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Resumo

O caminho para a Transformacdo Digital na Administracdo Publica ja era, de facto,
uma realidade para varios paises, inclusive Portugal. Porém, este foi acelerado quando a
crise sanitaria provocada pela Covid-19 afetou os servigos governamentais a nivel mundial.
Desta forma, se muitos paises expressavam ja o Governo Eletronico como algo a
implementar num curto espaco de tempo, repentinamente, este tornou-se algo “obrigatério”
para manter o normal funcionamento das atividades, tendo levado os governos de todo o
mundo, em poucas semanas, a digitalizar quase na totalidade os seus servicos publicos e a
colocar em acdo os projetos de desburocratizacdo e de inovagdo que vinham a ser desenhados
pelos sucessivos governos.

Assim, sabendo que esta relacéo entre Cidadao e Estado esta cada vez mais assente
num modelo de Governo Digital, o objetivo do presente estudo passa precisamente por
averiguar se esta proximidade digital, exigida pela crise pandémica, pode fornecer o estimulo
que faltava para o sucesso do E-government.

Para o efeito, € exposto um enquadramento teérico sobre a Transformag&o Digital
na Administracdo Publica, onde se pretende identificar as oportunidades e desafios que a
pandemia Covid-19 trouxe para o desenvolvimento do Governo Eletronico. E onde se
pretende mostrar o papel essencial e positivo das software houses (do qual é exemplo a
Associacao de Informética da Regido Centro (AIRC)), para colmatar esses mesmos desafios.
De seguida, sera feita uma mencdo a metodologia utilizada e resultados obtidos, terminando

com a caraterizagdo da entidade acolhedora e as conclusdes finais.

Palavras-Chave: Transformacao Digital; Administracdo Pablica; Digitalizacdo; Governo

Eletrénico.



Abstract

Several countries, including Portugal, were already on the path towards Digital
Transformation in Public Administration. However, this process was accelerated when the
health crisis triggered by Covid-19 affected Government services worldwide. Thus, if many
countries had already declared E-government as something to be implemented in a short
period of time, it suddenly became something “mandatory” to maintain the normal
functioning of activities. Consequently, in just a few weeks, governments all over the world
digitalized almost all their public services and put into action projects of debureaucratisation
and innovation that had been designed by previous governments.

Given that the relationship between Citizen and State is becoming increasingly
based on a Digital Government model, the aim of this study is to examine whether this digital
proximity, required by the pandemic, can provide the missing stimulus for its success.

For that purpose, a theoretical framework on Digital Transformation in Public
Administration is exposed, where it is intended to identify the opportunities and challenges
that the Covid-19 pandemic has brought to the development of E-government. And where it
is intended to show the essential and positive role of software houses (for example the
Informatics Association of the Central Region (AIRC)), to overcome these same challenges.
Then, mention will be made of the methodology used and the results obtained, ending with
the characterization of the entity where | did the curricular internship and the final

conclusions.

Keywords: Digital Transformation; Public Administration; Digitalization; E-government.
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AIRC - Associacao de Informatica da Regido Centro
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TD — Transformacéo Digital

T1 — Tecnologias de Informacao

TIC — Tecnologias da Informacéo e Comunicacgéo



Capitulo I - Introdugéo

1.1. Contexto da Investigacao

A Transformacéo Digital constitui até aos dias de hoje um dos principais temas da
Administracdo Publica Portuguesa. Desde muito cedo, o nosso pais focou-se em tornar a
Administragdo o mais transparente e eficiente possivel, para possibilitar aos Cidadaos e
empresas uma prestacao de servicos de alta qualidade (Estevez et al., 2021, p. 11), tendo esta
visdo permitido a Portugal, ndo sé ascender a primeira divisdo dos paises digitalmente mais
avancados em 2018 (Santiso, 2021), como também permitiu ao pais adaptar-se com
facilidade a este “novo normal” e a avangar mais neste processo de Transformagdo Digital
na Administracdo Publica durante a pandemia.

Em menos de dois anos, conseguimos colocar quase 99% dos servicos online e
destacamo-nos segundo o relatério eGovernment Benchmark (2021b, p. 8), como sendo um
dos paises europeus com melhor desempenho no E-government, no sentido em que fomos
vistos como um bom exemplo em areas singulares.

Assim sendo, este trata-se de um tema de extrema relevancia a discutir, pois apesar
do caminho portugués para a Transformacdo Digital ter vindo a ser tragado hd muito, s6 com
0 aparecimento da crise pandémica € que conseguimos ir mais longe nesta tematica. Ou seja,
a pandemia foi o motor que possibilitou uma aceleracdo digital nunca antes prevista e que
pressionou 0s governos a ter uma nova postura e atitude no que toca ao desenvolvimento e
disponibilizacdo de servicos publicos online (APDC, 2021, p. 6), tendo aberto horizonte
aqui, a nivel de inovacéo.

Gracas a todas estas mudancas conseguimos acelerar o E-government e estamos
hoje, talvez, mais proximos de o concretizar, como iremos constatar no Estudo de Caso.
Contudo, € de ter em conta que 0s governos locais e regionais ainda se encontram um pouco
aquém de concretizar esse objetivo, visto que, a maioria destes esta ainda isento de
infraestrutura apropriada para atravessar todo este processo de Transformacdo Digital num
curto espaco de tempo, assim como dispem ainda de uma gestdo muito baseada na
burocratizacdo de processos, sendo necessario neste ambito, o auxilio das software houses,
do qual é exemplo a Associacao de Informatica da Regido Centro (AIRC), para colmatar

este problema.



1.2. Objetivos da Investigacéo

Com a presente investigacdo, pretendo estudar a problematica da Transformacéo
Digital na Administracdo Publica, que sofreu uma aceleracdo profunda com a chegada da
crise sanitaria, e onde em poucas semanas se destacou o papel importante do Governo
Eletrénico, ndo s6 enquanto forma convencional de prestar servicos publicos, como também,
pelos seus esforcos de gerir a crise.

Deste modo, sabendo que atualmente, a relacdo entre Cidadao e Estado esta cada
vez mais assente num modelo de Governo Eletrénico, na medida em que as Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (TIC) reduziram as distancias e estimularam relagdes mais
fortes, o propodsito do presente trabalho passa exatamente por verificar se esta proximidade
digital, que foi imposta pelo contexto de pandemia, pode ser percebida como uma
oportunidade que os governos devem aproveitar para dar o impulso que falta para o sucesso
do E-government, pois o sucesso deste, depende precisamente do uso que os Cidaddos derem
as tecnologias.

Desta forma, a pesquisa desenvolvida no &mbito deste trabalho procura dar resposta
a seguinte questdo de investigacdo: Pode esta proximidade digital, incitada pelo contexto de
pandemia, fornecer o impulso que falta para o sucesso do E-government?

Para obter respostas, sera utilizada a metodologia qualitativa e a entrevista

semiestruturada como instrumento de recolha de dados.

1.3. Estrutura da Investigacdo

Para o efeito, no ambito de alcancar o objetivo proposto, a presente investigacao
esta estruturada em cinco capitulos, que objetivam refletir as diversas fases até a sua
concluséo.

Neste sentido, num primeiro momento, o Capitulo | corresponde a Introducéo, onde

se pretende fazer uma alusdo ao tema da investigacdo, através de uma pequena



contextualizacdo, e onde se pretende apresentar a motivagdo para a escolha do tema e 0s
objetivos / finalidades a alcangar com 0 mesmo.

Num segundo momento, o Capitulo Il corresponde ao Enquadramento Tedrico,
onde se visa expor a Transformacao Digital na Administracao Publica como objeto de estudo
e identificar as principais oportunidades e desafios que a pandemia Covid-19 trouxe para o
desenvolvimento do E-government. Assim como se pretende, mostrar como as software
houses séo essenciais para ajudar as organizagdes governamentais a ultrapassar esses
desafios.

Numa terceira estancia, o Capitulo Il corresponde ao desenvolvimento do Estudo
de Caso, onde sera feita uma mencdo da metodologia utilizada, da amostra selecionada, bem
como do instrumento, e da recolha e tratamento de dados. Além disso, sera efetuada uma
analise e discussao dos resultados obtidos.

Num quarto momento, o Capitulo IV corresponde a apresentacdo e caraterizagdo
da entidade acolhedora, a Associacdo de Informatica da Regido Centro (AIRC), onde se
objetiva descrever o vivenciado no estagio, em analogia ao tema apresentado no relatdrio.

Por ultimo, mas ndo menos importante, no Capitulo V pretende-se fazer uma
partilha sobre as principais conclusdes que se retiraram relativamente a este estudo, assim
como as recomendac0es e limitaces que tiveram algum impacto ndo s6 nos resultados do

Estudo de Caso, como também no proprio desenvolvimento do relatorio.



Capitulo 11 — Enquadramento Teorico

2.1. Digitalizacdo e Modernizacdo na Administracdo Publica

Primeiramente, para iniciarmos a tematica da Transformacdo Digital na
Administragdo Publica, € importante num primeiro momento mais introdutério discutir a
prépria conceptologia de Digitalizacdo e Modernizacdo, pois a meu ver, existe uma
tendéncia grande em associarmos que, o facto de estarmos a ir para o digital, significa que
estamos a modernizar. E o proprio conceito de modernizar € hoje algo diferente do que seria
ha anos ou décadas atrés. Neste ambito, ha que desmistificar estes conceitos e dar-lhes um
contetdo preciso e operativo.

De facto, quando falamos em digitalizacdo, conseguimos compreender que esta se
tornou um fator importante na definicdo de modernizacdo (Bhattacharyya Baruah & Dutta,
2020, p. 103), na medida em que esta ajudou a Administracdo Publica a simplificar os
processos por meio da padronizacgdo das atividades, a fim de diminuir o tempo de resposta;
aumentar a eficiéncia / qualidade dos servicos pubicos; e aumentar a interacdo da sociedade
civil e das empresas com os 6rgéos publicos (Effah & Nuhu, 2017, pp. 2-3).

Dai ser comum, quando se fala em digitalizagdo, associarmos a mesma a um fator
/ a um contributo de modernizacao, porque efetivamente foi e continua a sé-lo. Porém, nédo
€ 0 Unico e é precisamente este 0 ponto da questdo que versaremos.

Neste seguimento, no meu ponto de vista, torna-se um pouco inadequado
acoplarmos diretamente modernizacdo a digitalizagdo, pois moderniza¢do implica muito
mais do que o simples uso do digital. Para além desta, segundo Madelino et al., (2015, p.
122) estdo ainda 0s processos € as pessoas que se tém de ajustar a este contexto.

Assim, na minha perspetiva, ndo basta fazermos uso apenas da iniciativa da
digitalizacdo para promover a modernizacdo, se depois ndo temos outros fatores que
contribuem e sdo fundamentais para que se dé a moderniza¢do na sua totalidade, como é o
caso de ter pessoas (Cidaddos e trabalhadores da Administracdo Publica) bem formadas,
capacitadas, que saibam fazer uso destes servigos ou de ter mecanismos que agilizem os
processos. Por esta razdo, acho desajustada esta tendéncia de associarmos que o facto de
estarmos a ir para o digital, significa obrigatoriamente que estamos a modernizar.

Para modernizarmos, como refere Snellen (2002, pp. 183-190 apud Cardoso, 2018,
p. 2), é necessaria a combinacao, a participacao de trés elementos — TIC, processos, e pessoas



— que devem progredir em conjunto, pois s6 desta forma se consegue obter mais tecnologia,
mais eficiéncia e menos custos.

Contudo, esta propria simbiose que se criou entre estes trés elementos, pode
também ir mudando com o tempo, e é precisamente aqui que temos de ter em atencéo, pois
como o0 conceito de modernizacdo € dindmico e a cada momento este tem haver com as
necessidades de atuacéo e de ajustamento, é provavel que daqui a 20 anos, o proprio conceito
de modernizagéo seja algo diferente do que hoje prevalece e que existam efetivamente outras
formas de modernizar.

