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Em 2002, o entdo presidente dos Estados Unidos da América escreveu:

“Our sucess depends on agencies working together as a team across traditional boun-
daries to better serve the American people, focusing on citizens rather than individual
agencies needs... | thank agencies who have actively engaged in cross-agency teamwork,
using E-Government to create more cost-effective and efficient ways to serve citizens, and
I urge others to follow their lead”.

Treze anos volvidos, a afirmacéo continua relevante e aplicavel a todos os paises que
utilizam a EGOV para melhorar os seus servigos, centrando atengdes e esforgos nos seus
cidadaos.

Para tal, e em relacdo a Portugal, & necessario expor a atual situacdo em termos de
EGOV e, reconhecendo o muito que ja se fez, realcar a necessidade de implementacéo
de uma estratégia coerente de desenvolvimento da EGOV para Portugal nos anos que
se vao seguir, e que dependerdo crucialmente da introducdo de novos mecanismos e
praticas de administragdo e governo a nivel nacional, regional e municipal, tanto global
como setorialmente, suportados por plataformas digitais, e tecnologias de informacéao e
comunicacao associadas.

Assim, e no &mbito da operagdo “UNU-EGOV: Criacdo e instalagdo da Unidade Opera-
cional em Governacéo Eletrénica da Universidade das Na¢des Unidas”, no contexto do
Programa Operacional Regional do Norte ON.2, o presente relatério procura enquadrar
e delinear desafios e estratégias para o desenvolvimento da Governagéo Eletronica e o
seu impacto em Portugal de modo a potenciar a aposta feita neste caminho. Em parti-
cular, procura articular uma estratégia com relevo regional, nacional e internacional para
o EGOV Innovation Hub, designacdo dada a agregagédo de sinergias entre a Unidade
Operacional em Governagao Eletrénica da Universidade das Nagdes Unidas, a Unidade
de Desenvolvimento da Agéncia para a Modernizacdao Administrativa e a Universidade do
Minho.
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A implementacao de uma estratégia coerente de desenvolvimento para Portugal nos anos
que se vao seguir, dependera crucialmente da introdugdo de novos mecanismos e prati-
cas de administragdo e governo a nivel nacional, regional e municipal, tanto global como
setorialmente, suportados por plataformas digitais, e tecnologias de informagao e comu-
nicacdo associadas. Tais mecanismos e praticas, ditas de governacgéo eletrénica (EGOV),
permitirdao, em particular,

Aumentar a eficacia e, sobretudo, a eficiéncia do setor publico administrativo;
Disponibilizar melhores servigos publicos através de canais eletronicos;
Facilitar as reformas administrativas e institucionais na governacgao;
¢ Envolver, de forma informada e efetiva, os cidaddos nos processos de constru-
¢éo politica e tomada de decis&o;
e Aumentar a eficiéncia, equidade, transparéncia, escrutinio e responsabilizagdo
da governacao;
e Suportar a persecucdo de objetivos politicos e institucionais na saude, educa-
¢ao, economia e outros setores;
¢ Promover a inovacao e desenvolvimento nos servigcos de administracao e gover-
no e a sua interagdo com o tecido econémico-social
e Promover a eficiéncia dos servigos transfronteiricos, dando resposta a crescente
mobilidade dos cidadaos, em especial na Europa .

Outra area nao havera, porventura, onde a complementaridade entre as componentes do
bindmio de inovacao tecnologia — processos se possa enunciar com tanta propriedade.

Num contexto de escassez de recursos e necessidade de racionalizar custos e otimizar
o investimento publico, a EGOV emerge como um dominio extremamente promissor. De
facto, parafraseando um discurso conhecido de Tony Blair, de setembro de 2000, “There
is no ‘new economy’. There is one economy, all of it being transformed by information te-
chnology. What is happening is no dot com fad which will come and go — it is a profound
economic revolution.”

Portugal possui neste dominio um importante capital de realizagéo, projeto e boas pra-
ticas que o tornam particularmente bem posicionado ndo apenas no contexto, presente
e futuro, da Agenda Digital Europeia (por exemplo, no atual debate sobre a contratacao
publica eletrénica), mas também como ponto de referéncia e agente de inovagéo ao
nivel internacional, nomeadamente entre os paises de expressao oficial portuguesa.

O sucesso do pais na prossecucao de politicas publicas consistentes nesta area, capita-
lizando no consenso que as mesmas vém merecendo a nivel social e politico e ao longo
de sucessivas legislaturas, € inequivoco.

O caminho percorrido pelo pais é, efetivamente, classificado numa posicao muito satisfa-
toria em diversos indicadores internacionais. Tal € o caso do indice de EGOV das Nagoes
Unidas', publicado bianualmente desde 2003, e em que Portugal se tem mantido sempre
nos 25% de paises mais bem classificados. Mas é também o caso do estudo de ava-

Thttp://unpan3.un.org/egovkb/
Reports/UN-E-Government-Sur-
vey-2014
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liacdo comparativa dos servigos publicos digitais mais comuns da Comissdo Europeia®,
em que Portugal surge em lugar de destaque (tipicamente nos trés primeiros lugares)
em métricas tao relevantes como os servicos centrados no cidadéo, a transparéncia e os
facilitadores-chave em tecnologias da informacéo.

Mas se os exemplos de sucesso sdo ndo apenas facilmente identificaveis, mas clara-
mente reconhecidos pelos cidadaos (por exemplo, o balcdo do cidadao ou o portal das
finangas para tratamento das declaragdes fiscais), a prossecucdo deste caminho tem
fragilidades e enfrenta desafios importantes (por exemplo, ao nivel da interoperabilidade,
da articulagao inter-setorial, da gestao aberta e estratégica da informacéo, da qualidade
e usabilidade diversa dos servigos publicos digitais, da articulagdo em rede com a socie-
dade civil, entre outros).

Foi neste contexto que Portugal acolheu, por um protocolo celebrado a 23 de Maio de
2014 com a Universidade das Nagdes Unidas (UNU), e sob o impulso do Senhor Primeiro
Ministro Dr. Pedro Passos Coelho, a instalagdo no Campus de Couros, Centro Avancado
de Formacéo Pos-Graduada, Guimaréaes, da United Nations University Operating Unit on
Policy-Driven Electronic Governance (UNU-EGOV), acolhida pela Universidade do Minho
no contexto de uma parceria com a Camara Municipal de Guimaraes. Este protocolo seria
aprovado em Conselho de Ministros a 18 de junho de 2015°.

Simultaneamente, e por uma decisdo do Senhor Ministro Adjunto e do Desenvolvimento
Regional e no contexto da colaboragéo com as instituicoes referidas, é instalada no mesmo
Campus uma Unidade de Desenvolvimento da Agéncia para a Modernizacdo Administrativa
(AMA), cuja missao aponta claramente objetivos de inovagao e desenvolvimento experi-
mental em EGOV, assumindo um papel transversal e de multidisciplinariedade, diferencian-
do-se assim de unidades de investigacdo puramente tecnolégicas.

Decorrido um ano, ao longo do qual se reuniram e consolidaram as condi¢des para trans-
formar esta aposta numa realidade viva, certamente ainda em poténcia, mas ja com sinais
concretos do que podera efetivamente representar, importa pensar e assumir uma estra-
tégia que a ancore.

Estratégia enraizada na perceg¢édo do que € a realidade de EGOV em Portugal e nos de-
safios que enfrenta.

Estratégia minima, nao intrusiva, que valoriza um papel de think-tank e laboratério de
inovagdo, capaz de fornecer elementos de apoio € protétipos de solugdes ao decisor
politico, nos diversos niveis da Administragao Publica.

Estratégia, por fim, que seja agregadora de sinergias, desde ja entre a AMA, a UNU-EGOV
e a Universidade do Minho, mas também, e de forma muito mais alargada, entre os diver-
sos agentes da Administracdo Publica, global e setorial, e do setor privado cujo papel é,
em nossa opinido, decisivo para o futuro, e em linha com a tendéncia que se verifica em
diversos paises da Europa mais dindmicos e avangados nestas areas, como é o caso da
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Estonia com a sua e-Governance Academy.

O presente relatério visa contribuir para desenhar essa estratégia e concretiza-la num
conjunto de objetivos operacionais, partindo de uma caracterizagao da situacao, proble-
mas e desafios da EGOV em Portugal.

E nossa convicgdo que se abrem a Portugal caminhos interessantissimos e de ampla
relevancia nesta area, na continuidade de um esforgo consensualizado e sustentado ao
longo de quase duas décadas. Acreditamos que a plataforma de sinergias instalada no
Campus de Couros e que procuraremos caracterizar neste relatério, se pode tornar uma
importante mais-valia nesse caminho.

I
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A afirmacédo e-governement is governement que se tornou quase um lugar comum nos
debates sobre esta problematica, traduz de facto um dado essencial: as tecnologias da
informacao e comunicacao sdo apenas a componente operacional de um objectivo mais
vasto. Objectivo que passa por disponibilizar fungdes basicas associadas a Governacgéo,
nomeadamente a disponibilizagdo de infraestruturas e servigos publicos, e a formulagéo
e implementacao de politicas publicas, de forma eficaz, eficiente e participativa.

Em rigor nenhum Governo pode permanecer alheio ao espaco digital, ndo apenas para
nele estabelecer presencga e autoridade no mundo digital, mas sobretudo para melhorar
0s seus processos administrativos e o seu impacto na sociedade. De facto, é hoje claro
que os “processos de governacédo e as dindmicas institucionais sdo essenciais na explica-
¢do das diferencas no desenvolvimento dos paises™

Neste mesmo sentido a Global Thematic Consultation on Governance and the Post-2015
Development Framework®, uma das onze consultas tematicas conduzida pelas Nacdes
Unidas, identifica nove elementos substantivos da governagéo para o desenvolvimento
mundial p6s-2015:1) coeréncia de politicas e instituigcdes fortes, 2) eficiéncia institucional
e capacidade de resposta, 3) participacao e inclusao, 4) escrutino publico e transparén-
cia, 5) combate a corrupgéo 6) governacdo ndo discriminante de género, 7) setor privado
e disponibilizagdo de servigo publico, 8) paz e seguranca, e 9) acesso a justica. De uma
forma muito precisa, o suporte a estes elementos constitui um desafio basico aos proces-
sos de EGOV e as tecnologias que os possibilitam.

Apesar de existirem diversas definicdes para governo e governagao eletrénicos, a segun-
da enfatizando os aspetos organizativos e processuais numa visdo mais holistica, a men-
sagem base é que estes devem ser entendidos como a execucgéo de tarefas e processos
administrativos suportados por tecnologias da informagédo e comunicagao, contribuindo
para uma Administracdo mais eficaz, eficiente, orientada para o cidaddo e com menores
custos operacionais. Note-se que o termo governagao eletrénica, que inclui a formulagéo
e avaliagdo de politicas, é claramente mais amplo que governo eletrénico, que enfatiza a
execucao destas e a disponibilizagdo de servicos publicos.

Definicbes mais abrangentes incluem tudo o que esteja relacionado com processos admi-
nistrativos e democraticos, dividindo-os em e-Administracdo e e-Democracia. A primeira
esta relacionada com simplificacdo e aumento de eficiéncia, desenvolvimento, e reorga-
nizacdo dos processos administrativos. A segunda com investigagdo, desenvolvimento
e implementacdo de mecanismos e oportunidades de maior e mais efetiva participacao
dos cidadaos nos processos democraticos. Outras definicdes ainda centram-se nas inte-
racoes digitais entre os cidadaos e governo, entre governo e agéncias governamentais, e
finalmente, entre governo e o tecido empresarial.

Para o Banco Mundial, a definicdo de Governo Eletrénico centra-se no “uso das tec-
nologias da informacdo e comunicacdo pelas agéncias governamentais, que tém o
poder de transformar as relacées dos cidaddos, empresas e outros setores do Esta-
do”.

13
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De acordo com a Uniédo Europeia, “Governo Eletrdnico € entendido como o uso de tec-
nologias de informagdo e comunicagdo nas administragées publicas, combinadas com
mudancgas organizacionais e novas competéncias para melhorar os servicos publicos, de-
mocratizar processos e aumentar o apoio as politicas publicas”.

No mesmo sentido se encontra a definicdo dada pela Agéncia para a Modernizagdo Ad-
ministrativa, I.P. (AMA), entidade tutelada pelo Gabinete do Secretario de Estado para a
Modernizacao Administrativa, que em Portugal assume funcdes reguladoras nesta area. Na
sua lei organica (DL 43/2012 de 23 de Fevereiro) estabelece como suas responsabilidades:

“(...) identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acées de modernizagcao e sim-
plificacdo administrativa e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de
distribuicdo de servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.”

Assim, progressivamente, a definicdo de EGOV assenta ndo s6 no uso das tecnologias,
mas também de uma compreensdo multidisciplinar de governacao e, numa visao integra-
dora, holistica dos processos administrativos. A evolugdo da missao fixada a area EGOV,
no sentido de uma progressiva maior abrangéncia, pode sumariar-se da seguinte forma:

 Enfase na tecnologia: Aumento da qualidade e eficiéncia das operacdes inter-
nas a funcdo governativa.

 Enfase nos aspetos organizativos: Disponibilizacdo de servicos publicos me-
Ihores, mais eficientes e a menos custo por diferentes canais, incluindo os digitais.
* Enfase no suporte a reforma da governacao: Ser um agente ativo e facilitador
da reforma permanente da governagao ao nivel administrativo e institucional.

e Enfase no impacto da envolvente socioeconémica: Ser um agente do en-
volvimento ativo dos cidadaos, empresas e comunidades da sociedade civil nos
processos de decisao e formulagcao/validacao de politicas publicas.

« Enfase na diversidade setorial do setor ptblico administrativo: suportar poli-
ticas e objetivos de desenvolvimento a diferentes niveis e setores da Administracéo
e a interagao eficiente entre eles.

De uma forma geral, podemos dizer que a inovagao dirigida pela tecnologia (tdo evidente
por exemplo nas infraestruturas de comunicacgao, na reutilizacdo de dados publicos, na
disponibilizacdo de servicos sobre plataformas moveis, etc), anda a par com emergéncia
de novos paradigmas de governacdo. Sao extremamente importantes as sinergias que
entre estas duas dimensdes, pela sua prépria natureza, se estabelecem.

De facto, desde o inicio que a EGOV tem sido associada a um enorme potencial que justi-
fica a sua adogao e expansao, e a correspondente reducio de outras formas de interacéo
da Administragdo com a sociedade. A avaliagdo desse impacto tem essencialmente a ver
com a da capacidade de realizar tal potencial, nomeadamente na

¢ melhoria da qualidade dos servigos
¢ aumento da confianga dos cidaddos na administragédo
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¢ incremento na participacdo democratica
e desmaterializacdo e impacto ambiental

Diversos casos de sucesso se poderiam citar. Desde logo o da Esténia, pais pequeno,
com apenas 1.3 milhdes de habitantes, mas cujo Governo definiu uma politica global
de Governacéo Eletrénica redesenhando toda a sua infraestrutura de informagéo com
abertura, privacidade, seguranca e, acima de tudo, tendo sempre em mente o lema “a
prova de futuro”. Os resultados séo estimulantes. Nao sé as pessoas podem votar on-line
em eleicOes legislativas, como obter o reembolso dos seus impostos dois dias apds o
registo das respetivas declaragcdes. Evidentemente, este tipo de servicos ndo é apenas o
resultado das agéncias governamentais desenvolverem alguns websites adicionais, mas
de uma politica integrada e integradora com forte patrocinio politico. Casos similares sdo
os da Coreia do Sul e de Singapura.

Mas também nos Estados Unidos da América, pais pioneiro em EGOV, iniciativas como
a Digital Government Strategy®, de 2014, provam que a aposta num plano nacional
de EGOV é uma aposta valida para melhor servir os cidadaos. Por exemplo, através
do “25-Point Implementation Plan to Reform Federal Information Technology Manage-
ment”, foi possivel ao Governo Federal Norte Americano fazer consideraveis progressos
em aeras estruturantes como a adogdo de tecnologias “leves” (e.g. generalizagdo do
recurso a computacdo em nuvem - cloud), ou servigos efetivamente partilhados, num
esforco transversal sintetizado no mote: innovating with less to deliver better digital
services.

Valera a pena, no contexto deste relatério, e sem qualquer preocupacgdo de exaustivi-
dade, referir um conjunto de questées que informam o debate atual sobre governacéo
eletronica. Tais questdes facilitam o adequado enquadramento da reflexdo sobre a situa-
céo portuguesa e o quadro estratégico que se propde para potenciar as sinergias entre a
AMA, a UNU-EGOV e a Universidade do Minho.

EGOV COMO CONSTRUTOR DE CONFIANCA.

E claro o progressivo distanciamento e desconfianca dos cidad&os face & forma como
sdo governados, as geometrias das fungdes governamentais (ora percebidas como ex-
cessivamente minimalistas, ora como tao excessivas que diminuem o seu desempenho
e acarretam custos pesados), a falta de transparéncia e escrutinio democratico das
decisdes e politicas publicas, etc. Mas numa escala mais restrita, também a Administra-
cao Publica lhes parece complexa, ineficiente, morosa, compartimentada em servigcos
hierarquizados e organizados por principios endégenos e ndo em fungao da procura, e
de dificil acesso.

As tecnologias da informacédo e comunicacédo tém o potencial para contrabalancar este
afastamento, aumentando acessibilidade e eficiéncia, reduzindo custos de contexto, re-
duzindo a burocracia, desmaterializando documentos e processos, acelerarando proce-
dimentos, facilitar a interacéo, etc. Sao, neste sentido, indutoras de confiangca. Desde

15
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que, evidentemente, acompanhadas e integradas em mudangas organizacionais de vulto.
Mudancgas que vao no sentido de simplificar procedimentos, incrementar a transparéncia
e escrutinio publicos da Administragdo (nos seus diferentes niveis e setores), e envolver
os cidadaos como agentes ativos dos processos que os concernem diretamente. Este
potencial ndo deve ser menosprezado num contexto social complexo e apds anos dificeis
de prolongada crise econémica.

EGOV COMO FONTE DE INOVAGAO.

As tecnologias associadas a EGOV estdo a comecar a fazer no dominio dos servigcos o
que as maquinas fizeram no passado na agricultura e na industria, permitindo efetivos
ganhos de produtividade quer na Administragéo Publica quer na envolvente socioeconé-
mica que com ela interage.

Vao, porém, mais longe os seus efeitos. Primeiro, como nota uma obra recente sobre as
funcdes do Estado’ estas tecnologias estdo “a despojar o Estado daquela que era uma
das fontes principais do seu poder: a posse de uma quantidade de informagédo muito
superior a detida por qualquer outro agente. A informacao coloca mais poder nas maos
dos cidadaos, facilita a criagdo de redes de interesses, estende a sua capacidade de
intervencédo, torna possivel modelos de governagcao em rede, nomeadamente ao nivel
local e setorial”.

Se a tecnologia no século XX tendia a favorecer a concentragcdo de poder, atualmente
tem pelo menos o potencial para caminhar na direc&o inversa. Largas areas do setor dos
servigos (do retalho, ao jornalismo e a edicao) ja sofreram profundas alteragdes sobre a
pressdo tecnologica. Esta mesma, materializada em buzzwords como cloud, big data,
mobilidade, identidade digital, software como servico, etc., serdo no futuro proximo fonte
de mudancas operacionais e mesmo culturais em varios dominios do setor publico admi-
nistrativo, nomeadamente nos setores da educagéo e da saude.

Por fim, a inovacdo em EGOV comportara mudancgas significativas nos agentes em pre-
senca e na qualidade e quantidade das suas dependéncias e interacdes. Novas formas
de fornecimento de servigo publico, envolvendo agentes privados ou redes de cidadaos,
poderdo encontrar formas sustentadas de articulacdo e deslocar o centro de gravida-
de de determinados processos sociais. A avaliacdo do seu impacto (econémico, social,
cultural), mas também o esforgo de concegédo de solugdes fora dos quadros usuais, sdo
pedra de toque no dominio da inovagao.

MONITORIZACAO E AVALIACAO.

Neste contexto, porém, a incipiéncia de uma cultura de medicao de resultados e de ava-
liagdo de impactos, pode ser particularmente critica. A medi¢gdo do impacto da EGOV
tem sido focada, essencialmente, no lado da oferta, i.e. na perspetiva da administracao,
e menos nas necessidades e procura dos cidadaos. Estratégias de avaliagdo e monitori-
zacgao razoavelmente robustas, falham ainda na avaliagao do impacto nos agentes (e.g.
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em termos de confianca e satisfacao).
Uma avaliacao centrada no utilizador/cidadao, por outro lado, deve atender as dimensbes da

e qualidade (e.g. rigor, acessibilidade, concisdo, relevancia, seguranca)
® uso (e.g. servigos, participacao cidada, disponibilizagcao de informacéo)
e e impacto (e.g. economia de recursos, inovagao, predisposicdo social)

E deve prover o desenvolvimento de referenciais e ferramentas computacionais para re-
colha e analise sistematica de dados que permitam avaliar necessidades e impactos da
introducédo de solugdes de governagao eletrénica aos diferentes niveis.

As secgbes seguintes tragam uma resenha do estado da EGOV em Portugal (seccgéo 3)
e dos problemas e desafios que enfrenta (seccédo 4). Nao nos anteciparemos aqui, mas
sera de sublinhar alguns bindmios que, a nosso, ver, estdo no cerne do debate sobre a
inovacao e a mudanga neste dominio.

O primeiro € o desafio colocado pela progressao setorial das solucoes de EGOV e a
necessidade de quadro coerente, inter- e multissetorial que possibilite um alinhamento,
sempre dindmico, entre prioridades globais e intervengdes locais, baseado num acor-
do efetivo de interoperabilidade semantica, técnica, legal e organizacional. Dispomos de
meios para enfrentar com sucesso estas questdes. Desde logo instrumentos de modela-
¢ao, simulacao e analise que permitam avaliar a dimenséo e o impacto deste desenvolvi-
mento, realizar analises de custo-beneficio, integrar bases de estudos da casos e dados
monitorizados, etc.

O segundo bindmio é o da simplificagdo dos processos e a agilizacao da administra-
¢ao, em dialogo com os temas da incluséo e participagao cidada. Constituindo, de certa
forma, duas faces da mesma moeda, poderédo ou nao reforcarem-se mutuamente. O ca-
minho é promissor mas longo. Do lado dos governos, a disponibilizacdo, por exemplo, de
informagao aberta é ndo raro focada nos interesses especificos de quem a disponibiliza
e ndo tanto nas expetativas e necessidades dos cidadaos; o impacto (efetivo e cultural)
de restricbes de caracter securitario nao pode ser aqui ignorado. Como nao o podem ser
os diversos problemas levantados pela iliteracia digital e a falta de mecanismos sociais
efetivos para institucionalizar a participacéo digital.

