimento, bem como impostos sobre bens méveis e imdveis. A existéncia deste portal

dispensa, regra geral, a necessidade de deslocacdo aos balcbes fisicos para tratar de

qualquer assunto no ambito das questdes fiscais. Este portal foi também um dos maiores

responsaveis pelo desenvolvimento de processo de e-Government, tendo em conta que 0s

cidaddos portugueses se interessaram com muita facilidade em efetuar a entrega de IRS

através da Internet, tal como pode ser observado no Gréfico 4.
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Fonte: ANACOM (2012).

Grafico 4 — Numero de Declaragdes de IRS Submetidas pela Internet
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3.2.4 Portal da Seguranca Social

O Portal da Seguranca Social, como se pode ver na Figura 6, apresenta-se como um
website onde qualquer cidaddo ou empresa pode obter informacdo sobre direitos e
deveres, protecdo social, simuladores, para além de informagdo variada sobre outros
aspetos socioecondémicos. No portal, existem ainda areas de acesso restrito a
trabalhadores e empresas, com login obrigatério, uma vez que podem fornecer

informacéo legal, bem como efetuar pagamentos de descontos ao Estado.

7 o el B
U \:(../Q |

SEGURANCA SOCIAL

st | ptecosocl A

H Simuladores H Servicos ‘

»Seguranga Social Direct

»Declaracio de Remuneracdes

sLista de Devedoras

>Hovo NISS - Pessoa Singular

>Hovo NISS - Pessoa Colectiva

*Padide de Mumero de Identificagdo de Pessoa
Singular (NI55)

+Padido de Mimero de Identificacdo de Pessoa
Colectiva (NISS)

»Pedido de Informacdes

>Esel

os no Ambito do plano de combate 3 Montantes
asdo contributiva

Prestacies Familiares

Contribuigdes

DATAS DE PAGAMENTO DOS
SUBSIDIOS SOCIAS EM MARCO! &

< | “Indexante dos Apoios Sociais (1AS)

Figura 6 — Pagina Principal do Sitio Web do Portal da Seguranca Social

As best practices apresentadas foram efetivamente reconhecidas por varias
entidades que estudaram o e-Government em Portugal e nos restantes paises da Unido
Europeia, como instrumentos fundamentais na ligacdo entre o Governo, Cidaddo e
empresas, levando alguns estudos a considerar que 0 nosso Pais deveria ser considerado
um verdadeiro caso de sucesso. Muito embora estes quatro projetos tenham sido aqueles
que mereceram maior destaque nas avaliagOes efetuadas, existem muitos outros projetos
ao nivel do e-Government, que mereceriam destaque e reconhecimento como best

practices, tal como: o Portal da Justiga (Citius) e o Portal das Escolas, entre outros.
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3.3. TENDENCIAS EVOLUTIVAS EM PORTUGAL E NA UNIAO EUROPEIA

De acordo com Mateus (2008: 25), “a nivel europeu, o Governo Eletrénico é um dos
pilares do eEurope, uma iniciativa que faz parte da Estratégia de Lisboa para tornar a
Unido Europeia uma economia mais competitiva e dinamica, com forte impacto no
emprego e na coesdo social”. A este respeito, a Unido Europeia tomou iniciativas ao
nivel da Sociedade da Informagdo em varios momentos e através de diversos planos que
tém vindo a ser implementados pelos paises aderentes. Os planos de acdo definidos pela
Unido Europeia para esta area foram, cronologicamente, os seguintes: eEuropa 2002,
eEuropa 2005 e a Estratégia de Lisboa 2010, todos eles com definicdo de linhas e
programas de acdo para a AP.

Posteriormente a publicacdo do Livro Verde para a Sociedade da Informacéo em
Portugal (LVSIP), no ano de 1997, e citando Santos et al. (2006: 7), *““foram lan¢ados
outros planos de agdo com o objetivo de aproximar Portugal do cumprimento do Plano
de Acéo e-Europe 2002. O primeiro plano de acéo europeu, aprovado em junho de 2000,
na Cimeira da Feira (Portugal), traca como principal objetivo estratégico a
massificacdo do acesso e da utilizagdo da Internet na Unido Europeia, ou seja,
baseando-se no combate a “infoexclusdo™, dado o cumprimento desta condi¢do ser
considerado imprescindivel para que a Sociedade da Informacéo fosse uma realidade.
No Plano de Acao e-Europe 2002, com vista a prossecucao do objetivo estratégico, sao
definidos trés objetivos secundarios ou complementares, nomeadamente: (1) Internet
mais rapida, mais barata e mais segura; (2) investimento nas pessoas € nas
qualificagdes; e (3) aceleracdo da utilizagdo da Internet. Apesar do cumprimento do
objetivo estratégico de massificacdo do acesso e da utilizagdo da Internet ser apenas
uma realidade em alguns dos paises da Unido Europeia, o combate a “infoexclusdo™ é
ainda uma realidade em alguns estados membros, nomeadamente, nos paises do Sul da
Europa, entre os quais se encontrava Portugal, pelo que, em junho de 2002, foi adotado
um novo plano de acgdo. Este novo plano de acéo, designado Plano de Agdo e-Europe
2005, parte da premissa de que o acesso e utilizacdo da Internet € uma realidade para
todos os cidadados dos diferentes estados membros. Assim, neste novo plano, é assumido

um novo rumo, com a definicdo de um novo objetivo estratégico: a criacdo de condi¢des
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para o desenvolvimento da oferta de aplicagdes, conteudos e servigos publicos e privados
seguros em banda larga”. Nesta ordem de ideias, o Plano de Acdo e-Europe 2005 coloca
especial enfoque na importancia de alteragdes na AP. Para o cumprimento deste objetivo,
a iniciativa Internet implementou medidas e acdes que visavam a melhoria das condigdes
estruturais de acesso, generalizacdo e aumento dos contetdos e servigos disponibilizados.

Segundo o Plano Nacional de Reformas (2008: 3), “A Estratégia de Lisboa,
aprovada pelo Conselho Europeu em 2005, previa a elaboracédo e implementacédo de
cada estado membro de um Programa Nacional de Reformas, focado no crescimento e
no emprego, reunindo 24 diretrizes, tendo como horizonte de aplicacdo o periodo
2005/2008”°. No caso de Portugal, foi apresentado e aprovado pela Unido Europeia um
ambicioso programa de reformas intitulado Programa Nacional de Acdo para o
Crescimento e o Emprego (PNACE 2005/2008), estruturado em 4 metas, com 7
prioridades e 125 medidas por concretizar. Com efeito, 0 PNACE 2005/2008 (cf.
PNACE, 2006) é um ““programa ancora de modernizacdo do pais, com o qual foram
articulados programas setoriais de caracter transversal, em particular o Programa de
Estabilidade e Crescimento (PEC), o Plano Tecnoldgico (PT), o Plano Nacional de
Emprego (PNE)”: o Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN 2007/2013), a
Estratégia Nacional de Desenvolvimento Sustentdvel (ENDS 2006/2015), o Plano
Nacional de Ac¢do para a Inclusdo (PNAI) e o Plano Estratégico Nacional do
Desenvolvimento Rural (PENDR). Naturalmente, a ambicéo colocada no PNACE atingiu
positivamente o Pais, dado que o0 mesmo ambicionava efetuar uma reforma profunda em
todos os setores/areas da sociedade, o que foi naturalmente conseguido, sem que tivessem
sido ainda aplicadas todas as medidas previstas.

Para 0 objeto de estudo da presente dissertacdo ha que destacar a importancia do
Plano Tecnoldgico, que veio reformar significativamente a AP com a introducdo de
medidas ao nivel de 3 eixos, nomeadamente: Conhecimento (cidaddos); Tecnologia
(empresas); e Inovacédo (AP, investigacéo e ensino). O eixo referente ao “conhecimento”
foi aquele que mais efeitos produziu e produz para a evolucdo do e-Government em
Portugal, dado que é através dele que mais medidas se tomaram para melhorar as
competéncias individuais dos cidaddos, generalizar 0 acesso a Internet de banda larga,

assim como implementar diversas medidas que se baseiam no e-Government. O PNACE
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2005/2008 teve a sua continuidade, através do Plano Nacional de Reformas (2008-2010),
que assumiu e melhorou os objetivos definidos no plano anterior e que foi acompanhado
pelo Gabinete do Coordenador Nacional da Estratégia de Lisboa e do Plano Tecnoldgico.
Para além dos planos definidos através da Unido Europeia, e ja anteriormente referidos,
ha igualmente um documento muito importante (cf. Comissdao das Comunidades
Europeias, 2005), mais concretamente uma comunicacdo da Comissdo Europeia ao
Conselho Europeu, ao Parlamento Europeu, ao Comité Econdémico e Social Europeu,
bem como ao Comité das Regibes que, essencialmente, declarou ser importante construir
uma sociedade da informacéo totalmente inclusiva, baseada na utilizacdo generalizada
das TIC nos servicos publicos, nas PMEs e a nivel doméstico. Este documento veio
fortalecer a Estratégia de Lisboa, refor¢cando a necessidade de promover uma economia
digital aberta e concorrencial, colocando énfase na utilizacdo das TIC enquanto fator de
inclusdo e de qualidade de vida. Este documento refere, ainda, a importancia das
sociedades de informacdo, como base essencial para o desenvolvimento dos paises.

Ao nivel do e-Government, os Gréficos 5, 6 e 7 demonstram a evolucdo de

Portugal face aos restantes paises da Europa.
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Fonte: Capgemini et al. (2010).

Grafico 5 — Evolugao do Indicador de Disponibilizagdo Completa Online de Servigos Publicos
Basicos 2001 a 2009 (UE27+ = UE27 + Islandia, Noruega e Suica)
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Ao nivel da disponibilizagcdo completa de servigos publicos basicos, se comparada
a evolucdo de Portugal com a Unido Europeia, tal como pode ser observado no Grafico 5,
podemos verificar que, entre 2001 e 2004, houve um crescimento pouco significativo
deste indicador, mas que, ainda assim, mostra uma disponibilizacdo de cerca de 40% dos
servicos, tendo Portugal atingido a média europeia. O maior crescimento do indicador
verifica-se a partir de 2004, em que Portugal se destacou largamente da média europeia,
tendo atingido, em 2009, a disponibilizacdo total de todos os servi¢os publicos basicos,

enquanto a média da Unido Europeia se ficou pelos 70% nesse ano.
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Fonte: Capgemini et al. (2010).

Grafico 6 — Ranking de Sofisticacdo da Disponibilizagado Online de Servigos Publicos Basicos 2009
(UE27+ = UE27 + Croacia, Islandia, Noruega e Suica)

No que refere a sofisticacdo da disponibilizacdo online de servigos publicos, é
possivel observar, através de Grafico 6, que, em 2009, Portugal tinha superado esse
objetivo na totalidade, a par com Malta, enquanto a média da Unido Europeia se situou
préximo dos 80% do objetivo. Portugal aparece, ainda, nos primeiros lugares do ranking
da disponibilizacdo completa online de servicos publicos basicos em 2009, tendo
alcangado o objetivo global, enquanto a média dos paises da Unido Europeia rondava os

60% da disponibilizacdo nesse mesmo ano, tal como pode ser observado no Grafico 7.
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Fonte: Capgemini et al. (2010).

Grafico 7 — Ranking de Disponibilizagdo Completa Online de Servigos Publicos Basicos 2009
(UE27+ = UE27 + Croacia, Islandia, Noruega e Suica)

Ao nivel dos utilizadores, verificam-se bons resultados em Portugal, se
comparados com a média dos utilizadores dos restantes paises da Unido Europeia. Isto
mesmo pode ser observado no Grafico 8, em que 0s portugueses atingiram uma
percentagem maxima no que refere a satisfacdo, disponibilizacdo de servigcos por
multicanal, bem como a privacidade e protecdo de dados. J& a média dos utilizadores da
Unido Europeia, sobre estes aspetos, situam-se em patamares mais baixos, proximos dos
75%. No que refere a facilidade de uso e a transparéncia da prestagdo de servicos, 0s

portugueses estdo em linha com os restantes cidadaos europeus.
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Gréfico 8 — Experiéncia de Utilizador de Servigos Publicos Eletrénicos 2010

Também no que refere a experiéncia dos utilizadores nos principais portais dos
servi¢os publicos em 2010 (cf. Grafico 9), foi possivel observar que os utilizadores
portugueses consideram os aspetos de design, integracdo de servicos e usabilidade dos
portais muito satisfatérios, obtendo um valor de 100% ou muito préximo.

Designfocadono
utilizador
100%

Integracdo de
3 servigos (one-
" k4
Usabilidade stop-shop
approach)

P ortugal —| 22T+

Fonte: Capgemini et al. (2010).

Grafico 9 — Experiéncia de Utilizador nos Principais Portais de Servigos Publicos Eletrénicos 2010

Ja a média de utilizadores da Unido Europeia sobre 0os mesmos aspetos faz uma

avaliacdo inferior, a rondar os 75% sobre o seu contacto com os portais de servicos
publicos eletrénicos.
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SINOPSE DO CAPITULO Il

Este terceiro capitulo apresentou o caminho percorrido por Portugal, no que respeita a
evolucdo do Governo Eletrénico. Com efeito, 0s sucessivos governos que, apés 2002,
estiveram a frente dos destinos do Pais souberam, de forma consistente, definir politicas
adequadas, que visaram, sobretudo, massificar a utilizacdo da informatica e das TIC. Esta
massificacdo permitiu, por sua vez, melhorar a largura de banda da Internet, apostar na
qualificacdo das pessoas, conceber programas exigentes (mas exequiveis) e desenhar
sistemas que possibilitaram a aproximacdo do Governo aos cidaddos. Como exposto ao
longo deste capitulo, as politicas definidas na area do GE tiveram como principal objetivo
a modernizacdo da AP e, com ela, trazer aspetos tdo importantes como o0 aumento da
transparéncia, a reducdo da burocracia e uma maior rapidez na resposta processual. Estes
aspetos foram bem aceites pelos cidaddos, que ansiavam por uma AP “mais leve”,
transparente e proxima, tendo, por isso, contribuido de forma decisiva para o sucesso das
politicas definidas pelos varios governos. O impulso dado com o programa Simplex, por
exemplo, veio introduzir uma auténtica revolu¢do na forma como o Governo passou a
relacionar-se com as pessoas, ultrapassando a simples criagdo de websites com
informacédo dispersa e sem qualquer ligagdo entre si, para permitir a implementacéo de
uma légica integracionista, que ajudou os cidaddos a fortalecer na sua relagdo com a AP.
No sentido de evidenciar ainda mais as tendéncias evolutivas manifestadas, este capitulo
apresentou ainda algumas best practices reconhecidas internacionalmente, que colocaram
Portugal no top dos rankings em termos de sofisticacdo e disponibilizagdo de servicos
online. Ndo obstante o notavel percurso feito por Portugal, importa salientar que os
resultados devem ser analisados com precaucdo, na medida em que as linhas evolutivas
sdo ainda relativamente recentes para poderem fundamentar com rigor qualquer padrao
evolutivo. Esta aparente falta de certezas ndo pode, no entanto, servir de justificacdo para
a auséncia de projecOes das linhas evolutivas do e-Government em Portugal. Com efeito,
sdo reconhecidas diferentes metodologias que permitem tracar cenarios evolutivos em
contextos de incerteza e/ou escassa informacdo. Uma dessas metodologias é a técnica de

Delphi, que sera apresentada no proximo capitulo.
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CAPITULO IV
ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

método de Delphi ndo é novo. Desde a sua criagdo que tem sito muito
utilizado, principalmente nas areas emergentes onde ndo existem dados
e/ou informagdes historicas. O objetivo da maioria das aplicagdes Delphi é
a exploracdo fidvel e criativa de ideias ou a producdo de informagdes
adequadas para apoiar a tomada de decisdo. Este método permite estabelecer um estudo
prospetivo, através de um processo de recolha de informagdo qualitativa e quantitativa,
combinando o conhecimento e a experiéncia de varios especialistas nos diversos campos,
de modo a gerar um consenso. Deste modo, o presente capitulo retrata o processo
metodoldgico seguido e que compreende, por exemplo, a elaboragdo de um questionario
e a sua aplicagdo a um painel composto por decisores de organismos de governo publico
que atuam no nosso Pais. O objetivo da nossa aplicacdo da técnica de Delphi passa por

tracar as tendéncias evolutivas do GE em Portugal.