Por esta razéo, ao longo da investigacdo vou optar por utilizar o termo mais neutro

de digitalizagéo, porgue este foi apenas um contributo para a modernizacao.

2.2. Transformacéo Digital na Administracédo Publica

Uma vez feito este pequeno enquadramento relativamente aos conceitos de
Digitalizacdo e Modernizacdo, cabe agora debrucarmo-nos sobre o conceito de
Transformagdo Digital, para uma melhor compreensédo da tematica que vou abordar.

A Transformacdo Digital (TD) como a propria expressao sugere, ndo se trata apenas
de digitalizar os processos existentes, mas trata-se sim, de transformar os resultados desses
mesmos processos. Ou seja, Transformacdo Digital, resume-se a uma questdo de estratégia
e formas de pensar e ndo, propriamente, a uma questdo de tecnologia (Rogers, 2016 apud
Moreira et al., 2017, p. 15).

No entanto, quando aplicado a Administracdao Publica (AP), este conceito implica
uma transformacao da mesma. Uma transformacao na forma como séo prestados 0s servicos
publicos, centrando-os nos Cidaddos e garantindo uma maior eficécia.

Neste sentido, falar em Transformacéo Digital na Administracdo Publica, requer a
compreensdo do conceito de Governo Eletronico (E-government), que segundo Fang (2002,
p. 1) é a forma que os governos encontraram, de através das ferramentas interoperaveis (T1C
e Internet), proporcionarem aos administrados (Cidadéos e empresas) acesso simplificado

aos servigos publicos e oferecerem melhores oportunidades de participa¢do civica nos



processos democraticos, constituindo esta uma realidade global com vérias implicaces
civicas, econodmicas e politicas.

Se analisarmos os relatérios do United Nations E-Government Survey (United
Nations, 2020), verificamos que Portugal tem sido identificado, desde muito cedo, como um
dos lideres mundiais em Governo Eletrdnico, sendo este resultado fruto dos investimentos
continuos que 0 nosso pais tem vindo a realizar, ao longo dos ultimos anos, quer ao nivel da
modernizagdo dos servigos publicos, quer ao nivel da implementacdo de canais de
comunicacdo digital, do qual sdo exemplo vérios projetos como o Programa de
Simplificacédo Administrativa e Legislativa — Simplex, cuja abordagem participativa consiste
na cocriacgao de servicos, com o fim de facilitar o quotidiano dos Cidadaos e empresas. Mas
também, o portal participa.gov e o portal consultalex, que tém exatamente 0 mesmo fim, a
participacdo civica (Comissao Europeia, 2021, p. 17).

De facto, é consensual afirmar que o nosso pais tem investido muito na
Transformacdo Digital, nas duas Ultimas décadas. A necessidade em reduzir os gastos
publicos oriundos da crise financeira (2010-2014) e a necessidade de entregar melhores
servicos publicos aos Cidaddos e empresas (Estevez et al., 2021, p. 21), levou o pais a iniciar
este processo de transformacdo, sendo até aos dias de hoje, um dos temas centrais da
Administragdo Publica.

Desde o principio, o foco da nossa estratégia, foi tornar a administracdo portuguesa
0 mais transparente e eficiente possivel, de forma a proporcionar aos administrados, uma
prestacdo de servicos de alta qualidade.

Para tal, foram realizadas vérias intervences, entrelacadas numa estratégia global,
fomentada pelo Governo Central e com forte apoio politico, que visavam a criagdo de uma
estrutura de governanca; a adocao de préticas participativas e de uma abordagem multicanal;
a prestacdo de servicos inovadores; o desenvolvimento de capacidades digitais na Sociedade
e governo; a criacdo de um Laboratorio Publico de Inovacdo (LabX); entre outras medidas
(Estevez et al., 2021, p. 83).

Todas estas, segundo Estévez et al., (2021, p. 11), provocaram grandes mudangas
no pensamento e na cultura tradicional da administracdo, tendo colocado os Cidad&os
sempre em primeiro lugar e no centro.

Por esta razdo, a experiéncia portuguesa tem sido distinguida desde entdo como um

exemplo na Transformacao Digital do setor publico, por ter fornecido precisamente com a



sua estratégia, ndo so provas claras sobre os resultados e o impacto das reformas digitais no
que toca a ganhos de eficiéncia e a economia fiscal, mas também, por ter fornecido varios
ensinamentos / li¢bes relevantes para os decisores politicos que tencionam adotar uma
estratégia idéntica e acelerar a sua transicao digital (Santiso, 2021).

De entre esses ensinamentos, podemos destacar a abordagem metodoldgica para a
implementacdo da estratégia, que integra a institucionalizacdo de um modelo de governanca;
a disponibilidade de recursos financeiros e apoio politico para apoiar a implementacéo da
estratégia; o empoderamento de uma agéncia responsavel pela estratégia (no caso portugués
foi a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA)); o foco na digitalizacdo e
simplificacdo administrativa; e a instituicdo de iniciativas cocriadas com os Cidaddos,
através da participacdo civica realizada por varios canais (Estevez et al., 2021, p. 8).

E em segundo lugar, podemos destacar o conjunto vasto de iniciativas relacionadas
com a entrega de canais (p. ex. Portal ePortugal; Lojas de Cidad&o); com os servicos digitais
(p. ex. Licenciamento Zero); com a capacitacdo institucional (p. ex. Programa Simplex;
LabX; GovTech); com as solucdes técnicas comuns (p. ex. Cartdo de Cidaddo; Chave Mdvel
Digital; Plataforma de Interoperabilidade); e com a capacitacdo humana (p. ex. AMA)
(Estevez et al., 2021, p. 8).

2.3. Pandemia Covid-19 como catalisador na Transformacéo Digital

Como vimos, a Transformacéo Digital ja era, efetivamente, uma prioridade para a
Administragdo Publica, pois a evolucdo tecnologica assim o exigia. No entanto, com
aparecimento da crise sanitaria Covid-19, que se instalou em Portugal, em meados de marco
de 2020, tudo mudou, tendo o que antes era relevante, passado a ser fundamental (CAF,
2020).

Em poucos dias e semanas, entramos para uma nova realidade, onde as
organizagOes governamentais e empresas foram forgadas a alterar o seu funcionamento, a
procurar novas formas para manterem a sua atividade, quer redesenhando 0s seus processos;

quer reinventando os seus modelos de negdcio; quer apostando em novas tecnologias para



apoiar 0s seus processos de colaboracdo, negocio, e teletrabalho (Samartinho & Barradas,
2020, p. 3).

No fundo, como refere Renata Gabryelczyk (2020, pp. 303-307), a pandemia veio
aqui atuar como um catalisador da Transformacdo Digital em varios setores, tendo
evidenciado a urgéncia em digitalizar os servicos publicos e consequentemente a urgéncia
em investir na modernizacdo das infraestruturas digitais, através da adocdo de novas
tecnologias e da integracdo de sistemas e processos, para conseguirmos ter um
desenvolvimento mais rapido de novos servicos online que respondessem as novas
necessidades.

Contudo, a pandemia também veio aqui confirmar a necessidade de algo que ja
estava a ser pensado ha varios anos por alguns paises, a diferenca é que nem todos estavam
no mesmo patamar, como menciona Sara Carrasqueiro na WebMorning - Estratégia Cloud
para Administracdo Publica em Portugal (APDC, 2021, p. 6).

No caso concreto de Portugal, desde muito cedo investimos na nossa infraestrutura
digital para criar as bases necessarias para 0s nossos servicos publicos online, e a chegada
da pandemia comprovou isso mesmo, pois 0 pais evidenciou estar bem preparado para
enfrentar os desafios que eram colocados ao nivel do acesso a servigos publicos e operagdes
governamentais (Estevez et al., 2021, p. 11).

Neste ambito, embora possamos afirmar que a crise sanitaria colocou por um lado
diversos desafios nomeadamente aos governos e a resposta a dar pela Europa como um todo,
esta por outro lado, também demonstrou a nossa resiliéncia e capacidade de adaptacdo, que
ndo seriam possiveis caso o digital ja ndo fosse uma realidade para 0 nosso pais, tendo aqui
0 grau de digitalizacdo da nossa sociedade, ja elevado, contribuido também para esta
transigdo célere e suave para o “novo normal” (Bento & Tavares, 2020, p. 40).

De facto, se avaliarmos o relatério anual do eGovernment Benchmark, que avalia
0s progressos na digitalizacdo dos servigos publicos através de quatro dimensfes, com 14
indicadores provenientes da Agenda Digital da Unido Europeia, conseguimos perceber que
Portugal, foi indubitavelmente, um dos paises europeus com melhor desempenho no
Governo Eletrénico durante a crise pandémica, conquistando a 8° posi¢do no ranking dos
mais capacitados (European Commission & DG CONNECT, 2021b, p. 8).

Segundo o relatério, 0 nosso pais destacou-se positivamente no ambito da

disponibilizacdo dos servigos online; na disponibilizacdo de um portal centralizador de



informacdo (ePortugal); na identificacdo eletronica (elD) que permite a realizacdo de
processos sem deslocacdo fisica; mas também, na salvaguarda de documentacdo online,
onde o pais assegura a disponibilizacdo em 97% dos casos, evitando a impressdo
desnecessaria do papel (European Commission & DG CONNECT, 2021b, pp. 17-20).

No entanto, apesar de Portugal se caraterizar por um nivel “médio-alto de
digitalizagdo”, este continua a apresentar um nivel “médio-baixo de penetracdo”. Ou seja,
apesar do pais fazer parte de um panorama (E-government expansivel) onde o processo de
inovacdo tem sido concretizado de forma eficaz, a realidade é que o nimero de usuarios
online ainda se encontra muito baixo (European Commission & DG CONNECT, 20214, p.
84), o0 que impossibilita a concretizacdo do Governo Eletronico na sua totalidade.

Perante isto, reforcar e aumentar as competéncias digitais tem sido uma prioridade
do pais, tal como consta no Plano de Recuperacéo e Resiliéncia (PRR) que inclui um
conjunto de iniciativas direcionadas a varios grupos da populacéo, pois atualmente somos o
18° pais a nivel europeu com mais baixo desempenho nas competéncias digitais basicas e na
utilizacéo de servigos Internet, o que complica bastante o processo de trazer mais Cidadédos
para este meio digital (European Commission, 2021, p. 3).

Neste ambito, é necessario segundo Marc Reinhard, Chefe do Setor Publico &
Saude da Capgemini (Capgemini, 2021, pp. 1-2), os governos aumentarem o foco no
desenvolvimento das suas estratégias de digitalizacdo, tendo em conta a dimensdo da
satisfacdo; utilizagdo; inclusédo, para que desta forma consigam salvaguardar que todos os
Cidadaos reconhecem o valor real no Governo Eletrénico e que ninguém é excluido, nem
privado das vantagens disponibilizadas por estes servigos.

Assim como é necessario aumentar o empenho na usabilidade das aplicacGes e
trazer mais pessoas para 0 momento da concecao e desenvolvimento das aplicac6es / portais,

pois assim as dificuldades serdo mais facilmente percebidas, identificadas e colmatadas.



2.4. Governo Eletrénico: Uma necessidade atual?

A pandemia Covid-19 trouxe efetivamente varios desafios para 0s governos de todo
0 Mundo, como mencionei anteriormente, contudo foi também gracas a esta crise que 0s
paises conseguiram reconhecer o valor e a importancia do E-government (Hodzi¢ et al.,
2021, p. 165), algo que até a0 momento ndo estava bem presente na realidade de todos os
paises.