Por fim, o binbmio transparéncia e escrutinio democratico, dimensdes que, comple-
mentadas, podem lograr transformar a relagdo do cidaddo com o Estado e dos setores
publico e privado. Por exemplo, nos processos de compras publicas, na monitorizagcédo
de parcerias publico-privadas, na medicao da eficiéncia de servicos e mesmo institui-
¢des, na formulagdo colaborativa de politicas publicas (de que é exemplo em diversos
municipios o chamado orgcamento participativo, o base.gov que contém informacgao sobre
todas as compras publicas a nivel central, ou ainda o portal da transparéncia municipal).
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3.1 RESENHA DE UMA APOSTA
DE SUGESSO

A combinagdo de tecnologias emergentes que, em ciclos cada vez mais curtos, re-
configura as sociedades e o quotidiano das pessoas, esta também elas a mudar a
visdo que os cidadaos tém do Estado, da Administracdo e da fungcao governativa, e
as expetativas que neles colocam. Em particular, o acesso generalizado e ubiquo a
Internet e a progressiva integracdo de tecnologias de computagdo em nuvem (cloud),
dispositivos méveis extremamente versateis e meios de suporte a colaboracdo em
rede, tornam tais avancgos desafios e oportunidades a que nenhum Governo pode ser
alheio.

As novas expetativas dos cidaddos obrigam as instancias governativas, a nivel local,
regional e nacional, a estarem preparadas para disponibilizar e receber informagéo em su-
porte digital preferencial, bem como servigos progressivamente mais complexos, a qual-
quer hora, em qualquer lugar, e sobre qualquer dispositivo ou canal digital. Desde cedo,
porém, os Governos perceberam a enorme oportunidade de, por esta via, se incrementar
a eficécia e eficiéncia da Administragéo, e reduzir os custos associados. Portugal néo foi,
felizmente, excecao neste percurso.

“Um estado com processos simples, descomplicado e menos burocratico, quer perante
os cidaddos, empresas e agentes sociais, quer “consigo mesmo”, despende certamente
menos tempo e recursos na sua operacao interna, libertando oportunidades de eficiéncia
e facilitando recentrar focos no que é central™.

A necessidade de centrar as atividades nos cidaddos, empresas e agentes sociais, bem
como de reconfigurar as interagdes “consigo mesmo”, obriga o Estado a mudancas e
reformas profundas na sua forma de atuagdo, com impacto direto na alteracdo de proces-
sos de funcionamento do setor publico administrativo, e nas formas de interagdo multipla
entre este, os cidaddos, as empresas e 0s agentes sociais.

As Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC) apresentam-se, assim, como ele-
mento dinamizador do apoio aos cidadaos, empresas e agentes sociais no seu relacio-
namento com os servigos do Estado, bem como elementos fundamentais no suporte e
catalisacao de qualquer processo de reforma do Estado, em particular no que concerne a
eficacia dos servigos publicos, quer a eficiéncia com que estes sao prestados.

Se o papel das TIC é central, ndo é unico. De facto, ndo € apenas a existéncia de infraes-
truturas tecnolégicas avangadas, ou a disponibilizagdo de aplicagdes inovadoras que por
si reformam a Administracdo. Ha& muito mais a ter em conta, para além das tecnologias
per se, para que as iniciativas transformadoras e reformadoras que elas potenciam pos-
sam ter sucesso.

8Contributos para a reforma do Es-
tado: Uma visdo da sociedade de
informacéo, APDSI , Maio 2015
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9Para efeitos deste relatério consi-
deramos o INFOCID como o inicio
da utilizagdo das TIC para efeito de
oferta de servigos aos cidadaos.
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Portugal, desde o inicio dos anos 90, tem tido essa consciéncia, num processo, nao
isento de problemas e hesitagdes, mas que globalmente colocou o pais na linha da frente
internacional neste dominio.

Possivelmente o mais relevante ponto de partida neste processo foi a criagdo do INFOCID,
em 1991, com o objectivo de promover a aproximacao da Administragéo Publica aos cida-
daos e aos agentes econdmicos através de “uma informacao clara sobre os seus direitos e
obrigacbes, bem como os servigos a obter e os procedimentos a adotar” (RCM n° 18/91, 14
de Janeiro). Suportado em videotexto, tinha como entidade coordenadora a Secretaria Ge-
ral da Presidéncia do Conselho de Ministros. Foi constituido como rede de parceiros entre
0s quais, 0 Secretariado para a Modernizagcao Administrativa e o Instituto de Informatica.

Em 1994 (RCM n°117/94) é criado, ainda no ambito do INFOCID, o Sistema de Infor-
macado de Apoio ao Empresario (SIAE), baseado numa rede de organismos parceiros,
vocacionados para a area econémica e empresarial e articulado com a CEA (Comissao
Empresas-Administracdo). Iniciou-se, entdo, a implementagéo e expansédo da rede de
quiosques multimédia, que chegou a todos os distritos do pais tendo atingido 120 unida-
des. Protocolos com outras entidades, permitiram a partilha de recursos para disponibili-
zagao de informagdo nomeadamente nas iniciativas Info-Municipe e Info-Saude.

Com a generalizagédo da utilizagdo da Internet e o seu crescente impacto, é criado em
1995 o site do INFOCID® com atualizac&o periddica e automéatica a partir dos contetidos
dos quiosques multimédia.

Entretanto, no ambito de intercAmbio de experiéncias e partilha de informacdes entre
Portugal e o Estado da Bahia (Brasil) foi criada uma estrutura para implementacédo dos
servigos de atendimento ao cidadao (SAC) (RCM n°176/97), que posteriormente veio dar
origem ao projeto embleméatico das lojas do cidadao.

Em 2000 (RCM n°156/2000), foi criado um projeto transversal, conhecido como Servico
Publico Direto para obtencdo de certidGes, requisicdo de servicos e pagamentos por
meio eletronico.

Em fins de 2002, o Instituto para a Gestao das Lojas do Cidadao (IGLC) passa a assegu-
rar os servicos disponibilizados pelo INFOCID. Durante este periodo procedeu-se a sua
estabilizacdo e integracao na infraestrutura tecnoldgica do IGLC.

Em 2004 foi criada a Unidade de Miss&o Inovacéo e Conhecimento (UMIC). E esta que,
3 anos mais tarde, em 2007, origina a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, IP.
(AMA), que tem como responsabilidade fundamental a modernizacdo administrativa, atu-
ando de forma transversal e com o objectivo de

“identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acées de moderniza¢do e de sim-
plificacdo administrativa e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de
distribuicdo de servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo”.
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2015 - Lancamento do Novo Portal do Cidadao

2014 - Lancamento do Programa Simplificar

2007 - Criacao do Cartao do Cidadao
2007 - Criacao da AMA e Integracao do IGLC na AMA

2006 - Criacao do Programa Simplex

2004 - Criacao da UMIC

2002 - Extingo IIAE e Criagdo IGLC '(
2001 - Criagio IIAE *
v /
2000 - Servico Publico Direto
1999 - Abertura da 1° Loja do Cidadao em Lisboa '
1997 - Criacao do SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

1995 - Lancamento do site do INFOCID . ‘
«a

1994 - Criacao do Sistema de Apoio ao Empresario

1992 - Criacao do INFOCID

1991 - Criacao do Secretariado para a Modernizacao Administrativa

Figura 1: Alguns marcos na evolugdo da EGOV em Portugal

A Figura 1 recolhe alguns dos marcos mais significativos da evolugdo da EGOV em Portugal.
Apesar de ndo ser possivel falar com propriedade de uma clara estratégia nacional para esta
area, a sua relevancia e grandes eixos de atuagdo tém suscitado um certo consenso entre as
forgas politicas ao longo diversas legislaturas. Nao é de estranhar, pois, uma certa continuida-
de das diferentes iniciativas. Tal € o caso, por exemplo, do Programa Aproximar, que continua
a iniciativa Atendimento ao Cidadao; do Programa Simplificar, uma continuagéo do programa
Simplex; ou a Rede de Balcoes Multisservigos (BMS), em transi¢do para os Espacos do Cida-
dao. Os préximos paragrafos resumem as etapas essenciais desse percurso.

DA LOJA DO CIDADAO AO PROGRAMA APROXIMAR, PASSANDO PELO PROGRAMA
DE REESTRUTURAGAO DA ADMINISTRAGAO CENTRAL DO ESTADO (PRACE, 2005)

A Loja Cidadao, criada em Portugal em 1999 com um conceito importado do Brasil, agru-
pa num mesmo edificio todos os servicos da Administragdo Publica, aproveitando siner-
gias ndo so6 nos alugueres de espagos mas também nos servigos considerados transver-
sais (limpeza, luz, seguranca, agua), mantendo a autonomia e a especificidade de cada
um dos servicos e 0 seu corpo proprio de colaborares. Inicialmente a gestédo das LC
estava a cargo de um organismo especifico, o Instituto Gestao Lojas do Cidadao (IGLC).
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Com a criagdo da AMA, o IGLC foi absorvido pela mesma, passando a gestdo para a
AMA, tendo gradualmente evoluido para permitir a incorporacdo de outras entidades,
como o Instituto de Registos e Notariado (IRN) €, mais recentemente, as Camaras Mu-
nicipais (o primeiro caso foi a Camara Municipal de Rio Maior). Independentemente de
quem faz a gestdo operacional da Loja, a AMA mantém-se como identidade reguladora
(e.g. qualidade, imagem, etc.)

Apesar das Lojas do Cidadao existirem desde 1999, e a sua expansao estar desde sem-
pre prevista, existem ainda muitos servigos publicos que funcionam autonomamente e
em diferentes edificios.

No dmbito do Programa de Reestruturacdo da Administragdo Central do Estado (PRA-
CE, 2005), foram também reorganizados territorialmente os servigcos desconcentrados da
Administracdo Central, com vista a sua aproximacgao aos cidadidos e as empresas, assim
como a melhoria da eficiéncia e eficacia no desempenho as fungdes operacionais do Es-
tado. Foi igualmente promovida a descentralizacdo de fun¢gdes na Administragao Local,
designadamente para os municipios e entidades intermunicipais.

O Programa Aproximar concebe um novo modelo de organizacdo dos servigos publicos,
cuja distribuicdo pelo territério privilegia a proximidade da Administracédo aos cidadaos e as
empresas, procurando aproximar o Estado daqueles para quem este existe. A sua implemen-
tacao supde o envolvimento e o empenho de todos os ministérios e entidades setorialmente
competentes, mas também dos parceiros locais, privilegiando, de entre estes, a Administra-
¢ao Local. Pretende ser uma reforma dos servigos do Estado Central, feita em conjunto com
quem melhor conhece as populagdes, as suas necessidades e o seu territério.

Com particular preocupacéo pela proximidade e sustentabilidade dos servicos de atendi-
mento, o Programa Aproximar baseia-se em trés pilares de reorganizacio da rede fisica
de servicos: a integracao dos servicos de atendimento em Lojas do Cidadao (com pelo
menos uma por concelho); a reorganizacao e otimizagao dos backoffices dos servigos
publicos; e, finalmente, o alargamento da rede complementar dos Espacos do Cida-
dao, com solugdes de atendimento digital assistido (com um objetivo fixado em atingir
cerca de mil em todo o territério nacional).

Complementarmente, o Programa Aproximar contempla ainda duas solu¢gées de mobi-
lidade que reforcam o objetivo de aproximacgao dos servigos publicos aos cidadaos - o
transporte a pedido do «Portugal Porta-a-Porta» e as «Carrinhas do Cidadao», funcionan-
do como Espagos do Cidadao méveis, com o objectivo de levar os servigos até as regides
de menor densidade populacional.

DO PROGRAMA SIMPLEX AO SIMPLIFICAR, PASSANDO PELO SIMPLEX
AUTARQUICO

O primeiro programa Simplex foi apresentado em 2006. O programa Simplex Autarquico
teve inicio em 2008.
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O programa Simplex surgiu da necessidade de dar resposta, por um lado, a crescen-
te exigéncia dos cidadaos, mais informados, mais preocupados com a qualidade dos
servigos publicos €, também por isso, cada vez mais predispostos a participar na sua
transformacéo, apontando as falhas e as oportunidades de melhoria. Visou também res-
ponder aos estilos e ritmos de vida da nova geracao de utentes que utiliza regularmente
as tecnologias da informacado e comunicacgao e estava disponivel para se relacionar com a
Administracao Publica de formas ndo convencionais: em qualquer lado, a qualquer hora,
em qualquer canal.

A esta impunha-se ainda o desafio de acompanhar o ritmo frenético da mudanca que ca-
racterizava entdo o espago econémico: um ambiente favoravel aos negdcios e a iniciativa
e a procura de condicdes que tornassem as empresas mais competitivas fora do espaco
econémico nacional. O programa Simplex resulta assim, igualmente, da necessidade de
apoiar as empresas através da reducdo ou eliminagado, gradual, dos encargos adminis-
trativos.

Para além da pressdo para a mudancga exercida pelas novas caracteristicas da procu-
ra, o Simplex foi ainda o resultado de uma consciéncia, por parte da prépria Admi-
nistracdo Publica, da desadequacao da oferta e da consequente desconfianga gene-
ralizada em relacdo as instituicbes e aos modos de fazer gestdo publica, conotados
com burocracia, desperdicio, lentidao e falta de transparéncia. Consequentemente,
incluia medidas de simplificagcdo administrativa e legislativa e medidas de administra-
cao eletrénica.

Desde o inicio da preparacao deste Programa, as orientacdes transmitidas foram no sen-
tido de promover a associacado destas duas vertentes da simplificagdo administrativa. A
administracdo eletronica sem um esfor¢o de simplificacdo prévia a adocdo da tecnologia
pode representar a perda de oportunidade para se eliminarem ou simplesmente reduzi-
rem procedimentos desnecessarios. Por seu lado, a simplificacdo administrativa e legis-
lativa deve aproveitar as potencialidades que as novas tecnologias oferecem para atingir
maiores niveis de eficiéncia.

Em junho 2008, a OCDE apresentou o Relatério «Tornar a vida mais facil para cidadéaos e
empresas em Portugal - Administrac&do eletronica e simplificacdo» que resultou da avalia-
¢ao a implementacgao do Programa Simplex. Para além de salientar os impactos positivos
do trabalho desenvolvido, propds linhas de agao para melhorar o esforgo de simplificagdo
administrativa, entre as quais se destacava a “criagcdo de um Programa Simplex mais
abrangente, que possa acolher, além das medidas da Administracdo central, iniciativas
municipais ou regionais”. O langamento de um Programa Simplex para as autarquias
pretendeu responder a essa proposta.

Criado em 2014, o Programa Simplificar é a continuagcéo “da promog¢ao e acompanha-
mento dos projetos SIMPLEX apresentados pelos diversos servigos e organismos da Ad-
ministracdo Publica e pelas autarquias locais” (Resolugcédo da Assembleia da Republica n°
31/2014).
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DO POSTO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO AOS ESPAGCOS DO CIDADAO, PAS-
SANDO PELA REDE DE BALCOES MULTISSERVIGOS

Inicialmente, o Posto de Atendimento ao Cidadado (PAC) foi concebido para aproxi-
mar o atendimento ao cidadao, no seu ambiente de vida, mas como complemento
as Lojas do Cidadao. Mais tarde, passou a ser designado por Balcdo Multisservicos
(BMS) e, recentemente, Espacgo do Cidadao. O foco tornou-se mais preciso: aproveita
a “capacidade digital instalada” para disponibilizar servicos disponiveis digitalmente
ao cidaddao num ponto Unico de contacto. Nao obstante a existéncia de cerca de
100 BMS o numero de servigos era muito reduzido. Os Espagos do Cidad&o tiveram
assim, como principal virtude o multiplicacdo em larga escala do niumero de servigcos
pretendendo-se disponibilizar todos os servicos da Administracdo Publica que esta-
vam ja digitalizados.

Em suma, os PAC/BMS sao postos multisservico com atendimento personalizado que,
em determinados locais, funcionam como extensado das Lojas do Cidadao. Os servigos
disponibilizados nos PAC/BMS pretendem responder as necessidades especificas das
populacdes e a servigos fornecidos por entidades centrais, como por exemplo, revalida-
¢ao ou substituicdo da carta de conducgao, pedidos de certiddes, inscricdo em centros de
saude, entre outros.

Os Espacos do Cidadao, tém como objetivo prestar um atendimento digital assistido ao
cidadao na relacdo com a Administracdo Publica. Esta rede resulta assim da evolugao do
conceito do Balcdo Multisservigos, e € uma peca chave na estratégia atual para a mo-
dernizagao e simplificagcdo administrativa. Cada Espaco do Cidadao funciona como um
balcao unico que disponibiliza variados servicos de diversas entidades, onde o cidadao
pode beneficiar de um atendimento digital assistido, que Ihe permite conhecer as varias
opcoes disponibilizadas pelos servigos online. A sua implementacao é coordenada pela
AMA, em parceria com as autarquias locais e os Correios de Portugal (CTT), entre outras
entidades publicas ou prestadoras de servicos.

As etapas aqui esbogadas tragcam certamente uma histéria de sucesso materializada
em diversas iniciativas. Ha orientacdes relativamente consensuais, mas a verdade é
que dificilmente estas iniciativas traduzem um quadro estratégico preciso e detalhado.
A auséncia de uma estratégia nacional, setorial e transversal, que ndo dependa das
vontades politicas condicionadas pelos atos eleitorais, mas antes assente num plano
abrangente e consensual entre os diferentes ministérios e os partidos politicos, obriga
cada Governo a reequacionar o patrocinio politico deste caminho e a definir estratégias
proprias.

A aposta em EGOV, e, mais genericamente, na reforma da Administracdo Publica e na
modernizagdo administrativa é, sem duvida, um longo caminho, uma maratona. Esse ca-
minho apresentou momentos de velocidade vertiginosa, onde o sucesso foi determinado
por todos os detalhes. Mas, e em velocidade de cruzeiro, faz-se com estratégia, conheci-
mento e colaboragcao de todos os diferentes agentes. E uma cultura de mudanca.
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3.2 AGENTES E GATALISADORES

Procuraremos de seguida enumerar e caracterizar brevemente os principais agentes e
catalisadores da EGOV em Portugal.

ENTIDADES DA ADMINISTRAGCAO CENTRAL
Agéncia para a Modernizacao Administrativa, I.P. (AMA)

A AMA é reconhecido o papel de principal entidade de EGOV em Portugal, com respon-
sabilidade da Administragdo Central, e impacto direto na Administragédo Local. Assim, e
ndo havendo responsabilidade unica formal, a AMA tem sido entendida de facto como o
Government Chief Information Officer (GCIO) de Portugal, e consequentemente como a
entidade maxima em EGOV. A sua lei organica (DL 43/2012 de 23 de fevereiro) estabelece
como responsabilidades e misséo:

“[...] identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acées de modernizacao e sim-
plificacdo administrativa e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de
distribuicdo de servicos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.”

Particularmente ilustrativos dos fins perseguidos pela AMA, s&o os seguintes artigos dos
seus estatutos (Portaria n.° 92/2010 de 12 de fevereiro):
Artigo 3.°
ADMINISTRACAO Eletrénica E SISTEMAS DE INFORMACAO

a) Promover a utilizacdo do Cartdo de Cidadao, enquanto meio de autenticacdo e assina-
tura eletronica;

b) Incentivar, acompanhar e implementar projetos de identificacdo eletronica;

c) Promover a interoperabilidade na Administracao Publica e metodologias e arquiteturas
tecnoldgicas comuns;

d) Estabelecer orientacbes comuns em matéria de tecnologias de informacédo e comunica-
¢éo (TIC) na Administragdo Publica;

e) Definir e acompanhar a implementacdo da plataforma de interoperabilidade da Admin-
istracdo Publica, garantindo o seu modelo de governacéo;

f) Desenvolver projetos transversais em matéria de tecnologias de informagdo e comuni-
cacdo na Administracdo Publica;

g) Promover e gerir a articulagdo das iniciativas de natureza central, regional e local nas
dreas da administracdo eletrdnica;

h) Promover a participacdo e o reforgo da cidadania eletronica.
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Artigo 4°
SIMPLIFICACAO ADMINISTRATIVA E REGULATORIA

a) Operacionalizar programas e agées de simplificacdo administrativa e processual e de
eliminacdo ou reducédo de encargos administrativos e de outros custos de contexto;

b) Estudar e avaliar o impacto das medidas de simplificacdo administrativa;

c) Estudar e avaliar a aplicacdo de testes de medicdo dos encargos administrativos dos
atos normativos;

d) Estudar e apresentar propostas de medidas de racionalizacdo e de reducédo do volume
do corpo normativo;

e) Assessorar e monitorizar iniciativas e programas de promogéo da qualidade dos ambi-
entes regulatdrios;

f) Emitir pareceres, sempre que solicitada, sobre as iniciativas legislativas e regulamentares
que mantenham, agravem ou criem licengas, autorizagées ou encargos administrativos;

g) Promover formas e processos de audicdo dos cidadaos, das empresas e das respetivas
associacgbes representativas nos processos de simplificacdo

Por fim, a correspondente lei organica (DL 43/2012, de 23 de fevereiro) estabelece os se-
guintes pontos como atribuicbes da AMA:

a) Contribuir para a definicdo das linhas estratégicas e das politicas gerais relacionadas
com a administracdo eletrdnica, a simplificagdo administrativa e a distribuicdo de servigos
publicos, incluindo a interoperabilidade na Administragcdo Publica;

b) Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidaddos e para as empresas, em sistema
de balcbées multisservigos, integrados e especializados, articulando com os sistemas de
atendimento em voz e rede;

c) Promover a modernizacao da prestacéo e distribuicdo de servigcos publicos orienta-
dos para a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e das empresas

Autoridade Nacional de Comunicacées (ANACOM)

A Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) tem por misséo a regulagéo do setor
das comunicagdes, incluindo as comunicacdes eletronicas e postais e, sem prejuizo da
sua natureza enquanto entidade administrativa independente, a coadjuvacao ao Governo
nestes dominios. A ANACOM ¢ tutelada pelo Ministério da Economia .

Entidade de Servicos Partilhados na Administracdo Publica (eSPap)

A Entidade de Servigos Partilhados da Administracdo Publica, I. P. (¢SPap), cuja criacao
foi concretizada através do DL 117-A/2012, de 14 de junho, tem por missdo assegurar
o0 desenvolvimento e a prestagdo de servigos partilhados no ambito da Administracéo
Publica, bem como conceber, gerir e avaliar o sistema nacional de compras e assegurar a
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gestdo do PVE, apoiando a definicdo de politicas estratégicas nas areas das tecnologias
de informagédo e comunicagdo do Ministério das Finangas, e garantindo o planeamento,
concecgao, execucgao e avaliagdo das iniciativas de informatizacao tecnoldgica dos respe-
tivos servigos e organismos .