4.1. O METODO DELPHI

Durante a década de 50 do século passado, Norman Dalkey, Olaf Helmer e a sua equipa
de colaboradores da RAND Corporation desenvolveram um novo método: o Método de
Delphi. Inicialmente, o Delphi era “um método para estruturar um processo de
comunicagdo grupal de maneira que o processo é efetivo em permitir a um grupo de
individuos, como um todo, lidar com um problema complexo” (Linstone e Turoff, 1975).
Como se denota, esta definicdo é pouco esclarecedora e, segundo 0s proprios autores,
demasiado genérica, ignorando aspetos importantes, sem os quais 0 método de Delphi
ficaria significativamente descaracterizado. Segundo Dalkey e Helmer (1963), o objetivo
principal é conseguir obter um consenso fiavel entre especialistas/individuos, através de
um processo de recolha de informacdo, combinando o conhecimento e a experiéncia
desses especialistas em diversos campos, de forma a gerar consenso de opiniGes sobre

factos ou efeitos futuros. Com efeito, e em termos praticos, a metodologia Delphi
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consiste na recolha de opinides de especialistas, de forma an6nima, mediante questionario
e por rondas, permitindo a analise e exploracdo dos resultados da informacéo recebida, de
modo a poderem ser reenviados e modificados, no sentido de se alcangarem consensos. A
metodologia visa atingir a convergéncia das respostas sobre os problemas apresentados,
sendo a tentativa repetida em sucessivas rondas. Ou seja, 0 método envolve a aplicacao
sucessiva de um questionario que € entregue a um determinado ndmero de individuos de
determinado grupo, sendo o grupo constituido por membros que detém o conhecimento
necessario sobre o objeto em estudo. Ou seja, para a aplicacdo desta técnica € crucial a
obtencdo de um resultado que seja 0o mais proximo da realidade. O processo Visa,
basicamente, a prospecdo de tendéncias futuras sobre o assunto em estudo, através das
informagdes obtidas nos sucessivos rounds. No intervalo de cada ronda séo feitas anélises
estatisticas das respostas, sendo os resultados compilados em novo questionario que, por
sua vez, € novamente enviado aos especialistas (cf. Dalkey, 1969; Hsu e Sandford, 2007,
Ferreira, 2003). No entanto, importa esclarecer que, apesar da técnica Delphi ser
considerada uma ““ferramenta de consenso onde se viabilizam informagdes subjetivas sob
determinados parametros™ (Ferreira, 2003), o consenso alcancado entre os membros que
compdem o grupo ndo tem que ser unanime.

De um modo geral, uma aplicacdo bem-sucedida do método de Delphi depende de
determinados parametros, nomeadamente (1) confidencialidade das respostas, de forma a
reduzir o impacto negativo das opinides geradas pelos individuos hierarquicamente
superiores; (2) feedback, dado que a tipologia de questionarios assenta em varios rounds
e, a medida que se vai passando para o préximo round, deve dar-se a conhecer 0s
resultados obtidos nos rounds anteriores, permitindo que o individuo altere 0s seus juizos
em funcgdo dos resultados coletivos; e (3) a resposta estatistica do grupo, que eleva a
importancia de cada elemento do grupo, pois todas as opinides sdo devidamente
consideradas (cf. Ferreira, 2003; Fernandes, 2010). Por outras palavras, e citando Monfort
(in Fernandes, 2010: 1829), as caracteristicas fundamentais desta metodologia sédo: (1)
““técnica de grupo que substitui a interacdo por um questionario que é enviado aos
especialistas, que o interpretam e trabalham particularmente, participando a distancia
na discusséo e formulagéo de opinides™; (2) “selecdo prévia dos especialistas, de acordo

com o seu conhecimento, prestigio e capacidade de formulacdo de opiniGes™; (3)
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“realimentacdo controlada através do envio dos resultados obtidos aos membros do
painel, de modo a obter convergéncia, isto é, partindo dos dados transmitidos e
considerados proceder a reconsideracdes ou revisdes”; (4) “tratamento quantitativo das
informacOes, que permita gerar respostas [...] reveladoras de homogeneidade ou

dispersao de opinides™. A Figura 7 ilustra a estrutura da técnica.

Inicio do Processo DELPHI

Definigdo do problema

Determinacgio do nivelde
experiéncia dos especialistas

Escolhade um grupo de
especialistas

Elaboragio de questionarios

Pré —Teste do questionario

Mao
Questionario Correcgio do questionirio
correcto ?

Distribuicio do questionario S8

O consenso foi
alcangado?

Proporcionarasinformacies
pertinentes e apurar as
resposias

Prepararo proximo |
questionario

Compilarasrespostas finais
edivulgar osresultados

Fimdo Processo DELPHI

Fonte: Zapata in Ferreira (2003, adap.)
Figura 7 — Estrutura de Procedimentos Operacionais do Método Delphi
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Em conformidade com Ferreira (2003) e Reis (2008), ao nivel da resposta
estatistica do grupo, a formulagdo deve ter por base diferentes medidas estatisticas, como
as medidas de dispersao e as medidas de tendéncia central. Segundo o autor, ao nivel das

medidas de tendéncia central € comum recorrer-se a:

= Média (T): é a medida de tendéncia central mais popular e € utilizada para
descrever uma distribuicdo de frequéncias. A formula de célculo de uma média

simples é apresentada da seguinte forma:

Z £y (1)

Quando se tratam de dados agrupados, a média aritmética é calculada com base na

seguinte expressao:

T

> wifi .
5 r—1 T
r="=— com 2 fi=n

g =1 @)

= Mediana: define-se como um valor que ocupa a posi¢do central num conjunto de
dados ordenados, caso se trate de uma série com numeros impares. Se 0 nimero de
termos da série for par, faz-se a média aritmética dos dois valores centrais. Para a
utilizacdo da técnica de Delphi, a mediana torna-se um instrumento fundamental,
pois permite conhecer a medida de individuos que esta situada justamente no meio

de uma dada distribuig&o.

*= Moda: é o valor que detém o maior numero de observacles, ou seja, o valor ou
valores mais frequentes de uma amostra. Nesta matéria, existem dois aspetos que
divergem segundo a media e a mediana, isto é, a moda ndo é necessariamente
Unica. A amostra pode ser amodal quando os valores de uma amostra ocorrem com
a mesma frequéncia e pluriamodal quando na amostra existe mais de que um valor

predominante.
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= Quartis (Q): de acordo com o apresentado anteriormente, a mediana é o valor que
divide a amostra em duas partes iguais, deixando exatamente 50% das observagoes
de cada lado. Ja os quartis, ““apesar de ndo serem medidas de tendéncia central,
sdo utilizados quando se deseja eliminar os valores extremos da observagdo”
(Ferreira, 2003: 121). Com efeito, os quartis permitem dividir a distribuicdo em
quatro partes iguais em relagdo ao nimero de observagdes:

v Primeiro Quartil (Q1): o primeiro quartil esta associado ao quartil inferior e
corresponde a 25% da distribuicéo.

v" Segundo Quartil (Q2): corresponde a mediana, que ocupa a posicao central da
distribuicdo, isto €, divide o conjunto de valores ordenados em duas partes

iguais.

v' Terceiro Quartil (Q3): é o valor associado ao quartil superior, a partir do qual se
encontram 25% dos valores mais elevados e os restantes 75% valores sejam

inferiores.
Em relacdo as medidas de dispersdo, € comum recorrer-se as seguintes medidas:

= Desvio-Padrdo (s) e Variancia (s°): estas medidas apresentam-se juntas porque o
desvio padrdo € a raiz quadrada positiva da variancia. Para se obter uma medida da
variabilidade ou dispersdo com as mesmas unidades, recorrer-se a raiz quadrada da
variancia para obtermos o desvio padrdo. Para se obter o valor do desvio padrdo é
necessario calcular primeiro a variancia e, seguidamente, calcular-se a raiz
quadrada. O calculo do desvio padrdo de determinado conjunto de observagoes é

dado pela seguinte expressao:
[ n

2 - X)°
s=\=—a— €)
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= Amplitude Semi-Interquantil ou Desvio Quartil (Dg): traduz a medida de dispersao
associada a mediana e define-se como a distancia média entre o terceiro quartil (Qs)

e o primeiro quartil (Q,):

:zggs"Q%

D, ==

(4)

O intervalo interquartil existente entre o primeiro quartil e o terceiro quartil (i.e.
intervalo onde esta contida a mediana) é extremamente importante, na medida em que
quanto menor for a amplitude semi-interquartil maior sera a quantidade de observagdes
que estara mais proxima da média estabelecida. Deste modo, sempre que a mediana for

considerada a medida mais apropriada para indicar a dispersao, devera aplicar-se a Dq.

42. POSSIVEIS APLICACOES, VANTAGENS E DESVANTAGENS DO
METODO DELPHI

A metodologia Delphi, como muitos outros métodos desenvolvidos ao longo destes anos,
apresenta vantagens e limitagcdes. Segundo Kaynack (in Fernandes, 2010), podemos
aplicar a técnica quando importa confrontar e/ou combinar argumentos e opinides
individuais para se chegar a decisdes que seriam dificeis de assumir de forma individual,
resultando, desta forma, informacéo qualificada, a partir dos conhecimentos dos membros
do painel de especialistas. A este respeito, Fernandes (2010: 1829) considera que, quando
bem aplicada, a metodologia apresenta as seguintes vantagens: (1) “elimina influéncias
pessoais ou de grupos™; (2) “assegura a representatividade de todas as opinides’; (3)
““agrupa de forma sistematica pareceres e orientacfes’; (4) “evita reunides presenciais e
formais, o que implica economia e rapidez”; (5) “filtra e objetiva a informacgdo”; (6)
“obriga a reflexbes face as questdes formuladas por escrito’; (7) “reduz os erros e
incertezas face a retroacdo controlada™; e (8) “permite a quantificacdo”. Como
desvantagens, o Fernandes (2010) refere que: (1) “provoca a diluicdo das opinides dos
verdadeiros especialistas no grupo”; (2) “exige um grande rigor na elaboracdo das

questdes e sua interpretacao™; (3) “torna dificil o anonimato dos especialistas™; (4)
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““condiciona a eficacia do processo de investigacdo, caso ocorram atrasos no envio das
respostas, nas rondas desenvolvidas™; (5) existe a “possibilidade de o grupo ndo ser
rigoroso ou ndo dar a conhecer a totalidade da informacdo que possui”’; e (6) “as
previsdes podem ser desajustadas da realidade”. No entanto, e apesar dos seus
condicionantes, “esta técnica promove uma maior capacidade de inovacao e criatividade
na investigacdo, pois promove e potencia ideias e estratégias de acdo pelo grupo
envolvido no processo de estudo” Fernandes (2010: 1829) (ver ainda Ferreira, 2003).

Apesar das limitacdes inerentes a metodologia Delphi, importa salientar que, com
a sua aplicacdo, é possivel a obtencdo de resultados mais racionais nas decisGes que se
possam tomar (Ferreira, 2003). Na sua esséncia, trata-se de um método organizado com o
intuito de aglutinar opinides e que permite a maxima sinceridade nas respostas. Além
disso, o facto de permitir trabalhar em contextos caracterizados pela escassez de dados
e/ou informacdes histdricas parece reforcar o seu interesse no contexto especifico das
perspetivas evolutivas do GE em Portugal.
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SINOPSE DO CAPITULO IV

Este quarto capitulo apresentou o método de Delphi como um processo que legitima as
varias opinifes de um grupo apos a aplicacdo de uma série de questdes com feedback dos
resultados obtidos nas respostas anteriores, sendo utilizado para avaliar as opiniées dos
especialistas sobre questdes factuais, determinados problemas e/ou, até mesmo, para fazer
previsGes. Com o intuito de analisar a aplicacdo pratica do método e de estabelecer as
bases da sua aplicacdo no contexto da presente dissertacdo, foi igualmente feita uma
breve referéncia a algumas nocOes estatisticas subjacentes as aplicagcBes Delphi, por
forma a permitir uma melhor compreensdo das varidveis estatisticas utilizadas no
tratamento dos dados recolhidos. Com efeito, 0 método de Delphi pode considerar-se
como uma ferramenta muito importante para a obtencdo de informacéo adequada e que
pode também auxiliar na tomada de decisdo. Apesar de todas as vantagens e
desvantagens apresentadas pelos mais diversos autores, € importante destacar que este
método é resultado do esforco, dedicagdo e compreensdo que cada ator desempenha na
sua aplicacdo. Como exposto neste capitulo, para que a aplicacdo do método resulte, é
necessario conceber um bom questionario, garantir o anonimato dos participantes e
facultar um feedback controlado das respostas ao grupo. Naturalmente, as aplicagdes do
método Delphi ndo sdo isentas de limitagdes, que se prendem, sobretudo, com a possivel
desisténcia dos especialistas durante o processo, com as dificuldades em torno da
confidencialidade e/ou com os atrasos nas respostas. Ndo obstante, ha que considerar e
prever estes fatores, sendo da responsabilidade de quem coordena a aplicacdo do método
ndo permitir ou tentar controlar todos os possiveis enviesamentos. Ainda assim, e
atendendo a que este método pode assegurar a representatividade de todas as opinides, o
método permite evitar reunibes ou encontros de trabalho entre os membros do grupo,
assegurar 0 acesso a informacédo, quantificar e reduzir erros, podendo entender-se como
um método muito versatil e Gtil no &mbito do ensaio a desenvolver nesta dissertacdo. Na
sua esséncia, este quarto capitulo foi/é importante para enquadrar metodologicamente o
trabalho empirico a apresentar na segunda parte da presente dissertacdo. Como tal,
procurou-se fundamentar a aplicacdo da técnica Delphi no dominio especifico das

perspetivas de desenvolvimento do Governo Eletronico (e-Government) em Portugal.
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PARTE Il

DESENVOLVIMENTO DO GOVERNO ELETRONICO (E-GOVERNMENT)
EM PORTUGAL
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CAPITULOV
DEFINICAO E ESTRUTURACAO DO PROBLEMA

presente capitulo da inicio a segunda parte da dissertacdo, que materializa a
componente empirica desenvolvida. Nessa perspetiva, apresenta-se a
problematica de investigacdo e reforga-se a fundamentacdo do recurso a
metodologia Delphi. Na pratica, a problematica de investigacdo passa por
fazer o ponto de situagdo do Governo Eletronico em Portugal, tendo por base o nivel de
implementacdo dos Sistemas e Tecnologias de Informacgéo (SI/TI1) e a sua utilizagdo nos
servigos municipalizados. E igualmente referido o modo como se procedeu & constituicao
do painel Delphi e, ap6s a recolha de informagdes, é feito o enquadramento que permitira

apresentar os resultados do estudo.

5.1. PROBLEMATICA DE INVESTIGACAO

A problematica de investigacdo consiste na analise empirica dos padrdes evolutivos e das
perspetivas de desenvolvimento do GE em Portugal segundo a percecdo do agente
governamental. Para a elaboracdo de um estudo que demonstrasse a importancia que o e-
Government apresenta na sociedade, havia duas possibilidades principais a considerar,
nomeadamente: (1) uma abordagem junto de entidades publicas ou, entdo, (2) uma
abordagem baseada na opinido do cidaddo comum e no seu grau de envolvimento com a
problematica objeto de estudo. Neste sentido, optou-se por uma abordagem junto de
entidades publicas, para que melhor se compreendesse 0 estado em que se encontra a
implementacdo do e-Government, bem como as ferramentas utilizadas para o seu
desenvolvimento e quais as perspetivas de evolucdo dentro da organizagdo. Esta opgéo
permitiu a obtencdo de dados fiaveis e passiveis de tratamento avaliativo, que nos
conduziu a resultados objetivos e pragmaticos, tendo em conta o forte envolvimento que
0s agentes publicos tém ao nivel do e-Government.

Se 0 estudo se baseasse no cidaddo comum, para além da dificuldade na escolha

dos elementos que fariam parte do painel de especialistas, ja& que 0 mesma teria de ser
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bastante representativo para que os dados obtidos pudessem ser extrapolados, haveria que
considerar também maiores dificuldades na aplicacdo do método Delphi, pelo que seria
certamente mais dificil garantir a sua participacdo numa segunda analise. Assim sendo, 0
principal objetivo de existéncia de um segundo round consiste em pedir aos especialistas
que responderam ao primeiro round uma reapreciacdo da informacéo, de modo a que se
possam observar os resultados obtidos no estudo geral e confronta-los com as suas
préprias opcles de resposta. Com a aplicacdo do estudo ao cidaddo comum, para além
das dificuldades elencadas anteriormente, estariamos a tentar aplicar um questionario
para o qual, eventualmente, ndo conseguiriamos a resposta a algumas questdes ou o0 grau
de confianga seria seguramente bastante baixo, tendo em conta que o conceito de e-
Government ndo esta suficientemente difundido e assimilado junto do cidaddo comum.