Aliés, o relatorio do United Nations E-Government Survey (2020, p. 215), faz
precisamente referéncia a esta questdo, mencionando que a pandemia apesar de ter trazido
desafios, esta renovou e reforcou efetivamente o papel do Governo Eletrénico, ndo s6
enquanto elemento fundamental na prestacdo de servicos digitais, mas também enquanto
elemento primordial na lideranca, colaboragéo, e comunicagéo entre a Sociedade e os policy
makers.

Segundo Tobbin & Cardin (2021, p. 204), quando a interacdo face a face foi
interrompida, as estratégias de E-government revelaram-se aqui a solucdo vital para se
conseguir manter os Governos e Cidaddos conectados através da prestacdo de servicos
online, mas também através da partilha de informac6es, tendo esta Gltima sido incentivada
pela pesquisa colaborativa, para se obter solucfes e oferecer uma orientacdo mais clara a
populacéo.

Isto é, a necessidade constante em obter informagdes precisas e confiaveis sobre a
Covid-19, levou os governos de todo 0 Mundo a explorarem novas formas de comunicacao,
criando portais / plataformas que agregassem todo o tipo de esclarecimentos, para desta
forma, se conseguir criar alguma confianga publica e apoiar os Cidad&os a tomar decisdes
informadas no que respeita as suas rotinas do dia-a-dia (United Nations, 2020, p. 217).

Em Portugal, foram desenvolvidas varias plataformas com este fim de combater o
desconhecimento / a desinformacéo, das quais destaco a Plataforma Estamos On, que
agregou todas as informacdes pertinentes relativamente as medidas de prevencdo e
contengdo ao novo virus. Mas também destaco a plataforma Mapa do Cidad&o, que foi
criada exatamente, para fornecer informacao georreferenciada para servi¢os publicos e para
permitir aos utilizadores a aquisi¢cdo de senhas online, para todos os servigos publicos

disponiveis em qualquer uma das Lojas de Cidaddo (United Nations, 2021, p. 112), tendo
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aqui esta partilha de dados publicos sido a componente chave da resposta a emergéncia
urbana.

De facto, tendo em conta o0 mencionado, é consensual afirmar que a pandemia nos
mostrou que € impraticavel para as Sociedades ignorar os avangos tecnoldgicos (United
Nations, 2020, p. 227), pois eles mudaram e continuam a mudar os modelos de negdcios e o
quotidiano das pessoas.

Neste sentido, hd que passar a perspetivar as TIC de modo diferente e tentar integrar
as mesmas no funcionamento interno das organizagdes governamentais, nomeadamente nas
locais e regionais, como iremos ver no subcapitulo seguinte, pois na visdao do Professor
Dominique Uwizeyimana (2022, p. 3), 0 acesso e a utilizacdo das novas tecnologias para
oferecer servigos publicos digitais deixou de ser considerado um “luxo”, passando a ser visto
como uma necessidade.

Assim, sabendo que o uso do Governo Eletronico se mostrou uma necessidade e
uma ferramenta decisiva na resposta a pandemia, que facilitou ndo sé a comunicacéo do
poder publico com os seus publicos de interesse (Gongalves et al., 2020, p. 2), como também
permitiu a entrega digital dos servicos, é possivel que num curto médio prazo, o atual
contexto incentive mais Cidaddos a perspetivarem o Governo Eletronico de outra forma e
incentive mais Cidad&os a fazer um uso maior destes servicos e a perceber como 0S mesmos
funcionam, pois a impossibilidade de nos deslocarmos durante os continuos lockdowns
levou-nos a ficar dependentes dos servicos digitais. N&o obstante, irei fundamentar melhor
esta questdo / hipotese mais a frente, no meu Estudo de Caso.

Posto isto, uma coisa € certa, 0 Mundo pds-Covid-19, seré diferente e muito mais
tecnoldgico, como afirma o Secretario-Geral das Nac¢Ges Unidas Anténio Guterres (Villar,
2020).

Desta forma, faltando somente oito anos para executar a promessa da Agenda 2030
para o Desenvolvimento Sustentavel®, as Administracdes Plblicas necessitam agora, mais

que nunca, de trabalhar / colaborar em conjunto, para reforcar a relagdo? entre tecnologia e

1 A Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, composta por 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), representa o resultado do trabalho conjunto de Cidaddos e Governos de todo o Mundo,
para conceber um novo modelo global para terminar com a pobreza; fomentar o bem-estar de todos; combater
as alteracOes climaticas e proteger o ambiente (ODS, 2018).

2 Esta relacdo entre tecnologia e Desenvolvimento Sustentavel s6 é possivel se os governos diminuirem as
desigualdades, através do investimento em novas tecnologias e habilidades digitais para todos os grupos da
Sociedade, para assim assegurar oportunidades equivalentes na economia digital (United Nations, 2020, pp.
226-227).
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Desenvolvimento Sustentavel, pois embora estejamos a enfrentar tempos desafiantes, a
verdade € que esta pandemia pode efetivamente fornecer o impulso para cumprir esta
promessa (United Nations, 2020, p. 225).

Mas para tal, é necessario que haja um investimento maior na infraestrutura de TIC
e na educacdo tecnoldgica, pois apesar das TIC moldarem a estrutura de governanca, 0s
atores politicos (organizacdes e individuos), necessitam de aprender a governa-los para desta
forma conseguirem explorar todo o seu potencial e conseguirem atuar com a eficiéncia
desejada (Di Giulio & Vecchi, 2021, p. 2).

2.5. Administracdo Local Digital: O desafio

Embora tenhamos sido dos paises europeus que mais avangou neste processo de
Transformacao Digital na Administracdo Publica durante a pandemia, e embora estejamos
hoje a entrar numa nova era do Governo Eletrénico (ACEPI, 2021), a verdade é que existem
ainda diferencas de desempenho muito acentuadas entre os diferentes niveis da
Administracdo Publica, nomeadamente entre os servi¢cos governamentais locais (59%) e
regionais (74%), onde a maturidade de digitalizacdo destes €& muito inferior
comparativamente aos servigos governamentais da Administragéo Central (85%), tratando-
se este de um cenario preocupante, pois na visao da Comissdo Europeia, isto pode afetar a
entrega continua de servigos e inclusive afetar a maneira como os utentes olham para o0s
servigos publicos das suas administragdes, visto que, uma maturidade digital reduzida pode
contribuir para a execugdo de processos ineficazes ou até mesmo ndo fidedignos (Bousdekis
& Kardaras, 2020, p. 132).

Na verdade, como é do nosso conhecimento, 0s municipios sdo a face mais direta
com os Cidadaos, por lidarem diretamente com as questdes que afetam o dia-a-dia da
populacdo. Contudo, a adocdo de tecnologias digitais por parte destes continua a ser bastante
lenta (Bousdekis & Kardaras, 2020, p. 131), como podemaos verificar até pelas percentagens

anteriormente apresentadas no que concerne a maturidade de digitalizacéo.
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Isto acontece, porque a maioria destas entidades continua ainda a enfrentar diversos
desafios no que diz respeito a recursos financeiros e orcamentarios para investir em novas
tecnologias inovadoras (Bousdekis & Kardaras, 2020, p. 131), o que dificulta todo este
processo de investirem na sua infraestrutura digital e desenvolver por sua vez o E-
government.

Mas também porque, a maioria destas organizacdes governamentais dispde ainda
de uma gestdo muito baseada na burocratizacdo de processos e na tramitacdo de
procedimentos em meio fisico e papel, e as equipas, no geral, ndo estdo muito envolvidas
nos processos de mudanga introduzidos, visto que ndo dispdem de formacdo, nem
qualificacdo adequada para responderem as alteracdes nas dinamicas de trabalho, o que
impede por vezes, a participacdo dos mesmos na renovacao sustentavel da entidade pablica
(Ruiz et al., 2020, p. 55).

Perante isto, o grande desafio que se coloca aqui é compreender exatamente como
podemos vencer todos estes limites estruturais; a atual cultura organizacional; e o défice de
recursos financeiros no meio de uma crise sanitaria, para que futuramente as Administracoes
Locais e Regionais possam abracar verdadeiramente este processo de Transformacéo Digital
e fornecer melhores servigos publicos aos Cidadaos e empresas (Ruiz et al., 2020, p. 56).

Para Ruiz et al., (2020, p. 59) um dos pontos primordiais para comegarmos a
avancar mais neste processo de transformacdo, comeca precisamente por existir um maior
investimento na formagdo de competéncias dos funcionarios, pois isto permite passarmos
de um municipio convencional para um digital (Bousdekis & Kardaras, 2020, p. 131). Nesta
sequéncia, Salles (2021, p. 97) expde que uma capacitacdo adicional para a utilizacdo de
metodologias e ferramentas que auxiliem a Transformacdo Digital € uma necessidade,
podendo esta ser obtida através da partilha de conhecimento e treinamento entre cidades /
municipios, com auxilio de especialistas tecnoldgicos do setor privado e Sociedade Civil
(United Nations, 2020, p. 104).

N&o obstante, Marco Espinheira (2021), Presidente da Camara de Cascais na
entrevista a revista Smart Cities vai mais além, acrescentando que para além desta formacéo
e requalificacdo urgente para os funcionarios, 0 que 0s municipios necessitam realmente,
neste Mundo digital, é de ter know-how, de ter pessoas com conhecimento de gerenciamento

necessario, que fornecam uma nova experiéncia, visdo, e conhecimento para executar novos
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processos organizacionais capacitados de tecnologia, 0 que por norma néo existe no setor
publico, dado as condi¢cbes minimas para atrair talento.

Por esta razdo, varios autores revelam que a Transformacdo Digital acabou por
estagnar nos ultimos anos, exatamente porque a falta de know-how e a fraca capacidade de
lideranca e coordenacdo em relacdo a gestdo de mudanga; implementacdo de reformas; e
reengenharia de processos (Kuhlmann & Heuberger, 2021, p. 6), impossibilitou a
substituicdo dos silos de sistemas legados por sistemas empresariais integrados® (Pittaway
& Montazemi, 2020, p. 1).

Neste ambito, ha que contrariar rapidamente esta tendéncia, pois a medida que a
tematica do E-government se torna mais critica para a AP Local, a implementacdo de
Sistemas de Informacéo Integrados (ERP) que permitam e coordenem melhor os processos
governamentais, quer a montante, quer a jusante, mostra-se essencial (Raymond et al., 2005,
pp. 8-9).

Desta forma, para alcancar todo o potencial da TD, € necessario que a AP comece
a atrair mais know-how para liderar a implementacao e difusdo de Sistemas de Informacéo
(SI), pois na otica de Pittaway & Montazemi (2020, p. 3) s6 por meio deste conhecimento
tatico € que é possivel quebrar as antigas estruturas cognitivas (processo que € essencial para
a TD).

Assim, periodos de mudanca descontinua?, do qual é exemplo a pandemia Covid-
19, devem ser aqui aproveitados para administrar todas estas mudancas, pois segundo 0s
autores (2020, p. 3), é precisamente por meio destes periodos que se consegue alterar de
forma célere e simultanea, as quatro dimensdes da estrutura profunda®.

Contudo, apesar da implementacdo destes sistemas ERP, que visam melhorar os
processos de prestacdo de servigos publicos, serem de facto fundamentais para o
desenvolvimento do E-government, a verdade é que os mesmos estdo associados a elevados

custos e complexidade, representando assim um outro grande desafio para muitos governos

3 Os Sistemas Empresariais Integrados, designados de Enterprise Resource Planning (ERP), sdo Sistemas de
Informacg&o que ajudam a administrar toda a organizacao, incluindo recursos humanos, processos de financas,
producdo, entre outros (SAP, 2022). Gracgas a sua finalidade em oferecer um governo mais eficiente e em
oferecer melhores servicos aos Cidadaos, as administracdes tém investido nestes sistemas ERP, como sua
infraestrutura tecnoldgica primaria para implementar o E-government (Raymond et al., 2005, p. 1).