Centro de Gestao da Rede Informatica do Governo (Ceger)

O Centro de Gestdo da Rede Informatica do Governo (Ceger) é o organismo responsavel
pela rede informatica que serve o Governo e apoia-o nas tecnologias de informacgéo e de
comunicacdes e nos sistemas de informacéo.

O Ceger garante a utilizagao eficaz das redes de comunicacao eletrénica, a seguranca
eletrénica do Estado e a colaboracgao eletrénica entre organismos do Governo e da Admi-
nistracdo Publica, que séo fatores de competitividade, de modernizagédo da governagéo
e de reducgao de custos.

O Ceger tem como focos estratégicos a seguranca informatica e de comunicagoes, € a
qualidade na prestagao de servigcos de tecnologias de informacéo.

Rede Interministerial para a Modernizacdo Administrativa (RIMA)

A necessidade de articular todas estas estruturas em fungdo de um mesmo objectivo, que
€ o0 da modernizagao e da simplificagcdo administrativa, bem como a preméncia em descen-
tralizar esta politica publica e a imprescindibilidade de mobilizar cada ministério e servigco no
processo, levou o Governo a criar a Rede Interministerial de Modernizacdo Administrativa
(RIMA), tendo como missao promover e garantir a participagéo integrada de todos os servicos
no esforgco de modernizacao, simplificacdo e desburocratizacdo da Administragao Publica.

Grupo de Projeto para as Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (GPTIC)

O GPTIC foi constituido pela Resolugcdo do Conselho de Ministros n.° 46/2011, de 14 de
novembro, tendo como objetivos: promover o estudo e a andlise das estruturas das TIC
na Administragdo Publica; estudar e elaborar um plano global estratégico de racionali-
zacéao e redugdo de custos nas TIC, na Administragcdo Publica; implementar as medidas
contidas no plano global estratégico que lhe caibam realizar diretamente; acompanhar e
assegurar a correta e atempada implementagédo das medidas do plano global estratégico
que figuem a cargo de outras entidades.

E constituido, por um representante designado pelo Primeiro-Ministro; um representante
designado pelo membro do Governo responsavel pela area da modernizagdo adminis-
trativa; um representante designado pelo membro do Governo responsavel pela area da
Administracao Publica; pela AMA; CEGER e pela eSPap

Para além destes exemplos de servigos transversais da Administragcdo Publica, todos os
ministérios tém de alguma forma entidades com responsabilidade de implementacao de
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servicos de EGOV diferenciadores. Assim, apresentamos alguns exemplos que conside-
ramos de maior impacto visivel.

Autoridade Tributaria e Aduaneira (ATA)

Dependente do Ministério das Finangas, a Autoridade Tributaria e Aduaneira (ATA), tem sido
dos agentes mais dindmicos neste dominio, pela disponibilizacdo de servicos online de muita
qualidade, com os quais venceu de resto diversos prémios internacionais de inovagao.

A relevancia da EGOV na ATA, é patente no DL 118/2011, de 15 de dezembro, onde se
aprova a respectiva organica:

e) Desenvolver e gerir as infraestruturas, equipamentos e tecnologias de informacédo ne-
cessarios a prossecucdo das suas atribuicées, a prestacdo de apoio, esclarecimento e
servicos de qualidade aos contribuintes;

Servicos Partilhados do Ministério da Saude (SPMS)

Dependente do Ministério da Saude, a SPMS tem por miss&o a prestacao de servicos partilha-
dos especificos na area da saide em matéria de compras e de logistica, de servicos financei-
ros, de recursos humanos, de sistemas e tecnologias de informacdo e comunicagdo e demais
atividades complementares e subsidiarias, a todos os estabelecimentos e servigos do SNS, in-
dependentemente da respetiva natureza juridica, sejam Entidades Publicas Empresariais sejam
entidades do setor publico administrativo, bem como aos 6rgaos e servicos do Ministério da
Saude e a quaisquer outras entidades quando executem atividades na area da saude.

Instituto de Informatica da Seguranca Social (IISS)

Dependente do Ministério da Seguranga Social, o IISS tem por miss&o disponibilizar so-
lugdes adequadas nos respectivos servigos e dominios de atuacgéo.

Instituto de Gestao Financeira e Equipamento da Justica (IGFEJ)

Dependente do Ministério da Justica, o IGFEJ é um instituto publico integrado na admi-
nistracéo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e de patri-
monio préprio, criado no Ambito da Lei Organica do Ministério da Justica.

A missao do IGFEJ consiste em assegurar a gestdo orgcamental, financeira e das instala-
¢coes afetas ao Ministério da Justica. O impacto e relevancia da EGOV no IGFEJ pode ser
verificado através da respectiva Lei Orgéanica, DL 164/2012 de 31 de julho:

m) Assegurar a apresentacdo de propostas de concecdo, execugcdo e manuten¢cdo dos
recursos tecnoldgicos e dos sistemas de informacdo da justica, garantindo a sua gestéo
e administracdo em articulagdo com os demais servigos e organismos do MJ e o apoio
informatico aos respetivos utilizadores;
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n) Assegurar a adequacdo dos sistemas de informacao as necessidades de gestao e opera-
cionalidade dos drgéaos, servicos e organismos da area da justica, em articulacdo com estes;

o) Gerir a rede de comunicagbes da justica, em articulacdo com os servicos e organis-
mos do MJ, garantindo a sua seguranca e operacionalidade e promovendo a unificagcdo
de métodos e processos, sem prejuizo do regime especial da seguranca de informacéo
cometido a DGAJ;

p) Elaborar propostas de articulagdo com o plano estratégico dos sistemas de informagao
da area da justica, tendo em atencéo a evolugcéo tecnoldgica e as necessidades globais
de formacéo;

q) Elaborar, desenvolver e coordenar propostas de projetos de investimento, em matéria de
informadtica e comunicagées dos servigos e organismos do MJ, em articulagdo com estes;

r) Executar solugbes de gestdo de informacéo estruturada e ndo estruturada na area da
justica, designadamente de acesso geral, nas areas juridica e documental, em articula-
¢do com os demais servigos e organismos do MJ;

Instituto de Registos e Notariado (IRN, IP)

Também dependente do Ministério da Justica, o IRN, IP, & um instituto publico integrado
na administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa, que tem por
missdo executar e acompanhar as politicas relativas aos servigos de registo, tendo em vista
assegurar a prestacao de servigos aos cidadaos e as empresas no &mbito da identificagdo
civil e do registo civil, de nacionalidade, predial, comercial, de bens médveis e de pessoas
coletivas, bem como assegurar a regulagéo, controlo e fiscalizagdo da atividade notarial.

O DL 148/2012, de 12 de julho, definiu a sua missao e atribui¢des, enfatizando as ques-
tdes relacionadas com a EGOV:

“a) Apoiar a formulacdo e concretizacdo de politicas relativas a nacionalidade, a identifi-
cacdo civil e aos registos civil, predial, comercial, de bens moveis e de pessoas coletivas,
a execug¢do e acompanhamento das medidas decorrentes e operacionalizar e executar
projetos de modernizagdo no setor dos registos, nas suas varias dimensoes;

b) Dirigir, coordenar, apoiar, avaliar e fiscalizar a atividade das conservatdrias e proceder
a uniformizacdo de normas e técnicas relativas a atividade dos registos assegurando o
respetivo cumprimento;

(-..) €) Participar na execugcéo de estudos tendentes a reorganizagdo e modernizacdo dos
servicos de registo e articular com o Instituto de Gestdo Financeira e Equipamentos da
Justica I. P (IGFEJ, I. P), o desenvolvimento, funcionamento e evolu¢cdo dos respetivos
sistemas de informacéo;

f) Programar, em colaboragcdo com a Direcdo-Geral da Politica de Justica (DGPJ) e o
IGFEJ, I. R, as necessidades de instalagdes dos servigcos dos registos e colaborar no
planeamento e na execucédo de obras de construgcao, remodelacdo ou conservagéo; (...)”
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ENTIDADES DA ADMINISTRACAO LOCAL E REGIONAL

Além das componentes de EGOV presentes na Administragdo Central, existem, ao nivel
local e regional, diversos niveis e agentes de atuagdo que contribuem para uma oferta de
servicos digitais aos cidadaos, tendo em atencdo o grau de autonomia que estas enti-
dades tém relativamente ao poder central. Assim, as entidades da administracdo local e
regional que contribuem para uma oferta de servicos aos cidadaos, empresas e agentes
sociais, e com diretrizes da Administracdo Central sao:

e as Camaras Municipais, através das suas areas de estratégia, qualidade, siste-
mas de informacao, entre outros, que incorporam medidas de EGOV a diferentes
niveis

e as Comunidades Intermunicipais que agrupam regionalmente varias Camaras
e as Areas Metropolitanas de Lisboa e Porto que agrupam municipios nas areas
de Lisboa e Porto.

CATALISADORES

Ao assumir como um dos seus objetivos prioritarios o desenvolvimento harmonioso do
Pais, os diferentes Governos reconheceram a importancia estratégica de modernizar o
setor publico administrativo, cientes que o Estado existe para servir a sociedade. Por
isso, importa ter em atencao as expetativas dos cidadaos em geral e dos agentes econo-
micos em particular, e saber construir uma nova Administracdo que responda cada vez
melhor as necessidades dos seus utentes.

A modernizagcao administrativa e a melhoria da qualidade dos servigos prestados pela
Administragcdo Publica séo indissociaveis da racionalizagdo e simplificagdo de pro-
cedimentos administrativos em areas prioritarias, contando para isso com estruturas
institucionais ou de misséao, tipicamente de reduzida dimenséo e alta operacionali-
dade.

Todo o processo de modernizagao e de desburocratizagao passa, porém, pelo empenha-
mento politico e técnico dos ministérios, de todos os servigos e de todos os funcionarios
e profissionais da Administragao Publica.

No sentido de dinamizar a Acdo modernizadora do setor existem ja varias estruturas in-
formais de miss@o que envolvem os servicos publicos, os agentes economicos, as forgas
sindicais e as associagdes de utentes e de defesa dos direitos do cidadao. A necessidade
de articular todas estas estruturas em fungcdo de um mesmo objectivo, o da moderniza-
¢éo e da simplificagdo ou desburocratizagdo administrativa, bem como a preméncia em
descentralizar esta politica publica e a imprescindibilidade de mobilizar cada ministério
€ servico no processo, leva a criagdo de facilitadores que permitam envolver estruturas
formais e informais, descentralizando os processos de reforma e vinculando cada enti-
dade a planos de agédo que permitam a Administragdo Publica responder com eficacia e
eficiéncia aos desafios e padrdes de exigéncia que se lhe colocam.
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Entre esses facilitadores, encontramos, nomeadamente, o Plano Global Estratégico para
a Racionalizacdo e Reducéo de Custos TIC na AP (PGTIC), e a Agenda Digital. Apesar da
dindmica propria das mesmas, e porque o tema de EGOV é transversal a toda a Adminis-
tracdo, ndo é de estranhar que estas estejam fortemente interligadas, utilizando para isso
elementos comuns e promovendo atividades comuns, no sentido de articular e uniformi-
zar o desenvolvimento de EGOV em Portugal.

Plano Global Estratégico para a Racionalizacdo de Reducéo de Custos TIC na Ad-
ministracdo (PGTIC)

Até 2011 os organismos publicos geriam e criavam autonomamente novos sistemas de
informacao de forma desarticulada. Consequentemente, os sistemas de informacéo eram
desenvolvidos de raiz em cada organismo e ndo comunicavam entre si, resultando num
aumento de despesa continuo ao nivel das TIC. Tal provocou

Baixa integracao entre os diferentes sistemas de informacéao

¢ Recursos, investimentos, meios e sistemas duplicados;

Diluicdo do efeito de escala na aquisi¢cao, implementacéo e gestdo dos sistemas;
e Estagnacao dos recursos humanos informaticos em Departamentos de reduzi-
da dimensao e com processos mal definidos;

e Aumento global da despesa das TIC na Administragdo Publica: entre 2006 e
2011 a despesa TIC cresceu cerca de 50%.

ORGAMENTO TIC NA ADMINISTRAGAO PUBLICA (MILHOES EUROS)

2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Como forma de reverter esta situacado, em 2012 foi criado o Plano Global Estratégico de
Racionalizacdo e Reducéo de Custos com as TIC na Administragao Publica — o PGETIC
-- com o objetivo de, através do uso ponderado e racionalizado destas se melhorar a
eficiéncia dos processos internos a Administracdo Publica, assim como a qualidade dos
servicos prestados ao cidadao e empresas. As estimativas de poupanca apos a sua im-
plementagéo atingem varios milhdes de euros por ano. O plano é composto por 25 medi-
das organizadas de acordo com 5 grandes eixos estratégicos de acao:

Eixo A. Melhorar os mecanismos de governacao

¢ Definicdo e implementacéo da governagao das TIC na administragdo publica.

¢ Racionalizacéo, organizacao e gestao da fungéo informatica.

¢ Arquitetura, normas e orientagdes de tecnologias e sistemas de informagao.

¢ Definicdo e implementagcéo de uma estratégia nacional de seguranca da informacéo.
¢ Definicdo e implementagéo de planos de agéo setoriais de racionalizagdo das TIC

Eixo B. Reducéo de custos

¢ Avaliacado de projetos e despesas TIC

¢ Racionalizagdo de comunicacdes

¢ Racionalizac&o dos centros de dados

¢ Plataforma de comunicag¢des unificadas

Medidas de racionalizagao transversais potenciadas pelas TIC

Eixo C. Utilizar as TIC para potenciar a mudanca e a modernizacdo administrativa

Interoperabilidade na administracao publica

Autenticacdo e assinatura eletrénicas na administracao publica

Racionalizagdo da prestagcao de servigos publicos por meios eletrénicos

¢ Racionalizacdo das TIC e modernizacao administrativa dentro dos organismos
publicos

¢ Central eletrénica de arquivo do Estado

Eixo D. Implementacao de solugbes TIC comuns

Catalogacao de recursos humanos

Catalogacéo, partilha e uniformizacao de software do Estado
Cloud computing na Administrac&do Publica

Plataforma B2B

Diretério de boas praticas TIC

Eixo E. Estimulo ao crescimento econédmico

¢ Adogao de software aberto nos sistemas de informac&o do Estado
¢ Aquisicao de bens e servigos de TIC

EGOV EM PORTUGAL: SITUAGAD | DESAFIOS | ESTRATEGIAS

¢ Administragdo aberta e novos canais de atendimento

¢ Internacionalizacdo de metodologias, solucdes TIC e conhecimento publico

¢ Divulgacéo e prototipagem de projetos inovadores em clusters de
competitividade TIC

Agenda Portugal Digital

A Agenda Portugal Digital tem como objetivo fomentar o desenvolvimento e a utilizacéo
da economia digital pelos cidadaos, pelas empresas e pelo Estado, estimulando a produ-
¢ao de produtos, servigos e solugdes tecnolégicas competitivas, orientadas para os mer-
cados internacionais. No atual contexto econdmico e social, a aposta no desenvolvimen-
to da economia digital e da Sociedade do Conhecimento supde a sua capacidade para
preparar o pais para um novo modelo de atividade econdmica, centrado na inovagéo e
no conhecimento, como base para a disponibilizacdo de novos produtos e servicos de
maior valor acrescentado e direcionados a exportacao. Por esta razdo, a Agenda Portugal
Digital ndo é centrada apenas na agdo do Governo e da Administracdo Publica, mas tem
também um forte envolvimento e participacédo da sociedade civil e do setor privado, em
especial, das entidades ligadas ao setor das TIC.

Em articulacdo com o PGTIC, a Agenda Digital é suposta dar um contributo importante
para a concretizacdo dos objetivos nacionais nos dominios da modernizacdo administra-
tiva, ao longo de seis areas de intervencao:

Acesso a banda larga e ao mercado digital;

¢ Investimento em Investigacado e Desenvolvimento (I&D) e Inovagéo;
Melhorar a literacia, qualificacdo e inclusao digitais;

Combate a fraude e a evasao fiscais, contributivas e prestacionais;
¢ Resposta aos desafios societais;

Empreendedorismo e internacionalizacdo do setor das TIC.

Neste ambito, e por solicitacdo da Comissao Europeia, foi nomeado pelo Governo um
Digital Champion nacional (correntemente o Eng.® Antonio Murta), que visa representar
a sociedade civil, promover e dinamizar um conjunto de iniciativas de promocéo da So-
ciedade da Informacdo e da Economia Digital e assegurar a presenca de Portugal em
iniciativas europeias nesta area.

Além dos catalisadores anteriormente descritos, existem outros que, de alguma forma,
influenciam e facilitam a adogao de politicas de EGOV comuns, nomeadamente:

¢ Programas de Financiamento Comunitarios, que incluem regras uniformes
obrigatorias nas areas de modernizagcao administrativa, bem como outros pro-
gramas da Administracao central. Um exemplo importante € o DL 107 /2012 que
regula o dever de informagéao e a emissdo de parecer prévio relativos a aquisicao
de bens e a prestacdo de servicos no dominio das tecnologias de informacao e
comunicacao.
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¢ Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital (RNID) publicado em Agos-
to de 2012 onde se estabelece a prioridade dada a formatos abertos na Adminis-
tracéo Publica:

“A utilizacdo de formatos abertos (ndo proprietdrios) é imprescindivel para assegurar a
interoperabilidade técnica e semantica, em termos globais, dentro da Administracdo Pu-
blica, na interacdo com o cidaddo ou a empresa e para disponibilizacdo de conteudos e
servicos, criando a necessaria independéncia dos fornecedores ou solugbes de software
adotadas. (...) contribui para a universalidade de acesso e utilizacdo da informacéo, para a
preservacdo dos documentos eletronicos e para uma reducéo de custos de licenciamento
de software.”

OUTROS AGENTES

Além dos stakeholders acima descritos, também a sociedade civil tem um papel ativo nas
tomadas de decisdo de politicas e estratégias. Essa atividade comega, desde logo, com
as escolhas dos governos e com os programas politicos de governagdo com que mais
se identificam. Mas continua através de associacoes e iniciativas ndo tuteladas que se
tornaram progressivamente importantes na definicao de estratégias e politicas em areas
especificas de agao.

Um dos exemplos mais conhecidos é a iniciativa Governo Aberto, que assenta em 3
pilares fundamentais: Transparéncia, Participacao e Colaboragédo dos cidaddos nas de-
cisdes dos Governos. Uma das organizagdes da sociedade civil que usa nas suas acdes
iniciativas do Governo Aberto &, por exemplo, a organizagao Transparéncia e Integrida-
de, Associacgédo Civica Portugal (TIAC). Define-se a TIAC como uma “uma organizagao
anti-corrupgéao, representante em Portugal da rede global anti-corrupgdo Transparency
International. Trabalha para uma sociedade mais justa e uma democracia de qualidade em
Portugal, uma sociedade onde exista um acesso efetivo a informacgéo por parte de uma
cidadania informada, forte e participativa”.

Outras organizacdes ou associacdes que sdo plataformas de influéncia na sociedade de
informacé&o s&o, por exemplo,

Associacdo para a Promocao e Desenvolvimento da Sociedade de Informacéo (APDSI)

Associacao criada em 2001, tendo por objectivo a promogéo e o desenvolvimento da So-
ciedade da Informagé&o e Conhecimento em Portugal, e reunindo com este interesse comum
individuos e empresas. A APDSI proporciona um férum para debate sobre a Sociedade da
Informacéo, afirmando-se como forca de pressao sobre os poderes publicos, instituicdes e
setor privado no sentido de maximizagao dos beneficios da Sociedade da Informacgéo. Visa
contribuir para que Portugal seja um pais na linha da frente do desenvolvimento mundial da
Sociedade da Informacao e do Conhecimento e em que todos, sem distincédo de classe so-
cial, de nivel educacional, de deficiéncias fisicas ou mentais, de idade ou de outros fatores,
possam ter acesso aos beneficios desse patamar de desenvolvimento.
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Associacao Portuguesa para o Desenvolvimento das Comunicacées (APDC)

E uma instituicdo privada de utilidade publica sem fins lucrativos fundada em 1984 que
se assume como a plataforma de debate e reflexdo sobre temas inovadores e decisivos
para a industria das TIC e new media em Portugal.

3.3 A SITUAGAD ATUAL

E consensual o reconhecimento do estado avangado da implementacdo de EGOV em
Portugal, ndo obstante todos os problemas e desafios que abordaremos na seccéo 4
deste relatério. A par de uma sociedade civil com mais consciéncia de si prépria e das im-
plicagdes de uma cidadania ativa, a verdade é que um conjunto insistente, e também em
larga medida consistente, de medidas colocam o pais num estadio em que as politicas
de EGOV, longe de serem meramente reflexas ou operacionais, estdo cada vez mais cen-
tradas nos cidaddos e na dindmica social. Cidadaos, de resto, que se apresentam com
maiores indices de literacia e presenca digital, conscientes de direitos e com expetativas
elevadas em relacdo ao que o Estado lhes disponibiliza.

Politicas orientadas aos cidaddos obrigam a que se construa um setor publico admi-
nistrativo mais eficiente, mais simples, e mais proximo dos cidadaos. Estudos das mais
variadas agéncias, da Comissao Europeia a UNDESA, mostram que Portugal esta melhor
hoje do que ha 10 anos, e muito melhor do que ha 20. Mas contudo, orgamentos limitados
e exigéncias cada vez maiores constituem esta realidade como o grande desafio para o
futuro. Essencialmente, um desafio de inovacéo, capaz de gerir o presente, e pensar o
futuro com inteligéncia e estratégia, seguindo uma abordagem multidisciplinar que atue
em varias frentes.