Na sua esséncia, estes sdao 0s argumentos que levaram a aplicacdo do estudo
dentro de entidades publicas, tendo existido o cuidado de trabalhar com municipios e ndo
com entidades do Estado Central, por se considerar que nessas entidades o conceito ja se
encontra interiorizado e suficientemente assimilado, existindo departamentos e/ou
pessoas responsaveis por esta area. Por conseguinte, refor¢a-se que ndo se optou por
departamentos ou servicos do Estado Central, para que se perceba a real situacdo das
entidades que apresentam autonomia propria e que ndo estdo tao pressionadas no alcance
de objetivos sobre esta tematica, nem existe a tentacdo de responder ao “eticamente
correto”. Com efeito, e conforme apresentado nos capitulos anteriores, 0 recurso aos
SI/TI nos servigos publicos tem vindo a melhorar o seu funcionamento, facilitando o
acesso a contetdos e aproximando os utilizadores que, até aqui, se afastavam de
processos demasiado complexos e burocratizados. Ou seja, a investigagdo desenvolvida
no dmbito da presente dissertacdo pretende analisar o estado em que se encontra o0 e-
Government na AP, bem como perspetivar as suas tendéncias evolutivas.

Os participantes (i.e. respondentes) que colaboraram nesta investigacdo ndo tém
qualquer relagéo entre si; estdo espacialmente afastados e dependem organicamente de
governos locais diferentes, o que, numa légica de diversidade, permite acrescentar valor
ao estudo. Houve ainda a preocupacdo de incluir municipios de realidades diferentes,
com expressdes demograficas diferentes e com areas territoriais variaveis, existindo por

isso 0s municipios inseridos em vilas e 0s municipios inseridos em cidades. Para obter
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um estudo fiavel, foi elaborado um questionario dividido em cinco partes (ver Apéndice
1), onde se pretendeu caraterizar a disponibilizacdo de ferramentas para o e-Government,
passando pela analise das tecnologias e procedimentos existentes, o estado do e-
Government no municipio e a respetiva caracterizacao, terminando na identificacdo de

perspetivas evolutivas do e-Government nos respetivos municipios.

5.2. INQUIRICAO POR QUESTIONARIO

A inquiricdo por questionario € uma forma de obter resposta a determinadas questdes,
que sdo colocadas de forma a atingir determinado objetivo. No ambito do presente
estudo, e como ja referido anteriormente, 0 processo de inquiricdo direta visa analisar 0s
padrdes evolutivos do e-Government em entidades publicas portuguesas. Seguindo a
abordagem Delphi, o questionario (Apéndices 1 e 2) foi enviado para 0s membros de um
painel de especialistas, constituido especialmente para analisar a problematica em estudo.

Em termos estatisticos, optou-se pelo recurso a questdes fechadas, no sentido de
evitar possiveis enviesamentos de resultados (cf. Ferreira, 2003). Além disso, a aplicacdo
de questionarios permite também uma maior sistematizacdo dos resultados obtidos,
facilitando posteriormente a analise e o tratamento dos dados, o que faz com que se torne
de facil operacionalizagdo, independentemente da dimensdo do painel que se esta a
estudar. Nao obstante, importa referir que a opgao pela inquiricdo por questionario, no
ambito do presente estudo, apresentou como desvantagem a demora na resposta de alguns
especialistas, sobretudo quando se passou para o segundo round, sendo necessario efetuar
alguns contactos telefénicos até que se obtivesse resposta. Foi igualmente possivel apurar
que 0s municipios, de uma forma geral, estdo a ser muito solicitados para colaborar em
estudos académicos, havendo casos de elevada sobrecarga de pedidos, o que motiva,
muitas vezes, a que essas entidades deixem de colaborar com o0s investigadores, pois em
alguns casos 0s meios humanos sdo escassos e limita a disponibilidade para responder as
solicitaces.

No presente estudo ndo se verificaram dificuldades de interpretacdo nas questdes

colocadas aos inquiridos, ja que ndo se verificaram pedidos de esclarecimentos ou
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informacGes adicionais apds a testagem do questionario. Importa igualmente referir que o
questionario elaborado, para além da formulacéo das questdes, pedia a indicagdo do grau
de confianga (seméantico) dos respondentes sobre todas as questfes colocadas, permitindo
com isso analisar o grau de certeza das respostas obtidas. Quanto a distribuicdo dos
questionarios, releva referir que foram utilizados suportes digitais, sendo privilegiada a
comunicacao via e-mail, o que permitiu ganhar tempo no envio/rece¢do dos documentos,
para além de permitir melhorar o direcionamento dos questionarios do 2° round, que

foram enderecados diretamente aos especialistas do painel Delphi.

5.3. CONSTITUICAO DO PAINEL DELPHI

Tal como referido anteriormente, a constituicdo do painel de especialistas néo foi tarefa
facil, optando-se pela elaboracdo do estudo junto de municipios portugueses, ja que se
tratam de entidades publicas com autonomia propria e que ndo se apresentam, por isso,
diretamente dependentes do Estado Central. Esta opcdo permitiu a obtencdo de
informacdo eventualmente mais ajustada a realidade de cada municipio.

A constituicdo do painel de peritos assumiu uma légica de conveniéncia. Porém,
ndo escamoteou alguns critérios de base, nomeadamente: area geografica, complexidade
organizacional, dimensdo territorial e populagdo. Independentemente da dimensdo de
cada municipio, foi solicitado que o questionario fosse respondido pela pessoa mais
conhecedora do contexto em analise (i.e. e-Government). Da observagdo feita aos
questionarios, e atendendo ao perfil dos respondentes, poder-se-a afirmar que foi possivel
constituir um painel composto por especialistas com bons conhecimentos da realidade de
cada municipio ao nivel da problematica em estudo. No proximo capitulo serdo

apresentados os resultados alcangados segundo a percecdo destes mesmos especialistas.
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SINOPSE DO CAPITULO V

Este capitulo centrou-se na estruturacdo e na definicdo do problema, no sentido de se
saber em que ponto se encontram 0s municipios portugueses relativamente aos padrées
evolutivos do e-Government em Portugal. Nesse sentido, a problematica de investigacdo
ficou definida com base na necessidade de analisar empiricamente os padrdes evolutivos
e as perspetivas de desenvolvimento do Governo Eletrénico em Portugal segundo a
percecdo do agente governamental. Foi salientado que o estudo empirico se baseou na
recolha de opinides junto de um painel de especialistas oriundos de municipios
portugueses, cujo seu grau de envolvimento com o conceito permite que se avalie com
(relativa) seguranga o estado de desenvolvimento do e-Government em entidades de AP.
Todo o estudo foi elaborado na perspetiva organizacional e ndo pessoal, para que a
questdo fosse avaliada sob o0s varios prismas da importancia do e-Government. Como
exposto ao longo deste quinto capitulo, apresentaram-se 0s pontos mais relevantes da
metodologia seguida para a obtencédo de resultados. Nesse sentido, importa referir que, ao
nivel da elaboracdo do questionario, foram seguidas orientacfes tedricas e metodolégicas
que, decorrentes da revisdo da literatura efetuada, tornaram mais eficaz a inquiri¢cdo dos
especialistas. Tendo em conta que as opcdes escolhidas pelo painel de especialistas
assentam em escalas numéricas de valoragdo, que mostram as tendéncias de resposta para
0s varios aspetos do estudo, a elaboragdo dos questionarios seguindo estes principios
facilitou toda a investigacdo. De igual modo, e seguindo as orientagdes do capitulo
anterior, que caracterizou 0 método de Delphi como um processo que legitima as varias
opinides de um grupo de especialistas ap6s a aplicacdo de uma série de questdes com
feedback dos resultados obtidos nas respostas anteriores, procedeu-se a constituicdo de
um painel de peritos. A este propdsito, e apesar de seguir uma légica de conveniéncia, o
painel de peritos foi definido com base em alguns critérios fundamentais, nomeadamente:
area geografica, complexidade organizacional, dimensdo territorial e populagdo. No
préximo capitulo apresentam-se os resultados obtidos com a aplicacdo do método Delphi
junto do painel de especialistas, com o objetivo de analisar os padrdes evolutivos do e-
Government nos municipios portugueses, bem como perspetivar as suas tendéncias

evolutivas. Na sua esséncia, o proximo capitulo projeta os resultados da parte empirica.
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CAPITULO VI
ANALISE DE RESULTADOS

ste Gltimo capitulo da dissertacdo destina-se a apresentar e a analisar 0s
principais resultados obtidos através da inquiricdo direta subjacente a
investigacdo. Esta analise, apresentada sob a forma de graficos, tabelas e
respetivas interpretagdes, permitira caracterizar o desenvolvimento do e-
Government do nosso Pais, assim como projetar algumas das suas tendéncias evolutivas.
Iniciando-se com a caracterizacdo da amostra, o capitulo segue a estrutura definida no
inquérito, o qual foi objeto de tratamento em dois rounds. Ndo havendo grande oscilagao
de valores entre esses dois rounds, e seguindo as fundagdes tedricas do método Delphi, 0s

resultados aqui apresentados projetam os valores do segundo round.

6.1. APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Nesta seccdo serdo apresentados os resultados alcangados com a aplicagdo do método
Delphi (apds o segundo round). As medidas estatisticas utilizadas para a analise das
respostas foram a mediana, a média, o desvio padrdo e o coeficiente de variagdo. Em
algumas questdes mais diretas, utilizou-se uma simples contagem de votos.

A apresentacao inicia-se com a caracterizacdo da amostra e segue a estrutura do
questionario (cf. Apéndices 1 e 2). Importa referir, no entanto, que o ndmero inicial de
participantes foi de 30, verificando-se uma diminuicdo do numero de respondentes de
round para round. O Grafico 10 identifica a evolu¢do do nimero de respondentes ao
longo dos rounds.
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Niimero de Elementos
da Amostra

Amaostra 12 Round 22 Round
Inicial

Gréfico 10 — Evoluc&o do Namero de Especialistas

Com base no Grafico 10, parece importante salientar a significativa redugdo que

se verificou no primeiro round (i.e. 50% da amostra inicial), bem como uma pequena

reducdo verificada entre o primeiro e o segundo round. Os gréaficos que a seguir se

apresentam referem-se aos resultados obtidos ap6s o segundo round.

6.1.1. Caracterizagdo da Amostra

A Figura 8 apresenta a caracterizacdo da amostra no que diz respeito ao género, idade,

habilitacdes literarias, tipo de cargo e area de especializacdo. As respostas obtidas pelos

inquiridos foram voluntarias e estenderam-se a nivel nacional. Como ja referido

anteriormente, a amostra inicial foi composta por 30 especialistas, tendo permanecido em

estudo, no final do segundo round, apenas treze.

| smo | Masculino (92%] | Feminino (5%
| IDADE | <35 Anos (38%) | 36-40 Anos [31%) 4145 Anos [23%) |> 50 Anos |a%;|
| HABILITACOES| < Bachareato 15%) [Bacharlato (] licenciatura (7% |
| carco | Direcgio (315) | Técnico (69%) |
| AREn | Economia)Gestio ) | Engenharia 38%) | Outra rea 38%) |

Figura 8 — Caracterizagcdo da Amostra [N=13]
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Considerando a caracterizacdo da amostra apresentada na Figura 8, importa
referir que o tamanho das barras representa o valor percentual obtido em cada categoria®.
Se atendermos a cor lilas apresentada no grafico, podemos observar o perfil tipo dos
participantes, caracterizado por uma maioria referente ao sexo masculino, com idade
inferior a 35 anos, detentor de licenciatura na area de engenharia e que desenvolve a sua
fungdo como técnico do Municipio. Nao obstante, deve salientar-se que, no que diz
respeito a idade, de um modo geral, deparamo-nos com individuos com idade inferior a
40 anos, 0 que pode proporcionar uma menor resisténcia a mudanca e uma melhor
capacidade de adaptacdo e de ligacdo as novas tecnologias, favorecendo claramente a
implementacédo de processos de e-Government.

No que refere as habilitagBes literarias, verifica-se a existéncia de uma maioria de
individuos com formacao superior, bastante qualificados para o desempenho das suas
tarefas. E ainda possivel observar que a maior parte dos participantes sio técnicos
superiores, 0 que significa que nesta categoria estdo incluidas a responsabilidade da
implementacdo de medidas decididas superiormente para a prossecucdo de objetivos ao
nivel do e-Government, bem como a assisténcia a todas as ferramentas e equipamentos
que permitam uma familiarizacdo do e-Government com o publico em geral. No proximo
ponto sera apresentada uma caracterizacdo da atual situacdo dos municipios portugueses

na implementagéo e desenvolvimento de e-Government.

6.1.2. Caracterizagdo da Atual Situacao

A primeira parte do questionario incidiu sobre a caracterizagdo da situacdo atual das
entidades publicas, nomeadamente dos municipios portugueses. Este grupo de questdes
visou verificar a existéncia de ferramentas e instrumentos que se consideram essenciais
para a aplicacdo e desenvolvimento do e-Government. Nesse sentido, procuramos
verificar qual o nivel de implementacdo da rede informética, da tecnologia, de
plataformas disponiveis, do acesso a Internet e/ou de velocidades de ligacéo e formacao.
Mais especificamente, estas questdes serviram para verificar o nivel de preparagao e de

® A representacéo grafica dos dados foi feita com base numa escala percentual, na qual os espacos foram
definidos para que as percentagens obtidas em cada nivel de resposta pudessem corresponder a
observacao verificada.
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predisposicdo destas entidades para a utilizagdo da tecnologia, sendo uma questdo
fundamental para o desenvolvimento deste trabalho. Posto isto, passamos a apresentar 0s
resultados referentes ao grau de implementacdo da informéatica nos varios servicos do
municipio, bem como a disponibilizacdo de ferramentas informéticas necessarias para a
realizacdo de um trabalho de qualidade. Considerando os dados, e ap6s a aplicacdo do
método Delphi, foi possivel apurar os resultados que se apresentam na Tabela 2.

Grau de Implementagéo da

Informatica (%) Disponibilizacdo de Ferramentas Informaticos (%)
Totalmente Maioria dos
] Completamente Em parte
Implementada Servigos
62 38 15 85
Total 100 100

“Grau de Confianca™: 91.15%; 89.08% (respetivamente).
Tabela 2 — Disponibilizagdo de Ferramentas e Grau de Implementacado da Informética [N=13]

Como se pode verificar através da Tabela 2, no que diz respeito ao grau de
implementacdo da informatica, 62% dos inquiridos refere que a informatica esta
completamente implementada no municipio, enquanto 38% dos inquiridos refere que a
informatica esta implementada (apenas) na maioria dos servigos. Nesta questdo, existiam
outras opc¢oes de resposta (i.e. “implementado a 50%”, ““pouco implementado™ e *““nada
implementado™) que ndo foram consideradas por nenhum dos inquiridos. Assim,
podemos assumir que a informatica estad disseminada nos municipios, ndo abrangendo,
eventualmente, todos os servigos. Esta abrangéncia pode explicar-se pela existéncia de
servi¢os operacionais nos municipios, como é o caso das areas oficinais, que podem
dispensar a existéncia da informatica para poderem laborar normalmente. Por outro lado,
no que refere a disponibilizacdo das ferramentas informaticas, 85% dos inquiridos
indicou que essas ferramentas sdo disponibilizadas parcialmente, enquanto 15% afirma
que o municipio dispde dessas ferramentas na totalidade. Neste aspeto, é possivel
perceber que ndo existe uma satisfacdo plena quanto a disponibilizagdo destas
ferramentas, levando a pressupor-se a existéncia de uma necessidade de aprofundamento

sobre as reais necessidades de alguns setores dos municipios, uma vez que a auséncia de
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algumas ferramentas pode, efetivamente, pér em causa a qualidade do servigo prestado a
varios niveis, nomeadamente ao nivel do e-Government.