4 Segundo Pittaway & Montazemi (2020, p. 3), os governos devem explorar periodos de mudanca descontinua,
como mudancas politicas; crises incutidas por baixo desempenho; procura publica por novos servigos; entre
outros momentos, para implementar uma nova estrutura cognitiva na organizagéo.

°> As quatro dimens@es da estrutura profunda segundo os autores Pittaway & Montazemi (2020, p. 3) séo: a
estratégia organizacional; a estratégia de TI; a estrutura organizacional; e a estrutura TI.
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locais que n&do dispdem de avultados recursos financeiros para investir nestes softwares ou
na formacao / treinamento dos responsaveis pelas Tecnologias de Informacao (TI).

Neste ambito, varios autores defendem e enumeram um conjunto de abordagens
que as administracdes devem ter em conta, porque algumas delas permitem efetivamente
diminuir os custos e reforgar por sua vez a infraestrutura digital e o desenvolvimento do
Governo Eletrénico a nivel local.

Segundo as Nagdes Unidas (2020, p. 103), algumas dessas alternativas/abordagens
baseiam-se no aumento das colaboragdes com o setor privado, isto €, na cooperagéo estreita
com empresas excelentes em tecnologia, para colmatar o facto dos funcionarios publicos
nem sempre disporem de TI inteligente (Koo, 2019, p. 53); ou entdo na implementacao de
plataformas de servigos de computacdo em nuvem, designadas de servicos cloud
computing®, onde os municipios podem alugar / assinar estes sisttemas ERP em nuvem,
evitando a compra do hardware ou software, o que acaba por ser bastante mais econémico,
se 0s servicos forem utilizados de modo partilhado e estruturado.

Alternativamente, 0os governos podem ainda optar por implementar somente novas
tecnologias, sem implementar um sistema ERP, pois permite poupar custos na alteragdo de
processos. No entanto, esta abordagem acaba por levantar futuramente outros problemas,
nomeadamente no que toca a questdo das ineficiéncias; dificuldade em obter unanimidade
sobre as prioridades; e falta de compreensao entre as partes interessadas sobre a sua fungédo
nos processos organizacionais (Pittaway & Montazemi, 2020, p. 2).

Neste seguimento, estando hoje hum Mundo cada vez mais tecnologico, onde as
novas tecnologias digitais ganharam espago e se tornaram numa ferramenta poderosa para
auxiliar as cidades a lidar com os seus desafios, € imperioso que as Administracdes Publicas
passem a integrar as mesmas no seu funcionamento interno.

Mas para tal, é vital que estas ultrapassem, em primeiro lugar, este problema da
escassez de pessoal profissionalmente qualificado e esta escassez de know-how, pois para
investirem na inovacdo tecnoldgica e para implementarem Sistemas de Informacdo que

visam otimizar os processos internos e diminuir o tempo de realizagdo de tarefas, é

6 A cloud computing é uma tecnologia que permite a Administragdo Publica ganhos de eficiéncia; aumento da
privacidade e ciberseguranca; e menor esforgo na gestdo de sistemas (APDC, 2021, pp. 3-5). Neste ambito,
tendo em conta as necessidades de cada organizacdo, a implementagéo de sistemas ERP em nuvem pode ser
uma boa alternativa, pois estes sistemas ndao necessitam de uma infraestrutura basica, nem de uma equipa de
T especializada (SAP, 2022), como se verifica com a implementacéo de sistemas ERP local.
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fundamental a existéncia destes funcionarios com novas competéncias e conhecimento de
gerenciamento necessario. SO assim, poderemos ir mais longe neste processo de
Transformacdo Digital na Administracéo Publica a nivel local e regional.

Por ultimo, e partilhando da opinido dos autores Ramos et al., (2021, p. 170)
acrescento ainda que os formuladores de politicas nacionais, devem ter em conta esta
perspetiva sobre o status quo da utilizacdo local das TIC, principalmente agora com o
contexto de pandemia, pois é necessério refletirem e repensarem em novas estratégias para
0 Governo Eletrénico, que sejam direcionadas as necessidades e interesses dos diferentes

niveis da AP.

2.6. Solucdes de Software para a Administracéo Local

Prestar servicos de qualidade superior e ajustados aos mais recentes
desenvolvimentos nos ambientes econdmico, social, politico e tecnoldgico, é na verdade, um
dos principais objetivos da Administracdo Publica (Raymond et al., 2005, p. 1),
principalmente no atual contexto, onde os Cidaddos estdo cada vez mais rigorosos nos
contactos com os servicos publicos.

No entanto, como a melhoria destes servicos prestados aos Cidaddos passa em
primeiro lugar por uma diminuicdo do tempo na execucdo das tarefas; por uma otimizagéo
dos processos internos; e por uma colaboragdo maior entre 0s organismos publicos, isto
obriga a uma maior interoperabilidade entre Sistemas de Informacéo, mas também, a uma
maior interoperabilidade entre setores e organizacGes governamentais (Ferreira, 2018), algo
que nem sempre se verifica nas autarquias, pois a maioria destas esta ainda muito atrasada
neste processo de TD, devido a um conjunto de fatores apresentados no subcapitulo anterior.

Neste seguimento, as software houses’ focadas no mercado da Administracdo
Local, podem sem duvida ser aqui um auxilio e uma mais-valia para colmatar este problema,

pois estas empresas, segundo Nidia Ferreira (2018) ajudam precisamente 0s organismos

" As software houses sdo empresas responsaveis por delinear, desenvolver e prestar assisténcia / suporte técnico
necessario para ajudar na utilizacdo destes softwares. (iConsulting Group, 2018).
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publicos a modernizarem-se de modo apropriado com as suas estratégias. Por outras
palavras, estas empresas ajudam as entidades locais e regionais a melhorar a gestao dos seus
processos internos e a expandir os seus niveis de eficiéncia, através do conjunto de solugdes
de software que desenvolvem e fornecem.

Desta forma, as organizacfes governamentais que procuram melhorar o
desempenho das suas operagdes atuais e que procuram integrar dados e sistemas, podem
optar por adquirir, por exemplo, as solugdes da Associacdo de Informatica da Regido Centro
(AIRC), pois esta entidade de cariz publico, onde estagiei, esta focada justamente no
desenvolvimento de solucdes informaticas, faceis de implementar, que cobrem a totalidade
das areas de atuagdo autarquica, assim como de gestdo interna da organizacéo, desde o ERP®
ao BI (Business Intelligence®), passando pelo atendimento dos municipes (MyNet!?) e pela
gestdo dos processos (MyDoc!?!), tal como podemos observar na seguinte figura, que
representa a arquitetura global da oferta de solu¢Ges da AIRC, com as respetivas aplicagdes
(AIRC, 2022a).

8 O ERP AIRC é um sistema integrado, constituido por maltiplos médulos de gestdo da informagéo, que
possibilitam a gestdo total das atividades e exigéncias dos organismos da AP (AIRC, 2017, p. 5).

® O BI AIRC é uma ferramenta de supervisao, controlo e analise multidimensional da atividade administrativa
da organizagdo, mas também dos processos (AIRC, 2017, p. 6).

10O MyNet ¢ a solucéo de atendimento e comunicacéo com o Cidaddo, onde se relinem todas as capacidades
de servico (presencial, internet, telefone, correio tradicional eletronico) (AIRC, 2017, p. 6).

110 MyDoc ¢ a solucdo de gestdo documental que tem como eixo a desmaterializacdo dos processos
administrativos e de decisdo da organizacdo. Esta solucdo sustenta toda a atividade da organizacdo, permitindo
a todos os funcionarios a capacidade de gerir todos os documentos que entram e saem da organizacdo de modo
mais exequivel, seguro, e em qualquer lugar (AIRC, 20223, p. 11).
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Fonte: AIRC (20224, p. 4)

Nesta perspetiva, sabendo que a concretizacdo do Governo Eletrénico e de uma
Administracdo Publica mais transparente necessita obrigatoriamente de tecnologia adequada
e de recursos qualificados (Ferreira, 2018), podemos entdo afirmar, com base no
mencionado, que o papel das software houses, como € o caso da AIRC e outras entidades
enumeradas no site da DGAL'?, sdo aqui uma necessidade para atingir esse mesmo fim, pois
gracas as solucBes que desenvolvem em plataformas tecnologicamente evoluidas, estas
conseguem ajudar as entidades governamentais a obter o maximo proveito das TIC; a prestar
servicos online mais eficazes, céleres, e acessiveis a todos (Xavier, 2015, p. 43); e a alcancar

os niveis de eficiéncia pretendidos pela entidade.

2 DGAL (2022). Lista de Software Houses. Acedido a 16, margo, 2022. Em:
http://www.portalautarquico.dgal.gov.pt/pt-PT/financas-locais/snc-ap/
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Por exemplo, através da solucdo ERP AIRC, os organismos publicos conseguem
reforcar a sua infraestrutura TIC e por sua vez reforcar o desenvolvimento do E-government,
pois ao implementarem esta solucdo global e modular, que agrega numa sé plataforma todos
0s sistemas de gestdo autarquica, as entidades conseguem coordenar mais facilmente todos
0S Seus processos governamentais, traduzindo-se isso num aumento de eficiéncia das
operacdes, numa maior interoperabilidade entre Sistemas de Informacédo, entre outros
fatores, tal como podemos constatar na seguinte figura que representa as vantagens desta
solucdo de gestdo para a Administracdo Publica Local (AIRC, 2017, p. 6).

OO0

Redug¢do dos custos de Redugdo de tarefas manuais, Completa integragdo entre os

trabalho, papel e TCO diminuigdo de erros médulos aplicacionais

Aumento da eficiéncia Modularidade Capacidades analiticas
das operagdes de informagdo

Figura 2: Principais Vantagens na aquisi¢do do sistema ERP AIRC

Fonte: AIRC (2018, p. 7)
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Deste modo, as organizagdes governamentais que estdo ainda muito atrasadas neste
processo de TD, devem sim comecar a investir mais na modernizacdo continua dos seus
Sistemas de Informacdo de gestdo interna, tornando-os mais ageis, inteligentes, e ajustados
as mudancas que o ritmo da evolucdo obriga (Quidgest, 2020), assim como devem comecar
a olhar mais para as software houses como uma forma de alcancar esse fim, pois estas para
além de fornecerem um conjunto de solugdes que nos ajudam a caminhar em direcdo a TD,
estas prestam também um conjunto de servigos de forma a complementar a implementacéao
dos produtos. No caso da AIRC, esta presta servigcos de consultoria, assisténcia remota, e
apoio On Job (AIRC, 2017, p. 7).

Assim, as organizagOes publicas que adquirirem estes servigos, vao ter a
possibilidade, ndo s6 de obter contacto direto com uma equipa externa com conhecimento e
experiéncia necessaria para modernizar 0s organismos publicos, como também para
digitalizar os processos, independentemente da fase de desenvolvimento tecnolégico em que
se encontram, o que se traduz em algo bastante positivo, pois estando hoje a enfrentar uma
realidade onde a maioria dos funcionarios publicos ndo dispGe de capacidade de TI para
liderar projetos de base digital, ter uma equipa de consultores ja organizada, que olhe para
0s objetivos delineados por cada organismo e nomeie 0S processos € a tecnologia necessaria
para esse fim, é fundamental para a elaboracdo de projetos digitais, mas também para dar
apoio as atividades diarias da autarquia (AIRC, 2022b).

De entre esses servigos, € de mencionar que as organizacGes tém acesso ainda a
Formacdo Certificada, disponibilizada por estas empresas, que é igualmente vantajosa e
necessaria, pois permite formar funcionarios publicos no que toca aos mais recentes
programas e tecnologias, permitindo assim acrescentar valor e promover o desempenho de
todos (AIRC, 2018, p. 3).