Assim, o compromisso portugués para com a modernizagcao administrativa passa por
um claro compromisso para com a Agenda Digital, e com a definigdo de um plano
nacional para a sociedade de informagcdo e do conhecimento, tendo para isso sido
definidos 3 eixos de acdo: 1) servicos centrados no cidadao, 2) simplificacdo admi-
nistrativa, e 3) a construcdo de uma Administragdo Publica integrada e interligada.
Detalhando,

¢ Servicos centrados no cidadao (citizen-centric), com o objectivo de melhorar

as interfaces com os utentes, criar diferentes canais para interagir com os cida-
daos, com servicos publicos integrados. A este nivel se situam iniciativas como
a Loja do Cidadéo, Espaco do Cidadao, Mapa do Cidadao, um Portal do Cidadao
simples e de facil utilizacdo, baseado no motor de pesquisa FAST, pesquisavel
através de eventos de vida;

e Simplificacao administrativa, com o objectivo de identificar redundancias,
simplificar leis, regulamentos e processos, em todo o setor publico administrativo.
Nesta matéria foram criadas iniciativas com Licenciamento Zero, com a desmate-
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rializacao de varios procedimentos relacionados com o licenciamento de atividades
econdmicas, substituindo a necessidade de comunicacao prévia pelo reforco da
fiscalizacdo a posteriori; Balcdo do Empreendedor, que é um Balcéo Unico Eletré-
nico acessivel através do Portal da Empresa e no Espagco Empresa, e que integra
varias atividades econdmicas e servicos — por exemplo, o Licenciamento Zero e
Alojamento Local. Trata-se de um excelente exemplo da articulacdo entre Adminis-
tragdo Central e Local. Ou ainda, o Principio de Integracéo Unica (Tell Only Once),
formalizado em 2014, que tem como objetivo eliminar a necessidade de o cidadao
submeter a mesma informacéo varias vezes a diferentes servicos ou 6rgaos da
Estado.

e Administracao Publica integrada e interligada, com o objectivo de definir
normas e linhas de orientagdo, promover a interoperabilidade entre as diferentes
agencias, niveis e setores, e desenvolver politicas estratégicas. Alguns dos esfor-
¢os sao visiveis em iniciativas como a Plataforma de Interoperabilidade. Trata-se
de uma plataforma tecnoldgica de referéncia para a disponibilizacdo de servicos
eletrénicos transversais focados nas necessidades dos cidaddos e das empresas,
e onde o cidadado s6 tem de apresentar ou requerer documentos uma Unica vez.
Outros exemplos s&o a iniciativa dados.org, um catalogo de bases de dados do
setor publico administrativo, e, obviamente, o Cartdo do Cidadao, provavelmente
0 mais reconhecido catalisador de desenvolvimento da estratégia de EGOV em
Portugal. E um cartéio eletrénico de identificacdo do cidaddo, a partir do qual é
possivel efetuar a autenticagéo eletrénica, e a assinatura digital.

O reconhecimento de Portugal como uma referéncia importante em diversas é&reas da
EGOV é atestado por diversos indices internacionais que passaremos em revista de
seguida, assim como por diversas distingdes recebidas. Sdo exemplos o prémio das
UNPAN (United Nations Public Administration), das Na¢des Unidas, a presenca nos luga-
res cimeiros no EU EGOV Benchmark, que premeia as boas praticas das Administracoes
Publicas, ou ainda pelo Prémio de Inovagdo da Comissédo Europeia, atribuido a iniciativa
Licenciamento Zero.

De acordo com o EUROSTAT, e por informacdo compilada do JoinUP da Comissao
Europeia, em 2014, cerca de 80% da populacdo portuguesa tinham acesso a Internet
a partir de casa, cerca de 97% das empresas possuiam ligagao a internet, e cerca de
80% dos portugueses usavam a Internet pelo menos 1 vez por semana. Em termos de
ligacdo de banda larga, cerca de 70% dos individuos possuem ligagao de banda larga
em casa, e cerca de 95% das empresas possuem também ligacdo de banda larga. 2014
foi o ano em que as compras online mais subiram em Portugal, atingindo 45% da po-
pulacdo. Curiosamente, entre 2010 e 2014, as compras online por parte das empresas
cairam, de cerca de 20% para os atuais 14%.

Em termos de indicadores de EGOV, a percentagem de individuos que usam a Internet
para aceder e interagir com o setor publico administrativo situa-se nos 45%, ao passo
que apenas 38% o fazem para obter informacdes. Cerca de 27% dos individuos usam
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a internet para fazer download de documentos oficiais, e cerca de 30% usam-na para
enviar documentos para entidades publicas.

Certamente mais significativos que estes numeros, séo os resultados alcangados em
dois indices internacionais de referencia que analisaremos de seguida: o EGOV Ben-
chmarking da Unido Europeia e o E-Government Development Index das Nacbes Uni-
das.

EGOV BENCHMARKING DA UNIAO EUROPEIA

O indice de Referéncia de EGOV da Unido Europeia fornece uma visdo sobre o estado da
implementacdo de servicos publicos digitais na Europa. Para elaboracédo deste estudo,
foi selecionado um conjunto de 7 eventos de vida que cobrem os servicos publicos mais
comuns, na dupla ética das empresas e dos cidadaos. Cada evento de vida é medido a
cada dois anos para permitir aos paises acompanharem os resultados e implementarem
melhorias.

Em 2013, quatro eventos de vida foram avaliados: 1) operagdes de negocios regulares;
2) mobilidade; 3) possuir e dirigir um carro; e 4) comecar um pequeno procedimento de
reivindicagdes.

A avaliagdo da Vida Evento é feito por clientes mistério. Estes séo treinados e instruidos
a observar, experimentar, e medir um processo associado a um servigo publico agindo
como um potencial utilizador. Para cada evento de vida, sdo desenvolvidos perfis de
pessoas comuns de modo a garanti um comportamento similar ao cidadao comum. O
objectivo é detetar se a prestacao digital de servigos publicos esta organizada em torno
das necessidades do utilizador.

O relatério de 2014 apresenta assim a primeira linha de base dos resultados no ambito do
novo quadro de financiamento. A pesquisa apresentada foi preparada para um conjunto
completo de eventos de (2012, 2013) e o levantamento dos utilizadores (2012). Os mes-
mos eventos de vida serdo reavaliadas em anos subsequentes para permitir a compara-
¢ao ao longo do tempo. O estudo foca-se em quatro pardmetros de referéncia de nivel
superior, cobrindo importantes prioridades politicas da UE:

¢ Centralidade do utilizador - indica em que medida é prestado o servigo on-
-line e como ele é percebido pelo cidadao;

¢ Transparéncia - indica em que medida os governos sao transparentes no que
diz respeito a) as suas proprias responsabilidades e desempenho, b) o processo
de prestacéo de servicos e c) o tratamento de dados pessoais em causa;
 Mobilidade Mercado Unico - indica até que ponto os cidaddos da UE podem
utilizar servigos on-line num outro pais;

¢ Elementos fundamentais - indica o grau em que cinco pré-condicdes técnicas
estao disponiveis on-line: Eid, e-documentos, fontes auténticas, eSafe e Single
Sign On.
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Figura 3 - Método de avaliagdo da UE EGOV Benchmark, (Cortesia da AMA, Apresentacao Curso
de Estudos Avancados em Gestao Publica, INA, Lisboa, 5 maio 2014)

Como descreve na Figura 3, o relatério apresenta a métrica avaliada, o método utilizado,
bem como os eventos de vida em 2012 e 2013.

A avaliacido de eventos de vida mostra que, globalmente,

e (Os governos parecem apostar mais na quantidade do que na qualidade, no que diz
respeito a prestacédo de servigos: 72% dos servigos estdo online, contudo, o nimero cai
para 58% no que concerne a facilidade e rapidez de utilizagdo destes servicos.

e Os governos sdo mais eficazes nos servigcos orientados as empresas do que aos cida-
daos. O alcance das operagdes para empresas e negocios chega a 80% ao passo que 0s
eventos de vida dos cidadaos variam entre 59% e os 72%. A mesmo tendéncia é notéria
também em outros benchmarks que tém uma abordagem de nivel superior.

e Ha uma lacuna de 11 pontos percentuais entre a disponibilidade on-line de servigos
prestados a nivel nacional e os fornecidos no nivel regional ou local.

* Apesar de a maioria dos servigos estar on-line, cada evento de vida ¢ interrompido, ou
seja, em nenhum dos eventos de vida os cidadaos e as empresas sao capazes de com-
pletar online a totalidade do ciclo.

e Para a maioria dos servigos, os cidaddos tém acesso direto (seja com informagdes ou
o servico completo) através de um portal do governo.

e Em média, 3% dos servigcos é fornecido automaticamente, o que significa que o uti-
lizador ndo tem que fazer nada para receber o servigo. Este nimero indica uma baixa
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prestacdo no dominio cruzado e na colaborac&o dentro da Administracao para a disponi-
bilizacado digital de servicos.

e Servigos que podem realmente capacitar os utilizadores, tais como féruns de discus-
sao, chat ao vivo ou mesmo um procedimento de reclamacgao sdo menos comuns do que
as sec¢odes FAQ tradicionais e detalhes de contato.

* A transparéncia dos governos ainda é insatisfatéria, com a medida da Transparéncia
das organizagdes publicas marcando 59% de satisfagdo, dados pessoais 47%, e na pres-
tacéo de servigos 38%.

e As administragdes publicas em toda a Europa estdo hesitantes em partilhar informacéo
sobre o funcionamento da propria administragdo, nomeadamente, relatérios de auditorias
externas (35 e 23%), informacdes sobre os métodos de acompanhamento utilizados (32
e 29%) e informacdes sobre a satisfagdo dos utilizadores (33 € 23%).

e Administracdes ndo estao interessadas em informar os cidadaos sobre a possivel par-
ticipagao nos processos de decisdo politica (32 e 27%).

e Embora mais da metade dos governos na Europa permita o acesso on-line a dados
pessoais, menos da metade permite que o cidadao possa modifica-los online.

® Para os estrangeiros, o0s servicos transacionais raramente sdo disponibilizados on-line
e até mesmo informagdes gerais estdo pouco disponiveis (52% para servicos empresa-
riais transfronteiras; 36% para servicos relacionados com os cidadaos).

e Aimplementacdo de elementos fundamentais é dispersa e nao € suficiente. Em apenas
metade dos casos em que estes poderiam ser usados, eles sdo realmente implementa-
das. O capacitador-chave mais disponivel é elD (67% em eventos de vida de negdcios;
60% em eventos de vida do cidad&o).

Os servigos publicos europeus sdo de reconhecida qualidade. Embora ndo seja incomum
ouvir opinides contrarias, a Europa estabeleceu um recorde muito solido na prestagcéo de
servigcos publicos consistentes e confiaveis para os seus negécios, os seus cidadios € os
seus visitantes. A sua diversidade e criatividade oferecem multiplas fontes de inovagao e
resiliéncia coletiva.

A Comissao Europeia € os paises participantes concordaram em tomar lideranca em ini-
ciativas de EGOV. Apostaram em capacitar os utilizadores, permitindo ndo s6 servigos
orientados ao cidaddo, mas também estimular a participacéo e colaboracdo. Aumentar
a transparéncia dos governos, utilizacdo de dados pessoais nos processos de servicos.
Permitir que os cidadaos atravessem fronteiras livremente para trabalhar, residir, estudar,
sem enfrentarem problemas administrativos; que as empresas operassem em novos mer-
cados, sem aumento brutal da carga fiscal. E, claro, promover administragdes publicas
que funcionam de forma eficiente e gastar o dinheiro do contribuinte com sabedoria.
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Nada disso é facil ou acontece por acaso, e qualquer forma de complacéncia ndao é mais
do que um risco. No entanto onde atualmente estamos € num lugar e tempo com enorme
potencial. A questao-chave é saber se podemos usar esse potencial para melhor proveito
possivel.

Como se situa Portugal neste indice?

Claramente o pais esta no topo da prestacédo de servicos publicos online na Unido Euro-
peia, de acordo com os resultados do exercicio de 2013. A avaliacdo do desempenho dos
paises europeus conduzida pela Comisséo Europeia continua a colocar Portugal entre os
paises liderantes no atendimento online a cidaddos e empresas.

Usabilidade, transparéncia e a existéncia de facilitadores em Tecnologias da Informacao
(TI) assumem-se como dominios onde Portugal ganha particular destaque.

Em termos globais, Portugal alcangou o Top 3 na vertente nacional, nos indicadores Ser-
vicos Centrados no Cidadao (2° lugar), Transparéncia (3° lugar) e Facilitadores TI (3° lu-
gar), assumindo assim uma posigcao de destaque inclusivamente com referéncia a boas
praticas na Unido Europeia.

Na métrica Servicos Centrados no Cidadao, Portugal apresenta uma posi¢ao cimeira no
que toca a disponibilizacéo e utilizagdo de servigos online, tendo atingido 2° lugar com
90%, imediatamente atras de Malta.

Relativamente a métrica de Transparéncia, Portugal também apresenta uma posicao de
destaque entre os paises membros, encontrando-se na 3° posicao com 71%, a seguir a
Malta e Estonia.

Na métrica Facilitadores Tl Portugal atingiu novamente uma posicao de destaque, 3°
lugar com 83%, o que representa um gap de 12% relativamente ao 1° lugar. Aqui os
mecanismos de autenticagdo como o Cartdo de Cidadao ou a disponibilidade de alguns
servigcos nacionais na Plataforma de Interoperabilidade da Administracdo Publica assumi-
ram particular relevo.

Na métrica Mobilidade Transfronteirica o lugar ocupado por Portugal é claramente mais
baixo: 0 8° nos servigcos prestados as empresas com 72% (média europeia de 53%) e
0 21° lugar nos servigos prestados aos cidadaos com 32% (média europeia de 39%). A
adaptacao dos portais nacionais para a interacao com cidadaos estrangeiros afirma-se
assim como um dominio a melhorar, nomeadamente pela disponibilizacdo de informacéo
em outros idiomas, como o inglés ou castelhano.

No evento de vida Criacdo de um Negocio Préprio, Portugal fica em 3° lugar, com 86%
(média europeia de 60%). No evento Perda e Procura de Emprego, atinge o 2° lugar com
85% (média europeia de 61%), num Top 5 constituido por Malta, Portugal, Esténia, Aus-
tria e Finlandia.
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No evento de vida Inicio de Vida Académica classificou-se em 8° lugar, com 63% (média
europeia de 53%). Ja no evento de vida Iniciar Processo de Baixo Montante atingiu o 9°
lugar com 50% (média europeia de 37%).

No que respeita ao evento de vida Ser Proprietario e Conduzir um Veiculo, Portugal, posi-
ciona-se em 2° lugar, com 73% (média europeia de 46%).

No evento Mudanga de Residéncia/Pais classifica-se em 4° lugar, com 83% (média eu-
ropeia de 57%).

Em Operacodes Regulares de Negécio, Portugal atingiu o 5° lugar com 82% (média euro-
peia de 61%), atras de Malta, Esténia, Dinamarca e Espanha.

INDICE DE DESENVOLVIMENTO DE EGOV DAS NAGOES UNIDAS (EGDI)

Trata-se de um ranking global da vontade e capacidade das administragbes publicas
nacionais utilizarem tecnologia digital e movel na execucdo das fungdes de governo. Ba-
seia-se numa pesquisa abrangente da presenca on-line de todos os 192 Estados Mem-
bros. Os resultados sao tabelados e combinados com um conjunto de indicadores, que
incorporam a capacidade de um pais para participar na sociedade da informacgéo, sem os
quais, os esforcos de desenvolvimento de EGOV sao de utilidade limitada.

O EGDI nédo é desenhado para analisar o desenvolvimento de governo eletronico num
sentido lato. Em vez disso, o indice analisa comparativamente entre paises o desempe-
nho dos governos nacionais, classificando-os no intervalo [0,1]. Embora o modelo basico
se tenha mantido constante, o significado preciso desses valores varia de um inquérito
para o outro. Em todo o caso, trata-se sempre de uma média ponderada das trés pon-
tuacdes normalizadas sobre as dimensdes mais importantes da administrac&o digital, a
saber: 1) abrangéncia e qualidade dos servigos on-line, 2) conectividade das telecomuni-
cacoes, e 3) capacitagdo humana

Em 2010, Portugal encontrava-se na 39° posicao do EGDI, entre 192 Estados Membros.
Quando analisadas as trés dimensbes deste estudo verificamos que nas questdes de
abrangéncia e qualidade dos servicos on-line, Portugal classificava-se na 50? posicao;
nas relativas a conectividade das infraestruturas, na 432 posi¢cao; na capacitacao humana,
em 42° lugar, e em 45° posicdo em termos de e-Participacgéo.

Em 2014, Portugal subiu para a 372 posicdo do EGDI, num horizonte de 193 Estados
Membros. Em termos de e-Participacao, Portugal subiu para o 33° lugar do ranking.
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A crise financeira e econdmica que comecou em 2008 e afetou a maioria dos paises re-
abriu o debate sobre o papel do Estado, como e onde deve intervir para conseguir que
os objetivos de reforma e otimizac&o de recursos sejam alcancados de forma eficaz, em
particular nas administracdes publicas.

As perspetivas para a economia global, incluindo o caso portugués, mostram melhorias
graduais. Contudo, continuam as consequéncias da crise financeira, econémica e social.
Baixo crescimento econémico, alto endividamento dos governos, desemprego persisten-
te e ampliacdo das desigualdades exigem forte agao corretiva. Aos governos é esperado
e exigido que coloquem as economias de volta nas pistas de um crescimento mais forte,
mais inclusivo e mais sustentavel.

Os cidadaos esperam que o edificio governativo seja capaz de liderar o caminho. Sem
uma lideranca forte, apoiada por politicas eficazes, a confianga é facilmente destruida. Os
cidadaos, de uma forma geral, perderam a confianga na capacidade dos decisores politi-
cos para resolver os problemas econémicos e responder as suas necessidades e exigén-
cias. Entre 2007 e 2012, pelos numeros da OCDE, a confianga nos governos nacionais
diminuiu de 45% para 40%, em média, o que torna dificil para as autoridades nacionais
mobilizar o apoio as reformas necessarias.

Embora os governos tenham tomado medidas para fortalecer as instituicées e melhorar o
custo-beneficio, ainda ha muito a ser feito. Por exemplo, de acordo com dados da OCDE,
a saude das suas finangas publicas, a questdo da desigualdade, a sustentabilidade dos
servicos de indole social, as disparidades de género tera que melhorar substancialmente,
bem como as disparidades no caso do igualdades de género sao exemplos de tépicos
que requerem continua atengao. Por exemplo, as mulheres ocupam apenas 40% da mé-
dia da OCDE em cargos de gestdo e 29% dos cargos de diregcéo superior.

A OCDE tem produzido estimativas de melhorias nos saldos primarios subjacentes que
seriam necessarios para reduzir a divida publica bruta para 60% do PIB em 2030. Em
média, nos paises membros da OCDE, um aumento de cerca de 3% do PIB potencial
€ necessario para fazer face a situagdo orcamental de 2012. No entanto, varios paises
continuam a enfrentar uma crescente divida publica em relagdo ao PIB, que em Portugal
ascende a cerca de 130%. Esta realidade resulta, em parte, dos pacotes de estimulo e
receitas estagnadas por causa da crise, bem como aumentos das despesas relacionadas
com o envelhecimento demogréfico.

Em todo o caso, a crise econdmica e financeira e as suas consequéncias tém levado mui-
tos governos a implementar planos de ajustamento estrutural durissimos para restaurar
a saude das suas finangas publicas. Se a confianga nos governos diminuiu consideravel-
mente, também as crescentes expectativas dos cidadaos tém sido dificeis de abordar
com os recursos limitados dos governos.

E certo que varios paises, Portugal incluido, adotaram novas praticas orcamentais e
desenvolveram novas instituicées de governacao. Mudangas na estrutura global de go-
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vernagdo econdémica tornaram-se necessarias uma vez que 0sS mecanismos existentes
se mostraram ineficaz para manter a disciplina fiscal. Por exemplo, 97% dos paises da
OCDE esta atualmente com regras fiscais suplementares em vigor e o nimero médio des-
sas regras por pais aumentou. Entre 2009 e 2013, oito paises estabeleceram instituicdes
fiscais independentes para promover a disciplina fiscal, gerar informag¢des econdmicas e
assegurar que os recursos sao alocados onde eles serdo mais Uteis.

Os niveis de emprego publico tendem a manter-se estaveis a longo prazo. O emprego nas
administragcdes publicas manteve-se relativamente inalterada entre 2001 e 2011, em pou-
co menos de 16% da forga de trabalho total. Este nimero é relativamente pequeno quan-
do comparado com os gastos médios do governo, 45,4% do PIB em 2011. Apesar do
fato de que varios paises da OCDE, incluindo Portugal, terem anunciado o congelamento
de recrutamento e redugcdes do emprego, como parte de seus planos de consolidacéo
orcamental, as redugdes significativas no emprego publico sédo dificeis de sustentar a
longo prazo.

E, pois, necessaria uma nova abordagem para a gestdo publica, em torno da criagdo de
capacidade estratégica, instituicdes fortes, instrumentos e processos eficazes e resulta-
dos mensuraveis claros. A EGOV ¢ indiscutivelmente parte desse processo. Dois exem-
plos, com impacto recente e inovador, ilustram isto mesmo.

e E-procurement. Muitos paises da OCDE est&o a reestruturar as fungdes de con-
tratualizacdo e compras publicas, recorrendo a plataformas digitais (97% utilizam
um sistema de e-procurement nacional), para alcancar economias de escala, incre-
mentar a transparéncia de processos, e para prosseguir outros objetivos politicos,
como a inovagao, o crescimento sustentavel (73% promovem contratos verde), e o
suporte as PME (70% promovem a contratagdo das PME).

e Open Data. Dados Governamentais Abertos (OGD), em Portugal representado
pelo dados.org, esta também a ganhar importancia como um instrumento de go-
vernagao. Pouco mais de metade (56%) dos paises da OCDE tém uma estratégia
nacional para a prestagcao de OGD para os cidadaos; 12% indicam a existéncia de
estratégias separadas neste campo por ministérios individuais, e 28% tém estra-
tégias nacionais ou de nivel inferior. Principais prioridades OGD incluem a transpa-
réncia e a abertura, o aumento do volume de negdcios do setor privado e a criagdo
de novas empresas. Além disso, o potencial de OGD para melhorar o fornecimento
de servigos € bem compreendido pelos paises; no entanto o seu impacto potencial
sobre o envolvimento dos cidadados em debates publicos e no processo de tomada
de decisdo n&o aparece listado entre as principais prioridades.

Os governos dos paises da OCDE estdo cada vez mais preocupados com o fornecimento
de bens e servigos publicos de qualidade para uma ampla gama de cidadaos. Muitos pai-
ses estdo a introduzir normas de desempenho de prestagcao de servigos e implementacao
de mecanismos para medir e integrar o feedback dos cidaddos no processo. E assim
importante que o Governo faga uma comparacao de quatro dimensdes de qualidade de
servico - acessibilidade, agilidade, confiabilidade e satisfacdo dos cidaddos - nao s6 a
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nivel central, mas também através dos servicos publicos essenciais de educacgéao, saude,
justica e administracao fiscal.