Tendo em conta a importancia das ferramentas tecnoldgicas para a prestacdo de
um servico de qualidade, foi solicitado aos inquiridos que indicassem quais as
ferramentas que consideravam ser mais importantes. Com base numa escala de tipo Likert
de 1 a5 (i.e. 1 = importancia nula e 5 = importancia decisiva), obtiveram-se os resultados

apresentados na Tabela 3.

Ferramentas Mediana Média Desvio-Padréo Coeficienlte de

Variagao

Internet 4 3.462 1.713 0.495
Plataformas Intra-Servigos 5 4.077 1.656 0.406
Programas de Gestdo Documental 5 4538 1.391 0.307
Programas de Gest&o Econ. e Financeira 5 3.846 1.908 0.496
Sistema Operativo 3 3.000 1.528 0.509
Infraestruturas 5 2923 2.465 0.843

“Grau de Confianca™: 87.69%.
Tabela 3 — Ferramentas mais Importantes para a Prestacao de Servi¢o de Qualidade [N=13]

Na Tabela 3 sdo claramente identificaveis duas ferramentas que, em média,
obtiveram mais de 4 valores (i.e. escala Likert): os “programas de gestdo documental” e
as “plataformas intra-servicos”. A ferramenta mais proxima deste valor é relativa aos
“programas de gestdo econdmico-financeira”. Com uma importancia moderada,
apresentam-se a ““Internet”, o ““sistema operativo™ e as ““infraestruturas™. Conclui-se,
também, que é dada uma maior preferéncia, por parte do painel de especialistas, as
ferramentas mais integracionistas de servigos, em desfavorecimento das ferramentas mais
basicas que ddo suporte a execucdo das operagBes. Nao obstante, a perce¢do dos
inquiridos incide claramente sobre as ferramentas de suporte mais complexas, uma vez
que, para além da sua influéncia na prestacdo de um servico de maior qualidade, estas
ferramentas facilitam o desenvolvimento das tarefas do quotidiano. Nesta questdo, a
ferramenta “Internet” parece ndo assumir um papel de grande importancia na prestacéo
de servicos com qualidade. No entanto, importa perceber de que forma ¢é disponibilizada
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nos servigos e se a velocidade com que € disponibilizada é adequada. E com base nestas

questdes que, seguidamente, sdo apresentadas as respostas dos inquiridos na Tabela 4.

Respostas dos Inquiridos %

Disponibilizac8o de Internet aos Trabalhadores do Sim, a todos. 54
Municipio Sim, aalguns. 46

Total 100

Importancia da Utilizagdo da Internet para o Indispensével 62
Desenvolvimento das Atividades Laborais Muito Importante 38
Total 100

Muito Adequada 8

Adequagcdo da Velocidade da Comunicagdo de Dados Adequada 61
através da Internet Pouco Adequada 23

Nada Adequada 8

Total 100

“Grau de Confianga™: 90.77%; 90.77%; 90.00% (respetivamente).
Tabela 4 — Disponibilizagdo, Importancia para a Fungao e Velocidade da Internet [N=13]

Na primeira parte deste trabalho, foi estudada a importancia da Internet para o
desenvolvimento do e-Government, bem como para uma prestacdo de servicos com
qualidade. Por conseguinte, foram colocadas algumas questdes sobre esta ferramenta,
nomeadamente em relagdo a disponibilizagdo, a sua importancia e a adequacdo da
velocidade. Os resultados permitem observar que cerca de 54% dos inquiridos refere que
a Internet esta disponivel para todos os trabalhadores do municipio. Contudo, este valor
ndo é tdo elevado quanto o desejado, havendo 46% que responderam que a Internet sé é
disponibilizada para alguns trabalhadores. Desta forma, parece ndao haver davidas de que
existirdo setores onde a Internet ndo esta totalmente disponivel, o que, eventualmente,
podera ser justificado pelas diferencas nas areas de trabalho (e.g. existéncia de setores
operacionais) que, pela sua natureza, aumentam (ou ndo) a necessidade da Internet.

Continuando a analise da Tabela 4, 62% dos inquiridos afirma que a Internet é
indispensavel para o desenvolvimento da atividade, enquanto 38% considera a Internet
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muito importante. Nesta questdo parece presente a importancia que esta ferramenta
apresenta no quotidiano laboral dos trabalhadores, cuja inexisténcia afetaria, de forma
negativa, o seu trabalho e, eventualmente, impossibilitaria a apresentacdo de resultados
positivos.

Outro aspeto que se considerou importante analisar foi a adequacéo da velocidade
da comunicacdo de dados através da Internet. Tendo em conta as inimeras formas de
disponibilizacdo da Internet (i.e. existéncia de diversas opg¢des de escolha na contratagdo
do servigo prestado), a adequacdo da velocidade pode influenciar o desempenho ao nivel
da transmissdo de dados e/ou revelar-se um problema de grande complexidade, que
dificultara o alcance de objetivos. Através dos resultados obtidos, 61% dos inquiridos
considera a velocidade adequada, enquanto 23% considera-a pouco adequada para o
desenvolvimento das suas tarefas.

Ja se referiu anteriormente que existem varias opg¢des disponiveis no mercado, no
que diz respeito a largura de banda na Internet, havendo preferéncia para a escolha de
uma largura que permita o desenvolvimento normal das tarefas, garantindo a transmisséo
ou o acesso a informacgdo de forma célere, com claros beneficios para todas as partes.
Contudo, refletindo sobre o facto de cerca de ¥ dos inquiridos considerar que a
velocidade é pouco adequada, os municipios devem estar atentos para que esta situacao
ndo coloque em causa o alcance de objetivos ou que, em Gltima instancia, se torne um
problema para a prestacdo de um servico publico de qualidade.

As questdes seguintes, abordadas na Tabela 5, procuraram perceber se a direcdo
dos municipios incentivou a utilizacdo da Internet, como forma de melhorar processos de
trabalho e aumentar a rapidez na comunicagdo entre secgdes; bem como avaliar as
iniciativas de formacéo, por parte dos municipios, sobretudo nas areas de informatica e de

utilizagdo das novas tecnologias de informagdo e comunicagao.
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Respostas dos Inquiridos %

Totalmente 8
Incentivo do Municipio para Utilizagdo da Internet Bastante 77
Pouco 15
Total 100
) Bastante 23

Aposta do Municipio em Formagao na Area de
L De forma satisfatoria 62

Informatica e TIC

Pouco 15
Total 100

“Grau de Confianca™: 88.46%; 86.15% (respetivamente).
Tabela 5 — Incentivo para utilizag8o da Internet e aposta em formagéo nas TIC [N=13]

Segundo os dados apresentados na Tabela 5, a maioria dos inquiridos (77%)
refere que 0s seus municipios incentivam (bastante) a utilizacdo da Internet e 8% referem
que 0s seus municipios incentivam totalmente a utilizagdo da Internet. Somente 15%
refere a existéncia de pouco incentivo a utilizacdo da Internet. No conjunto, 83% dos
inquiridos refere que existe um forte incentivo na utilizacdo da Internet, o que demonstra
que a direcdo dos municipios tem nocdo da importancia desta ferramenta para um bom
desenvolvimento profissional e com claros beneficios para o servico publico.

Analogamente, parece haver alguma relacdo entre os resultados obtidos no
incentivo & utilizacdo da Internet e os resultados obtidos no incentivo a formag&o na éarea
da informaética e TIC, uma vez que a maioria dos respondentes (62%) refere haver uma
aposta satisfatoria a esse nivel e 23% afirma que 0s municipios apostam bastante em
formacgBes nessas areas. No entanto, alguns dos inquiridos (15%) referem que o0s
municipios apostam pouco em formacdo na area de informética e TIC. Cruzando os
dados obtidos em todas as respostas, no grupo da caracterizacdo da atual situacdo dos
municipios, e considerando as respostas com maior valor percentual, podemos afirmar
que a informatica se encontra totalmente implementada e disseminada nos servigos,
existindo uma boa parte das ferramentas informaticas necessarias para o desenvolvimento
das tarefas laborais e que respondem de forma adequada a prestagdo de um servigo

publico de qualidade. Os inquiridos reconhecem, igualmente, os programas de gestdo
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documental e as plataformas intra-servicos como ferramentas indispensaveis,
possibilitando a centralizagdo e partilha de dados para o desenvolvimento das tarefas.
Igualmente, de um modo geral, a Internet esta disponivel a todos os trabalhadores, sendo
considerada indispensavel para o desempenho de funcBes e apresentando-se com
velocidades adequadas. Para finalizar este grupo de questdes, foi ainda possivel observar
0 reconhecimento de que 0os municipios incentivam satisfatoriamente o uso da Internet,
possibilitando aos trabalhadores a frequéncia de agdes de formacdo que versam sobre a
area da informatica e TIC. Torna-se relevante referir que os inquiridos apresentaram uma
percentagem aproximada de 90% de confianga nas suas respostas, 0 que Se considera
bastante aceitavel no contexto em analise. Seguidamente, serd analisada a tecnologia e 0s

procedimentos conexos a utilizagdo das TIC nos municipios portugueses.

6.1.3. Tecnologia e Procedimentos Conexos a Utilizacdo das TIC

Conforme referido anteriormente, a utilizagdo das TIC nos municipios conduziu ao
aumento de servigos mais eficazes e eficientes. Deste modo, a primeira questdo deste
segundo grupo foi orientada, precisamente, para a importancia/influéncia dos meios
tecnoldgicos no desempenho das tarefas laborais. Por conseguinte, como se pode verificar
na Tabela 6, as tarefas laborais tém-se tornado cada vez mais importantes gracas a

existéncia de computadores e a utilizacdo de programas especificos.

Tecnologia mais Importante/Influente Pontuagéo
Computadores 11
Internet 6
Periféricos de Saida 1
Programas Especificos 12
Software Geral 4
Infraestruturas 3
Total 37

“Grau de Confianga™: 88.85%.
Tabela 6 — Meios Tecnoldgicos mais Importantes/Influentes para Desempenho de Tarefas [N=13]
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Tendo sido solicitado que hierarquizassem os trés aspetos mais importantes para o
desempenho das suas tarefas laborais, os inquiridos consideraram, quase unanimemente,
que os computadores (11 pontos) e 0s programas especificos (12 pontos) sdo 0s meios
tecnoldgicos mais essenciais, 0 que permite compreender a grande dependéncia dos
trabalhadores no que refere a utilizagdo de computadores e a disponibilizagdo de
ferramentas para a execugdo de tarefas no seu quotidiano profissional. Importa ainda
salientar que menos de metade do painel de especialistas refere a Internet (6 pontos)
como elemento fundamental, o0 que causa estranheza, dado que obteve anteriormente um
peso bastante consideravel para o desempenho de funcées laborais.

A questdo seguinte permite-nos identificar quais os principais resultados obtidos
com a utilizacdo das TIC, considerando os objetivos gerais de cada municipio. Deste
modo, através da Tabela 7, foi possivel identificar que a aplicacdo das TIC permitird,
sobretudo, aumentar a produtividade e trazer facilidade operativa nos sistemas de

trabalho.

Resultado da Utilizagdo das TIC Pontuagéo
Aumento de Produtividade 8
Facilidade Operativa 8
Melhor Informagao para os Cidadaos 7
Reducao de Burocracia 7
Reducao de Custos para o Municipio 7
Total 37

Grau de Confianga”: 85.77%.
Tabela 7 — Principais Resultados com a Utilizag&o das TIC [N=13]

Analisando mais profundamente esta questao, foi pedido aos especialistas que, por
ordem hierarquica, identificassem as suas preferéncias sobre os resultados obtidos com a
utilizacdo das TIC. A Tabela 7 demonstra que as opcdes apresentadas pelos inquiridos
entram claramente em linha com o que se espera da utilizacdo das TIC, ja que ndo se
verificou uma concentracdo massiva huma ou outra op¢do, tendo ficado muito proximas
em termos de valores totais absolutos. As respostas obtidas permitem observar que,
segundo os inquiridos, a utilizagdo das TIC influencia o aumento de produtividade (8
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votos), contribui para a facilidade operativa (8 votos), para a reducéo de custos (7 votos),
para a reducdo de burocracia (7 votos) e, inclusivamente, consideram existir uma melhor
informacé&o para os cidadaos (7 votos).

Relativamente a questdo colocada sobre os principais impactos das novas
tecnologias na vantagem competitiva dos municipios, optou-se por utilizar uma escala de
Likert de 1 a 5 (i.e. 1 = importancia nula e 5 = importancia decisiva) e a sintese dos

resultados é apresentada na Tabela 8.

Impactos das Novas Tecnologias Mediana Média Desvio-Padréo Coeficienlte de
Variagao

Capacidade Operativa 3 2.769 2.127 0.768
Qualidade do Servigo Prestado 4 3538 1.941 0549
Motivag¢ao dos Trabalhadores 3 2.692 1.437 0534
Possibilidade de Maior Transparéncia 3 2.846 2.035 0.715
Prestigio / Imagem 3 2462 2.145 0.872
Rapidez Processual 5 3.308 2.323 0.702

“Grau de Confianca™: 77.46%.
Tabela 8 — Principais Impactos das TIC na Vantagem Competitiva do Municipio [N=13]

A analise que se pode efetuar sobre os resultados desta questdo permite verificar
que o posicionamento dos especialistas define como principais impactos das TIC, na
vantagem competitiva do municipio, a rapidez processual (com mediana 5) e a qualidade
do servico prestado (com mediana 4). Aproximadamente no mesmo grau de importancia,
sdo colocados a capacidade operativa, a motivagdo dos trabalhadores, a transparéncia e
o0 prestigio/imagem (todos com mediana 3). Relacionando esta questdo com as questdes
anteriores, percebe-se que os especialistas consideram as TIC como fundamentais dentro
da organizacdo, permitindo, com isso, a execucdo de tarefas de forma facilitada, bem
como a resposta aos objetivos colocados pela Diregéo.

A Ultima questdo colocada aos especialistas esta relacionada com o grau de
importancia de determinados fatores para a promocdo da mudanga tecnoldgica, que
recorreu igualmente a utilizacdo de uma escala de Likert de 1 a 5 (i.e. 1 = relevancia
minima; 5 = relevancia maxima) (Tabela 9).
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Coeficiente de

Fatores para a Mudanca Tecnoldgica Mediana Média Desvio-Padréo ]

Variagao
Aproximacdo ao Cidadao 5 4.077 1.553 0.381
Desburocratizagdo 5 3.846 1.819 0473
Formacao de Rec. Humanos Qualificados 4 3.769 1.423 0.378
Imagem do Municipio 4 3.077 2.100 0.683
Reducéo de Custos 4 3615 1.805 0.499
Resposta a Entidades Oficiais 4 2.846 1.908 0.670

“Grau de Confianga™: 85.38%.
Tabela 9 — Grau de Importancia para a Mudanga Tecnoldgica [N=13]

De acordo com a Tabela 9, e considerando os valores relativos a mediana, 0s
especialistas consideram que a aproximacao ao Cidadao (5) e a desburocratizacéo (5) se
apresentam como os fatores mais determinantes para a promogdo da mudanca
tecnologica. Em termos de relevancia intermédia, foram apontados a formacédo de
recursos humanos, a imagem do municipio, a reducéo de custos e a resposta a entidades
oficiais (todos com 4).

Este agrupamento de questes permite verificar que se esta perante um grupo de
especialistas que considera as TIC como determinantes para o desenvolvimento das suas
tarefas dentro do municipio, potenciando o aumento da produtividade e a facilidade
operativa e processual. Segundo os especialistas, as TIC apresentam um forte impacto nas
organizagdes e trazem vantagens competitivas para 0s municipios ao nivel da qualidade
de servico e na rapidez processual. N&o obstante, deve salientar-se ainda que o0s
especialistas, tal como se pode observar na Gltima questdo deste grupo, defendem a
promo¢do da mudanga tecnoldgica de forma a alcancar uma maior aproximagdo ao
cidaddo e uma desburocratizacdo de processos e servigos. Os resultados obtidos neste
grupo de questdes ndo poderiam estar mais em linha com o objetivo deste trabalho, uma
vez que essas ferramentas sao consideradas vitais, ndo s6 para facilitar as tarefas laborais,
mas também para satisfazer os interesses das entidades para quem trabalham, neste caso

0S municipios.
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6.1.4. O e-Government no Municipio

Tendo em conta que nos anteriores grupos de questdes foi efetuada uma caracterizacao de
meios e recursos, bem como realizada uma avaliacdo sobre as TIC dentro dos municipios,
ha que passar para a area concreta deste trabalho: o e-Government. Dada a importancia
que o e-Government tem na relacdo entre as entidades publicas e o Cidaddo, a terceira
parte do questionario centra-se na importancia da utilizagdo do e-Government e no grau
de envolvimento dos municipios a esse nivel. Os dados obtidos através das respostas
dadas pelos especialistas sdo apresentadas na Tabela 10.