Assim sendo, estando hoje perante uma “nova realidade” onde foram registadas
discrepancias entre os diferentes niveis da Administragdo Publica, nomeadamente entre o0s
governos locais e regionais, que revelaram ter uma maturidade de digitalizacdo muito
reduzida comparativamente ao governo central, podemos concluir que esta na hora de
contrariar esta tendéncia, a fim de evitar que esta lacuna dificulte casualmente uma boa

prestacao de servigos publicos.
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Neste &mbito, as software houses sdo efetivamente uma boa solucgdo para colmatar
este problema, pois gracas ao elevado know-how que as carateriza, estas conseguem ajudar
0s organismos publicos a implementar uma real cultura de gestdo no setor, mas também a
atualizar os seus produtos; a renovar os seus procedimentos; e a apostar em novas TIC,

através das soluces modernas que desenvolvem e fornecem.
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Capitulo 111 - Estudo de Caso
3.1. Objetivos

Tendo por base a estrutura tedrica, com a presente investigacao pretendo averiguar
se esta proximidade digital, imposta pelo contexto de pandemia, pode de facto ser vista como
uma oportunidade que os governos devem “agarrar” para dar o impulso necessario a0
Governo Eletrénico.

De forma a contextualizar, esta minha questé@o teve a sua origem no facto de esta
transicdo para o meio digital ter atingido este ano maiores niveis de desenvolvimento
relativamente a anos anteriores, tendo-se verificado um conjunto de mutagdes na forma
como o Poder Publico interage com a populagdo; na forma como comunicamos; e na forma
COMO as empresas concretizam 0s seus negocios.

Por sua vez, sabendo que o sucesso do E-government depende do uso que a
Sociedade der as tecnologias (Campos & Marques, 2006, p. 423), talvez esta proximidade
digital, que tem sido alcangada por meio da quantidade e qualidade de servigos digitais
disponiveis, seja vista como 0 momento ideal para a sua concretizacdo, pois os Cidadaos
tém agora motivacdes adicionais para fazer uso deste instrumento. Ou seja, 0 atual contexto
pandémico, pode incentivar a que mais Cidaddos passem efetivamente a utilizar mais estes
servigos digitais e a compreender como 0s mesmos funcionam.

Desta forma, procuro dar resposta a seguinte questdo de investigacdo: Pode esta
proximidade digital, incitada pelo contexto de pandemia, fornecer o impulso que falta para

0 sucesso do E-government?

3.2. Metodologia

Para proceder a realizacdo da investigacdo, recorreu-se a metodologia qualitativa,
pois para o Estudo de Caso em questao procura-se efetuar uma analise que tenha em conta a
experiéncia e a perce¢do dos individuos, neste caso a percecao dos funcionarios da Camara

de Condeixa-a-Nova que tém um contacto direto com o Cidadao, para se conseguir comparar
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as perspetivas dos diferentes intervenientes e se conseguir obter um conjunto de respostas
mais coeso.

Por sua vez, como 0s municipios sdo agentes de primeira linha e dispdem de um
papel bastante importante, principalmente no atual contexto da Covid-19 (Ramos et al.,
2021, p. 165), na minha Gtica, estes constituem a melhor fonte para obter respostas & minha
questdo de partida e por esse motivo decidi enveredar por esta linha de investigacao.

Assim, por meio da perce¢do dos funcionarios publicos da Camara, no seu contacto
com o Cidadao, procuro perceber e analisar cinco dimensdes para extrair conclusdes para o
meu estudo.

Para a obtencéo destas respostas sera utilizada a técnica da entrevista.

3.2.1. Instrumento de Medida

A escolha da entrevista como instrumento de recolha de dados remeteu ndo so, para
a simplicidade de captacdo da informacao pretendida, com qualquer tipo de entrevistado e
sobre os mais diversificados temas (Nogueira-Martins & Bogus, 2004, p. 49), como também
remeteu para o facto desta técnica permitir esclarecimentos, correces e adaptacGes na
obtencdo das informagdes solicitadas.

Assim, o modelo de entrevista seguiu 0 molde das entrevistas semiestruturadas,
pois este instrumento permite a realizacdo de perguntas que sdo necessarias para a pesquisa,
assim como permite a relativizacdo dessas mesmas perguntas, dando espaco e liberdade ao
entrevistado para falar abertamente sobre as questdes expostas.

Além disso, este tipo de instrumento de pesquisa possibilita também a oportunidade
de se fazerem novas perguntas ndo previstas pelo investigador, o que se traduz numa mais-
valia, visto que, pode oferecer uma melhor compreensao do propésito em questao (Lessa de
Oliveira, 2010, pp. 12-13).
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3.2.2. Variaveis de Medida

No que toca as variaveis de medida ¢ de mencionar que foram estabelecidas

categorias, por meio de critérios pré-definidos, tendo em cada uma delas sido associado 0s

contetidos de resposta.

Desta forma, por uma questdo de simplificacao, a tabela 1 descreve as categorias e

0 que se pretende alcancar com cada uma delas e a tabela 2 descreve as categorias e as

respetivas questdes efetuadas aos entrevistados.

Categorias

Descrigdo

Acessibilidade

Pretende-se avaliar em que medida existiu uma mudanga de postura dos Cidad&os face ao aparecimento
da crise sanitaria. Assim como se procura identificar as faixas etarias menos recetivas a este “novo
normal” e com mais dificuldades em aceder a estes servigos publicos digitais.

Utilizacdo e
Divulgagdo do E-
government

Procura-se perceber se os Cidadaos tém conhecimento dos beneficios e dos servigos de E-government
existentes, pois sabe-se com base noutros estudos, que existe ainda um desconhecimento muito grande
no que toca a este instrumento de apoio a Governacéo a nivel central, local e regional (Moreno, 2014,
p. 94).

Além disso, dentro da mesma categoria, procura-se averiguar se a utilizagdo dos servicos de E-
government foi maior durante a pandemia e se o presente contexto foi 0 que motivou os Cidad&os a
fazer uso deste instrumento e a aprender como 0 mesmo funciona.

Seguranga e
Privacidade

Pretende-se averiguar se os Cidaddos se sentem seguros ao fazer uso dos servi¢os de Governo
Eletrénico, mas também saber a opinido do entrevistado do que se pode melhorar e reforcar nesta area
da seguranca.

Envolvimento e
Participacao

Procura-se averiguar se os Cidadaos estdo envolvidos e participam ativamente na melhoria continua e
na qualidade dos servicos de E-government.

Satisfacéo

Procura-se analisar e avaliar o grau de satisfacdo dos Cidaddos, relativamente a qualidade dos servigos
prestados durante a crise pandémica.

Tabela 1: Categorizacao - Descri¢do dos Objetivos

Fonte: Autoria Prépria
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Categorias

Questdes

Acessibilidade

- Com o aparecimento da pandemia, considera que houve uma mudanga de postura dos municipes face
as tecnologias? Em que medida? Avalie de 1 a 5 essa mudanca de postura, sendo que (1) pouco
significativa e (5) muito significativa.

- O acesso as TIC, por parte dos mesmos, tem crescido de forma sustentada? Em que medida? Avalie
de 1 a 5 esse crescimento, sendo que (1) pouco significativo e (5) muito significativo.

- Comparativamente ao pré-pandemia, sente que os Cidaddos apresentam agora maior facilidade em
utilizar os mecanismos digitais?

- Se respondeu sim, cré que este contexto pandémico acabou por incentivar os Cidaddos a aprenderem
como estes servigos online funcionam?

- Qual a faixa etaria, na sua perspetiva, que ainda se encontra desconfortavel com este novo normal,
que requer o acesso digital a tudo o que for possivel? Sendo que as faixas etarias sdo as seguintes: (18-
24/ 25-44] 45-60/ >60)

- Quais os motivos principais desse desconforto?

Utilizacdo e
Divulgagdo do E-
government

- Na sua perspetiva, os utentes estdo familiarizados com a atuacao e os beneficios deste instrumento
de apoio a Governagdo Local (Governo Eletrénico)?

- Que canais/mecanismos (presencial, telefone, Internet, outro), os utentes continuam a utilizar mais
para resolverem as suas necessidades?

- Nasua Gtica, a impossibilidade de nos deslocarmos presencialmente aos servigos publicos, incentivou
0s municipes a fazer uma utilizagdo maior do Governo Eletronico?

- Essa utilizagdo foi mais elevada durante a pandemia do que na pré-pandemia?

- Quais os servic¢os digitais mais solicitados durante o periodo de confinamento obrigatério?

- Uma vez que o sucesso do Governo Eletronico depende do uso que os Cidaddos ddo as TIC, sente
que esta proximidade digital, imposta pelo distanciamento social obrigatério, pode fornecer aqui o
impulso que falta para o sucesso do mesmo?

- Portugal, é visto como um dos paises europeus com mais baixo desempenho nas competéncias
digitais basicas. Concorda que este é um dos entraves a utilizagdo do Governo Eletronico?

- Trazer mais Cidadaos para 0 momento da criagéo e desenvolvimento das aplicacGes e portais, poderia
aumentar a usabilidade deste instrumento de apoio a Governagéo Local?

- No seu contacto com o Cidad&o, quais continuam a ser os maiores entraves que dificultam a adocéo
de solugdes de Governo Eletrénico por parte da populagdo?

- Que métodos os Municipios poderiam adotar para reverter esta situacdo e aumentar a usabilidade dos
servicos online?

Seguranga e
Privacidade

- Na sua perspetiva, os Cidadaos sentem-se seguros ao utilizar os servigos online da Autarquia?

- Se respondeu ndo, 0 que considera necessario fazer para colmatar esse problema?

- Se respondeu positivamente, pode dar exemplos do que julga ser crucial continuar a fazer, no que
toca a temética da privacidade e seguranca, e 0 que é necessario reforcar?
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Envolvimento e
Participacdo

- A autarquia dispde de canais de participacdo online, para a discussdo e auscultacdo de opinido, dos
utentes?

- Se sim, considera que os cidaddos estdo envolvidos no projeto de Governo Eletronico? Isto €,
participam ativamente neste processo de melhoria dos servigos digitais?

- Com base nesta participacdo dos municipes, tem conhecimento se 0s mesmos gostariam de ver mais
servigos disponibilizados na Internet?

- Pode enumerar quais?

- Ainda neste seguimento, tem conhecimento se 0s municipes gostariam de ver melhorados, dominios
como a seguranca/privacidade; a qualidade; a informagéo disponibilizada no site do municipio; entre
outros? Se sim, quais em concreto?

Satisfacdo

- Pode-se afirmar, de um modo geral, que os Cidad&os estdo satisfeitos com a qualidade dos servi¢os
prestados durante a pandemia? Em que medida? Avalie de 1 a 5, sendo que (1) pouco satisfeitos e (5)
muito satisfeitos.

- Sente que os servicos digitais da Camara tém cumprido as necessidades e expectativas dos
municipes?

3.2.3. Amostra

Tabela 2: Categorizacdo - Questdes

Fonte: Autoria Prépria

Esta trata-se de uma amostra nao probabilistica, isto €, de conveniéncia, visto que

foi apurada tendo em consideragdo a maior acessibilidade a mesma.

Neste sentido, os entrevistados sdo os funcionarios publicos da Céamara de

Condeixa-a-Nova, como ja referi anteriormente, pois este foi municipio com quem tive mais
contacto durante todo 0 meu estagio curricular. Por sua vez, como 0 municipio faz parte dos
clientes associados da AIRC, desde a sua génese, isso facilitou ainda mais o contacto com o
mesmao.

Numa ultima nota, no que concerne as identidades dos entrevistados, é de referir
que a mesma serd mantida em anonimidade, devido a Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais!® (LGPD) e ao Regulamento Geral de Protecdo de Dados* (RGPD). Porém, posso

13 Cf. artigo 31° da Lei n°58/2019 de 8 de agosto. Diario da Republica n® 151/2019, Série | de 2019-08-08.
14 Cf. artigo 89° do Regulamento (UE) n° 679/2016 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de
2016.
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expor que a amostra é constituida por cinco elementos de ambos os sexos, masculino e
feminino, que desempenham fun¢des em Camaras Municipais ha varios anos e em diferentes

departamentos.