Muitas das situagOes referidas merecem ja a atencdo dos governos, e das Administra-
¢oes Publicas centrais e locais. Alias, a simplificacdo dos servigos, a automatizagdo dos
mesmos, ou a proximidade, sdo algumas das iniciativas que estao a ser tomadas em con-
ta e implementadas. Iniciativas como o cartdo de cidadao, a chave mével digital, platafor-
ma de interoperabilidade, plataforma multicanal (portal) ,bem como servicos integrados
(empresa na hora) sdo exemplos particularmente ilustrativos.

Os desafios que, a nosso ver, enfrenta correntemente o desenvolvimento da EGOV em
Portugal sdo, de seguida, organizados em 4 pilares referentes a Governacéo, Disponibili-
zacdo de Servicos, Globalizacdo do Acesso e Dinamicas Locais.

PILAR 1: GOVERNACAO
Neste pilar identificam-se os seguintes problemas/desafios:

1.

Um dos problemas mais relevantes na situacdo do EGOV em Portugal € a permanéncia de silos
diversos na Administracdo e a auséncia de uma Unica entidade que forneca normas e orientacoes
integradas que sejam estudadas, acordadas e, acima de tudo aplicadas. E preciso um entendi-
mento comum de que nao basta criarem leis para que as iniciativas sejam implementadas.

Uma das primeiras iniciativas que visava combater a burocratizagdo deu-se com o pro-
grama Simplex, que posteriormente se continuou com o programa Simplificar. Contudo,
também nao basta simplificar as leis. Sado necessarias medidas de governacao claras.

De facto, e apesar do pais dispor de uma entidade com o perfil da AMA, a auséncia de um
Government Chief Information Officer (GCIO) assume um peso negativo no desenvolvimento
de politicas e iniciativas de EGOV a nivel nacional e local. Um GCIO é alguém responsavel
por liderar € gerir as iniciativas e os investimentos relacionados com as TIC que, efetivamente
alinhe o uso da tecnologia com os objetivos da Administracéo Publica. Para isso, necessita
de grande capacidade de lideranga para fazer adotar mudancas adaptativas e influenciar a
cultura da Administragcdo. Necessita também de capacidade de gestdo e um suporte politico
claro. Curiosamente, os paises mais bem classificados no ranking da ONU sdo aqueles em
que a funcdo de GCIO esta bem definida e dotada de uma efetiva autoridade. E o caso da
Coreia do Sul, Estados Unidos da América, Canada, Reino Unido ou Singapura. Em quase
todos esses casos 0 GCIO reporta diretamente ou ao Presidente ou ao Primeiro-ministro.

A criacao da funcédo de GCIO obrigaria a que toda a estrutura relacionada com as TIC
fosse repensada e comecgasse a ser encarada como um todo organico. A essa funcao
se associaria a planificagao e o controlo da implementacdo das medidas relevantes, es-
cudadas em estratégias claras e sempre devidamente acompanhadas de métricas que
tornassem a funcéo e os processos facilmente escrutinaveis.
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A funcéo de GCIO poderia, por fim, criar condicdes para uma efetiva interligagdo entre
politicas, iniciativas e projetos e que constitui por si sé um verdadeiro desafio para futuro.
A proliferacdo destas, muitas vezes dependentes de diferentes ministérios, e sem uma
visdo informada da “big picture”, acaba por ndo aproveitar eventuais sinergias e, no ex-
tremo, esgotarem boas ideias em combates inuteis.

2.

Um outro desafio, dentro do pilar Governagao, relaciona-se com a criagdo de mecanis-
mos que garantam a implementacdo de estratégias de médio e longo prazo, de forma
estavel e combinando de forma dinamica efetividade das medias e o respeito pelos pro-
cessos internos e autonomias de servigcos e/ou esferas de competéncia. Este ultimo nao
deve fazer perder de vista que as politicas de EGOV possuem elementos comuns que
poderiam ser reutilizados, com alguma customizacao, por diversos servigos.

O néo estabelecimento formal da funcdo de GCIO, e a excessiva operacionalizacéo das
tutelas (ansia de fazer), em detrimento da definicdo da estratégias de longo prazo e taticas
correspondentes, empurram a operacionalizagcdo de medidas generosas para a “maqui-
na” ou o “sistema” com efeitos n&o raro contraproducentes.

Garantir a estabilidade é proteger ao maximo as grandes linhas estratégicas, cujos prin-
cipios inspiradores suscitam, como vimos, um consenso muito alargado em Portugal, de
uma excessiva dependéncia dos ciclos eleitorais. Seria muito importante que as medidas
implementadas, como o programa Simplex, o cartdo de cidadao, ou outras, nao fossem
beliscadas ou, pior ainda, suspensas ou reformuladas ao ritmo das mudangas em sede de
poder politico. E verdade que o Simplex, criado em 2006 foi, de alguma forma, inserido e
continuado no programa Simplificar, que possuia uma maior abrangéncia; mas também
se deve reconhecer que nesse processo se perdeu quase uma legislatura.

3.

O terceiro desafio que identificamos é a necessidade constante de observar, medir, ava-
liar, monitorizar os programas, as iniciativas, as medidas, de maior ou menor félego, onde
quer que sejam aplicados.

A ligacao a realidade, a afericdo de expectativas e desvios, a adocdo de métricas bem
definidas e devidamente explicadas dentro da Administrac&o e fora dela, torna-se essen-
cial. E fundamental saber o que existe, aferir os resultados das politicas, dos modelos
adotados, das interfaces concebidas. Ha muitos fatores, em verdade, que deveriam ser
analisados quando se disponibiliza um servigo — modelo econémico, modelo de explo-
racdo, ganhos diretos e indiretos (por exemplo, seria util medir o impacto ambiental da
desmaterializacao e do atendimento remoto), etc. De algum modo tudo isto esta previsto
e existem modelos recomendados, por exemplo, o Standard Cost Model, que calculam
estimativas que permitem identificar ordens de grandeza das custos e beneficios em di-
ferentes dominios de regulacgao.

4,
Por ultimo, consideramos que os aspetos culturais também representam um problema
a modernizacdo e a reforma no sentido discutido neste relatorio. Nao basta criar leis, e
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forcar o seu cumprimento, numa perspetiva top-down, para que o essencial efetivamente
mude. Para que as coisas mudem, a mudancga deve ser preparada ainda antes das leis
sairem, envolvendo todos os intervenientes e forcando a que se trabalhe também numa
perspetiva bottom-up.

O grande desafio aqui € garantir o envolvimento de todos os agentes, todas as entidades, e
de uma forma geral, do conjunto da sociedade. Nao raro no setor publico administrativo ha
resisténcias que sdo puramente culturais, por vezes até ndo conscientes ou verbalizadas. Por
vezes, é apenas o reflexo de nao querer ficar dependente de outro. De novo, um GCIO nacio-
nal poderia desempenhar um papel moderador e clarificador neste jogo, que nao é simples
e onde se jogam fatores que vao muito além da racionalidade dos servigos. Nao obstante, é
de elementar justica referir que existem ja grupos com obijetivos claros de agregar vontades,
como por exemplo a RIMA, enfraquecidos pelo facto de dependerem de ciclos eleitorais.

PILAR 2: DISPONIBILIZAGAO DE SERVIGOS

1.

Um cidadao que utiliza um servico da Administracdo Publica, central ou local, ndo estara
regra geral preocupado em indagar se os servicos sédo oferecidos na cloud ou em servi-
dores dedicados, se estado integrados ou néo, se baseiam em plataformas de interope-
rabilidade ou ndo. Espera, sim, que o Estado lhe fornega o servico anunciado, de forma
expedita e com qualidade.

A disponibilizagédo de servigos aos cidadao, cada vez mais complexos e integrados, é assim
a ponta visivel do iceberg EGOV, e simultaneamente, o motor da sua continua melhoria.

Atuar na ponta visivel € nas componentes imersas em aguas mais profundas, de modo
que as segundas garantam a primeira, ndo sé ao nivel operativo mas também como esteio
da sua evolugéo futura, devera ser a norma do desenvolvimento de servigos em EGOV.

Um exemplo do muito que ainda existe para fazer em termos de melhoria de servigos e
a sua disponibilizacao aos cidadaos é o caso do Cartdao de Cidadao, que, curiosamente
ainda ndo é usado em toda a AP como elemento de autenticagdo. Continuam a proliferar
esquemas de autenticacao por usernames/passwords, apesar das disposicoes legais em
sentido contrario. Veja-se, nomeadamente, o Anexo a Resolucdo do Conselho de Minis-
tros n.° 109/2009, de 2 de outubro, que estabelece as normas para a identificagédo, auten-
ticacdo e assinatura eletrénicas de cidadaos perante a Administragcao Publica:

“a) No que se refere aos servigcos prestados por entidades do setor publico administrativo
do Estado e por EPE ainda ndo existentes a data de entrada em vigor da presente resolu-
cdo, é obrigatdria a utilizacdo dos mecanismos exclusivos de identificacdo, autenticacao e
assinatura eletronicas do Cartao de Cidadéo;

b) No que se refere a servicos prestados por entidades do setor publico administrativo
do Estado e por EPE ja existentes a data de entrada em vigor da presente resolucéo, as
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atuais normas técnicas aplicadas devem ser adaptadas tendo em vista a utilizagdo dos
mecanismos exclusivos de identificagdo, autenticacdo e assinatura eletronicas do Cartéo
de Cidad&o.”

E atente-se, a propésito, na quantidade de diplomas legais que regulamentam o Cartéao
de Cidadéo:

e Lein°7/2007, de 5 de fevereiro - Cria o Cartdo de Cidadao e rege a sua emissao,
substituicdo, utilizagdo e cancelamento

¢ Diretiva 1999/93/CE de 13 de dezembro — Quadro Geral Comunitario para as
assinaturas eletrénicas

e Decreto-Lei n° 290-D/99, de 2 de agosto — Regula a validade, eficacia e valor
probatério dos documentos eletronicos, a assinatura eletrénica e a atividade de
certificacdo de entidades certificadoras

e Decreto-Lei n° 62/2003, de 3 de abil, altera o Decreto-Lei n.° 290-D/99, de 2 de agos-
to, que aprova o regime juridico dos documentos eletrénicos e da assinatura digital

e Decreto Regulamentar n.° 25/2004, de 15 de julho — Aprova as regras técnicas
e de seguranca exigiveis as entidades certificadoras que emitem certificados qua-
lificados, regulamentando ainda alguns aspetos especificos relacionados com a
credenciacdo das entidades certificadoras

e Decreto-Lei n° 116-A/2006, de 16 de junho, republicado pelo Decreto-Lei n°®
88/2009, de 9 de abril — Procede a criagcao do Sistema de Certificacdo Eletrénica
do Estado (SCEE) e designa a Autoridade Nacional de Seguranca como Autoridade
Credenciadora

¢ Decreto-Lei n° 88/2009, de 9 de abril - Procede a quarta alteragdo ao Decreto-Lei
n.° 290-D/99, de 2 de agosto, que estabelece o regime juridico dos documentos ele-
trénicos e da assinatura digital, € a primeira alteragao ao Decreto-Lei n.° 116-A/2006,
de 16 de junho, que cria o Sistema de Certificacdo Eletrénica do cartdo de cidadao
e as suas diferentes utilidades — autenticacao, assinatura...e a chave movel digital.

2.

Um outro problema neste pilar, e que pode em certa medida ser atenuado com a insti-
tucionalizagdo da fungdo de GCIO, prende-se com aquilo que se designa por servigcos
verticais vs. servicos transversais. Portugal tem excelentes servigos on-line mas essen-
cialmente verticais, i.e. concebidos e disponibilizados por organismos especificos. Alguns
exemplos sdo, o pagamento de impostos via portal das finangas, do Ministério das Finan-
¢as, ou o portal das contraordenacgoes.

E expectavel que o Portal do Cidadao, ou a futura linha do cidadao, fossem concebidos
como disponibilizadores de caracter transversal. Infelizmente, em muitos casos, operam
basicamente como menus de apontadores para outros servigos verticais.

Idealmente, os servigos digitais deveriam ser disponibilizados sem que o cidadéo tivesse
de conhecer a sua origem e articulagdo com a estrutura da Administragdo Publica, i.e.
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fundamentalmente transversais e organizados em torno de eventos de vida. Por exemplo,
o cidadao deveria poder procurar informacao guiado pelos seus préprios eventos de vida,
tais como: “vou trabalhar para o estrangeiro”. Ou o balcdo “Perdi a Carteira” que € um
excelente exemplo deste modo de conceber a disponibilizacdo on-line de servigos.

3.

Os ultimos anos tém-se assistido a ciberataques com niveis de sofisticacdo e capacidade
de penetracdo sem precedentes. Estes ataques mostram que atores mal-intencionados
tém a capacidade de comprometer e controlar milhdes de computadores que pertencem
a governos, empresas privadas e cidaddos. Assim, ndo é de estranhar que questdes de
cibersegurancga, privacidade dos cidad&dos e seguranga dos servigcos sejam uma cons-
tante preocupacado e um conflito permanente entre a utilizacdo de meios tecnoldgicos
avancados e a privacidade dos cidadaos. Por forga da protecdo de dados ninguém na
Administracdo Publica tem o conhecimento total daquilo que a prépria Administracao
Publica conhece...

A situagéo tem, obviamente, impacto na confianga dos cidadaos na utilizagao dos ser-
vicos on-line. Ainda hoje é possivel ouvir especialistas afirmarem que é mais seguro
assinar com a caneta do que digitalmente. Ou que sendo servigcos que passam pela
Internet, a sua seguranca é duvidosa. De facto, a seguranca tem de ser tomada a sério,
como uma preocupacao no projeto de disponibilizagdo de servigos, mas hdo como um
inibidor.

4.

Uma das mais interessantes iniciativas nacionais e europeias para os préoximos anos sao
as plataformas de interoperabilidade. Tal plataforma existe em Portugal ha varios anos,
mas a falta de coragem politica faz com que esta ndo seja usada de forma eficiente e por
todas as entidades, impossibilitando uma verdadeira integracao de servicos.

Interoperabilidade designa a capacidade de multiplos recursos (sistemas, dispositivos,
pessoas e organizacdes), produzirem, em conjunto, trabalho ou informacdo de uma
forma eficiente e em formato processavel por qualquer um deles. A interoperabilidade
em TIC é a capacidade de multiplos sistemas trocarem e reutilizarem informacao sem
custo de adaptacao, preservando o seu significado. Em EGOV apresenta-se em 4 niveis
distintos:

¢ Legal - simplificacao e adequacéo legislativa e regulatéria

¢ Organizacional - compatibilizacdo de processos, cooperacao entre organizagoes
¢ Semantica - significado da informagao, taxonomias e esquemas de dados

e Técnica - partilha de formatos e interconversao de dados

A Figura 4 ilustra uma arquitetura para disponibilizacdo de servigos. Atente-se no lugar
central da plataforma de interoperabilidade. Por cima desta a plataforma multicanal per-
mite a interacdo através de diferentes canais de comunicagao e dispositivos computa-
cionais.
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Figura 4 - Arquitetura para a disponibilizagédo de servigos (Cortesia da AMA, Apresentacao Curso
de Estudos Avancados em Gestéo Publica, INA, Lisboa, 5 maio 2014)

A importancia das plataformas de interoperabilidade é tanto maior quanto mais depres-
sa as tecnologias se vao tornando obsoletas e se torna necessario lidar com diversos
sistemas legados. E inevitavel que nas varias vertentes do setor publico administrativo
as mais avancgadas tecnologias coexistem com tecnologias ja razoavelmente obsoletas.
Certo é que, e apesar da plataforma de interoperabilidade existir desde 2006, esta nao
€ amplamente usada na Administragéo Publica, existindo diferentes plataformas de inte-
roperabilidade setoriais, o que levou a publicagdo de uma RCM de 19 de junho de 2015,
onde se reitera a necessidade de utilizacao preferencial da iAP.

5.

Por forma a melhor enquadrar a politica de modernizagao administrativa em Portugal houve
recentemente, e de forma acelerada, a criagdo de uma série de diplomas visando uma uniformi-
zagao e cooperagdo dos servigos. Os diplomas s&o relativamente recentes, contudo alguns
carecem de aplicacdo pratica ou demonstracdo de resultados efetivos para a sua existéncia.

Um exemplo é o DL 72/2014 — que pretende retomar a RIMA (Rede Interministerial para
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a Modernizacdo Administrativa), criada em 1997 de modo a assegurar uma “efetiva prati-
ca e coordenacdo das tarefas de modernizacdo e simplificacdo administrativas, incluindo
nomeadamente mecanismos de avaliacdo dos custos regulatdrios para a atividade econd-
mica e para os cidadéos (...) De facto, esta Rede, implicando a criacdo de pontos focais
de modernizagdo administrativa pertencentes a cada ministério, afigura-se como o melhor
instrumento para assegurar que, por um lado, que estas politicas sdo assumidas e imple-
mentadas em todas as dreas da governacdo e que, por outro, subsiste uma instancia de
coordenacéo e integracdo, que possibilite a utilizacdo de ferramentas comuns, promova a
partilha de conhecimento e a avaliagdo das experiéncias, desencadeie a reflexao conjunta
com vista ao melhoramento de praticas e metodologias e garanta a centralizagcdo da infor-
macé&o para efeitos de comunicacéo interna e externa.”

O articulado prevé ainda a aprovagao de dois mecanismos de avaliacédo e de atenuacao
de impacto regulatorio — o “Teste PME”e a regra da “Comporta Regulatéria” (one-in, one-
-out) —, decorrentes de uma deliberacdo da Comissdo ao Parlamento Europeu e cuja
implementacdo é condi¢cao ex-ante para a atribuicdo de fundos no ambito do Quadro
Comunitario de Apoio para o periodo 2014-2020.

O diploma prevé a ligagédo ao Plano Global Estratégico e, dessa forma, uma articulagdo
entre a RIMA e o GPTIC, nomeadamente no seu Artigo 5:

“a) Interoperabilidade na Administragdo Publica, correspondente a medida 11 do plano
global estratégico;

b) Disponibilizagdo dos servigos eletronicos nos pontos unicos de contacto — Portais
do Cidadao e da Empresa — e utilizacao de outras plataformas transversais de suporte a
prestacédo de servicos eletrdnicos, correspondente a medida 13 do plano global estraté-
gico;

c) Desmaterializagdo de processos e procedimentos internos, interagdo por canais ele-
trénicos com os cidaddos e empresas, correspondente a medida 14 do plano global es-
tratégico;

d) Administragdo aberta e novos canais de atendimento, correspondente a medida 23 do
plano global estratégico. “

E estabelece a necessidade de “promover programas de inventariacdo e analise dos cus-
tos diretos e indiretos das medidas legislativas e requlamentares que sdo suscetiveis de ter
um maior impacto na atividade economica, com vista ao desenho de projetos especificos
de modernizagdo administrativa”. Contudo, alteracdes operacionais a nivel governamen-
tal, fizeram com que este plano fosse colocado em stand by tendo sido retomado oficial-
mente apenas em 2014.

E ainda importante referir o Decreto-lei 73/2014 — de 13 de maio de 2014, que atualiza
o decreto-lei 135/99 “que definiu os principios gerais de agao a que devem obedecer os
servigos e organismos da Administragcdo Publica na sua atuag¢éo face ao cidadéo, e reuniu
de uma forma sistematizada as normas vigentes no contexto da modernizacdo administra-

ol



Y.

EGOV EM PORTUGAL: SITUAGAD | DESAFIOS | ESTRATEGIAS

tiva, foi dado um passo decisivo na consolidacdo das politicas publicas de modernizacao
da Administracdo Publica e, em particular, dos seus servicos de atendimento ao publico”

Este decreto-lei tenta de alguma forma fazer a ligagcdo com as atividades correntes do
GPTIC e da Agenda Portugal digital: ”A modernizacdo e simplificacdo administrativas cor-
respondem, alias, a um designio politico plenamente assumido pelo XIX Governo cons-
titucional, que o inscreveu nas Grandes Opgbes do Plano para 2014, mas também na
Agenda Portugal Digital, aprovada pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 112/2012,
de 31 de dezembro, e ainda no Plano Global Estratégico de Racionalizacdo e Reducéo de
Custos com as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Administracdo Publica, foi
aprovado pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 12/2012, de 7 de fevereiro.”

Valerd a pena reproduzir aqui parte do seu articulado, onde determinadas a¢des séo, de
certo modo, recuperadas.

“Deste modo, procede-se a consolidacédo as politicas publicas em matéria de modernizagao
e simplificacdo administrativas, (...) nomeadamente através da generalizacdo da prioridade de
atendimento dos utentes com marcacao prévia, do maior recurso a mecanismos de interope-
rabilidade para desonerar o utente da necessidade de instruir pedidos ou enviar documentos
com elementos ja na posse ou do conhecimento de outros servigos e organismos da Admi-
nistragcdo Publica, da desmaterializagcdo do sistema de gestdo dos elogios, sugestbes e recla-
magdbes dos servicos e organismos da Administragdo Publica, da previsdo de mecanismos
de avaliagdo pelos utentes e correspondente classificacdo dos locais e linhas de atendimento
ao publico, bem como dos portais e sitios na Internet da Administracdo Publica e, ainda, do
estabelecimento de regras relativas a organizacdo da presenca do Estado na Internet.

Procede-se, por ultimo, a criacdo da Linha do Cidaddo, na qual as demais linhas publicas
telefonicas de atendimento nacional se poderao filiar, de forma a possibilitar ao cidaddo que,
através de um numero curto e facilmente memorizavel, atribuido nos termos do Plano Nacio-
nal de Numeracédo, possa ter um melhor acesso ao servico publico que pretenda consultar.”

Em sentido similar, referira-se a tentativa recente de recuperacédo de uma politica global
de modernizagcdo administrativa, bem como alguns aspetos operacionais da sua imple-
mentacdo. Entre eles, o atendimento ao utente e marcacéo prévia, a interoperabilidade,
e o principio “tell only once”, segundo o qual o cidadao fica dispensado de fornecer ele-
mentos a Administragédo Publica que esta ja possua. A importancia deste principio, que
tera um impacto notavel na disponibilizagcao de servicos EGOV, justifica a transcricdo de
parte do Artigo 28.° do diploma legal referido:

1. Os cidaddos e agentes econdmicos s&o dispensados da apresentacdo dos documentos em
posse de qualquer servico e organismo da Administracdo Publica, quando derem o seu con-
sentimento para que a entidade responsavel pela prestacdo do servico proceda a sua obtencao.

2. Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem assegurar, entre si, a partilha
de dados e ou documentos publicos necessarios a um determinado processo ou presta-
cdo de servicos, em respeito pelas regras relativas a protecao de dados pessoais.
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3. Deve ser promovida a criacdo de certidbées permanentes online ou mecanismos de
consulta de dados eletrdnicos por via da plataforma iAF, reduzindo-se ao minimo a neces-
sidade de entrega de documentos instrutorios por parte dos cidaddos.