Importéancia de Utilizagéo do Municipio Leva em Conta o e-Government e
e-Government (%) Preconiza AgBes para o Desenvolver (%)
. Bastante .
Muito Importante Sempre Muitas vezes
Importante
69.23 30.77 7.69 92.31
Total 100 100

“Grau de Confianga™: 88.46%; 83.85% (respetivamente).
Tabela 10 — Importéancia de Utilizagdo e Grau de Envolvimento com o e-Government [N=13]

Observados os dados apresentados na Tabela 10, os inquiridos responderam,
maioritariamente, que a utilizacdo do e-Government é muito importante (69.23%),
enquanto cerca de 1/3 dos inquiridos (30.77%) considera que a utilizacdo do e-
Government é bastante importante. No que diz respeito a existéncia do e-Government e as
acOes que o podem pdr em pratica, os especialistas referem, quase unanimemente, que
isso acontece muitas vezes (92.31%) e uma pequena parte refere que o municipio leva
isso sempre em conta (7.69%). Estes resultados permitem depreender que os especialistas
consideram o e-Government muito importante e que, muitas vezes, as entidades para as
quais trabalham tém em conta a sua existéncia e realizam a¢des para 0 por em prética.

Tendo sido encontradas indicagdes, através dos especialistas, de que ha um forte
grau de envolvimento com o e-Government, a questdo seguinte deste grupo visou,

precisamente, avaliar essa situacédo, tendo, para o efeito, sido definidas relacbes a trés
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niveis (i.e. entidades fiscais, publico e sec¢bes/departamento), tendo-se recorrido a uma

escala Likertde 1 a5 (i.e. 1 = pouco implementado; 5 = muito utilizado).

- ) ) ) Coeficiente de
Utilizacdo do e-Government como Ferramenta Mediana Média  Desvio-Padréo .

Variagao

Relagdo com Entidades Fiscais 5 4538 1.391 0.307

Relag¢do com o Publico 3 2538 1.713 0.675

Relacdo entre Sec¢des/Departamentos 3 2615 1.446 0553

“Grau de Confianca™: 86.54%.
Tabela 11 — Relacionamento com o e-Government [N=13]

Dadas as respostas obtidas pelos especialistas (Tabela 11), e considerando a
mediana, € possivel confirmar que o e-Government mantém um relacionamento evidente
com as entidades fiscais (5), e um relacionamento mais moderado com o publico (3) e
entre seccdes/departamentos (3). Estes resultados mostram uma relacdo semelhante a
existente no resto da sociedade, tendo em conta o exemplo da relacdo dos cidaddos com
0s servigos tributarios nacionais, quer quando realizam a sua declaragdo de rendimentos
anual, quer para efetuar qualquer consulta ou operacdo dentro deste setor do Estado.

Por outro lado, importa perceber qual o nivel de implementacéo do e-Government
dentro dos municipios, especialmente em projetos onde este esteja a ser aplicado. As
respostas obtidas (Tabela 12) foram quase unanimes ao afirmar que o municipio no qual
os inquiridos trabalham desenvolveu ou esta a desenvolver projetos determinantes para o

respetivo servico, e que incluem a utilizacdo do e-Government.

Respostas dos Inquiridos Votos

Desenvolvimento de Projetos onde o e-Government Esteja Sim 11
Presente no Municipio N0 5

Total 13

“Grau de Confianga™: 82.31%.
Tabela 12 — Desenvolvimento de Projetos com Presenga do e-Government [N=13]
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Tendo em conta que os especialistas referiram a existéncia de projetos recorrendo
ao e-Government, 0 passo seguinte passou por procurar perceber quais as areas em que

esses projetos se desenvolveram (Tabela 13).

Areas do e-Government Desenvolvidas Pontuagéo
Ambiente 3
Acdo Social 2
Educagao 3
Recursos Humanos 1
Taxas e Licengas 6
Tesouraria 1
Urbanismo 11
SIG 6
Total 33

“Grau de Confianca™: 70.77%.
Tabela 13 — Areas em que se Desenvolveram Projetos com Presenca de e-Government [N=13]

Segundo os especialistas, as areas que apresentam projetos de e-Government sao
sobretudo as areas do urbanismo (11 pontos), seguindo-se a area dos Sistemas de
Informacdo Geografica (SIG) e a area das taxas e licencas (ambas com 6 pontos),
havendo ainda municipios com projetos em outras areas como: ambiente (3 pontos),
educacédo (3 pontos), acdo social (2 pontos) e recursos humanos (1 ponto) e tesouraria (1
ponto).

Os resultados obtidos vdo ao encontro dos principais servicos disponibilizados
pelos municipios, tendo em conta que o maior grau de envolvimento do Cidaddo com
estas entidades pulblicas se baseia na necessidade de obter informacdo e tramitar
processos ao nivel de obras e urbanismo. O desenvolvimento de projetos de e-
Government na area das obras e urbanismo tende a simplificar o processo burocratico que
o Cidaddo é, quase sempre, obrigado a seguir, evitando a sua deslocagdo ao balcdo para
tratar de determinado assunto, permitindo a realizacdo dessa tarefa a partir de casa,
bastando, para isso, aceder ao portal na Internet do respetivo municipio. As vantagens

para o Cidaddo sdo imensas, dado que, a partir do conforto da sua habitacdo, ou de
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qualquer outro local, pode obter formularios, consultar plantas e mapas, submeter
processos de obras, entre muitas outras operagdes. Deste modo, parece bem evidente a
importancia da aplicacdo do e-Government a este nivel, traduzindo uma maior
aproximacdo do Cidaddo a AP, evitando deslocagdes desnecessarias e eliminando
barreiras burocraticas. E ainda possivel perceber que ha outras areas em que o e-
Government esta presente e que sao muito importantes, nomeadamente a do ambiente, da
acdo social e da educacdo. Dado tratarem-se de areas sensiveis e que, atualmente, tém
grande envolvimento por parte da sociedade, parece fazer sentido a aposta num maior
namero de projetos desenvolvidos com base no e-Government, com o intuito de facilitar a
vida aos utilizadores e aproxima-los dos centros de decisdo.

Analisadas as areas dos municipios que mais recorrem ao e-Government, a
questdo seguinte pretendeu que os especialistas identificassem a principal vantagem
decorrente da utilizacdo do e-Government por parte do municipio, através da

hierarquizagéo das trés vantagens mais importantes. Os resultados constam na Tabela 14.

Vantagens da Utilizac&o

do e-Government Pontuagao
Acessibilidade 8
Desburocratizagao 12
Rapidez 7
Reducao de Custos 2
Simplicagéo 4
Total 33

“Grau de Confianga™: 89.23%.
Tabela 14 — Principais Vantagens de Utilizag8o do e-Government [N=13]

De forma quase unanime, e observando a Tabela 14, os especialistas consideraram
como principal vantagem decorrente da utilizacdo do e-Government a desburocratizagéo
(12 pontos), seguindo-se a acessibilidade (8 pontos) e logo depois a rapidez (7 pontos).
As escolhas assumidas pelos inquiridos coincidem com os principios subjacentes a
criagdo do e-Government, baseados na aproximacéo do Cidaddo aos centros de decisdo,

na eliminacdo de diversas barreiras, centrando-se em processos com menor burocracia e
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permitindo uma melhor acessibilidade a todos os cidaddos. A rapidez é uma vantagem
muito importante, tendo em conta que processos que anteriormente poderiam demorar
muito tempo, com a introducdo do e-Government, passam a tornar-se bastante mais
céleres devido a eliminacdo de barreiras, bem como ao facto de as TIC permitirem

ligagBes mais rapidas, seguras e diretas.

6.1.5. Avaliacdo Global e Perspetivas Evolutivas

De acordo com o que tem vindo a ser exposto, a aplicacdo das TIC ao e-Government tem
vindo a permitir uma melhoraria qualitativa nos servigos municipais. Ainda que esses
servicos ndo estejam a trabalhar todos na sua plenitude, de um modo geral, temos vindo a
registar significativos progressos que se traduzem em vantagens, tanto para o Cidadéo
como para a propria instituicdo. A Tabela 15 permite avaliar as TIC disponiveis nos

varios municipios.

Grau de Avaliagao das TIC no Municipio (%)

Muito Bom Bom Suficiente
23 62 15
Total 100

“Grau de Confianga™: 90.77%.
Tabela 15 — Avaliagdo das TIC Disponiveis nos Municipios

Das respostas obtidas pelos especialistas (Tabela 15), é possivel observar que o
grau de avaliagdo da disponibilizacdo das TIC nos municipios se situa num nivel bom
(62%), existindo ainda uma parte que considera essa disponibilizacdo muito boa (23%).
Os resultados apresentados permitem ainda aferir o empenho dos municipios na
disponibilizacdo de ferramentas adequadas, para que os trabalhadores desempenhem as
suas tarefas com qualidade, auxiliando, a0 mesmo tempo, o desenvolvimento de projetos
mais ambiciosos, que podem surgir em varias areas, facilitando o surgimento de projetos

na area do e-Government.
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A questdo seguinte teve como principal objetivo avaliar a atuagdo dos municipios
ao nivel da disponibilizacdo de recursos tecnoldgicos e formagdo, com o intuito de

explorar se as TIC sdo disponibilizadas de forma adequada.

Disponibilizag&o de Recursos Tecnoldgicos e

Formagcao nas TIC (%)

Muito Bom Bom Suficiente
8 69 23
Total 100

“Grau de Confianca”: 82.31%.
Tabela 16 — Disponibilizag&o de Recursos Tecnolégicos e Formag&o na Area das TIC [N=13]

De acordo com a Tabela 16, de um modo geral, os especialistas classificam a
disponibilizacdo de recursos tecnoldgicos e formacdo na area das TIC como bom (69%),
havendo ainda uma parte dos especialistas que atribui muito bom (8%) a essa
disponibilizacdo. Os resultados obtidos garantem inimeras vantagens para 0S
trabalhadores, comegando pela existéncia de ferramentas adequadas, suportadas em agdes
de formacdo, que permitem tirar o maximo proveito das TIC disponiveis, garantindo a
apresentacdo de bons resultados e, consequentemente, o alcance de objetivos. Os
objetivos definidos para a area do e-Government podem ser determinantes para uma
implementacdo bem-sucedida, garantindo a existéncia de meios adequados que permitam
aproximar os cidadaos dos centros de decisao.

Para terminar este grupo de questdes, solicitou-se aos especialistas que avaliassem
globalmente a utilizacdo do e-Government nos municipios onde trabalham. Os resultados

sdo apresentados na Tabela 17.
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Avaliacdo Global da Utilizacao
%
do e-Government (%)

Bastante Utilizado 15
Utilizado 85
Total 100

Grau de Confianga™: 85.38%.
Tabela 17 — Avaliagdo Global da Utilizagao do e-Government no Municipio [N=13]

Considerando as respostas quase unanimes dos especialistas, é possivel verificar,
através da Tabela 17, que o e-Government é utilizado nos seus municipios (85%),
existindo ainda uma pequena parte que considera que € bastante utilizado (15%). Estes
resultados permitem perceber que, de facto, o e-Government esta profundamente
difundido no contexto e no quotidiano destas entidades publicas, quer seja por via da
prestacdo de servigos ao seu publico, quer por via da necessidade da sua utilizagdo no
contacto com outras entidades publicas (tal como se registou na Tabela 11), em relacdo as
relagcbes com entidades fiscais. Independentemente da forma como o e-Government surge
dentro destas entidades publicas, a avaliagdo global positiva ndo causa qualquer
estranheza, tendo em conta o importante papel que o e-Government desempenha no seio
destas organizagdes, estando (quase) profundamente enraizado e percecionado pelos
trabalhadores.

Na sequéncia desta parte do questionario, procuramos perceber as tendéncias
evolutivas do e-Government nos municipios, tendo em conta a sua presenca dentro destas
entidades, assim como a importancia do papel que desempenha nas relagfes laborais,
quer seja para ajudar nas tarefas quotidianas decorrentes do trabalho, quer seja para
ajudar a aproximar os cidadaos dos centros de decisao, eliminando barreiras e diminuindo
prazos de resposta a diversas questdes. No sentido de aferir as perspetivas evolutivas do
e-Government dentro dos municipios, a primeira questdo colocada incidiu sobre a
identificacdo do eixo que mais importava desenvolver para melhor o implementar ou

massificar, como se pode verificar na Tabela 18.
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Eixo a Desenvolver no e-Government (%) %

Conhecimento 23
Inovagéo 77
Total 100

“Grau de Confianga™: 85.77%.
Tabela 18 — Eixo mais Importante para Melhorar a Implementacéo do e-Government [N=13]

A escolha dos especialistas recaiu sobre o eixo da inovacéo (77%) como 0 mais
importante a desenvolver, o que parece fazer todo o sentido, dado que € através deste eixo
que mais se podem introduzir alteracfes e melhorias ao nivel da AP, Investigacdo e
Ensino. Os resultados obtidos mostram o forte conhecimento que os especialistas detém
sobre esta tematica, demonstrando que ainda se pode apostar mais no eixo da inovacao,
dando ao e-Government a possibilidade de produzir mais e melhores resultados. Para
além de servir os seus interesses como trabalhadores, também os ajuda enquanto
cidaddos, assim como ao publico em geral, incluindo as empresas (consideradas como
destinatarios fundamentais).

Esta escolha sobre o eixo que importa desenvolver pode também indiciar algum
desejo dos especialistas de que a Dire¢cdo dos municipios deve apostar ainda mais no e-
Government, como forma de introduzir novos projetos e dindmicas que favorecam o
desenvolvimento dos seus processos de trabalho e, para que com isso, possam mais
facilmente atingir os objetivos propostos, prestando um servigco publico de qualidade,
consumindo menos recursos, eliminando burocracia e diminuindo os prazos de resposta
as questdes/problemas que sdo colocados.

Com base nos elementos anteriormente referidos, a questdo seguinte permitiu
verificar quais as medidas que devem ser aplicadas para a existéncia de uma sociedade de
informacdo inclusiva, numa verdadeira economia digital, tendo em conta a atual situacao
em gue nos encontramos, assente numa verdadeira era global, baseada na transmisséo de
informacéo aos cidad&os sob diversas formas. As respostas dadas pelos especialistas, com

base na escolha das trés op¢des mais importantes, encontram-se na Tabela 19.
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Medidas a Aplicar Pontuacéo

Alteracdo dos Contetdos Funcionais dos

Trabalhadores

Aumentar a Formacéo 7
Disponibilizacdo da Internet 5
Maior Aposta nos Servigos on-line 10
Reforco de Incentivos do Estado 4
Total 27

“Grau de Confianca™: 87.69%.
Tabela 19 — Medidas a ser Aplicadas para a Construgdo de uma Sociedade de Informacéo Inclusiva
[N=13]

Conforme ilustra na Tabela 19, os especialistas apresentaram como medida mais
importante para a construgdo de uma Sociedade de Informagdo uma maior aposta nos
servicos online (10 pontos), seguindo-se o aumento da formacdo (7 pontos) e
disponibilizacdo da Internet (5 pontos). As escolhas efetuadas pelos especialistas
permitem perceber que, apesar de terem as ferramentas adequadas ao seu dispor, sentem
que o caminho para uma perspetiva mais inclusiva, dentro de uma economia digital, deve
basear-se huma maior aposta nos servi¢cos online, o que parece fazer todo o sentido,
tendo em conta a era tecnoldgica em que vivemos. Nota-se também que, apesar de haver
um grau de satisfacdo adequado em termos de formagdo ministrada, um eventual reforgo
nesta area podera ajudar a contribuir para uma verdadeira economia digital. Ha ainda
especialistas que defendem uma maior difusdo da Internet, pressupondo que a existéncia
de Internet pode potenciar uma maior inclusdo dos cidaddos a este nivel. Esta questdo
conduz a uma reflexdo sobre os resultados alcancados pelo nosso Pais, tanto ao nivel da
disponibilizacdo da Internet e a sua proliferacdo para a comunidade em geral, como
também ao nivel dos investimentos que tém sido concretizados para colocar Portugal nos
lugares de topo a nivel europeu, mais concretamente em termos de disponibilizagdo de
servicos online. Ainda assim, optou-se por colocar os especialistas perante uma questio
na qual indicassem quais os elementos que consideravam fundamentais para um reforco

da posicdo do Pais no ranking da disponibilizacdo de servicos online, solicitando que
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hierarquizassem de 1 a 3 (i.e. 1 = mais importante; 3 = terceiro mais importante) as

opcoes apresentadas (Tabela 20).