3.3. Analise do Contetido

Nesta fase do trabalho pretende-se expor os resultados do Estudo de Caso e,
consequentemente, discuti-los tendo em conta, ndo sé a revisdo da literatura efetuada no
Capitulo 11, mas também tendo em conta as entrevistas realizadas e o conhecimento pratico

adquirido através da concretizacdo do estagio curricular.

3.3.1. Acessibilidade

Assim sendo, em primeiro lugar, pretendeu-se medir e avaliar, com base na
percecdo dos entrevistados, a questao da acessibilidade, para se perceber se o aparecimento
do contexto pandémico podia ter levado a uma mudanca de postura por parte dos Cidadaos,
tendo os entrevistados concordado positivamente, justificando que essa mudanca ja vinha a
ser gradual, desde que as tecnologias entraram para 0 mundo da Administracdo Publica.
Porém, esta foi ainda mais notoria com o aparecimento da Covid-19, pois a impossibilidade
dos Cidad&os se deslocarem presencialmente aos servicos publicos, levou-os a perspetivar
as TIC de um modo diferente e a aprender como aceder e a utilizar os servigos eletronicos
disponiveis.

Por esse motivo, quando questionados para avaliar essa postura de 1 a 5, segundo
uma escala de Likert, 0s mesmos avaliaram na sua maioria com um 5, pois essa mudanca de

postura ja vinha de facto a ser realizada, e o aparecimento deste “novo normal” apenas
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estimulou / for¢ou os municipes a voltarem-se para o meio digital, tendo isso acelerado o
processo de informatizacao.

Todavia, embora este acesso as TIC tenha crescido de forma sustentada nos dltimos
dois anos, na visao dos inquiridos e segundo as suas experiéncias no contacto com o Cidadao,
nem todos 0s municipes se mostraram recetivos a este “novo mundo” que requer o acesso
digital a tudo o que for possivel, tendo sobretudo a faixa etaria dos >60 revelado algum
desconforto e resisténcia a esta mudanca, devido ao facto de a maioria dispor de uma baixa
escolaridade que dificulta a adaptacdo dos mesmos a este meio digital. Mas também, por
durante toda a sua vida terem tido uma exposicdo muito limitada as TIC em rede,
dificultando assim a sua inclusao digital num curto espaco de tempo.

Deste modo, com o intuito de resolver este desafio, 0s entrevistados apontam para
a importancia de se continuar a delinear medidas de politicas publicas para a formacao em
literacia digital, independentemente da faixa etéria ou da escolarizacdo da populacéo, pois a
capacitacdo e a inclusdo digital destes é importante, ndo s6 para o exercicio da cidadania,

mas também para se aumentar a usabilidade dos servigos de Governo Eletrénico.

3.3.2. Utilizacéo e Divulgacdo do E-government

Em segundo lugar, sabendo que a falta de conhecimento deste instrumento de apoio
a Governacao a nivel central, local e regional, constitui uma das barreiras para o
desenvolvimento e implementacdo do mesmo (Moreno, 2014, p. 94), procurou-se analisar a
opinido dos entrevistados sobre o conhecimento dos Cidaddos relativamente ao Governo
Eletrénico, assim como se procurou perceber se o nivel de utilizacdo deste instrumento foi
maior durante a pandemia.

Assim, no que toca a questao do conhecimento, os entrevistados consideram que 0s
Cidadéos ainda néo estdo totalmente familiarizados com o papel do E-government, tendo
todos justificado isso, pelo facto de uma percentagem ainda significativa da populacao,
principalmente a faixa etaria dos 45-60 e maiores de 60, continuar a recorrer muito ao uso

dos canais presenciais para resolverem as suas necessidades.
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Contudo, embora a maioria dos municipes revele este desconhecimento, 0s
inquiridos dao destaque para a questdo de se terem registado mais entradas de processos
online durante a pandemia do que no pré-pandemia, 0 que demonstra que o0 contexto
pandémico foi efetivamente o que incentivou os Cidaddos a fazer um uso maior destes
servigos e a aprender como 0s mesmos funcionam, visto que estavam impossibilitados de se
deslocarem presencialmente aos servicos publicos.

Desta forma, apesar de termos visto no Capitulo Il que Portugal se carateriza por
um nivel “médio-baixo de penetra¢do”, a verdade é que o atual contexto de pandemia pode
efetivamente constituir o tal impulso que faltava para contrariar esta tendéncia e
conseguirmos alcancar o sucesso do Governo Eletrénico.

Alids, os entrevistados destacam exatamente para essa mesma questdo, pois
sabendo que o sucesso do E-government depende do uso que a Sociedade der as tecnologias,
e sabendo que durante a crise sanitaria houve uma utilizacdo muito superior destes servigos,
entdo esta proximidade digital, pode verdadeiramente fornecer o tal impulso que faltava para
0 sucesso do mesmo.

Porém, embora o contexto pandémico tenha incentivado os Cidadaos a fazer um
uso maior dos servicos de E-government, na visdo dos entrevistados é importante manter e
continuar a aumentar a usabilidade dos mesmos, inclusive nos p6s pandemia. Mas para isso,
€ necessario, por exemplo, continuar a apostar mais na massificacdo dos computadores e no
acesso a Internet, por meio de banda larga, para garantir que nenhum Cidad&o, nem os mais
vulneraveis ou desfavorecidos fica sem acesso a estes servicos. Assim como € necessario
continuar a apostar mais na formagéo dos utentes, e a trazer mais Cidadaos para 0 momento
da criacdo e desenvolvimento das aplicagdes e portais, pois isso podera incentivar 0s
municipes a fazer um uso maior deste instrumento.

A par disso, os entrevistados acrescentam ainda que é fundamental comecar-se a
apostar mais na divulgacgdo dos beneficios do Governo Eletronico, através dos portais dos
municipios ou de outros canais, porque tendo os Cidad&os conhecimento sobre os beneficios
deste instrumento de apoio a governagdo, isso podera leva-los, eventualmente, a usar e a
preferir estes servicos digitais, em vez dos servicos presenciais, dada a facilidade de acesso;

a reducdo dos custos; a desburocratizacao; e a eficicia na resolucdo de problemas.
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3.3.3. Seguranca e Privacidade

Em terceiro lugar, relativamente a dimensdo da seguranga e privacidade, procurei
perceber se na dtica dos entrevistados, estas questdes podiam constituir um entrave ao uso
do Governo Eletronico, ao qual a maioria concordou positivamente. Porém, estes
justificaram que embora estes fatores possam constituir um entrave, a verdade é que 0s
municipes que fazem uso destes servigcos publicos digitais, ttm manifestado confianca em
utilizar estes servicos, e prova disso sdo os resultados que tém sido apurados por meio dos
formulérios®® disponiveis nos mecanismos de participacdo do municipio, onde é possivel
verificar que a area da seguranca e privacidade tem obtido uma percentagem positiva,
podendo isso ser justificado segundo um dos entrevistados, pelo simples facto do portal da
Céamara ja dispor de instrumentos de seguranca, como mecanismos de autenticacdo que
permitem uma interacdo eletronica segura, aumentando assim a seguranga e confianca nas
transacgdes via online.

Ainda assim, os inquiridos de um modo geral, destacam para a necessidade de se
continuar a investir mais nos servigcos de seguranca e protecdo e privacidade de dados,
principalmente no atual contexto que requer o acesso digital a tudo o que for preciso, visto
que esta € a Unica forma de os Cidadaos se sentirem mais confiantes a utilizar os servigos

eletronicos e a ter um Governo Eletronico Sustentavel.

15 Estes formularios sdo utilizados com o intuito de se conhecer as criticas e sugestdes da populagdo no que
toca aos produtos e servigos prestados pela AP. Assim como sdo utilizados com o intuito de se conhecer as
exigéncias e expectativas dos Cidadaos no que toca a criagdo de novos produtos e servigos (Fontoura, 2013, p.
93).
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3.3.4. Envolvimento e Participacao

Sabendo que a participacéo e o envolvimento dos Cidadaos sdo fatores importantes
para 0 desenvolvimento e implementacdo do Governo Eletronico, na medida em que
promovem a melhoria continua dos servigos digitais, possibilitando a sua intervengdo na
mudanca (Fontoura, 2013, p. 77), procurou-se analisar a percecao dos funcionarios publicos
relativamente a esta temética.

De facto, na visdo dos mesmos, talvez fosse de esperar que o contexto pandémico
incentivasse os Cidadaos a estarem mais envolvidos e participativos no projeto de Governo
Eletronico, uma vez que este contexto nos incentivou a fazer um uso maior destes servigos
digitais, contudo o0 mesmo néo se verificou.

Segundo os mesmos, a participacdo e o envolvimento dos Cidaddos ainda se
encontra num nivel muito inferior ao desejado pelo municipio, sendo isso justificado talvez
pelo facto de ainda existir um desconhecimento grande, provocado talvez pela pouca
divulgacdo destes canais ou até mesmo uma desconfianca por parte dos utentes,
principalmente na faixa etaria mais velha, relativamente a estes mecanismos.

Desta forma, como esta categoria se revela a menos favoravel do estudo, os
inquiridos apontam para a importancia de esta area ser alvo de uma atencdo maior, para
posteriormente ser melhorada.

Isto é, na visdo dos mesmos, a autarquia tem por exemplo de comecar por melhorar
as ferramentas incorporadas nos mecanismos de participacdo, com o intuito de estimular /
incentivar ainda mais a participagao cidada, pois “o envolvimento e a participagao de todos
é realmente o ponto crucial para que se verifique o desenvolvimento e se realize a
transformacdo pretendida pelo Governo Eletronico”, visto que este € um processo de

participacdo que requer uma atitude dinamica e eficiente de todos os envolvidos.
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3.3.5. Satisfacéo

Por fim, no que concerne a Ultima categoria analisada na entrevista, procurou-se
medir, com base na perce¢édo dos entrevistados, a questdo da satisfacéao.

Segundo os mesmos, os Cidad@os encontram-se parcialmente satisfeitos com a
qualidade dos servicos digitais, tendo avaliado a mesma com um 4, segundo a escala de
Likert, quando questionados sobre a qualidade dos servigos prestados.

Na visdo dos entrevistados e tendo em conta a sua experiéncia, a satisfacdo global
dos Cidadaos, no que toca a prestagdo de servigos por parte do municipio, tem sido de facto
positiva, tendo a AIRC sido aqui também uma peca fundamental para alcancar esse fim, pois
desde o inicio conseguiu ajudar o municipio a agilizar os seus processos, por meio do know-
how no aconselhamento e implementacdo de tecnologias que permitiram agilizar ndo sé a
atividade, como também a qualidade dos servigos que a Cadmara presta aos Cidadaos.

N&do obstante, apesar do municipio estar a cumprir com as necessidades e
expectativas dos utentes, os inquiridos ressaltam, mais uma vez, para a necessidade de existir
uma maior participacdo e envolvimento dos municipes através dos mecanismos de
participacdo disponibilizados, uma vez que é com base nestas opinides e avaliaces descritas
que os governos podem formular novas politicas e elaborar novos projetos e servi¢os. Ou
seja, € por meio desta consulta eletronica que os governos podem tentar responder melhor

as expectativas dos municipes sobre determinado assunto.
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Capitulo IV — Analise do Estagio Curricular

4.1. Apresentacdo da Entidade Acolhedora

A Associacdo de Informética da Regido Centro (AIRC), sediada em Coimbra, é
uma associacdo de municipios de fins especificos (pessoa coletiva de direito publico),
composta por 29 municipios, cuja atividade basilar consiste no desenvolvimento de software
e fornecimento de produtos e servicos direcionados a Administracdo Publica Local.