O problema centra-se na respetiva operacionalizagdo. O processo, descrito no Artigo 6.°
constitui um desafio maior para o futuro préximo, com um a previsivel impacto nas estra-
tégias de EGOV:

1. No prazo de 1 ano a contar da data de entrada em vigor do presente decreto-lei, devem
0s servicos e organismos da Administragcdo Publica dar integral cumprimento ao disposto
no artigo 28.°-A do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, com a redacdo dada pelo pre-
sente diploma.

2. No mesmo prazo deve a plataforma de interoperabilidade (iIAP) ser utilizada como meio
preferencial de comunicagcéo entre os servicos e organismos da Administracdo Publica.

3. Para cumprimento do disposto nos numeros anteriores devem 0s servicos e organis-
mos da Administracdo cooperar entre si com vista a realizar as diligéncias necessdrias
para o efeito.

Muitas outras iniciativas foram pensadas mas apenas parcialmente postas em pratica.
Por exemplo, a desmaterializagdo do sistema de reclamagdes e elogios que continua a
ser feito em papel, embora esteja prevista desde ha anos uma versdo completamente
digital. Outros exemplos incluem a criacdo de mecanismos de avaliacdo dos servicos; a
definicdo e levantamento dos sites da administracdo publica e definicdo de regras para
tal; ou a criacéo da linha do cidadéo.

Impde-se, contudo, reconhecer diversos passos traduzidos em pecas legislativas e re-
gulatérias que visam garantir a operacionalizagdo de algumas medidas preconizadas. O
exemplo base, ja referido atrés, € a Plataforma de Interoperabilidade da Administragao
Publica (iAP) cuja adocéo preferencial na troca de informagao entre servicos e organismos
da Administracdo Publica foi indicada em comunicado de Conselho de Ministros de 28
de maio de 2015: “A iAR, disponivel no sitio www.iap.gov.pt, € uma plataforma central cujo
objetivo é dotar os servicos da Administracdo Publica de ferramentas partilhadas para a
interligacéo de sistemas de informacéo, sob a forma de servicos de interoperabilidade, tais
como o servico de integracdo entre sistemas de informacéao, os servicos para entrega e re-
cecdo de mensagens com operadores mdveis e 0s servicos para pagamentos. E, por isso,
determinada a adog¢édo preferencial da iAP como meio de troca de informacgéo estruturada
entre os servigos e organismos da administragédo direta e indireta do Estado.”

Note-se que sem interoperabilidade generalizada o principio tell only-once nunca sera
uma realidade, ainda que possam vir a existir outros mecanismos para armazenamento e
recolha de Informacédo quando necessario.

Outro aspeto tem a ver com a cloud e as comunicagdes, outros elementos fundamentais
para o funcionamento do setor publico administrativo de forma integrada e com raciona-
lizacao de esforcos e custos.
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6.

Uma outra area a qual € necessario prestar uma atencéo acrescida é a da disponibilizagdo
de servicos transfronteiricos. Requere-se, em particular, alinhamento com os protocolos
€ Servigos europeus, incentivando a participagao nacional em iniciativas dentro e fora da
Europa, tais como, por exemplo, o Projeto Stork, no qual Portugal tem participado ativa-
mente.

PILAR 3: GLOBALIZAGAO DO ACESSO

O terceiro pilar diz respeito a globalizacdo do acesso dos cidadaos, familias e em-
presas as infraestruturas tecnoldgicas que esteiam a Sociedade da Informacgao e do
Conhecimento. De certa forma esta é um elemento contextual decisivo para a imple-
mentacdo da EGOV e para a afericdo do seu impacto real. Por outro lado, trata-se de
uma classe de desafios que vao muito além do alcance das entidades politicas e ope-
racionais com responsabilidades diretas neste dominio. Tracemos, pois, recorrendo
basicamente a dados do EURSTAT, um quadro rapido, mas supomos que ilustrativo,
desta realidade.

Ao longo dos anos houve uma forte aposta em matéria de infraestruturas, nomeadamente
no acesso a Internet e na generalizagdo das ligagdes moveis. Recentes indicadores da
sociedade de informacao do EUROSTAT, mostram que Portugal, quando comprado com
a média Europeia (EU 28), esta a fazer um trabalho relevante.

Alguns exemplos, como o acesso a banda larga por parte dos portugueses € infe-

rior (60%) ao que acontece no resto da Europa (80%), como podemos verificar pela
Figura 5.

AGREGADOS FAMILIARES COM ACESSO BANDA LARGA
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Figura 5 - Percentagem de agregados familiares com ligagdo banda larga em Portugal comparati-
vamente com a UE (28 paises) (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)
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Em relacao ao setor privado, nomeadamente as empresas, verificamos, através da Figura 6 que
a percentagem de empresas com acesso a banda larga em Portugal € igual a média europeia,
situando-se nos 90%. Este dado é particularmente importante uma vez que a nivel de economia
Portugal tem assim uma estrutura semelhante a Europa no que a banda larga concerne.

PERCENTAGEM DE EMPRESAS COM ACESSO BANDA LARGA
EM PORTUGAL
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Figura 6 - Percentagem de empresas com acesso banda larga em Portugal comparativamente
com a UE (28 paises), (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Contudo, estar proximo da média europeia para os indicadores acima referidos néo é,
infelizmente, condicdo suficiente para que haja um intensivo uso da Internet por parte dos
cidadaos. Assim, e como podemos verificar pela Figura 7, Portugal situava-se, em 2014,
nos 68% contra os 80% da média europeia.

PERCENTAGEM DE INDIVIDUOS QUE UTILIZAM A INTERNET PELO MENOS UMA
VEZ POR SEMANA EM PORTUGAL
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Figura 7 - Incluséo digital: percentagem de individuos que utilizam Internet, pelo menos, uma vez
por semana (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)
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Em termos do impacto das estratégias de EGOV, é assim importante analisar a proble-
matica e o real uso que os cidaddos e as empresas fazem das ferramentas e tecnologias
disponiveis, nomeadamente com vista a interagdo com as autoridades publicas nacionais
via internet. Assim, pelas Figura 8 e Figura 9 verificamos que ha uma diferenca de cerca
de 10% quer em termos de conhecimentos de informatica que em termos de uso da in-
ternet por parte dos cidadaos portugueses quando comparados com a média europeia.

CONHECIMENTOS DE INFORMATICA
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Figura 8 - Percentagem de cidaddos com conhecimentos de informatica comparativamente com a
média europeia (UE 28 paises), (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)
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Figura 9 - Percentagem de individuos com conhecimento de Internet, comparativamente com a

média europeia (UE 28 paises), (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Pela Figura 10, verificamos que a média nacional relativamente & interagdo dos cidadaos
com as autoridades publicas usando a internet, € muito préxima da média europeia.
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INDIVIDUOS QUE USAM A INTERNET PARA INTERACAO COM AS AUTORIDADES

PUBLICAS
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Figura 10 - Percentagem de uso da Internet para interagdo com as autoridades publicas (Ultimos
12 meses), (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Interessante verificar pela Figura 11, que o uso da internet e as pesquisas por informagao
oficial das autoridades publicas levam a que a média nacional esteja muito proxima da
europeia, nos 43% e 45 % respetivamente.

OBTENGAO DE INFORMAGCAO DAS AUTORIDADES PUBLICAS VIA WEBSITES
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Figura 11 - Percentagem da obtengéo de informagéo das autoridades publicas via websites ofi-
ciais, (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Os dados anteriormente apresentados, em especial dos rankings e-government benchma-
rking e da UNDESA, apontam para uma reduzida utilizagdo por parte dos cidadaos dos
servicos on-line disponibilizados. Portugal esta efetivamente bem na disponibilizagdo dos
servicos, mas os cidaddos ainda ndo tiram a devida vantagem dos mesmos. Por exemplo,
apenas uma percentagem pequena dos cidadaos usam o Cartdo de cidad&o na sua plenitu-
de. Duas das limitagdes que podemos destacar do uso do Cartdo de Cidadao passam pelo
cidadao 1) ndo ter acesso ao leitor do cartdo ou 2) ndo ter os cédigos de acesso. O primeiro
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caso, representa um custo acrescido, para quem muitas das vezes ndo possuiu computador
para o efeito. Verificamos, por exemplo na Figura 12, que 37% da populacdo ainda ndo pos-
sui acesso a internet seja através de computador, televisao digital ou telemével

PERCENTAGEM DE AGREGADOS FAMILIARES COM ACESSO A INTERNET,
ATRAVES DO COMPUTADOR, TELEVISAO DIGITAL OU TELEMOVEL

100
80 I./
60 r— R
20

10

4

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2014

==@== Jnido Europeia (28 paises) == Portugal

Figura 12 - Percentagem de agregados familiares com acesso a internet através de computador,
televiséo digital ou telemoével, (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

No segundo caso verificamos que caso um cidadao perca os cddigos de acesso do seu
cartao, este s6 pode ter acesso aos servigos publicos via Cartdo de cidadao apds adquirir
um novo cartdo, uma vez que nao é possivel pedir uma 22 via dos cédigos de acesso.
Ainda assim, iniciativas como o Espago do Cidadao ou a Chave Movel Digital contribuem
para amenizar estas limitagdes.

DOWNLOAD DE FORMULARIOS OFICIAIS
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Figura 13 - Uso da internet: percentagem de downloads de formulérios oficiais comparativamente
com a média europeia (UE 28 paises), (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Portugal esta nos 29% de download de formularios online, 5% abaixo da média europeia,
Figura 13. O mesmo procedimento se verifica para a submissao de formularios preenchi-
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dos e completos via online, Figura 14.
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Figura 14 - Uso de Internet: submiss&o online de formularios preenchidos e completes, (Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Um dos desafios particularmente criticos é o pouco uso que os cidaddos dao aos servicos
disponibilizados online. Se, compararmos as submissdes online de formularios, ou 0 uso que
¢ feito para procurar informacao online sobre autoridades publicas com a quantidade de agre-
gados familiares que possuem ligacdo de banda larga e/ou acedem a internet pelo menos
uma vez por semana, verificamos que ainda ha muito caminho a percorrer na sensibilizagao
as pessoas para o uso das TIC como forma de interagdo com as autoridades publicas.

Contudo, o caminho é longo. Muitas s&o as razdes que podem levar ao impedimento do
uso das TIC para interacdo coma as autoridades publicas. A titulo de exemplo, verifica-
mos que em 2014 cerca de 24% da populagéo nunca tinha utilizado a Internet, Figura 15.

PERCENTAGEM DE INDIVIDUOS QUE NUNCA UTILIZARAM INTERNET
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Figura 15 - Uso da Internet: percentagem de individuos que nunca trabalharam com a internet,
(Fonte: Eurostat de 22-05-2015)
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As razdes serdo varias: uma populacao envelhecida, poucos nativos digitais, uma situacdo
economica que ndo permite suportar os custos de uma ligacéo a Internet e o equipamento
associado, entre outras.

Oficialmente, Portugal saiu de uma crise econémica que em muito afetou os cidadaos. Nao
deixa de ser relevante referir, até porque muita da modernizacdo administrativa e simplifica-
¢ao € uma resposta pensada aos constrangimentos entdo vividos, que a crise econémica
teve um enorme impacto na vida dos cidadaos. Nao é de estranhar pois que, como ilustra a
Figura 16, desde o comeco da crise em 2010, as familias tenham comecado a cortar neste
dominio, situagéo atingiu o pico em 2013.

FAMILIAS SEM ACESSO A INTERNET EM CASAS DEVIDO AOS CUSTOS
ELEVADOS
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Figura 16 - Percentagem de familias sem acesso a internet em casa devido ao custo do service,
(Fonte: Eurostat de 22-05-2015)

Ainda assim, tém sido tomadas algumas medidas que visam combater ndo s6 a exclusao
digital mas também a falta de conhecimento dos servicos disponibilizados online. Iniciativas
como o Espacgo do Cidadao visam dar resposta a estas necessidades, servindo como meio
de aprendizagem e de utilizagdo dos servigos, através de uma estrutura simples de mediacao.

PILAR 4: DINAMICAS LOCAIS

A articulacdo entre as estratégias de EGOV de ambito central, regional, municipal e
setorial, € usualmente apontado como um dos principais desafios para futuro. Ja atras
referimos a necessidade de avancos concretos nas zonas da interoperabilidade e da
concertacao estratégica que deveria estar associada & fungéo de GCIO. Gostariamos,
porém, de trazer a este relatério uma visdo que, partindo a prépria percecéo das auto-
ridades municipais, traduzisse os problemas enfrentados, mas também, e sobretudo,
as expectativas e os esforgos feitos que traduzem uma enorme sensibilizagao, genera-
lizada no pais, para este dominios, e sdo em si mesmos uma garantia da sua sustenta-
bilidade a prazo.
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Decidimos recolher as opinides de quatro Presidentes de Camaras do territério nacional.
Assim, efetuaram-se 4 entrevistas via e-mail aos seguintes autarcas: Dr. Gil Nadais, Presi-
dente da Camara Municipal de Agueda, Dr. Ricardo Rio, Presidente da Camara Municipal
de Braga, Dr. Ricardo Costa, vereador da Camara Municipal de Guimaraes e, Dra. Isaura
Morais, Presidente da Camara Municipal de Rio Maior.

Por forma a aferir o impacto de iniciativas de EGOV nos respetivos concelhos, foram co-
locadas as seguintes questdes:

1. Que medida considera mais emblematicas na 6tica da Modernizagdo Adminis-
trativa / EGOV implementadas no seu concelho?

2. Quais os fatores catalisadores e/ou inibidores que mais contribuiram para isso?
(ex., o impacto dos financiamentos comunitarios)

3. Que impacto tém ou podem ter as medidas de EGOV da Administragdo Central
na Administracao Local? (ex. Espagos do Cidadao)

4. Qual o impacto das medidas de EGOV do seu concelho, em especial para a
economia local, ou melhoria dos servigcos a populagao?

5. Que medidas prevé implementar durante o presente mandato a fim de melhorar
0s servicos aos cidadaos, das empresas e da propria administracao local?

Os textos integrais das suas respostas sdo apresentados em Apéndice, para o qual o lei-
tor é remetido. Permitimo-nos aqui apenas uma resenha rapida das principais tendéncias.

Assim, na questao 1, os autarcas referiram a criagdo do Balcdo do Municipe ou Balcdo do
cidadao nas camaras municipais, e adotando uma perspetiva mais nacional, o impacto
positivo dos Espacgos do Cidadao. A utilizacdo de servigos online como o Portal do Muni-
cipe ou a desmaterializagdo de documentos e processos sao alguns dos pontos que sdo
apresentados como medidas emblematicas nas respetivas autarquias.

Boa parte destas iniciativas foram impulsionadas pela existéncia de fundos comunitarios
(questdo 2). E assim evidente, a importancia que estes representam para o avango das
reformas administrativas e de modernizacao nestas camaras municipais. Contudo, e ape-
sar de um papel catalisador claro, a existéncia deste tipo de apoios so6 é efetiva quando
articulada com estratégias precisas de reforma e a vontade politica de a realizar. Diversas
autarquias sdo excelentes exemplos de resposta ousada a essa oportunidade.

Quanto ao impacto das medidas da administragdo central na local (questao 3), os au-
tarcas consideram positivas todas as medidas que contribuam para um relacionamento
mais facil entre as duas administracdes Considerando que todas as caAmaras aqui refe-
renciadas tém servicos da administragdo publica, iniciativas centrais como o mapa do
cidadao ajudam os seus municipes a estarem mais informados sobre, por exemplo, qual
0 servigo publico mais préximo do sua localizacéo.

Nao existem, de facto, dados suficientes que permitam aferir o verdadeiro impacto das
medidas de EGOV nos respetivos concelhos (questao 4). Contudo, é facil concluir que a
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simplificacdo administrativa, o fato dos cidadaos terem os servicos agregados num unico
espago como o Espacgo do Cidad&o, ou os servigos municipais num unico balcdo, como
0 Balcédo do Municipe, tem um impacto positivo na economia familiar, uma vez que os
gastos quotidianos (deslocacgdes, transportes, gestdo do tempo, etc.) tém um impacto
importante nas familias portuguesas.

Finalmente, é curioso anotar uma mudanga de paradigma nos servigos municipais na
direcdo da disponibilizacdo sobre dispositivos méveis. A criacdo de aplicacdes moéveis,
ferramentas participativas para os cidadaos, postos de atendimento local, na senda dos
Espacos do Cidadao, e o reforgo da presenca dos servicos municipais online sdo as
ideias mais destacadas para o futuro destes municipios (questao 5).

Um desafio maior para o EGOV em Portugal concerne precisamente a articulagao de di-
versas medidas de caracter local e estratégias globais, que tém um impacto transversal
na administragéo local.

Os agentes locais possuem graus de autonomia que lhes permitem atuar separadamente
em muitos dominios com impacto na EGOV. No entanto, também a este nivel existem va-
rios bons exemplos EGOV que funcionam de forma integrada. A titulo de exemplo podera
referir-se:

e O “Licenciamento Zero” definido no DL 48/2011 que visava cumprir o0 programa
Simplex em sintonia com a agenda digital 2015. Na realidade s6 no ultimo trimes-
tre de 2014 foi implementado na pratica e ainda com alguns constrangimentos.

¢ O “SIR - Sistema da Industria responsavel”, que visa desempenhar no licen-
ciamento industrial um papel semelhante ao que o “Licenciamento Zero” tem no
caso comercial. O DL 169/2012 pretende “criar um novo quadro juridico para o
setor da industria, que facilite a captacdo de novos investidores e a geracao de
novos projetos para as empresas ja estabelecidas, baseado numa mudanca de pa-
radigma em que o Estado, no espirito do Licenciamento Zero, previsto pelo Decre-
to -Lei n.°48/2011, de 1 de abril, reduz o controlo prévio e reforca os mecanismos
de controlo a posteriori, acompanhados de maior responsabilizacdo dos industriais
e das demais entidades intervenientes no procedimento.”

¢ O “Alojamento Local”, cujas regras foram definidos no DL 128/2014 de 29 de
agosto e estd ja implementado. O diploma simplifica o registo e utilizagao do alo-
jamento local para fins turisticos.

Adicionalmente, e como vimos acima, a Administragdo local tem, de forma auténoma
diversas iniciativas de modernizacdo administrativa e EGOV visando a otimizagao dos
seus servicos internos e das interfaces com os cidadaos, como, por exemplo, a criacao
de balcbes Unicos de atendimento aos municipes.

Entre as varias iniciativas referidas pelos autarcas é importante mencionar a otimizagéo
de processos internos e respetiva disponibilizacao através de meios informaticos, a ade-
quacdo de ferramentas adequadas a uma boa gestéo interna, nomeadamente a imple-
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mentacado de ERPS (Enterprise Resource Planning Systems), sistemas de gestdo docu-
mental, e outras ferramentas de gestdo.

Os programas de financiamento, nomeadamente SAMA (Sistema de Apoio a Moderniza-
c¢do Administrativa) e os fundos comunitarios tém sido um dos elementos fundamentais
para este esforco. No novo quadro Portugal 2020, o programa SAMA 2020 continuara a
ser um dos principais facilitadores a utilizar pela administracao local e elegivel até 2023,
existindo financiamento para acdes de modernizacao e capacitacao

Este programa podera ter, de facto, um alcance muito vasto, no suporte a operacionaliza-
¢ao das grandes linhas da EGOV. Por referéncia ao documento estratégico “Um Estado
Melhor”, refere-se: “Pretende-se, nomeadamente: incentivar a exceléncia; estruturas par-
tilhadas e reforgo das capacidades técnicas; uma justica mais amiga da economia; o refor-
¢o da politica da concorréncia; a simplificacdo regimes de licenciamento; uma melhor di-
plomacia econdmica; agilizacdo regulamentar; um quadro fiscal incentivador da inovacdo
e combate a evaséo e fraude fiscal; interoperabilidade, desmaterializacdo e utilizagcdo do
potencial das TIC no e-government (e-health, e-education, e-culture, ...); a continuacdo
da execucdo do Plano Global Estratégico de Reducéo e Racionalizacdo das Tecnologias
de Informacédo e Comunicagdo e do Programa Aproximar - Estratégia para a Reorgani-
zacéo dos Servicos de Atendimento da Administragdo Publica; a reformulagdo do mapa
administrativo; etc.”
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A Governacgao Eletrénica (EGOV), entendida como a potenciacdo das Tecnologias de In-
formacao e Comunicagdes (TIC) para a transformagédo da governacgdo publica, visando
uma eficiéncia, eficacia, transparéncia e escrutinio democratico, gera expectativas e en-
frenta desafios que ndo podem ser ignorados. A percecéo global de que urge aumentar
a transparéncia e a eficiéncia da utilizagdo de recursos na governagao publica € bem
ilustrada por iniciativas como a Agenda Digital da EU e a Agenda para o Desenvolvimento
ap6s-2015 das Nacdes Unidas. Ambas tratam explicitamente a qualidade dos servigos
publicos e aspiram a desenvolver as condigdes necessarias para possibilitar melhores
praticas de governagao eletronica.

E neste contexto, abordado nas secgdes anteriores, que o processo de instalagdo em
curso, no interior do projeto CampUrbis, em Couros, da United Nations University Ope-
rating Unit on Policy-Driven Electronic Governance (UNU-EGOV) e de uma Unidade de
Desenvolvimento da Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA), constitui uma
oportunidade estratégica que nos propomos agora caracterizar.

O potencial estratégico destas iniciativas, reside, antes de mais, nas condigdes que criam
para a emergéncia de um pélo agregador de sinergias entre entidades com miss6es com-
plementares, UNU-EGOV, AMA, UMinho. A agregacéo dessas sinergias numa plataforma
de inovacdo nasce da constatacio de que

¢ A evolucéao e a reforma progressiva do setor publico administrativo, e a decor-
rente necessidade de introdugao de mecanismos de EGOV eficazes, flexiveis,
seguros, confiaveis, tanto do ponto de vista dos processos como das tecnologias,
e menos dispendiosos, requer instancias devotadas a inovagao nesta area,

e Se articulem com as instancias de deciséo e operagédo, mas desenvolvam a sua
atividade distintamente, a um nivel que Ihes garanta uma viséo alargada, néo limi-
tada por constrangimentos operacionais €, por isso mesmo, capaz de conceber
solucdes inovadoras e ousadas.

Mas nasce também do desafio que esta necessidade coloca a investigacao cientifica de
caracter multidisciplinar, quer ao nivel fundamental, quer aplicado.

Dispomos para concretizar este designio de uma importante capacidade instalada nas
trés entidades referidas:

¢ Na AMA, um importante capital na concecdo, desenvolvimento, acompanha-
mento, monitorizacdo e avaliagdo dos projetos e praticas de EGOV e moderni-
zacao administrativa em Portugal, com amplo reconhecimento internacional e
provas dadas.