Acdes de Reforgo Pontuagéo
Diplomas Legais/Obrigagdes 5
Facilidade no Acesso e Contetidos 12
Motivacao dos Trabalhadores 7
Objetivos da sua Organizagao 9
Total 33

“Grau de Confianca”: 84.62%.
Tabela 20 — A¢8es para Reforgar a Posicao do Pais no Ranking Europeu da Disponibilizagéo de
Servigos Online [N=13]

Das opcOes apresentadas, os especialistas elegeram a facilidade de acesso a
contetidos (12 pontos) como a opgao mais importante para reforgar a posicéo do Pais nos
rankings europeus, seguindo-se os objetivos organizacionais (9 pontos), a motivagao dos
trabalhadores (7 pontos) e, por fim, a criagdo de diplomas legais/obrigacdes (5 pontos).
A escolha principal dos especialistas assenta numa preocupacgao, quase unanime, com a
disponibilizacdo de contetdos, 0 que deixa perceber que os especialistas encaram 0s
conteddos como determinantes para captar publicos. Os objetivos organizacionais
deveriam contemplar medidas que permitissem o refor¢o da posicdo do Pais nos rankings
europeus, 0 que até acaba por fazer algum sentido, dado estarmos na presenga de
entidades publicas, que ndo tendo como principal preocupacdo a obtencdo do lucro,
devem assegurar as medidas de interesse publico. Tais medidas devem passar pela
disponibilizacdo de conteidos e pela promogdo de agdes, para que o seu publico (i.e. 0
Cidadéao) consiga obter de forma facil a resposta para as suas duvidas e/ou problemas.

A questdo seguinte tinha como objetivo apurar se 0s especialistas consideravam
que, no futuro, o municipio onde desempenham funcdes ird apostar em mais agdes que
envolvam o e-Government, tendo-se verificado uma resposta globalmente positiva, o que
naturalmente deixa perceber o interesse dos municipios por esta poderosa ferramenta. A

Tabela 21 apresenta as respostas dos especialistas a esta questao.
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Respostas dos Inquiridos Votos

O Municipio ira Apostar, no Futuro, em Mais A¢des de e- Sim 13
Government No 0
Total 13

“Grau de Confianca™: 88.08%.
Tabela 21 — Aposta Futura em mais AcBes de e-Government [N=13]

A Ultima questdo aborda as areas entendidas mais importantes pelos especialistas

para uma aposta em termos de e-Government, que se podem ver na Tabela 22.

Areas de Aposta Pontuagéo
Disponibilizacdo de Servigos Online 13
Plataformas Informéticas 11
Relagao com Entidades Publicas 11
Relagao entre Servicos do Municipio 11
Total 46

“Grau de Confianga™: 86.54%.
Tabela 22 — Apostas mais Importantes nas A¢des de e-Government [N=13]

Segundo a Tabela 22, os especialistas elegeram a disponibilizacdo de servigos
online (13 pontos) como a area mais importante para aposta dos municipios, tendo
apresentando resultados semelhantes nas restantes areas: plataformas informaticas,
relacdo com entidades publicas e relacdo entre servigos do municipio (11 pontos). A
escolha dos especialistas indica claramente que estes se preocupam com o funcionamento
dos servicos e que estdo disponiveis para potenciar uma maior aproximagdo do Cidadao
aos municipios que, naturalmente, se poderdo traduzir em economias de escala, ganhos de
tempo, aumento de produtividade, cumprimentos de objetivos e maior satisfagdo por
parte da comunidade em geral.
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6.2. BREVES CONSIDERACOES ADJACENTES A APLICACAO

Os resultados obtidos juntos dos municipios portugueses permitiu reforcar a ideia inicial
que tinhamos sobre a importancia do e-Government no quotidiano dessas entidades, bem
como a sua importancia para os cidaddos. Com efeito, o painel de especialistas que
participou na aplicacdo do método de Delphi pronunciou-se de forma consensual sobre as
vantagens da utilizacdo do e-Government como ferramenta poderosa que, aliada as TIC
adequadas, favorece as relagdes de trabalho e aproxima os cidaddos dos centros de
decisdo. Nesta perspetiva, podemos afirmar que o trabalho realizado junto do painel de
especialistas reforcou a ideia inicial que tinhamos sobre a importancia da tematica e que o
método escolhido (i.e. Delphi) se revelou util em perspetivar linhas evolutivas para 0s
servicos de e-Government em Portugal. Importa salientar, no entanto, que o estudo
realizado assume um caracter exploratdrio, tendo sido abordados os aspetos considerados
mais relevantes dentro do contexto em andlise e tendo ficado de fora, naturalmente,
outros pontos que poderiam ter pertinéncia para outros trabalhos acerca do e-Government
no nosso Pais.

Como resultado da aplicacdo do método Delphi, as respostas obtidas resultaram
sempre de respostas fornecidas individualmente pelos especialistas, sendo sido da sua
inteira responsabilidade as op¢des tomadas em cada resposta e ndo podendo, por isso,
assumir-se que se trata da posi¢do oficial do municipio onde trabalham. Nesse sentido, 0s
resultados apresentados ndo devem ser extrapolados sem o devido engquadramento no

contexto em que se inserem.
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SINOPSE DO CAPITULO VI

Este ultimo capitulo materializa a parte empirica da dissertacdo e explora os resultados
obtidos mediante a inquiricdo de especialistas, através da aplicacdo do método Delphi,
acerca do e-Government e de outras questdes conexas ao tema. O estudo iniciou-se com a
caracterizagdo da amostra, tendo-se escolhido os especialistas com base em questdes de
natureza social, demografica e econdmica. Assim, os resultados foram apresentados com
base nos cinco vetores tematicos apresentados no questiondrio, nomeadamente: (1)
caracterizagdo da atual situagdo, (2) tecnologia e procedimentos conexos a utilizacéo
das TIC, (3) o e-Government no Municipio, (4) avaliacdo global e, por fim, (5)
perspetivas evolutivas. Os resultados demostraram que o e-Government esta fortemente
implementado nestas entidades publicas, que apresentam autonomia prépria e trabalham
constantemente para que haja melhoria dos servi¢os prestados aos cidad&@os. Entre as
diversas conclusfes formuladas, foi possivel apurar que 0os municipios apresentam uma
forte componente tecnoldgica, dispondo de inimeras ferramentas ao nivel das TIC, com a
maioria dos servigos a utilizar a Internet no desenvolvimento das suas tarefas, onde o e-
Government tem forte presenca, ndo s6 nas relagdes que os municipios estabelecem com
outras entidades publicas, como nas relagdes que sdo estabelecidas com o proprio
Cidaddo, na verdadeira defesa de um servigo publico de qualidade. Foi ainda possivel
observar a preocupacdo das dirigentes em dotarem 0s municipios com ferramentas
adequadas aos seus servicos e aos seus trabalhadores, incentivando o uso da Internet e
apostando na formacdo e disponibilizacdo das TIC. Neste plano, parece igualmente ter
ficado patente que tanto a tecnologia como a Internet sdo indispensaveis para 0 bom
desenvolvimento de um trabalho de qualidade, sendo cada vez mais indispensaveis para o
cumprimento de objetivos, que permitam elevar os padrdes de qualidade da prestacao de
um verdadeiro servigo publico. De salientar ainda que os municipios continuam a
desenvolver projetos baseados no e-Government como forma de chegar mais proximo as
pessoas, facilitando a sua vida, eliminando barreiras burocraticas e/ou, simplesmente,
aproximando-as das decisfes que é necessario tomar. Apesar da contextualizacdo do
estudo, poder-se-a afirmar que os resultados alcancados estdo muito em linha com os

resultados esperados, tendo em conta a pertinéncia da tematica objeto do nosso estudo.
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CONCLUSAO GERAL

A. Principais Resultados e Limitacdes da Aplicagdo

ustificou-se a pertinéncia da presente investigagdo com o facto da constante
evolucdo tecnoldgica e da plena vivéncia numa sociedade de informacédo e
do conhecimento levarem os governos a disponibilizar os seus servicos
online, por forma a aproximar os cidaddos dos centros de decisdo. Nesse
sentido, a presente dissertagdo foi dividida em duas partes, sendo a primeira composta
pelo enquadramento da tematica e a segunda parte composta pela componente empirica
que visou caracterizar o desenvolvimento do e-Government em Portugal. Nessa ldgica, na
primeira parte do trabalho, sobretudo no primeiro capitulo, foi possivel proceder-se ao
enquadramento geral do conceito de Negdcio Eletronico (NE), que se verificou ter estado
na origem da disponibilizacao de servigos online. Em cadeia, o conceito de e-Government
foi apresentado como modalidade do NE. No segundo capitulo foram apresentadas
algumas manifestagdes, projetos e aplicacbes de Governo Eletronico (GE), que estiveram
na base do reconhecimento mundial do bom desempenho revelado por Portugal ao nivel
da disponibilizacdo de servi¢os online. O terceiro capitulo, por seu turno, focou as
tendéncias evolutivas do GE, tendo sido realcado que continuam a surgir varios projetos
em varios setores do Estado, com o objetivo de desburocratizar servicos, desbloquear
acessos e facilitar a vida aos cidaddos. Esta é, alias, uma das linhas de orientacdo
estratégica da propria Unido Europeia, que continua a impulsionar a implementagdo do
GE nos seus estados membros. No ultimo capitulo da primeira parte, efetuou-se o
enquadramento metodoldgico da abordagem Delphi, que esteve na base da parte empirica
da investigacdo. Com efeito, na segunda parte do estudo, abordaram-se os varios aspetos
decorrentes da aplicacdo do método Delphi, permitindo que um grupo de especialistas
analisasse 0s padrdes evolutivos e formulasse perspetivas de desenvolvimento para o e-
Government em Portugal.
Apesar das limitagdes apresentadas ao nivel da selecdo de especialistas, da
redugdo do seu numero de round para round e da necessaria contextualizagdo das

respostas obtidas, os resultados permitem apoiar o corolario final de que o e-Government
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esta fortemente implementado nos organismos publicos locais, que apresentam
autonomia propria e trabalham constantemente para que haja melhoria dos servigos
prestados aos cidadaos. Entre as diversas concluses formuladas, foi possivel apurar que
0s municipios apresentam uma forte componente tecnoldgica, dispondo de inUmeras
ferramentas ao nivel das TIC, com a maioria dos servicos a utilizar a Internet no
desenvolvimento das suas tarefas, onde o e-Government tem forte presencga, ndo s6 nas
relacbes que 0s municipios estabelecem com outras entidades publicas, como nas
relacbes que sdo estabelecidas com o proprio Cidaddo, na verdadeira defesa de um
servi¢o publico de qualidade. Foi ainda possivel observar a preocupacdo dos dirigentes
em dotarem os municipios com ferramentas adequadas aos seus Servigcos e aos Seus
trabalhadores, incentivando o uso da Internet e apostando na formacéo e disponibilizacdo
das TIC.

Parece igualmente ter ficado patente que tanto a tecnologia como a Internet sdo
indispensaveis para o bom desenvolvimento de um trabalho de qualidade, sendo cada vez
mais indispensaveis para o cumprimento de objetivos, que permitam elevar os padrdes de
qualidade da prestacdo de um verdadeiro servigo publico. De salientar ainda que os
municipios continuam a desenvolver projetos baseados no e-Government como forma de
chegar mais proximo as pessoas, facilitando a sua vida, eliminando barreiras burocréaticas

e/ou, simplesmente, aproximando-os das decisdes que € necessario tomar.

B. Sintese dos Principais Contributos da Investigacao

Ao longo do trabalho desenvolvido foi possivel perceber a tendéncia evolutiva das
praticas de e-Government em Portugal, ndo sé pelo contributo das novas tecnologias mas,
também, pelo interesse e necessidade das pessoas, que por forca das suas necessidades
laborais, ou mesmo por questdes particulares, utilizam cada vez mais 0s meios colocados
ao seu dispor, para facilitar a realizacdo de tarefas quotidianas. Perante tal constatagéo, o
setor publico enfrenta o desafio de integracdo na economia em rede, 0 que originou o
desenvolvimento de diversas iniciativas, com a pretensdo de melhorar a sua relagdo com

os cidadados, empresas, fornecedores e empregados, transformando e reinventando todos
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0s processos e modelos de funcionamento. Esta foi a base de partida para compreensao
do e-Government, que permite melhorar a vida dos cidaddos, tendo em conta que 0s
servicos publicos tendem a ser mais rapidos e de maior qualidade, diminuindo o peso das
estruturas burocratizadas e eliminando custos desnecessarios, a0 mesmo tempo que
integra o Cidad&o em processos de modernidade e de deciséo.

A presente dissertacdo permitiu também apurar que, ao nivel do relacionamento
entre servicos e entidades publicas, existem melhorias significativas com a utilizacdo do
e-Government, com a redugdo de prazos de resposta e aumentando a qualidade da
informacdo prestada. Apesar das dificuldades financeiras que o Pais atravessa atualmente,
é crivel que continuem a surgir projetos na area do e-Government, tendo em conta 0s
bons resultados que se tém obtido com a sua proliferacdo na sociedade.

Por fim, o presente estudo reforca a importancia do GE na vida societaria, em
especial nas ligacBes entre as entidades publicas e os cidaddos ou empresas, existindo um

enorme valor acrescentado dai decorrente, que influi diretamente na economia do Pais.

C. Perspetivas de Futura Investigacéo

Com a presente dissertacdo confirmaram-se 0s pressupostos que estavam na base de
partida desta investigacdo, apesar do senso comum nos indicar a profunda alteracdo que
as TIC, associadas a massificacdo da utilizagdo da Internet, trouxeram para a sociedade
em geral. Com efeito, o presente estudo foi realizado durante um periodo em que 0
principal foco de atencdo estava (e ainda esta!) centrado na evolugdo da economia
nacional e mundial e em que o Pais se tenta adaptar a uma nova realidade, por forca do
ajustamento estrutural que tem de realizar.

Se, até a0 momento, se tem avancado bastante ao nivel do GE, com forte aposta
politica e financeira em projetos nesta area, que colocaram Portugal como verdadeiro
case study, o futuro podera ndo ser tdo promissor, quando se sabe da necessidade de
efetuar cortes orgamentais em diversas areas. Por via da anterior exposicdo, parecem estar
criadas condigdes para um abrandamento também ao nivel de politicas e de iniciativas ao

nivel do desenvolvimento e promogdo do GE, ndo pelo decréscimo de importancia, mas
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porque eventualmente faltardo recursos financeiros, que sdo determinantes para 0 sucesso
de projetos inovadores, aos quais esta inequivocamente associada a necessidade de uma
forte aposta em tecnologia. Parece por isso essencial que, no futuro, se analise 0s
impactos da crise econdmica e financeira que se vive no ambito do GE, tentando perceber
em que medida esta poderosa ferramenta foi e/ou sera afetada pelo impacto da atual crise
mundial. Recomendam-se ainda estudos longitudinais e repeticdes do ensaio com outros
painéis de especialistas, no sentido de aumentar a abrangéncia dos resultados que foram

aqui apresentados.
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QUESTIONARIO DELPHI

Contacto: Melanie Reis — Tel. 92 7752826, E-mail: mimaricoto@gmail.com

NOTA: O presente questionario tem objetivos exclusivamente académicos (realizacdo de uma
Dissertacdo de Mestrado — UE & ESGT/IPS).

Todas as declaragcdes fornecidas, bem como o respetivo tratamento estatistico, serdo
objeto de confidencialidade total por forma a garantir o anonimato das instituicdes e das
individualidades envolvidas.

ATENCAO: Leia, por favor, todas as alternativas de resposta e ndo deixe questdes sem resposta.
O questionario terminara com a expressao: “Fim do Questionario”.

| — Caracterizacdo da Atual Situacao

1.1.Qual o grau de implementacdo da informética nos vérios servicos do seu Municipio?
(Indigue, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

- Totalmente IMPIEMENTATO ........cccviiiei e
- Implementado na Maioria A0S SEIVIGOS ........c.uvvreeirieieeee e
- IMPIEMENTATO 8 500 ....vvee et et e ettt
- PoUCO IMPIEMENTAO ... e e ar s
- Nada iMpPIEMENTATO ... s

Indique a percentagem de confianga das suas respostas |:| %

1.2.Considera que o seu Municipio dispde de todas as ferramentas informéaticas necessarias
para a realizagdo de um trabalho de qualidade? (Marque um “X” no quadrado da sua
preferéncia).