A inovagdo, é na verdade um dos propositos no desenvolvimento de solucBes
tecnologicamente avancadas, nomeadamente solucdes de E-government; Portais Internet e
Intranet; Business Intelligence; ERP’s Autarquicos, sendo este objetivo, um dos que lhe tem
permitido este crescimento inegavel durante os ultimos anos.

Embora tenha iniciado a sua atividade em 1982, com um numero bastante restrito
de clientes, € importante mencionar que instituicdo acumula j& quase quatro décadas de
experiéncia no desenvolvimento, implementacdo e acompanhamento de projetos de
tecnologia com mais de 240 clientes, dentro dos quais 60% sdo municipios e 0s restantes
40% sdo organismos da Administracdo Publica e os organismos do Setor Empresarial do
Estado, o que evidencia que esta, gradualmente, conseguiu alargar a sua area de atuacao para
fora do universo dos seus fundadores e até mesma da prépria Administracdo Publica Local.

Para além do mencionado, a AIRC destaca-se ainda por ser uma entidade certificada
na Norma ISO 9001:2015, que proporciona um sistema sustentavel que obedece as boas
praticas de Gestdo e Qualidade de todos 0s seus produtos e servigos, com vista em satisfazer
0 Cliente e as partes interessadas (que constituem o seu maior foco). Mas também se destaca
por ser uma entidade formadora certificada pela Dire¢do Geral do Emprego e das Relagdes

do Trabalho (DGERT) nas seguintes areas de formacao e educacéo:

e “482 — Informatica na Otica do Utilizador”;

e “861 — Protecao de Pessoas e Bens”.
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4.2. Local do Estagio

O estagio realizado teve como propdsito complementar a formacgdo académica,
possibilitando uma componente mais pratica. Desta forma, 0 mesmo teve inicio a 4 de
outubro de 2021, e o seu término a 28 de fevereiro de 2022, tendo tido uma duragéo de cinco
meses no Gabinete de Qualidade, Auditoria e Controlo (GQAC), que é uma das subunidades
organicas da AIRC e o responsavel pela Seccdo de Formac&o.

De forma a identificar com mais detalhe onde se insere 0 GQAC, segue-se um
organigrama com a estrutura orgénica dos servi¢os da AIRC, que é baseada hum modelo

flexivel capaz de responder a crescente complexidade.
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Figura 3: Organigrama da estrutura da AIRC

Fonte: Regulamento da Organizag&o de Servicos e Estrutura Organica da AIRC (2020, p. 36)
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Segundo o artigo 24° do Regulamento da Organizacdo de Servicos e Estrutura
Organica da AIRC, o GQAC faz parte das 51 subunidades organicas flexiveis que estdo

visiveis no organigrama e como tal, compete ao mesmo:

e Assegurar a realizacdo de normas e processos do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), tendo por base as normas ISO;

e Assegurar a melhoria da qualidade dos produtos e servicos;

e “Manter, avaliar e controlar” todos os processos de formagdo, garantindo
gue as normas da DGERT séo executadas;

e Elaborar o programa anual de auditorias;

e Acompanhar as auditorias externas e organizar a elaboracdo dos respetivos

relatdrios, com os incoerentes relatados.

4.3. AcOes de Formacéao

Durante a realizacdo do estagio, mais concretamente no més de outubro, foi-me
facultada a oportunidade de assistir a acOes de formacédo certificadas que a AIRC
disponibiliza na sua Oferta Formativa 2021, o que se demonstrou uma mais-valia para
complementar a informag&o que adquiri atraves da leitura de varios documentos da
instituicao.

Ainda que ndo tenha trabalhado diretamente com as aplicacBes durante o estagio, as
formacdes deram-me um conhecimento geral necessario sobre as mesmas, o que foi e sera

atil para futuramente colocar em pratica.

16 AIRC (2022c). Oferta Formativa 2021. Acedido a: 24, abril, 2022. Em: https://www.airc.pt/formacao
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Aliés, falando do caso especifico da formacéo de RGPD, é de mencionar que esta foi
relevante para o relatorio, desde logo para o tratamento de dados do Estudo de Caso, onde
procedi & anonimizacgdo dos dados pessoais, para que 0s mesmos ndo se relacionassem com
pessoas identificaveis.

Contudo, a formacdo também se mostrou relevante para o trabalho, pois mostrou que
0 software (p.ex. o software que a AIRC comercializa) é fundamental, ndo s6 para garantir
0 cumprimento dos aspetos relacionados com a gestdo de dados pessoais, assim como
constitui uma vantagem competitiva para as organizac6es publicas que o adquirirem, pois
este automatiza 0s varios processos gque passaram a ser obrigatorios com o0 RGPD e que de
outra forma seriam realizados de modo manual.

A par disso, a formagcdo também mostrou, que embora as solugdes tecnoldgicas
tenham um papel vital na protecdo da informacdo, o éxito da utilizagdo da tecnologia, no
ambito do novo regulamento do RGPD, depende sobretudo das pessoas e dos seus
comportamentos. Por esse motivo, a AIRC investe fortemente na formagao interna dos seus
colaboradores / trabalhadores, pois sabendo que se trata de um assunto sensivel, é
fundamental capacitar os mesmos para conseguirem atuar de forma coerente e correta

perante novas situacoes.

Posto isto, aqui seguem as formacdes as quais assisti:

e SNC-AP: Sistema de Normalizacdo em Contabilidade na Administracéo
Publica;

e MyDoc Win: Gestdo Documental;

e RGPD: Protegdo Dados Pessoais — ERP 2000/Perfis de Protecdo de Dados

Pessoais.
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4.4. Reflexdo Critico-Avaliativa

Primeiramente, é de referir que o estagio curricular me ofereceu a oportunidade de
ter um contacto direto com o mercado de trabalho, o que se demonstrou de extrema
relevancia e uma mais-valia, especialmente pelo mesmo se realizar no meio de um contexto
pandémico, onde cada dia € uma incégnita.

Neste &mbito, numa primeira fase inicial do estagio (outubro — dezembro) o mesmo
decorreu em modo presencial, porém, devido a um ndmero elevado de casos no interior da
empresa, foi imposto um regime de espelho-teletrabalho entres os meses janeiro-fevereiro.

No que toca as atividades desenvolvidas, estas tiveram uma indole mais tedrica,
com a leitura de vérios documentos sobre a AIRC e a norma 1SO 9001:2015, durante 0 més
de outubro, tendo a componente mais pratica sido fornecida através da participacdo em trés
acoes de formagdo e no acompanhamento de duas auditorias (interna e externa), as quais me
foi possivel assistir.

No entanto, relativamente aos restantes meses (novembro — fevereiro), devido a um
periodo de gestdo corrente na instituicdo, ndo foi possivel continuar a cumprir o plano de
estagio curricular inicialmente elaborado pela Doutora Lurdes Ferreira (orientadora da
AIRC), tendo o periodo de espelho — teletrabalho que se seguiu, dificultado mais uma vez a
concretizacdo do mesmo. Por esse motivo, ndo me foi possivel desempenhar uma tarefa mais
pratica para além das mencionadas, tendo isso dificultado um pouco a elaboragéo do projeto
de relatorio, pois ndo estava muito envolvida nas atividades da empresa.

Ainda assim, tendo em conta que 0 meu objetivo principal do estagio era ter um
contacto maior com o mundo do trabalho e o meio envolvente, penso que isso foi
concretizado com sucesso, tendo aqui a equipa onde fui inserida sido fulcral para esse fim.

Além disso, a entidade escolhida também foi um fator positivo, pois permitiu-me
ter um conhecimento maior, que até ao momento ndo tinha, do que é uma software house e
em que medida estas sdo importantes e cada vez mais essenciais para a Administracao

Publica se tornar mais digital.

37



Capitulo V — Concluséo

5.1. Conclusoes Finais

Com o presente estudo, é possivel concluir que a pandemia Covid-19 teve um papel
bastante importante, sendo mesmo revolucionario, na Transformacdo Digital do setor
publico, pois possibilitou ndo sé uma aceleracdo digital nunca antes prevista, como também
pressionou muitos dos governos a repensarem e a adaptarem, a grande velocidade, as suas
formas de trabalhar e de interagir, quando o atendimento presencial se tornou a Gltima op¢ao.

De facto, o caminho para o E-government ja era uma realidade para Portugal, ndo
fossemos nos reconhecidos, desde muito cedo, como um dos lideres mundiais em Governo
Eletronico, contudo a pandemia foi aqui um motor fundamental que ajudou a acelerar ainda
mais este processo e a estarmos hoje ainda mais avancados nesta tematica.

Perante isto, e tendo por base o objetivo estipulado no inicio do trabalho, podemos
concluir com o recurso as entrevistas, que esta proximidade digital, imposta pelo
distanciamento social obrigatério, pode na verdade fornecer o tal impulso que faltava para o
sucesso do Governo Eletronico, pois apesar do conhecimento sobre 0s beneficios e o papel
deste instrumento de apoio a Governacdo central, local e regional por parte da populagédo
seja ainda muito reduzido, a verdade é que se comprovou uma utilizagdo muito superior,
comparativamente a anos anteriores ao pré-pandemia, 0 que justifica mais uma vez a
premissa de que a crise sanitaria estimulou os Cidadaos a olharem / a perspetivarem as TIC
de modo diferente e a aprenderem como estes servigos funcionam.

Aliés, o relatorio do United Nations E-Government Survey (United Nations, 2020,
p. 227), reforca precisamente essa ideia, mencionado que esta crise pandémica comprovou
que € inexequivel para as sociedades ignorar estes avancos da tecnologia e como tal, os
formuladores de politicas necessitam agora de usufruir deste contexto pandémico e vé-lo
como um impulso para desenvolver estratégias, colaboracfes digitais e ferramentas para o
futuro. Por outras palavras, os governos necessitam agora de “abracar / agarrar” o E-
government e beneficiar das oportunidades digitais alargadas pela crise sanitaria, uma vez
que s6 desta forma conseguirdo apoiar o desenvolvimento sustentavel de todos os Estados-

Membros das Nagdes Unidas.
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Assim, considerando que o atual contexto esta a impor uma “nova normalidade”,
que exige o acesso digital a tudo o que for exequivel, € possivel que os Cidaddos tenham
agora motivacdes suplementares para fazer uso do Governo Eletrénico.

No entanto, para que essa motivacao e adesao aos servicos publicos digitais ndo se
perca no pos-pandemia, € imprescindivel que os governos comecem a desenvolver a sua
estratégia de digitalizacdo segundo a dimensao da satisfacéo; utilizacéo; inclusdo, para desta
forma se conseguir garantir que os Cidaddos reconhecem o valor verdadeiro do E-
government (Capgemini, 2021, pp. 1-2) e que ninguém é excluido. Ou seja, € necessario um
maior foco no utilizador e no user experience por parte dos governos, pois isso ajudara a
manter e aumentar a usabilidade destes servigos online.

Desta forma, sabendo que o relacionamento entre Cidaddo e Estado esta cada vez
mais presente num modelo de Governo Eletronico, onde as tecnologias reduziram as
distancias e desenvolveram relaces mais fortes, é possivel que o E-government tenha vindo
para ficar, contudo ainda had muito a fazer, principalmente ao nivel da Administracdo Publica
Local.

Alids, se tivermos em consideracdo o Capitulo Il e as respostas dos entrevistados,
conseguimos compreender isso mesmo, que existe ainda um longo desafio no que toca a
transicdo das autarquias para o Governo Eletronico, pois a falta de infraestruturas
tecnoldgicas; a falta de Internet; o elevado custo destes servigcos; e o baixo nivel de
habilidade dos Cidad&os e dos funcionarios publicos para fazer uso das novas tecnologias
dificultam esse mesmo processo.