¢ Na UNU-EGOV com uma sdélida investigagao em governagao eletronica orien-
tada as politicas, resultante da vasta experiéncia adquirida enquanto Centre for
Electronic Governance do International Institute for Software Technology da UNU,
sediado em Macau desde 2004 até a formagao da UNU-EGOV, em 2014.

¢ Na Universidade do Minho com investigacdo de exceléncia, e com reconhe-
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cimento internacional, numa diversidade de areas relevantes para a governagao
eletrénica, nomeadamente na Informatica (e.g. seguranca; desenvolvimento de
sistemas confiaveis; “big data”; interoperabilidade técnica, tecnologias de servi-
¢o; infraestruturas criticas de software; interfaces; computagédo mével; etc.), nos
Sistemas de Informacao (e.g. planeamento, monitorizacdo, avaliagao); na Admi-
nistragdo Publica (governagdo nacional, regional e municipal; impacto de poli-
ticas publicas, transparéncia, participacao; redes colaborativas e organizacdes
virtuais), e ainda em areas tradicionalmente menos nucleares a esta problematica,
mas com potenciais mais-valias importantes (ex. Direito, Gestdao, Economia; Jor-
nalismo; Educacéo).

Estédo, pois, reunidas condi¢cbes para que a convergéncia entre estas trés entidades evo-
lua para um novo patamar, dando origem a uma plataforma estratégica para a inovacgao
em EGOV (com a possivel designacdo de EGOV Innovation Hub, ja entretanto adotada
na pratica) que constitua um polo de referéncia na investigagao cientifica e na concegéo
de solugdes inovadoras nesta area, assim como um “think-tank” multidisciplinar, de largo
espetro.

A existéncia de uma infraestrutura fisica de suporte no ambito do Centro de Pds-Gra-
duacgdo de Universidade do Minho, situado no CampusUrbi, Couros, Guimaraes, objeto
de um projeto recente e muito bem-sucedido de recuperacdo de arquitetura urbana e
industrial, da casa a este projeto e reduz significativamente o esforco de implementacao
de raiz.

A andlise reportada neste relatério, e a interagdo com o grupo de trabalho de Universida-
de do Minho, que acompanhou o periodo de instalacido da UNU-EGQV, leva-nos a propor
os seguintes objetivos estratégicos para a referida plataforma de inovacéo, que se des-
dobram cada um num conjunto de medidas operacionais.

OBJETIVO 1: PROMOCAO DE UMA VISAO E PRATICA MULTIDISCIPLINAR.

Ainovacao em governacao eletrénica requer ndo apenas uma visao multidisciplinar, mas tam-
bém um conjunto de praticas que a promovam no concreto de cada projeto de intervencéo.
Tal visdo vai além dos dominios classicos associados, a saber, a informatica, os sistemas de
informacéo e a administracéo e politicas publicas. O direito, a economia, as ciéncias sociais,
sao igualmente citados neste contexto. Dominios porventura menos classicos, como o jor-
nalismo e a psicologia, entre outros, comportam elementos muito relevantes por exemplo, no
tratamento dos dados abertos e na concecao de interfaces para servigos publicos.

¢ Criacao de grupos multidisciplinares flexiveis, orientados a um problema/instru-
mento, com uma estrutura de operacéo agil.

¢ Formalizagdo do processo de investigacdo em parceria, envolvendo as diversas
entidades do EGOV Innovation Hub, em termos de planeamento, execugéo e ava-
liagéo.

¢ Promocao de treino especifico em processos de investigacdo multidisciplinar.
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OBJETIVO 2: INTERLIGAGAO ESTREITA ENTRE A INVESTIGACAO E AS PRATICAS
POLITICAS

Devera ser assegurada que toda a investigacéo cientifica realizada no dmbito do EGOV
Innovation Hub seja orientada a identificacdo de problemas (“gaps”) no estado das pra-
ticas de governacéo eletronica, de forma que os seus resultados sejam traduzidos em
recomendacoes, ferramentas, analises e material de treino e formacao relevantes para os
diversos agentes no terreno. Da mesma forma os resultados de investigagdo deverao ser
aferidos e validados por dados gerados por projetos em diversos contextos. Assume-se
um compromisso efetivo em que a investigacdo possa influenciar o processo de decisao
politico, e da mesma forma as atividades de capacitacao institucional e formacao de re-
des suportem a implementacéo dessas politicas.

¢ Envolvimento claro das instancias de deciséo politica (instituicoes, agentes) e dos
diferentes niveis e setores do setor publico administrativo na identificacao dos pro-
blemas e na validacdo dos resultados (investigacao orientada ao problema). Este
esfor¢o passa pela promocgdo de espacos de interacido formais e informais entre a
investigacdo, as tendéncias de inovagado tecnoldgica e a formulagdo de politicas,
ajudando a comunidade cientifica a identificar e a responder a problemas relevan-
tes, traduzindo os resultados da investigagdo em instrumentos (recomendacdes e
praticas) politicas, analisando o impacto das inovagdes tecnolégicas, e ajudando os
decisores a identificar, analisar e aplicar esses instrumentos.

e Criagcdo de mecanismos explicitos que favorecam a participagdo dos diversos
agentes sociais, a nivel regional e nacional, nas atividades do EGOV Innovation
Hub, do planeamento a concecéo, da execucao a monitorizagdo, de forma a ma-
Ximizar o seu impacto.

e Em particular, serdo dadas condi¢des para a instalagao no EGOV Innovation Hub
de projetos de natureza setorial do setor publico administrativo (e.g. Seguranca
Social, Saude, entre outros), evolugdo que se nos afigura decisiva para a criagédo
de massa critica e impacto acrescido desta plataforma.

e Aproveitamento das oportunidades de networking internacional, nomeadamente
as disponibilizadas pelos canais préprios do sistema das Nagdes Unidas e a ex-
periéncia da UNU-EGQV, para confronto, avaliagdo e monitorizagdo de praticas e
politicas.

OBJETIVO 3: DESENVOLVIMENTO ORIENTADO A INOVAGAO

Toda a atividade do EGOV Innovation Hub devera focar-se na inovacao neste setor, ao
nivel dos solugdes tecnoldgicas, dos processos administrativos, das ferramentas e dos
produtos. Devera evitar-se o risco de um pensamento excessivamente conjuntural e de
planos de acéo exclusivamente focados em necessidades operacionais correntes. Espe-
ra-se, pelo contrario, a capacidade de perceber e operacionalizar a evolugao rapidissima
das tecnologias em solugdes claramente inovadoras. Mesmo mais, o EGOV Innovation
Hub deveria, a prazo, criar condicdes, com base na relagao forte com o mundo académi-
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co, para analisar as grandes tendéncias e os desafios societais a médio/longo prazo, an-
tecipando efeitos e problemas, e repercutir esse esforco na sua estratégias de inovacgéao.

e Criacdo de um laboratério de inovacédo responsavel pelo desenvolvimento de
protétipos e pela planificacdo de casos piloto, no qual confluam as diversas si-
nergias dentro e fora do EGOV Innovation Hub, alargando parcerias com o mundo
académico, as instituicbes do setor publico administrativo e o setor privado.

e Estimulo a promocéo de think-tanks em torno de grandes desafios societais (por
exemplo, de questdes demograficas, do impacto de determinadas tecnologias, da
literacia digital, etc.) e sua ligacdo a problematica do EGOV.

¢ Organizagdo de seminarios ou outros eventos que transportem projetos, produ-
tos, reflexdes para o espaco publico.

OBJETIVO 4: DESENVOLVIMENTO DE SINERGIAS COM A SOCIEDADE CIVIL E AS
EMPRESAS

Imaginar modelos colaborativos de governagédo, ao nivel setorial, local, municipal e/ou
regional, capazes de colocar nos cidaddaos mais informacao e capacidade de interven-
¢cao e, consequentemente, de estimular o aparecimento de redes informais em torno da
resolugéo de problemas, constitui um importante desafio para o futuro que devera estar
presente na estratégia do EGOV Innovation Hub. Por outro lado, o setor privado desem-
penha um papel de relevo na disponibilizacdo de tecnologias, assim como na concecao
e operacionalizacdo de soluc¢des e infraestruturas usadas nas diferentes componentes da
Administragdo. Também aqui o EGOV Innovation Hub devera atuar como uma plataforma
sem barreiras, convidando as empresas a testarem os seu produtos no Laboratério de
Inovacdo do Hub e a participarem ativamente nos seus projetos. Esta interacéo, e a cor-
respondente capacidade de atracdo de agentes do setor social e privado, parece-nos es-
sencial para a sustentacdo da missao desta plataforma e para o impacto da sua dinamica.

¢ Criacdo de mecanismos de colaboragéo efetiva com o setor social e privado no
seio do Laboratério de Inovagédo do EGOV Innovation Hub.
¢ Definicdo de benchmarkings para tecnologias e processos que a médio prazo
possam conduzir a formulagédo de um “selo EGOV Portugal” que ateste a qualida-
de/adequabilidade de determinadas ferramentas/produtos/processos desenvolvi-
dos por terceiros para uso no setor publico administrativo.

OBJETIVO 5: PROMOGAO DE SOLUGOES INTEROPERAVEIS BASEADAS EM TEC-
NOLOGIA CONFIAVEL E SEGURA.

O desenvolvimento vertiginoso das tecnologias de informagéo e comunicagéo, a multipli-
cidade de solugdes no mercado e a heterogeneidade dos graus de confiabilidade e inte-
roperabilidade das mesmas, tornam fundamental a atencéo a esta problematica. E nossa
convicgdo que o EGOV Innovation Hub podera e devera desempenhar um papel decisivo
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no teste, comparacao e avaliacdo das tecnologias de suporte e na elaboracéo fundada de
recomendacdes aos decisores politicos.

e Criacdo de condigoes para teste e avaliagdo de produtos e tecnologias de supor-
te nos seus laboratérios, em interagdo com os seus fornecedores, nomeadamente
no que concerne aos aspetos relacionados com a interoperabilidade (técnica) e a
confiabilidade (trustworthiness).

¢ Contribuicdo para o desenvolvimento de normas abertas que possam guiar a
adocao de tecnologias em diferentes dominios no setor publico administrativo.

OBJETIVO 6: DESENVOLVIMENTO DE PROGRAMAS DE FORMAGAO E
CAPACITACAO INSTITUCIONAL

Capitalizando na experiéncia das diversas entidades que o constituem, o EGOV Innova-
tion Hub tem condi¢des para se afirmar como um parceiro credivel na formagéo, executi-
va e académica, e na capacitacao institucional para todos os niveis da administracédo pu-
blica. A concecgao destes programas devera ter em conta a sua adequacao, ou facilidade
de adaptacéao, aos paises em desenvolvimento, e, em particular, aos paises de expressao
oficial portuguesa com quem temos ja um longo historial de colaboragao a este nivel.

¢ Desenvolvimento de programas de formacgéo executiva diversificados, com uma
estrutura de creditagéo flexivel, que os torne relevantes e praticaveis para agentes
do setor publico administrativo.

¢ Contribuir para a definicdo e consolidacao da funcéo de GCIO (Government Chief
Information Officer) de forma a constituir capacidade de lideranca e a utilizacédo es-
tratégica da informacao (e das tecnologias associadas) aos diferentes niveis. Este
objetivo articula-se com o langamento de um Mestrado Executivo na area, que tem
vindo a ser desenhado pela Universidade do Minho e a UNU-EGOV.

¢ Desenvolvimento, a médio prazo, de um programa internacional de certificagdo
para o estabelecimento e manutencio das competéncias necessarias para ClO no
setor publico administrativo.

e Colaborar em programas de pos-graduagao em EGOV e dominios afins, desen-
volvidos pelas Universidades portuguesas, nomeadamente pela disponibilizacdo
de estagios de desenvolvimento e casos de estudo a partir de projetos concretos
do EGOV Innovation Hub

OBJETIVO 7: INTERNACIONALIZAGCAO.

A internacionalizagcdo da experiéncia portuguesa em EGOV e o seu confronto no plano
internacional, num movimento de beneficio duplo, devera constituir um objetivo, diriamos
até “genético” do EGOV Innovation Hub. A sua persecucgao capitaliza no trabalho de pro-
mocao e partilha da experiéncia portuguesa realizada pela AMA e na missao claramente
internacional da UNU-EGOV. A unidade operacional da UNU é detentora de um vasto
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palmarés em investigacdo multidisciplinar em governacao eletronica (sobretudo na sua
vertente “policy-oriented”), no desenvolvimento de programas educacionais, no supor-
te politico e estratégico as Nagdes Unidas e aos Estados membros, e na capacitagcédo
de instituicdes universitarias e governos nos paises em desenvolvimento. A UNU-EGOV
tem uma presenca institucional em mais de trés dezenas de paises, e a sua atividade
de formacao e consultadoria para governos, instituicdes internacionais (e.g. ITU, Banco
Mundial, UNESCO, etc.), e empresas no setor privado, incluiu a realizacdo, através do
Centro que a antecedeu na UNU em Macau, de mais de 300 eventos nos ultimos 3 anos
e a mobilizac&o de cerca de 6500 pessoas de 75 nacionalidades.

e Construcdo e manutencao de redes internacionais, tanto de investigacao cien-
tifica como de formagéo e capacitagéo institucional, suscitando e estimulando si-
nergias entre diferente setores (governo, administragcdo, academia, industria, so-
ciedade civil).

e Promogéao da experiéncia portuguesa como uma “marca” global em EGOV, nos
féorum internacionais relevantes, a partir de produtos/processos/solugdes especi-
ficos, visando a sua avaliagdo internacional e estimulando oportunidades de coo-
peracdo e negocio.
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O plano de Acao que se propde para o EGOV Innovation Hub consiste fundamental-
mente na implementacgéo, de forma faseada, das diversas medidas que desdobram os
sete objetivos estratégicos enunciados na seccgdo anterior.

Uma vez instaladas no Campus de Couros a UNU-EGOV e a AMA, a traducéo das si-

nergias agregadas numa plataforma de inovagdo em governacéo eletronica, ao longo
do ano que se segue, supde um conjunto de agdes de suporte as medidas enunciadas.
Assim, identificam-se

IMPLEMENTAGAO DE UMA ESTRUTURA DE GOVERNAGAO, ACOMPANHAMENTO
E AVALIACAO.

Apesar do caracter de parceria que esta na base do EGOV Innovation Hub e que supde

uma estrutura de coordenagdo minima e orientada por um principio de consenso, é
aconselhavel defini-la e implementa-la. Assim, sugere-se a constituicdo dos dois 6rgaos
seguintes:

¢ Um comissao de coordenacao, integrada por um representante da AMA, UNU-

-EGOV e Universidade do Minho, com o objetivo de articular a atividade do EGOV
Innovation Hub nos seus diferentes &mbitos e promover a realizagdo bem-suce-
dida dos objetivos estratégicos que venham a ser consensualizados entre as trés

entidades.

¢ Uma comissdo de acompanhamento que integrard, para além dessas entida-
des, representantes da Comissao de Coordenacgéo e Desenvolvimento da Regido
Norte, das Comunidades Intermunicipais do Cavado e Ave e da Camara Municipal
de Guimaréaes. Esta Comisséo devera analisar o relatério anual de atividade do

EGOV Innovation Hub e emitir parecer sobre o seu desenvolvimento e operagao

e Propde-se ainda que esta comissdo de acompanhamento venha a incluir trés
personalidades independentes, escolhidas por cooptacéo, preferencialmente re-
lacionadas com servigos do setor publico administrativo ou empresas participan-

tes no Laboratério de Inovagdo do EGOV Innovation Hub.

e Devera, por fim, ser fixado anualmente um conjunto de indicadores de desem-
penho para o EGOV Innovation Hub, articulados com os objetivos institucionais
das trés entidades que os constituem. Alguns indicadores possiveis, mas nao
exclusivos, serdo: prototipos desenvolvidos; testes de ferramentas ou solugdes
externas; publicacdes; teses de mestrado e doutoramento iniciadas; projetos de
assessoria contratualizados; recomendacdes ou analises produzidas; atividades
de formacéao executiva ou capacitagao institucional realizadas.

CONSOLIDACAO DA UNU-EGOV

Tal supde o alargamento do seu quadro operacional e operagdo em pleno dos 6rgaos
previstos no acordo entre o Governo de Portugal e a Universidade das Nagdes Unidas,
nomeadamente de um Conselho Consultivo. Este € um passo importante para o objetivo
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maior de, no prazo de poucos anos, esta Unidade Operacional evoluir para um Instituto
da Universidade das Nac¢des Unidas, de pleno direito e com autonomia académica e ad-
ministrativa, sediado na Regiao Norte, que constituird o polo internacional de referéncia
em governacao eletronica. Este dara corpo a uma presenca institucional da Universi-
dade das Nagdes Unidas em Portugal, reconhecendo, estimulando e internacionalizan-
do de forma muito ampla a investigagdo, o desenvolvimento e a pratica nacional em
governacao eletronica. Tal tera dbvias repercussdes para o sistema cientifico nacional,
para as instituicdes universitarias (nomeadamente através de novos tipos de formacgao
quer classica, ao nivel de Mestrado e Doutoramento, quer executiva), assim como para
industria nacional que é ja hoje lider em determinados segmentos desta area.

Recorde-se aqui a missdao da UNU-EGOV reportada no seu documento de estratégia:

The mission of the UNU-EGOV is to support the United Nations system and member
states of the United Nations in transforming the mechanisms of governance and building
effective governance capabilities through strategic applications of information and com-
munication technologies to contribute to inclusive social development, inclusive econo-
mic development, environmental sustainability, and peace and security.

(...) The vision for UNU-EGOV is to become internationally-renowned think tank on po-
licy-driven electronic governance; a source of authoritative EGOV research, policy ad-
vice and education; a bridge between EGOV research and policy; and a reliable EGOV
partner for the United Nations system and for member states, particularly developing
countries and the host country, of the United Nations.

PLANIFICAGAO E OPERACIONALIZACAO DE ESTRUTURAS TECNOLOGICOS DE
SUPORTE AOS PROJETOS DE INOVAGAO DO EGOV INNOVATION HUB.

Entre estas, antecipa-se

¢ Um sistema flexivel e robusto de ensino a distancia como suporte aos diversos
projetos de formacgao, treino e capacitagao institucional. A importancia de ensino
a distancia no contexto das atividades propostas é 6bvia para o estabelecimento
do EGOV Innovation Hub como uma referéncia de formacéao a nivel internacional
e, de forma muito particular, entre os paises de expressao oficial portuguesa.

¢ Uma plataforma computacional de anélise, conce¢ao, demonstracdo e moni-
torizacéo de solugbes para governagao eletrénica em diversos dominios, setores
e diferentes realidades nacionais e regionais. Num certo sentido, esta plataforma
podera constituir a espinha dorsal das atividades do EGOV Innovation Hub. Esta
podera assumir a forma de plataforma de virtualizagdo de recursos computacio-
nais e de rede sobre a qual é implementado i) um sistema de andlise, concecao,
demonstragdo e monitorizagcdo de solugdes para governagdo eletrénica; ii) um
sistema de informacao e monitorizagao sobre todas as atividades do EGOV Inno-
vation Hub, que inclui e alimenta o seu web site institucional.

¢ Um sistema de informacéo transversal que assegure que as atividades do EGOV
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Innovation Hub que criam (investigagao) e aplicam (aconselhamento politico-ins-
titucional e capacitacao) conhecimento sdo desenvolvidas de forma consistente,
com retroacao efetiva e capacidade de mutuo reforgo.

PROMOGCAO DE INICIATIVAS CONTINUADAS DE INTERAGAO COM OS DIVERSOS
SETORES DA ADMINISTRAGAO PUBLICA, AS EMPRESAS, A ACADEMIA E A SO-
CIEDADE CIVIL.

Estas poderao incluir ciclos de seminarios; workshops com os agentes regionais para
identificacdo de areas criticas e necessidades de investigagdo aplicada dirigidas para a
resolucao de questdes objetivas; sessdes de formagcdo em temas especificos; realiza-
cao de testes tecnoldgicos e sua divulgacgao.

IDENTIFICAGAO DE AREAS-CHAVE PARA INVESTIGAGAO E DESENVOLVIMENTO
EM EGOV, DEVIDAMENTE ARTICULADAS COM AS ESTRATEGIAS DAS ENTIDA-
DES QUE O CONSTITUEM E AS NECESSIDADES DETETADAS AO NIiVEL DA ADMI-
NISTRAGAO MUNICIPAL, REGIONAL, SETORIAL E NACIONAL.

A titulo meramente exemplificativo, mas retomando alguns desafios identificados neste
documento, aponta-se o seguinte conjunto de questdes de natureza multidisciplinar:

e Coeréncia: De que forma podem as organizagcdes governamentais e a admi-
nistracédo, suportadas por tecnologias apropriadas, cooperarem ortogonalmente
a diversos setores € niveis de intervencao para assegurar graus elevados de co-
eréncia politica a nivel global, nacional e regional?

¢ Governagao em rede: Dadas as crescente dificuldades de resposta centrali-
zada e a necessidade de intervencéo agil e distribuida, de que forma estratégias,
ferramentas e praticas de governagao eletronica podem possibilitar a emergéncia
de redes colaborativas entre niveis e agentes de governacéao, cidadaos, empre-
sas e outras instituicdes do tecido social, para formular, implementar e monitorar
politicas publicas e estratégias de desenvolvimento inclusivo e sustentavel?

¢ Simplificacao administrativa e inovacao em praticas de governacao: Reco-
nhecendo a diversidade de objetivos, restricoes e desafios existentes enddgenos
e exégenos aos Estados, de que forma se pode agilizar a transferéncia e adapta-
¢ao de inovacdes em governacgao eletrénica entre diferentes contextos regionais,
nacionais e globais? Como gerir a diversidade e contornar as incompatibilidades
entre setores ou niveis da Administracdo?

¢ Transparéncia e escrutinio publico: De que forma as tecnologias da infor-
macdo e comunicagdo podem promover no espago publico os mais elevados
standards de conduta ética, transparéncia e responsabilizagdo dos sistemas de
governagao e administragdo, maximizando o seu desempenho e flexibilidade e
prevenido a corrupgao?

¢ Interpretacao de texto normativo: De que modo técnicas e métodos desen-
volvidos em modelacao de sistemas podem ser usados na concecao de ferra-
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mentas para modelagao rigorosa de corpus legais e normativos e na verificagao
de processos administrativos?