- DispOe COMPIETAMENTE .....ooiviie et e eneas
- DISPOE M PAITE ..ceeice ettt ettt e s e er e e

A T 0 ] o= SR

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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1.3.Em sua opinido, quais considera serem as ferramentas tecnoldgicas mais importantes para
a prestacdo de um servico de qualidade? [Na escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3=
Importancia moderada e 5=Importancia decisiva), marque um “X” no quadrado da sua preferéncia].

SINEEIMET .o 1 2 3 4 5
- Plataformas intra-Servigos ............coveveivine i s 2 3| 4 5
- Programas de gestao documental ............ccccceoveneineninenns 1 2 3| 4 5
- Programas de gestdo econémico e financeiro ............c.c....... 1] 2 31415
- SIStEMA OPEIALIVO ..ot 1 2 3| 4 5
- Qutro ( ) e 1] 2 31415

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

1.4.0 Municipio disponibiliza, de forma geral, acesso a Internet aos trabalhadores? (Marque um
“X” no quadrado da sua preferéncia).

11 4 1A= (0o [0 YRR
= SIM, B AIGUNS <.t e er e e s
- NAO dISPONIDINZA .....ecvve e e e e er e s

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

1.5.Considera importante a utilizagdo da Internet para o desenvolvimento das suas atividades
laborais? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

= INAISPENSAVEL ....ev vttt es et s esar s e e saen e s sren e e neas
= MUILO IMPOITANTE ...t s en e e eees
S IMPOTTANTE .. e st sr e e
- POUCO IMPOITANTE ..ottt et e e en e s
SIITEIBVANTE ... e e

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

1.6.Considera adequada a velocidade da comunicacdo de dados através da Internet? (Indique,
marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

YL T (o T To (=T [N T Lo - ST
Yo L= U= Vo - RSOSSN
B o0 (ol J=To (<o [ U= Vo - TR
A= To = To 1= U =T - ST

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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1.7.Sente que o seu Municipio incentivou os varios servicos a utilizar a Internet como forma
de melhorar processos de trabalho e aumentar a rapidez na comunicagdo entre sec¢des e
na resposta ao publico? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

1.8. O Municipio tem apostado na formagdo dos seus trabalhadores nas areas de informatica
e das novas tecnologias? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

S PIEBNAMENTE ...t aeaean
B T2 1) v= ] (=
- DE FOrMA SALISTALOIIA ... ettt ettt s et e et e et e st e st e s seeeer e eae

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

Il — Tecnologia e Procedimentos Conexos a Utilizagdo das TIC

2.1. Quais considera serem 0s meios tecnoldgicos mais importantes/influentes para o
desempenho das suas tarefas laborais? [Selecione e hierarquize os trés mais importantes (1= 0
mais importante; 3= Terceiro mais importante)].

e 601101 6101 7: o [ =TS
SINEEIMET .
- PeriféricoS de eNTrada .........ccvvevereirieisii e e e enn
= PEriferiCOS 08 SAIAA ...v.vevvereriie e erenee e e se ettt er st seer e s rerenee e
- Programas €SPECIFICOS ......vieieriieieeriseirie sttt s er e
0 V= = 0T - U TS
= SUPOIEE AUAIOVISURIS v..vveeeieiieneceeeseeeeseeseseereere e eseesee e ssenseeeeeee s stensesnesseeeennes

- Outro ( SR

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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2.2. Quais considera serem os principais resultados com a utilizagdo das TIC no seu trabalho,
tendo em conta os objetivos gerais do Municipio? [Selecione e hierarquize os trés mais
importantes (1= 0 mais importante; 3= terceiro mais importante)].

- Aumento da ProdutIVIdAAE ............oeiie i
- FaCilidade OPEratiVa .........c.ccvi i et et e s s
- Melhor informagio para 0S CIdadE0S ..........ccovveivieriiieei s
o R =To [N Ta o Lol o U T oo - Vot - RSP
- Redugao de custos para 0 MUNICIPIO w......ccveverveine i
- Outro ( )

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

2.3. Quais considera serem os principais impactos das novas tecnologias na “vantagem
competitiva” do seu Municipio? [Na escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3= Importancia
moderada e 5=Importéncia decisiva), marque um “X” no quadrado da sua preferéncia].

- Capacidade OPerativa ..........ccocevrereeeeie e 1 2 3| 4 5
- Qualidade do servico prestado ...........ccoceoerveeeneiiieneennnnens 1] 2 31415
- Motivagdo dos trabalnadores ... v cvnercnecen, 1] 2 31415
- Possibilidade de maior transparéncia ...........ccoceceeevevrenennne 1 2 31 4 5
- Prestigio/IMagem .....ccccveeeivinecese s 1] 2 31415
- Rapidez Processual .......c..oeoviviieieiese e 1 2 31 4 5
- Outro ( ) et 1123|415
Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

2.4. Dos seguintes fatores, indique qual o seu grau de importancia para a promog¢édo da
mudanga tecnoldgica. [Na escala de 1 a 5 (1=Minima relevancia; 5= Maxima relevancia), marque
um “X” no quadrado da sua preferéncia].

- Aproximagao a0 CidadAao ..........ccooviriininiciec e 1 2 3| 4 5
- DESHUIOCIAtiZAGAO ......vevviveeiie et 1 2 3| 4 5
- Formagé&o de recursos humanos qualificados ..................... 2 31415
- Imagem do MUNICIPIO «.....cvve v 1] 2 31415
-RedUCAO0 € CUSEOS ..o 1 2 3| 4 5
- Reposta a entidades OfiCIaS ..........ccoervvemneieiineiciieiie 1 2 3| 4 5
- Outro ( ) e e 1123|4165
Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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lll — O e-Government no Municipio

3.1. Tendo o e-Government vindo a alterar a relacdo entre as entidades publicas e o

cidaddo, qual considera ser a importancia decorrente da sua utilizacdo?
(Marque, com um “X”, a opcéo da sua preferéncia).

= MUILO IMPOITANTE ...ttt e e e

- Bastante iIMPOItANTE ........cvveeiie e e e e
SIMPOTTANTE .o e e
o\ VE= Vo 0] oo o 7= g | =S
SIITEIBVANTE ... s

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

3.2. O Municipio onde trabalha leva em conta a existéncia do e-Government e

preconiza a¢des em que 0 ponha em préatica? (Marque, com um “X”, a opgio da sua
preferéncia).

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

3.3.  Onde considera existir maior utilizacdo do e-Government como uma

ferramenta? [Na escala de 1 a 5 (1=Pouco; 3= Moderado e 5= Muito), marque um “X” no
quadrado da sua preferéncia].

- Relagd@o com entidades fiSCaiS .......ccvvevvervrerirreirerse e 1 2 3| 4 5

- Relag8o com 0 PUBICO ...ccccvvviiiiicece e, 1] 2 31415

- Relag&o entre secgBes/departamentos ..........covvvenveinennnns 1 2 3| 4 5

- Outro ( ) et e e e 1123|415
Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

3.4. O Municipio desenvolveu ou esta a desenvolver algum projeto onde o e-

Government esteja presente e seja determinante para o respetivo servico?
(Marque com um “X” o quadrado da sua preferéncia).

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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3.4.1. caso afirmativo, em que area?

S AMDIENTE .o e e
AV T o - 1 OSSPSR
- CONtADINIAAAE ...
S DBSPONTO ..t e e
e = L1 T Tor= o R TSR
= RECUISOS NUMANOS ....cuveuviiiiectiecis sttt s te e e se e e et e sve v st e neeere e sresreeeraens
= TAXAS € LICEINGAS ... vveeeeeceie e eseen et se et es e see s st e sr e eneese s e eneens
= TESOUTANIA .vvrevveierieseesieetiee e stasstessteseestesete s e e teeteestee st e e aseebessaeeraeneenseeneesreeeraens
SUIDANISMIO L. e e e
- Outro ( ) ettt ar et e e anereae e en e

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

3.5. Qual considera ser a principal vantagem da utilizacdo do e-Government por parte do
Municipio? [Selecione e hierarquize os trés mais importantes (1= 0 mais importante; 3= terceiro
mais importante). Marque um “X” no quadrado da sua preferéncia].

= ACESSIDIITAAE ..ot e e s
D I=T o TUT (o1l U2 Vot Lo LSRR
e 2 10 =TSR
= REAUGEOD 8 CUSLOS ...c.eeveee ettt e e en e e e nre e ens
T 00] 0] 1 07 o U T SO TSRT
- Outro ( IS

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

IV — Avaliacéo Global

4.1. Como avalia as TIC disponiveis no Municipio? (Marque, com um “X”, o quadrado da sua
preferéncia).

= SUFICIENTE <.vee e e e e s st e e aae e e ar e e se e ar e e
S INEGALIVO vt et et nr e e e s e nnes

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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4.2.

4.3.

5.1.

De que forma avalia a atuacdo do Municipio ao nivel da disponibilizacdo de recursos
tecnoldgicos e formagéo nas TIC? (Marque, com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

Que avaliacdo global faz da utilizacdo do e-Government no Municipio? (Marque com um
“X” no quadrado da sua preferéncia).

- Plenamente ULIliZAd0 .........ccoeuiieiiieiie st
- Bastante UtIliZado ........cccoceeve i s
el O 1 11172 o (o SRR
el o 1V o BV ] 1> To [o ISR
= o F= T 1172 Uo o TSP

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

V — Perspetivas Evolutivas

Com o objetivo de melhorar a implementagdo do e-Government ou atingir a sua
massificagdo, qual considera ser 0 eixo mais importante a desenvolver? (Marque, com um
“X”, 0 quadrado da sua preferéncia).

- Conhecimento (CIAdAO0) ........ccoviviriie e e
- Inovagdo (Administracdo Pablica, Investigacao e ENsSiNo) .........ccccvvveienererennns
- TecNOl0gia (EMPIESAS) «.vvuvvereriiesiereaeetiiese et ee et s ere s er e s en e s enenne e

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %
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5.2. Quais as medidas que, em sua opinido, deveriam ser aplicadas para a existéncia de uma
sociedade de informagdo inclusiva numa verdadeira economia digital? [Selecione e
hierarquize os trés mais importantes (Marque um “X” no quadrado da sua preferéncia)].

- Alteracao dos contetdos funcionais dos trabalhadores .............ccccvriinnne.
- AUMENTAr 8 TOMMAGAD ......oeieieiieee et e
- Disponibilizagio da INterNet ..........ccviiiiei e
- Mais aposta N0S SEIVICOS ON-lINE .........cceiirireice e s
- Reforco de incentivos dO ESadO ........cvcvveieie i
- Outro ( ) S

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

5.3. Os ultimos governos de Portugal tém investido para que o Pais ocupe a boa posi¢éo que
detém no ranking europeu, nomeadamente ao nivel da disponibilizacdo dos servigos
on-line. Dos elementos a seguir mencionados, indique aqueles que considera
fundamentais para reforcar a posicdo do Pais no ranking europeu? [Selecione e
hierarquize por ordem de importantes (1= 0 mais importante; 3= Terceiro mais importante)].

- Diplomas 1egais/Onrigaches .........c.ccveveie i e
- Facilidade No acesso @ CONTEUAOS .......c.cvevevirirnee e e
- Motivagao dos trabalnadores .........c.ccooiverienie e
- Objetivos da Sua Organizacao ............cccceeriereeeerinniee s e s e neneeees
- Qutro ( ) et e

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

5.4. Considera que o Municipio onde trabalha ir4, num futuro préximo, apostar em mais
acoes de e-Government? (Marque com um “X” no quadrado da sua preferéncia).

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

Se respondeu N&o, avance para a questéo 6.
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5.5. Se respondeu SIM, em que areas considera mais importante essa aposta? [Selecione e
hierarquize de 1 a 4 (1= 0 mais importante; 4= 0 menos importante)].

- Disponibilizagio de Servigos ON-liNe ..........cecviveiiirieieiee e
- Plataformas infOrmALiCas ..o e
- Relagdo com entidades PUBICAS .......cvevvveveieieriee st srneenee e
- Relagdo entre servigos do MUNICIPIO w....vevvevereeve e vecerse st
- Outro ( ISP

Indique a percentagem de confianca das suas respostas |:| %

CXXXii



Dados sobre o Inquirido e Respetiva Instituicdo

6. Instituicéo:

7. Designacao exata do cargo que ocupa:

8. Data de Nascimento: 19

9. Sexo: F M

10. HabilitagGes literarias (Completas) (Marque um “X” na sua opgio).

- Inferior a0 Bacharelato ..o
=BACNATEIATO ... s
= LICENCIATUTA ..ttt et e e s en e sreas
= MESLIAdO/MBA ...t ettt n e ene s
BB L0101 (0] 7= 1 111 | (o TSP
- Outro ( )ttt ettt e et nnar e et sre e neen e

11. Area da habilitagdo literaria (Marque um “X” na sua opgao).

= ECONOMIA/GESTAD ..ottt ettt et s sre e aeeresrnnaesree e
= 00 T= 0] T U T SRS
- Outro ( ) IS

(Assinatura)

Fim do Questionario
Coloque-o, por favor, no envelope em anexo e envie-0 para o respetivo endereco.

Muito Obrigado pela sua Colaboracéo!
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APENDICE 2

PADROES EVOLUTIVOS E PERSPETIVAS DE

DESENVOLVIMENTO DO GOVERNO ELETRONICO EM
PORTUGAL

PAINEL DE ESPECIALISTAS
(Questionario destinado a aplicacdo do método DELPHI)

2° Round

Estudo inserido no ambito da elaboracéo da dissertacéo do curso de
Mestrado em Gestao

“Padrdes Evolutivos e Perspetivas de Desenvolvimento do Governo
Eletrénico (e-Government) em Portugal: Uma Analise Empirica a Percecao

do Agente Governamental”

Universidade de Evora
&

Escola Superior de Gestéo e Tecnologia de Santarém

Melanie Maricoto Reis
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QUESTIONARIO DELPHI

Contacto: Melanie Reis — Tel. 92 7752826, E-mail: mimaricoto@gmail.com

NOTA: O presente questionario tem objetivos exclusivamente académicos (realizagdo de uma
Dissertacdo de Mestrado — UE & ESGT/IPS).

Todas as declaracdes fornecidas, bem como o respetivo tratamento estatistico, serdo

objeto de confidencialidade total por forma a garantir o anonimato das instituicdes e das
individualidades envolvidas.