Assim, embora muitas das Camaras Municipais Portuguesas, tenham objetivos
bastante ambiciosos no que toca ao E-government, a verdade € que muitas das vezes, estas
estdo condicionadas em prosseguir determinados caminhos nesta area devido a fatores como
0s anteriormente apresentados.

Ainda assim, 0 municipio entrevistado (Municipio de Condeixa-a-Nova) considera
estar bem posicionado nesta area do Governo Eletronico, tendo aqui a software house AIRC
sido essencial neste processo, pois gracas a experiéncia e know-how que a carateriza, esta
ajudou o municipio a modernizar-se, apostando em novas tecnologias e novos
procedimentos, e atualizando os seus produtos e o seu Sistema de Informacéo de gestéo

interna (sistema ERP), tornando-o mais &gil e ajustado as mudancas que o ritmo da evolucgéo
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obriga. Ou seja, esta colaboracdo com a AIRC, levou a autarquia a prestar hoje um servico
online mais rapido, eficaz e acessivel a todos.

Neste seguimento, podemos afirmar que se esta colaboracéo ndo existisse, talvez o
municipio ndo teria conseguido realizar a Transformacdo Digital pretendida num curto
espaco de tempo, pois o eterno problema da escassez de Recursos Humanos (RH)
especializados nas novas TIC e o eterno problema da escassez de know-how na
Administracdo Pablica, impedem muitas vezes as organizacdes governamentais de levarem
este processo de Transformacéo Digital a avante.

Desta forma, atrair e reter novos talentos e “moldar o know-how digital no contexto
de novos processos”(Gabryelczyk, 2020, pp. 306-307) deve sim, ser uma das prioridades
para a Administracdo Publica nos proximos anos, pois como vimos em capitulos anteriores,
sem este know-how e sem estas equipas com capacidade de lideranca e de coordenagdo em
relacdo a gestdo de mudanca e implementacdo de reformas, ndo é possivel concretizar este
processo de Transformacdo Digital, o que demonstra que nem sempre o problema é
tecnoldgico, mas sim devido a falta de mudanca nos processos de trabalho.

Neste cenario, para se conseguir ultrapassar mais facilmente as resisténcias a
mudanca / as inovacOes, e para se conseguir desenvolver capacidades e mentalidades que
auxiliem na abordagem integrada de todo o governo para a TD do setor publico, é imperioso
uma mudanca de postura dos atuais funcionarios publicos e no modo como as instituicdes
publicas cooperam, pois sé desta forma sera possivel moldar uma cultura organizacional
favoravel a TD.

De facto, a dificuldade no meio deste processo esta precisamente em incutir nas
equipas que ha uma mudancga em curso e que esta é positiva para todos, mas se conseguirmos
vencer esta barreira e conseguirmos assegurar que esse espirito de mudanca / transformacéo
se prolonga nos proximos anos, entdo sera possivel avancarmos para 0 passo seguinte que
consiste em melhorar os processos; o trabalho corrente; em utilizar novas tecnologias para
simplificar as formas de trabalhar, e em garantir que o Estado presta melhores servigos
publicos aos Cidadaos.

Posto isto e em jeito de conclusdo, sabendo que os governos tém agora um papel
importante a desempenhar, é crucial que estes ndo ignorem as mudancas aceleradas pela
crise sanitaria, pois esta forneceu as condi¢cGes necessarias para conseguirmos dar o salto

tecnoldgico e estarmos hoje, talvez, mais préximos de concretizar o Governo Eletronico.
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Neste sentido, € importante vencer, de forma conjunta, todos os desafios que ainda
persistem na AP, nomeadamente a falta de RH capacitados; a literacia digital; o talento; a
capacidade de investimento na inovacao; entre outros obstaculos, pois o que se pretende
neste momento, € que as organiza¢fes governamentais, num futuro préximo sejam capazes
de servir e informar os seus Cidaddos com mais eficiéncia, rapidez e qualidade, tendo em
conta uma melhoria do bem-estar da Sociedade.

No fundo, como refere Luis Urmal Carrasqueira (2021) na Webinar Modernizagéo
e Transformacao Digital na Administracao Publica, o que se pretende, é aproximar aquilo
que sdo as expectativas / exigéncias dos Cidaddos e empresas no que toca aos Servigos
publicos, com aquilo que a Administracdo Publica tem para oferecer. Se conseguirmos
alcancar isso, vamos obter um setor publico mais digital, mais moderno, que olha para o
Cidad&o como um cliente.

Porém, como este constitui um grande desafio, sendo o maior desafio para os
préximos anos, podemos concluir que existe ainda um longo caminho pela frente para
concretizarmos / alcancarmos o sucesso do Governo Eletronico. Contudo, uma coisa € certa,
a pandemia ajudou-nos a acelerar todo este processo, e como tal, estamos agora perante uma
oportunidade Unica para conseguirmos dar o salto que nos falta e alcangarmos aquilo que ha

tanto tempo ambicionamos.

5.2. Limitagdes do estudo

Embora tenham sido usados todos 0s mecanismos para a elaboracéo de um trabalho
sustentado, existem de facto limitacdes de diversa natureza que foram encontradas durante
0 desenvolvimento da investigacéo.

O facto de a amostra ser restringida apenas a cinco elementos e do mesmo
municipio, constitui talvez a maior limitacdo, pois a percecdo, a opinido que 0s cinco
entrevistados revelaram pode ndo corresponder de todo a maioria dos funcionarios da

Administracdo Publica. Até porque, hd municipios mais desenvolvidos que outros no que
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toca ao Governo Eletronico e como tal, os resultados podem diferir um pouco, tendo em
conta esses fatores.

Além disso, como as entrevistas foram realizadas com uma amostragem de bola de
neve, cujos entrevistados tém a propensao de indicar conhecidos ou amigos, isto pode levar
a aquisicao de uma amostra de pessoas que atuam e pensam de forma semelhante.

Desta forma, para tentar colmatar este problema, entrevistar um namero mais
relevante de funcionérios publicos de cdmaras distintas seria importante e interessante para

se alcancar resultados mais inclusivos e fidedignos da populacdo em estudo.

5.3. Diretrizes para trabalhos futuros

Ao longo do presente estudo, é possivel constatar que a investigacdo esta integrada
numa area com grande potencial de crescimento, principalmente agora com o contexto
pandémico, onde se deram grandes desenvolvimentos na temética da Transformacéo Digital
na Administracdo Publica e onde se perspetiva desenvolvimentos ainda maiores no pos-
pandemia.

Perante isto, existem varias possibilidades de elaboracdo de trabalhos futuros
associados a esta tematica, sendo que algo interessente seria aplicar o presente estudo
diretamente aos Cidadaos, através de um inquérito por questionario, para se obter resultados
ainda mais crediveis e para se obter uma melhor compreenséao sobre o uso de servigos de E-
government por parte dos Cidaddos, para termos um conhecimento mais aprofundado de
quais os fatores que influenciam a uma maior ou menor utilizacdo destes servigos, mas

também para termos acesso a um resultado mais verosimil sobre a minha questéo de partida.
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Anexo |

Questionario Aplicado

A presente entrevista foi elaborada no ambito do Relatério de Estagio, do Mestrado
em Administracdo Publico-Privada, que se ira desenvolver sobre o tema da Transformacao
Digital na Administracdo Publica.

Neste sentido, com esta entrevista, objetiva-se por meio da percecdo dos
funcionarios do Municipio de Condeixa-a-Nova, no seu contacto com o Cidadao, perceber
e analisar 5 dimensdes, para extrair conclusdes para a minha questdo de partida: Pode esta
proximidade digital, incitada pelo contexto de pandemia, fornecer o impulso que falta para
0 sucesso do Governo Eletrénico?

Seguem as questdes, as quais podem ser respondidas de forma curta ou mais longa,

consoante a necessidade do entrevistado. A anonimidade dos mesmos sera garantida.

1. Com o aparecimento da pandemia, considera que houve uma mudanca de postura
dos municipes face as tecnologias? Em que medida? Avalie de 1 a 5 essa mudanca
de postura, sendo que (1) pouco significativa e (5) muito significativa.

2. O acesso as TIC, por parte dos mesmos, tem crescido de forma sustentada? Em que
medida? Avalie de 1 a 5 esse crescimento, sendo que (1) pouco significativo e (5)
muito significativo.

3. Comparativamente ao pré-pandemia, sente que os Cidaddos apresentam agora maior
facilidade em utilizar os mecanismos digitais?

4. Se respondeu sim, cré que este contexto pandémico acabou por incentivar 0s
Cidadaos a aprenderem como estes servicos online funcionam?

5. Qual a faixa etéria, na sua perspetiva, que ainda se encontra desconfortavel com este
novo normal, que requer o acesso digital a tudo o que for possivel? Sendo que as
faixas etarias sdo as seguintes: (18-24/ 25-44/ 45-60/ >60)

6. Quais 0os motivos principais desse desconforto?

7. Nasua perspetiva, os utentes estdo familiarizados com a atuacao e os beneficios deste

instrumento de apoio a Governacdo Local (Governo Eletronico)?
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Que canais/mecanismos (presencial, telefone, Internet, outro), os utentes continuam
a utilizar mais para resolverem as suas necessidades?

Na sua Otica, a impossibilidade de nos deslocarmos presencialmente aos servigos
publicos, incentivou os municipes a fazer uma utilizacdo maior do Governo
Eletronico?

Essa utilizacdo foi mais elevada durante a pandemia do que na pré-pandemia?
Quais os servicos digitais mais solicitados durante o periodo de confinamento
obrigatdrio?

Uma vez que o sucesso do Governo Eletrénico depende do uso que os Cidadaos dao
as TIC, sente que esta proximidade digital, imposta pelo distanciamento social
obrigatdrio, pode fornecer aqui o impulso que falta para o sucesso do mesmo?
Portugal, € visto como um dos paises europeus com mais baixo desempenho nas
competéncias digitais basicas. Concorda que este € um dos entraves a utilizacdo do
Governo Eletrénico?

Trazer mais Cidad&os para 0 momento da criacdo e desenvolvimento das aplicacoes
e portais, poderia aumentar a usabilidade deste instrumento de apoio a Governagao
Local?

No seu contacto com o Cidaddo, quais continuam a ser oS maiores entraves que
dificultam a adoc¢éo de solucbes de Governo Eletronico por parte da populacdo?
Que métodos 0s Municipios poderiam adotar para reverter esta situacdo e aumentar
a usabilidade dos servicos online?

Na sua perspetiva, os Cidadaos sentem-se seguros ao utilizar os servigos online da
Autarquia?

Se respondeu ndo, o que considera necessario fazer para colmatar esse problema?
Se respondeu positivamente, pode dar exemplos do que julga ser crucial continuar a
fazer, no que toca a temaética da privacidade e seguranca, e 0 que € necessario
reforcar?

A autarquia dispde de canais de participacdo online, para a discussao e auscultagéo
de opinido, dos utentes?

Se sim, considera que os cidad@os estdo envolvidos no projeto de Governo
Eletronico? Isto é, participam ativamente neste processo de melhoria dos servicos

digitais?
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22.

23.

24.

25.

26.

Com base nesta participagdo dos municipes, tem conhecimento se 0s mesmos
gostariam de ver mais servicos disponibilizados na Internet?

Pode enumerar quais?

Ainda neste seguimento, tem conhecimento se 0s municipes gostariam de ver
melhorados, dominios como a segurancga/privacidade; a qualidade; a informagéo
disponibilizada no site do municipio; entre outros? Se sim, quais em concreto?
Pode-se afirmar, de um modo geral, que os Cidad&os estdo satisfeitos com a
qualidade dos servigos prestados durante a pandemia? Em que medida? Avalie de 1
a 5, sendo que (1) pouco satisfeitos e (5) muito satisfeitos.

Sente que os servigos digitais da Camara tém cumprido as necessidades e

expectativas dos municipes?
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