¢ Infraestruturas tecnolégicas confiaveis para governacao eletronica: Que
meétodos, ferramentas e tecnologias podem garantir o suporte técnico confiavel a
operacgao de sistemas de informacéo e aplicagdes criticas para governacéao ele-
trénica, em termos de fiabilidade, seguranca da informacgéao e interoperabilidade?
¢ Legado digital: Que tipos de infraestruturas poderdo garantir a preservagao e
operacionalizagdo a muito longo prazo de documentos assinados digitalmente,
dado o papel chave, e ortogonal aos setores publico e privado, da assinatura di-
gital na validagao da integridade de dados e na autenticagdo dos agentes?

e Mobilidade: que estratégias, tecnologias, standards e processos se deverdao
associar para a generalizagdo da disponibilizacdo de servicos sobre os mais di-
versos canais, incluindo toda a classe sempre crescente de dispositivos méveis?
Que implicagdes poderéao ter para a area de EGOV a generalizagcédo da Internet-
-of-Things?

¢ Agilizacao do tecido econémico: De que modo praticas sustentadas de go-
vernagao colaborativa e EGOV podem suscitar novas iniciativas industriais nas
areas da educacéo, saude, administracdo publica, ambiente, etc., promovendo a
interoperabilidade, partilhando principios similares de agilizacdo através de tec-
nologias da informacdo e comunicagdo, e comprometidas com estratégias de
desenvolvimento sustentavel e inclusivo?

¢ Inovacao social e cidadania: De que modo praticas sustentadas de EGOV
podem contribuir para a inovagdo social e a construgao de sociedades que pro-
tejam preventivamente os seus membros de situagdes de conflito, inseguranca e
violéncia, promovam padrdes de producio e consumo sustentaveis e uma maior
qualidade de vida?
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Procurou este relatério caracterizar a situacdo da EGOV em Portugal, os desafios que
enfrenta, e tragar um quadro de desenvolvimento estratégico para aquilo que chamamos,
recorrendo a uma designacao que vem sendo popularizada pelas trés entidades nele en-
volvidas, o EGOV Innovation Hub, sediado em Couros.

Encaramos a EGOV como um desafio permanente a reforma da Governagéo e a reconfigura-
¢do de interagdes entre os diversos agentes publicos, privados e comunitarios que partilham
0 potencial de uma tecnologia em rapido desenvolvimento e de um volume de informacéo
aberto, mesmo que nio publico, que nao teve precedente em nenhuma fase da Historia.

No momento particularmente critico que o pais atravessa, a inovagdo em EGOV, tanto
quanto a que por ela é potenciada em outros dominios socioeconémicos, tem um impac-
to fundamental ao nivel

¢ Do suporte a modernizagdo administrativa em diferentes setores e a diversos niveis
de granularidade, com ébvios ganhos de eficiéncia e diminuicdo de custos operacionais;
e Da melhoria da qualidade, eficiéncia a abrangéncia dos servigos publicos;

¢ Da disponibilizagcado de enormes volumes de dados abertos;

¢ Da divulgacao de boas praticas ja implementadas (ou em processo de implemen-
tacdo) no pais no dominio da Governagao Eletronica, assim como das solugdes
tecnoldgicas associadas e das empresas nacionais que, com notavel pioneirismo,
as tém desenvolvido, com esperado retorno para o tecido empresarial;

e Da conferéncia aos cidaddos da oportunidade de uma participacéo efetiva em
diferentes niveis do processo democratico.

Neste contexto, o EGOV Innovation Hub tem vocagéo para constituir um think-tank ao
nivel regional, nacional e internacional, assim como um polo agregador de valéncias, si-
nergias e projetos, e potenciar a emergéncia e colaboragcdo de diversos agentes institu-
cionais e informais, publicos e privados nesta area.

Devera conferir a investigagdo, concecao e prototipagem um acrescido impacto no de-
cisor politico e visibilidade internacional, nomeadamente em termos da capacidade de
atracdo de projetos de investigacéo, capacitacido e consultadoria.

Constituira, por fim, uma oportunidade relevante para empresas portuguesas que visam atuar
no panorama internacional nesta area, encontrarem no EGOV Innovation Hub um parceiro
estratégico em I&D e na andlise, teste e divulgacdo de solugdes localmente desenvolvidas.

Se nos perguntarem se isto faz sentido - esta plataforma de sinergias multiplas, que ao
mesmo que se estabelece fora dos grandes centros tradicionais, faz da internacionaliza-
¢do uma das suas principais bandeiras - diriamos que sim.

Parafraseando um texto antigo do Eduardo Prado Coelho, “sentido; ndo no sentido de um
sentido ja feito, mas precisamente no sentido de o fazer”.




APENDIGE

APENDIGE A - RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. GIL NADAIS,
PRESIDENTE DA GAMARA MUNICIPAL DE AGUEDA

APENDICE A

RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. GIL NADAIS,
PRESIDENTE DA CAMARA MUNIGIPAL DE AGUEDA

1. Que medidas considera mais emblematicas na dptica da Modernizacao Adminis-
trativa / EGOV implementadas no seu concelho?

- A medida mais emblematica e que mais significado teve foi, sem duvida a criagdo do
Gabinete de Atendimento ao Municipe, pelo seu pioneirismo, pela forma como os mu-
nicipes eram atendidos e pela comodidade no atendimento. Lembremo-nos que a sua
criagcdo ocorreu ha cerca de 20 anos, quando exerci as fungdes de Vereador. O facto
do cidaddo nao ter de se deslocar pelos diferentes servicos da autarquia aliada a forma
como era atendido, sentado face a face com um funcionario, bem como a rapidez de res-
posta foram situacdes que marcaram a forma como os servigos da autarquia se passaram
a relacionar com os cidaddos. Obviamente que estas mudancgas so6 tiveram um impacto
tdo forte porque existiram mudangas de organizacdo que permitiram um melhor desem-
penho de toda a organizagéo.

2. Quais os fatores catalisadores e/ou inibidores que mais contribuiram para isso?
(e.g, o impacto dos financiamentos comunitarios).

- Se os financiamentos foram importantes, de mais relevancia foi a vontade e a certeza
que a introdugéo e adaptagdo a administragdo publica de novas metodologias, utilizando
ferramentas de gestdo e organizagdo ja em uso nas melhores empresas bem como a
formacao dos funcionarios foram fatores decisivos. Podemos dizer que mais importante
do que os fundos foi/é a vontade de prestar um melhor servico a populagdo, afrontando
o imobilismo e a rotina

3. Que impacto tém ou podem ter as medidas de EGOV da Administracao Central na
Administracao Local? (ex. Espacos do Cidadao)

- Funcionando em pleno estes espagos do Cidadao fardo com que a administragao fique
mais préxima do cidaddo. No caso de Agueda o que pretendemos é uma verdadeira arti-
culacdo com os servigcos municipais € que a proximidade obtida potencie a facilidade de
acesso dos cidadaos aos diferentes servigos — quer sejam da administracdo local ou da
central — e simultaneamente possam tornar-se num ponto de apoio e de interacdo entre
cidaddos e administracdo.

4. Qual o impacto das medidas de EGOV do seu concelho, em especial para a eco-
nomia local, ou melhoria dos servicos a populacao?

- As medidas de EGOV autarquicas associadas a desburocratizagéo e digitalizagédo de
servigos trouxeram muitas vantagens e em especial sob o ponto de vista econémico.
Ter de deslocar-se menos vezes a Camara para resolver um problema tem diminuicédo
de custos e de tempo despendidos. Outro fator ndo menos importante é o sentimento
gerado na populagcdo que os servigos respondem e estdo ao seu lado para ajudarem a
resolver os problemas.

5 - Que medidas prevé implementar durante o presente mandato a fim de melhorar
os servicos aos cidadaos, das empresas e da prépria administracao local?
- Neste momento estamos a construir uma rede em fibra ética, que vai criar POSTOS DE
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ATENDIMENTO LOCAL em todas as antigas Juntas de Freguesia. Como referimos acima
pretendemos que os servicos da administracao (local e central) cheguem mais perto da
populacéo e, simultaneamente exista uma verdadeira integragdo dos servigos da autar-
quia com os das juntas de freguesia uniformizando processos e prestando um servico
mais célere e de melhor qualidade. Pretendemos ainda melhorar a estrutura da nossa or-
ganizagao introduzindo métodos de gestao aprofundando nomeadamente a metodologia
Lean que implementamos.

Nota Final: Questionario efectuado via email entre os dias 12 e 15 de Junho de 2015.

APENDIGE B - RESPOSTAS QUESTIONARIO Dra. ISAURA MORAIS,
PRESIDENTE DA CAMARA MUNIGIPAL DE RIO MAIOR

APENDICE B

RESPOSTAS QUESTIONARIO Dra. ISAURA MORAIS,
PRESIDENTE DA GAMARA MUNICIPAL RIO MAIOR

1. Que medidas considera mais emblematicas na 6ptica da Modernizacao Adminis-
trativa / EGOV implementadas no seu concelho?

No concelho de Rio Maior temos implementado algumas medidas de EGOV, potenciado-
ras da relacdo mais direta com o cidadéo e consulta e submissao eletrénica de documen-
tacdo. Sao elas:

¢ O Balcao do Empreendedor: a prestacdo dos servicos necessarios ao exercicio de
uma atividade econémica, da responsabilidade desta Camara, é realizada através deste
Balcéo;

¢ Requerimentos e Minutas Online: o cidaddo pode aceder a minutas de todos os re-
querimentos a submeter a autarquia, preenchendo-os e submetendo-os online ou pre-
sencialmente;

e Mapas Online: a autarquia disponibiliza um servico WEBSIG com informacé&o carto-
grafica, ortofotomapas, mapas de ruido e Informacdes detalhadas sobre o PDM de todo
o concelho, de onde o utilizador pode aceder igualmente a dados estatisticos de todo o
concelho e obter automaticamente plantas de localizacao;

¢ Espacos do Cidadao: o municipio é detentor de 2 destes espacgos onde o atendimento
assistido ao municipe Ihe permite aceder com facilidade a uma cada vez mais vasta gama
de servigcos publicos disponibilizados pelas varias entidades da administragdo central, da
ADSE ao IMTT por exemplo;

¢ O Portal do Municipe: conjunto de servigcos e requerimentos online que permitem ao
utilizador devidamente registado comunicar diretamente com todas as areas funcionais
da autarquia;

e Corporate TV: O municipio, em parceria com a CIMLT, dispde de um servico de Corpo-
rate TV, instalado em fase inicial apenas em 2 pontos do concelho, mas com conteldos ja
disponiveis na internet na Leziria TV, através do servico Meo Canal, mas que se pretende
venha a ser acessivel de forma independente através de uma plataforma WEB prépria.

¢ Desmaterializacdo de Documentos e Processos: ndo sendo uma medida externa,
mas sim de otimizacgao interna do fluxo de documentagdo e acompanhamento de pro-
cessos, tem reflexos diretos na celeridade da relagcdo com o municipe, permitindo ganhos
de eficacia na tramitacdo processual e gerando igualmente poupancas significativas nos
consumiveis e servigos associados a impressédo de documentos

2. Quais os fatores catalisadores e/ou inibidores que mais contribuiram para isso?
(e.g, o impacto dos financiamentos comunitarios)

Os fundos comunitarios possibilitaram, sem duvida, muitos destes investimentos. Sem
eles seria impossivel a uma autarquia da nossa dimenséao ter hoje um moderno centro de
dados com ligacao de fibra éptica ao exterior € a maioria dos edificios municipais, possi-
bilitando fluidez e centralizagdo de toda a informacdo. Nao teriam sido possiveis alguns
investimentos no servicos atras descritos nem a formagao necessaria aos utilizadores
internos para acompanharem esta evolugao nas areas de gestdo do municipio.

Os problemas de implementacao de alguns destes projetos prendem-se, na sua maior
parte, com alguma resisténcia a mudanca nos utilizadores internos, ultrapassada com a
formacéo necessaria, resisténcia também sentida nalguns grupos de utilizadores exter-
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nos, principalmente nos cidaddos de idade mais avangcada, mas que ja era esperada e
tem sido resolvida através do atendimento presencial.

3. Que impacto tém ou podem ter as medidas de EGOV da Administracao Central na
Administracao Local? (ex. Espacos do Cidadao)

Todas as medidas que contribuam para um relacionamento mais facil entre as duas admi-
nistracdes e que venham, por esse efeito, a beneficiar os cidaddos terdao sempre impac-
tos e efeitos benéficos para a administracdo local. Ja existam no relacionamento entre
a DGAL e as autarquias varias ferramentas de eGOV, mas havera sempre espaco para
outras.

Ainda recentemente a AMA lancou uma nova ferramenta, a aplicacdo MAPA DO CIDA-
DAO, que embora seja desenhada para uma melhor interacéo entre os cidadéos e os
servicos publicos que se encontram na sua proximidade, acaba também por trazer be-
neficios a Rio Maior, pois o Atendimento ao Publico da autarquia esta situado na Loja do
cidadao de Rio Maior, a primeira gerida diretamente por uma autarquia, e assim os muni-
cipes passam a poder aceder em tempo real as filas de espera do servico e, em breve, a
um sistema de senhas online.

4. Qual o impacto das medidas de EGOV do seu concelho, em especial para a eco-
nomia local, ou melhoria dos servigcos a populacao?

Nao sera facil quantificar economicamente os impactos das medidas de EGOV, mas na
medida em que estas evitam deslocacdes a sede do municipio, minoram os tempos de
tratamento dos processos, tendem a evitar novas deslocagdes para resolver problemas
processuais por insuficiéncia de documentacao tém certamente impactos econdémicos
indiretos como, por exemplo, menores gastos em desloca¢cdes, menor tempo despendi-
do nos servigos publicos ou maior certeza dos tempos de tramitacdo processual permi-
tindo um melhor planeamento para as empresas e também para particulares.

Sendo muita da interagdo com estas ferramentas realizada através do Portal Internet da
autarquia e disponibilizando este um manancial de informagé&o relativa a atividade do
municipio gera-se aqui também um ganho para ambas as partes, tornando o exercicio da
gestao autarquica mais aberto e transparente, mais facil de entender e de responsabilizar
€ mais aberto ao escrutinio e a participacdao democratica, sendo este talvez um dos maio-
res ganhos do sistema, embora também de dificil quantificagéo.

5. Que medidas prevé implementar durante o presente mandato a fim de melhorar
os servicos aos cidadaos, das empresas e da prépria administracao local?
Prevemos vir a disponibilizar uma aplicagao para dispositivos méveis que sirva para pro-
mover turisticamente o concelho mas que dispora de uma ferramenta de interagdo com
os cidadaos na gestdo do espacgo publico do concelho, permitindo-lhes geolocalizar e
reportar imediatamente problemas com que sejam confrontados na via publica (ex: da-
nos no asfalto ou passeios, roturas de agua, problemas de sinalética, etc). O backoffice
da aplicagdo permite imediatamente agendar as intervencdes de cada um dos servigos
municipais necessarios e medir o tempo de reparagcdo necessario, dando feedback ao
municipe autor do alerta, se assim se desejar.

Esta prevista também a instalagdo de um sistema de telegestao do sistema municipal de
distribuicdo de aguas, dependendo da existéncia de fundos comunitarios por se tratar
de um investimento elevado, mas que pode vir a trazer a autarquia ganhos imediatos ao
nivel da gestdo em tempo real de ruturas e perdas de agua, minimizando o desperdicio
do sistema.

APENDIGE G - RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. RIGARDO COSTA,
VEREADOR DA CAMARA MUNICIPAL DE GUIMARAES

APENDICE G

RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. RICARDO COSTA,
VEREADOR DA CAMARA MUNICIPAL DE GUIMARAES

1. Que medidas considera mais emblematicas na éptica da Modernizacao Adminis-
trativa / EGOV implementadas no seu concelho?

a) Servigcos online (integrados com a Plataforma de Interoperabilidade da Administragéo
Publica)

b) Orgamento Participativo

c) Espacos do Cidadao

2. Quais os fatores catalisadores e/ou inibidores que mais contribuiram para isso?
(e.g, o impacto dos financiamentos comunitarios)
a) Catalisadores
i. Politica interna orientada ao cidadéo
ii. Financiamentos comunitarios
b) Inibidores
i. Desadequacédo de alguma legislagdo ao governo eletronico e a tramitagdo digital de
documentacédo

3. Que impacto tém ou podem ter as medidas de EGOV da Administracao Central na
Administracao Local? (ex. Espacos do Cidadao)
a) Questao mais politica, mas genericamente o e-Gov. tem as seguintes vantagens:

i. aumento da eficiéncia dos servigos com a reducao do tempo e das despesas

ii. acesso aos servigcos publicos torna-se mais facil e confortavel

iii. interligagéo entre varios servigos publicos (informagéo integrada e cruzada)

4. Qual o impacto das medidas de EGOV do seu concelho, em especial para a eco-
nomia local, ou melhoria dos servicos a populacao?
a) Questao mais politica, idéntica ao ponto 3.

5. Que medidas prevé implementar durante o presente mandato a fim de melhorar
os servicos aos cidadaos, das empresas e da prépria administracao local?

a) Plataforma ePaper (desmaterializacdo dos processos de licenciamento urbanistico)

b) Plataforma de gestdo de ocorréncias (plataforma que permitira de forma simples e
rapida que o cidadéo reporte ao municipio situagdes do seu dia-a-dia que necessitam de
intervengado municipal)

c) Plataforma websig_empresas (Esta plataforma tem como obijetivo a disponibilizagdo de
dados referentes a parques industriais, zonas industriais, lotes e empresas, para consulta
do cidadao/investidor

d) Plataforma servigos municipais partilhados (Plataforma integradora de servigos munici-
pais prestados quer pelo municipio, quer pelas suas empresas e cooperativas municipais
para disponibilizar nos Espacgos do Cidaddo e Juntas de Freguesia)

e) Plataforma Acgéo Social (Solugao de mobilidade para os técnicos no terreno, permitin-
do aceder a informagéo das familias com apoios sociais € mantendo a informacao das
atribuicoes de apoios sociais via Municipio e via IPSS do concelho. Visdo da gestédo do
pelouro com base no orgamento e controlo de atividades)
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f) Gestdo da Relacdo com os Cidadaos — Passaporte Cultural (solugdo CRM que permite
manter uma base de conhecimento dos cidad&os, dos seus dados e processos, das suas
interacdes com o Municipio, do seu histérico de relacionamento e das atividades futuras,
das suas preferéncias, etc)

g) Portal Open Data (Portal que permitira a disponibilizagao de cole¢cdes de dados (es-
taticos e dindmicos) sobre Guimaraes, nas mais diversas 4reas, para serem utilizados e
reutilizados pelos cidad&os, que serdo acedidos através do portal)

Nota Final: Questionario efectuado via email entre os dias 12 e 15 de Junho de 2015.

APENDIGE D - RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. RICARDO RID,
PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE BRAGA

APENDICE D

RESPOSTAS QUESTIONARIO DR. RIGARDO RID,
PRESIDENTE DA GAMARA MUNIGIPAL DE BRAGA

1. Que medidas considera mais emblematicas na éptica da Modernizacao Adminis-
trativa / EGOV implementadas no seu concelho?

Concentramos o atendimento do municipio num balc&o Unico com servigos da Camara
Municipal e de Empresas Municipais, otimizando recursos, aumentando a celeridade dos
servigcos e auxiliando os utentes no sentido de encontrarem os servicos.

Apostando na descentralizagéo e no reforgo da proximidade com os municipes estamos a
implementar uma rede de espacgos do cidaddo em Freguesias do concelho onde além do
projeto geral nacional vamos incluir servicos do universo municipal (Camara e Empresas
Municipais) numa primeira fase pretendendo alargar a outras entidades posteriormente.

Outra vertente em que estamos a apostar € num novo portal municipal onde além de in-
formacao pretendemos disponibilizar uma pandplia de servigos e de atendimentos online.
Foi efetuada uma reestruturagcdo da estrutura organica da Camara Municipal dotando-
-a de novas areas de abrangéncia, reformulando e incrementando o servigo e oferta a
populacéo.

Apostamos consideravelmente na desmaterializagdo e na integragdo das varias platafor-
mas de gestdo documental.

A disponibilizagéo da plataforma “A minha rua” é também uma forma célere e eficaz dos
municipes obterem respostas as suas questdes, queixas e observagoes.

Criamos uma agéncia de dinamizagdo economica, a InvestBraga onde implementamos
um espaco do investidor, onde de forma integrada os interessados podem obter informa-
céo e tratar diversos assuntos relacionados com a dinamizagéo de projetos de negdcio
ou com a atividade econémica da sua empresa.

2. Quais os fatores catalisadores e/ou inibidores que mais contribuiram para isso?
(e.g, o impacto dos financiamentos comunitarios)

Os financiamentos comunitarios deram um contributo importante no alavancar do balcédo
unico, nomeadamente na reabilitagdo do espago onde se insere, mas prevalece acima de
tudo um forte impeto politico e reformista onde pretendemos aproximar a governacgéo dos
cidadaos e nesse sentido estes projetos serdo sempre implementados quer com financia-
mento comunitario quer com fundos préprios do municipio.

Os financiamentos comunitarios ou outros de carater extraordinario sdo extremamen-
te importantes para que as iniciativas a desenvolver o sejam com outra envergadura e
abrangéncia.

3. Que impacto tém ou podem ter as medidas de EGOV da Administracao Central na
Administracao Local? (ex. Espacos do Cidadao)
As medidas de EGOV da administragao central, no nosso caso em particular, apenas vém
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reforcar aquela que é a nossa ambicdo e desiderato da sua implementacao, ou seja, ja
estava gizado no nosso plano de agcdo implementar medidas nesta vertente mas com o
apoio e dinamizacao de projetos de ambito nacional é possivel aproveitar as sinergias e
poupancas de recursos associadas a estas iniciativa.

4. Qual o impacto das medidas de EGOV do seu concelho, em especial para a eco-
nomia local, ou melhoria dos servicos a populacao?

O impacto é manifestamente positivo pelas economias que gera, pelo espirito dindmico
que apresenta e pelo valor que aporta ao concelho e a regido. Os municipes além de
usufruirem de melhores servigos e atendimentos, sabem onde se devem dirigir e também
com as novas plataformas eletrénicas passardo a ter com mais comodidade oportunida-
de de resolverem os seus problemas, colocarem questdes e contactarem com os respon-
saveis municipais.

5. Que medidas prevé implementar durante o presente mandato a fim de melhorar
os servicos aos cidadaos, das empresas e da propria administracao local?
Espacos do cidaddo com servigos do universo municipal;

Novo portal municipal com informacgéo; interagdo mono e bi direcional e transagdo com-
pleta;

App disponivel para interacdo com o portal;
App de divulgacao turistica;

Reforco de servigcos disponiveis online nos sites das diversas Empresas Municipais

Nota Final: Entrevista realizada via email entre os dias 12 e 18 de Junho de 2015
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