ATENCAO: Leia, por favor, todas as alternativas de resposta e ndo deixe questdes sem resposta.
O questionario terminara com a expressao: “Fim do Questionario”.

| — Caracterizacdo da Atual Situacao

1.9.Qual o grau de implementagdo da informatica nos varios servicos do seu Municipio?
(Indigue, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda 22
(Votos) Ronda

- Totalmente iIMPIEMENTATO ........ccceeiiiee e e 11
- Implementado na maioria A0S SEIVIGOS ......cc.vurvreeereeire e 4
- IMPIEMENTAAO 8 5090 ....vveieeie et e er e e s 0
- PoUCO IMPIEMENTAAO ....oveveie e e seen e 0
= NaAAA IMPIEMENTAUO ........oovvooerceeeee oot 0
Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘ 100 ‘ 85.333 ‘ 34.819 ‘ ‘ %
1.10. Considera que o seu Municipio dispde de todas as ferramentas informaticas
necessarias para a realizagdo de um trabalho de qualidade? (Marque um “X” no quadrado
da sua preferéncia). TRonda | =
(Votos) Ronda
- DispOe COMPIETAMENTE .....oe it 6
- DISPOE BM PAMTE ..ttt et e e s et e 9
A T 0 1 oL S SR 0
Indique a percentagem de confianga das suas respostas | 100 | 84.000 | 34.600 | ‘ %
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1.11. Em sua opinido, quais considera serem as ferramentas tecnoldgicas mais importantes
para a prestacdo de um servigo de qualidade? [Na escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3=
Importancia moderada e 5=Importancia decisiva), marque um “X” no quadrado da sua

preferéncia].
Za
12 Ronda Ronda
. - Desvio
Mediana | Média Padrio
SINTEINET .o 4 4333 | 0.724
- Plataformas intra-Servigos ...........ccoiriinn i 5 4533 | 0.516
- Programas de gestéo documental ...........ccocoevvviiiniiinecnnns 5 4733 | 0.458
- Programas de gestdo econémico e financeiro ................... 5 4533 | 0.640
- SIStEMA OPEIAtIVO ... s 4 3.800 | 1.146
= INFra@SEIUTUTAS ..o s 5 5.000 | 0.000
100 | 84.667 | 34.614] | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

1.12. O Municipio disponibiliza, de forma geral, acesso a Internet aos trabalhadores?

(Marque um “X” no quadrado da sua preferéncia). T T
(Votos) Ronda
7
111 4 1A= (0o [0 Y 8
= SIM, B AIGUNS ettt et e nr e e 0
= NAO dISPONIDINZA ... .o e
| 100 | 86.000 | 35.010 | | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

1.13. Considera importante a utilizacdo da Internet para o desenvolvimento das suas
atividades laborais? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua

preferéncia). T RoTd =
(Votos) Ronda
= INAISPENSAVEL ....veverieiceiei ettt e e et ar e st nee e e 9
= MUITO IMPOITANTE ..o e et e 5
SIMPOIANTE L. 1
- POUCO IMPOTTANTE ...t s e e eneas 0
SIITEIBVANTE ...ttt seen s 0
100 | 85333 | 35.024 | | %

Indique a percentagem de confianga das suas respostas
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1.14. Considera adequada a velocidade da comunicacdo de dados através da Internet?
(Indigue, marcando com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda 2a
(Votos) Ronda
oL T (o J To [T [N T Lo - TSR 2
Yo L= U= Vo - SR 7
e 010 [o{o J=To (<o [N = Vo - S 5
A= To = To 1= =T - TSP 1
Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘ 100 ‘ 86.000 ‘ 35.010 ‘ ‘ %

1.15. Sente que o seu Municipio incentivou os varios servigos a utilizar a Internet como
forma de melhorar processos de trabalho e aumentar a rapidez na comunicacédo entre
seccBes e na resposta ao publico? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua

preferéncia).

12 Ronda 22

(Votos) Ronda
S TOLAIMENTE .o e e s st re et et er e e e 3
S BASTANTE ... s 9
20T oo PSSP 3
- o £ PP 0

0,
Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘ 100 ‘ 85.333 ‘ 85.024 ‘ ‘ %

1.16. O Municipio tem apostado na formacdo dos seus trabalhadores nas areas de
informatica e das novas tecnologias? (Indique, marcando com um “X”, o quadrado da sua

preferéncia).
12 Ronda 22
(Votos) Ronda
SPIENAMENTE ... e ettt 1
S BASTANTE ... 2
- De forma SAtiSTAtONIA .......cviveeieciccciece e et 9
2011 oo PP 3
- o - PP 0
Indique a percentagem de confianca das suas respostas 100 ‘ 85.667 ‘ 34.891 ‘ ‘ %
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Il — Tecnologia e Procedimentos Conexos a Utilizagdo das TIC

2.5. Quais considera serem 0s meios tecnoldgicos mais importantes/influentes para o
desempenho das suas tarefas laborais? [Selecione e hierarquize os trés mais importantes (1= 0
mais importante; 3= Terceiro mais importante)].

12 Ronda 2a
(Votos) Ronda
B 601101 61017 o [ =TS 14
SINEEIMET . 11
- PeriféricoS de ENTIada .........cveeieerieeire ettt nrenen
= PEriferiCOS 08 SAIAA .. e.vevvereriiereeeriee ettt e er e e nr e 1
- Programas €SPECIFICOS .....viriueriieieerisiiie sttt st e e 12
10 V= = 0T - USSR 5
= SUPOILE AUAIOVISURIS e..vveeeieieeneceiereeieseeseseeseese e e esesseeseesseestnesesessesnessenseeeennes
- OULIO (INFrA@STIUTUTAS) ...vcvveie ettt ettt e 1
| 100 | 78.667 | 40.860 | | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

2.6. Quais considera serem os principais resultados com a utilizagdo das TIC no seu trabalho,
tendo em conta os objetivos gerais do Municipio? [Selecione e hierarquize os trés mais
importantes (1= 0 mais importante; 3= terceiro mais importante)].

12 Ronda 22
(Votos) Ronda

- Aumento da produtividade 10

- Facilidade operativa .............cc.coceoveinicniins 7

- Melhor informagio para 0S CIdAdA0S ..........co.vrveir v e 12

- RedUCAO0 A& DUFOCIACIA .........vve v e s 7

- Redugdo de custos para 0 MUNICIPIO w......c..vvvvniinine it 9

Indique a percentagem de confianca das suas respostas 100 ‘ 79.000 ‘ 40.979 ‘ ‘ %
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2.7. Quais considera serem os principais impactos das novas tecnologias na “vantagem
competitiva” do seu Municipio? [Na escala de 1 a 5 (1=Importancia nula; 3= Importancia
moderada e 5=Importéncia decisiva), marque um “X” no quadrado da sua preferéncia].

12Ronda 22 Ronda

Mediana Média E:;:’;z
- Capacidade OPerativa .........cocoueveeenee e 4 4.400 | 0.632
- Qualidade do servigo prestado ...........ccceoenereneeiiieneinenns 5 4.733 | 0.458
- Motivagdo dos trabalhadores ..., 4 3.467 | 1.246
- Possibilidade de maior transparéncia .............ccccoceeevvreeenn, 4 4.067 | 1.335
- Prestigio/IMagem ... 4 4133 | 1.302
- Rapidez processual ............ccoveeieeieieice e 5 4,733 | 0.594

: : | 100 | 71.000 | 44.649 | | %
Indique a percentagem de confianca das suas respostas
2.8. Dos seguintes fatores, indique qual o seu grau de importancia para a promog¢édo da
mudanga tecnoldgica. [Na escala de 1 a 5 (1=Minima relevancia; 5= Maxima relevancia), marque
um “X” no quadrado da sua preferéncia].
12Ronda 22Ronda
Mediana Média Desv~io
Padréo
- Aproximagao a0 CIdadAD .........ccocerrvreniines e 5 4.000 | 1.690
- DEShUIOCIrAtiZAGAO .......ovveveviieiieiiiiieie e e 5 4.400 | 1.298
- Formagé&o de recursos humanos qualificados ................... 4 3.867 | 1.246
- Imagem do MUNICIPIO ....evviveeierieiceiise e 5 4.067 | 1.710
- RedUCAO0 € CUSEOS .....ccvimvcvieiie e 5 4.067 | 1.534
- Resposta a entidades OfiCIalS ..........ccocovrveverrinicinniecns 4 3.667 | 1.589
Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘ 100 ‘ 84.933 ‘ 34.663 ‘ ‘ %
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[l — O e-Government no Municipio

3.6. Tendo o e-Government vindo a alterar a relacdo entre as entidades publicas e o

cidadao, qual considera ser a importancia decorrente da sua utilizacdo?
(Marque, com um “X”, a opgao da sua preferéncia)

12 Ronda 22

(Votos) Ronda
= MUILO IMPOITANTE ...ttt e s e s e ste e e enens 8
- Bastante IMPOITANTE .......cooviie e e st e 5
SIMPOTTANTE .o et 2
o \VE= 1o 0] oo 7= T =TRSO PSRP S 0
SIPTEIBVANTE ... et e nr e e 0

100 | 86.333 | 35.075 | | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

3.7. O Municipio onde trabalha leva em conta a existéncia do e-Government e
preconiza a¢des em que o ponha em pratica? (Marque, com um “X”, a opgio da sua

preferéncia).

12 Ronda 22

(Votos) Ronda
L= 11] 0] (=T TSP PP PP UPTUPTPURPRPPUPTR 2
1Y/ D11 - TS Y{ LR 12
= =1 1 1=1 1 (= 1
N[V o= R

| 100 | 82.667 | 34.737 | \%

Indique a percentagem de confianga das suas respostas

3.8. Onde considera existir maior utilizacdo do e-Government como uma

ferramenta? [Na escala de 1 a 5 (1=Pouco; 3= Moderado e 5= Muito), marque um “X” no
quadrado da sua preferéncia].

za
12Ronda Ronda
Mediana Média E:(:I\'/;?)
- Relagdo com entidades fiSCals ..........ccovivvneieiieneiiiree 5 4600 | 0.632
- Relag8o com 0 PUBICO ..o 4 3.800 | 0.862
- Relag&o entre secgBes/departamentos ........coccvvvreneerinennnns 4 3.667 | 1.113
Indique a percentagem de confianca das suas respostas | 100 | 82667 | 34.323 | | %
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3.9. O Municipio desenvolveu ou esta a desenvolver algum projeto onde o e-
Government esteja presente e seja determinante para o respetivo servico?

(Marque com um “X” o quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda 22
(Votos) Ronda
] USSR 15
VL T SRS 0
Indique a percentagem de confianca das suas respostas 100 ‘ 72.667 ‘ 40429 ‘ ‘ %
3.9.1. Em caso afirmativo, em que area?
12 Ronda 22
(Votos) Ronda
AN 011 1= ] (= TSR 2
AV T o - 1 RO TURS 4
e &0 g 7= o] 1T F=To = TSRS 4
S DBSPOITO ..t et s 2
e = L1 T Tor= o SRS 1
= RECUISOS NUMEANOS ...ttt s st see e e ere e 5
= TAXAS € LICEINGAS ... eeveeveeceie et e cees e et se sttt ee e et e en e ene e se s e s 10
=0 TU ] - T R STRSP 5
= UD@NISMIO .. e 13
O 10 £ (o N (5] TSRS 1
Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘ 100 ‘ 78.000 ‘ 41.092 ‘ ‘ %
3.10. Qual considera ser a principal vantagem da utilizacdo do e-Government por parte do
Municipio? [Selecione e hierarquize os trés mais importantes (1= 0 mais importante; 3= terceiro
mais importante). Marque um “X” no quadrado da sua preferéncia].
12 Ronda 22
(Votos) Ronda
e Yo =TSt o] T = Vo =R 10
D I=T o TUT (0Tl U2 Vot Lo LSS 12
S RAPIAEZ .. ettt nre e e ens 8
= REAUGEOD 8 CUSLOS ...c.eeceeee ettt s e en e s e enas 6
1 00] 011107 Vo U TS 7
Indique a percentagem de confianca das suas respostas 100 \ 84 \ 34.600 \ ‘ %
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IV — Avaliacéo Global

4.4. Como avalia as TIC disponiveis no Municipio? (Marque, com um “X”, o quadrado da sua

preferéncia).
12 Ronda 22
(Votos) Ronda
1Y/ DT (0 N o1 o 5
= 10 o N 9
LU 10311 1 (=R 1
1= 0= 1Y TSRS 0
100 | 79.000 | 39.379 | \ %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas ‘

4.5, De que forma avalia a atuacdo do Municipio ao nivel da disponibilizagdo de recursos
tecnoldgicos e formagéo nas TIC? (Marque, com um “X”, o quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda 22
(Votos) Ronda
V{1V (0 oo 1 T 5
S B O e e st e e et arbe e sarbe e areae e e 8
UL 10T ] (=R 2
o= 0= 1Y OSSPSR 0
| 100 | 84.000 | 34.600 | | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

4.6. Que avaliagdo global faz da utilizacdo do e-Government no Municipio? (Marque com um “X”
no quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda 22
(Votos) Ronda
- Plenamente ULIliZAd0 .........ccooiiiiiieiie et 0
- Bastante UtIliZado ........cccoceeve e e s 5
L O 1 11172 o (o USSR 9
el o 1V o BV ] 12T [o ISR 0
= o = T 1172 Uo o SO OSSROPPPTRN 0
Indique a percentagem de confianga das suas respostas 100 | 82.667 | 34.323 | ‘ %
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V — Perspetivas Evolutivas

5.6. Com o objetivo de melhorar a implementagdo do e-Government ou atingir a sua
massificagdo, qual considera ser 0 eixo mais importante a desenvolver? (Marque, com um
“X”, 0 quadrado da sua preferéncia).

12 Rondal 22
(Votos) Ronda
- Conhecimento (CIAdAO0) ........ccovviviriie st 5
- Inovagdo (Administracdo Pablica, Investigacao e ENsino) .........ccccovvveienerieenens 10
- TecnOl0gia (EMPIESAS) «.veuvveueeririeriereseerisiere ettt rer e sreser et 0
Indique a percentagem de confianga das suas resposta | 100 | 83.333 | 34.365 | ‘ %
5.7. Quais as medidas que, em sua opinido, deveriam ser aplicadas para a existéncia de uma

sociedade de informagdo inclusiva numa verdadeira economia digital? [Selecione e
hierarquize os trés mais importantes (Marque um “X” no quadrado da sua preferéncia)].

12 Ronda 22
(Votos) Ronda

- Alteracao dos contetdos funcionais dos trabalhadores .............ccccvviinenne. 2

- AUMENTAr 8 TOMMAGAD .....voveieieee ettt e sre e 10

- Disponibilizagio da INternet ..........ccviiiiie e 7

- Mais aposta N0S SErVIGOS ONKNE .........oviveeiee e e 14

- Reforco de incentivos dO ESadO ........cvcvveierieieeee e e 6

Indique a percentagem de confianga das suas respostas | 100 | 84.000 | 34.600 | ‘ %
5.8. Os ultimos governos de Portugal tém investido para que o Pais ocupe a boa posi¢éo que

detém no ranking europeu, nomeadamente ao nivel da disponibilizacdo dos servigos
on-line. Dos elementos a seguir mencionados, indique aqueles que considera
fundamentais para reforcar a posicdo do Pais no ranking europeu? [Selecione e
hierarquize por ordem de importantes (1= 0 mais importante; 3= Terceiro mais importante)].

12 Ronda| 22
(Votos) Ronda
- Diplomas 1egais/Onrigaghes ........c.ocevveeieiericee et 9
- Facilidade No acesso @ CONTEUAOS .....cocveverrirree e st s e 14
- Motivagao dos trabalnadores .........c.ccceoviveiience e 8
- Objetivos da SUA OFgaNIZAGAD ........cccovirriririe ettt s 12

100 \79.000\ 40.979 \ \%

Indique a percentagem de confianca das suas respostas
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5.9. Considera que o Municipio onde trabalha ir4, num futuro préximo, apostar em mais
acoes de e-Government? (Marque com um “X” no quadrado da sua preferéncia).

12 Ronda| 22
(Votos) Ronda

“SIM e 15
TINBO s 0
100 |[82333 | 34583 | | %

Indique a percentagem de confianca das suas respostas

Se respondeu N&o, avance para a questao 6.

5.10. Se respondeu SIM, em que areas considera mais importante essa aposta? [Selecione e
hierarquize de 1 a 4 (1= 0 mais importante; 4= 0 menos importante)].

12 Ronda| 22
(Votos) Ronda
- Disponibilizacio de Servigos ON-liNe ..........ccocvoveiieiiieieieee e 14
- Plataformas infOrMALICAS ........cvverireiieie e e e 14
- Relagdo com entidades PUBIICAS ........ccveverie i e 14
- Relagdo entre servigos do MUNICIPIO «....vvvveverveiesieverer st 15
Indique a percentagem de confianga das suas respostas ‘ 100 ‘ 85.000 ‘ 34.898 ‘ ‘ %

cxliv



Dados sobre o Inquirido e Respetiva Instituicao

6. Instituicéo:

7. Designacéo exata do cargo que ocupa:

8. Data de Nascimento: 19

9. Sexo: F M

10. HabilitagGes literarias (Completas) (Marque um “X” na sua opgio).

- Inferior a0 Bacharelato ..........ccocceiiveiie i
=BACNATEIATO ... s
e R (=] g Tol =) (U= P
= MESLIAdO/MBA ... ettt n e ene s
BB L0101 (0] 7= 1 111 | (o PSSR
- Outro ( TS TOPTORS

11. Area da habilitagdo literaria (Marque um “X” na sua opgao).

Bl (o011 g1 7 €T - Lo ISR
= 00T 0] T U T OSSP
- Outro ( )ttt ettt ettt stes ettt ete et e ere e nn e ere e ennes

(Assinatura)

Fim do Questionario
Coloque-o, por favor, no envelope em anexo e envie-0 para o respetivo enderego.

Muito Obrigado pela sua Colaboracéo!

cxlv



