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RESUMO

Atualmente as Organizacdes Publicas Locais tém sido alvejadas por velozes mudancas
de paradigma focalizando-se na inovacédo, desburocratizacédo, simplificacdo e informacdo em
funcdo das necessidades e preferéncias dos cidadaos/municipes. Neste contexto, tem-se
refletido em transformacdes profundas no que refere a integracdo de novos recursos,
procedimentos, processos e métodos de trabalho. As novas tecnologias, a gestdo de
relacionamento e a interacdo online, tém contribuido ativamente, para esta expetativa

centrando-se numa prestacao de servicos de qualidade.

E importante salientar que o CzRM deve ser visto como uma filosofia orientadora
definida pela administracéo, que visa criar, desenvolver e aprimorar o relacionamento com os
municipes, e ndo devera ser visto apenas como uma simples ferramenta ou software de

tecnologias de informacéao.

A presente investigacao reflete um estudo de caso integrado numa organizagao publica
local. O Citizen Relationship Management (CzRM) ganha notoriedade quanto as suas
potencialidades, permitindo assegurar a modernizacdo autarquica bem como os niveis de

satisfacéao, eficiéncia, inovacao e proximidade com o0s seus municipes.

Comtempla duas fases, numa primeira fase a revisdo da literatura, onde foram
abordados e selecionados conceitos teoricos significativos, servindo de base ao estudo
empirico. Numa segunda fase a respetiva concretizagdo através de um estudo de caso no
Municipio de Viseu, tendo como objetivo principal “Analisar como o Municipio de Viseu utiliza
as funcionalidades do CzRM de forma a potenciar os niveis de satisfacéo, eficiéncia, inovagéo

e proximidade dos municipes”.

Neste contexto, foram realizadas entrevistas aos administradores e coordenadores do
municipio e analisados 233 inquéritos de municipes. Concluindo, que as potencialidades do
CzRM sendo devidamente trabalhadas transformar-se-4o numa rede de valor para a prestagéo
de servicos, assegurando os niveis de satisfacdo e interacdo desejados e expectaveis pelos

municipes.

Os resultados apresentados poderdo servir de base orientadora a implementagédo do
sistema de CzRM no Municipio de Viseu e noutros Municipios, com o intuito assegurar a
moderniza¢do autarquica bem como os niveis desejados de satisfacéo, eficiéncia, inovacao e

proximidade com os cidadaos/municipes.

Palavras Chave: Modernizacdo Autarquica, Marketing Digital, Marketing Relacional, TIC's — Tecnologias
de Informacdo e Comunicagdo, Customer Relationship Management (CRM), Citizen Relationship
Management (CzRM).



ABSTRACT

Now a days the Public Local Organizations have been targeted for fast paradigm
shifts focusing on innovation , reducing bureaucracy , simplifing and information on the needs
and preferences of citizens / residents. In this context, it has been reflected in profound changes
in what concerns regard to the integration of new features , procedures, processes and working
methods . New technologies , relationship management and online interaction have actively

contributed to this expectation. All of this focus on providing quality services.

It is important to note that the CzRM should be seen as a guiding philosophy defined
by management, which aims to create , develop and improve the relationship with the citizens,

and should not be seen only as a tool or information technology software.

This research reflects an integrated case study in a local public organization. In this
context, Citizen Relationship Management ( CzRM ) gained notoriety as to it's potential, which

ensure municipal modernization and levels of satisfaction, efficiency, innovation and proximity.

It contemplates two stages, first the review of the literature, which was discussed and
it has selected significant theoretical concepts served as the basis for the empirical study. In a
second stage the respective implementation through a case study in the city of Viseu, with the
main objective " to analyze how the city of Viseu uses CzRM features in order to maximize the

levels of satisfaction, efficiency, innovation and proximity to citizens".

In this context, interviews were conducted to the managers and coordinators in the
city and 233 resident surveys were analyzed. In conclusion, the potential of CzZRM being
properly worked will become a valuable network inprovidind services, ensuring the satisfaction

and interaction desired and expected by the citizens.

The results presented may serve as a guiding basis for the implementation of CzZRM
system in the city of Viseu and other cities in order to ensure the local government
modernization and desired levels of satisfaction, efficiency, innovation and proximity to citizens /
residents

Keywords: Modernising Local Government , Digital Marketing, Relationship Marketing , TICs - Information
and Communication Technologies, Customer Relationship Management ( CRM ), Citizen Relationship
Management ( CzRM ).



CAPITULO I: INTRODUGAO | PROPOSITO DO ESTUDO

Atualmente, as organiza¢des publicas enfrentam sucessivos desafios e de
vérias dire¢fes. A modernizagao administrativa na administracao publica (AP) tem sido
intercetada pelos objetivos de simplificacdo, inovacéo, eficiéncia e transparéncia com
o intuito de prestar um servico de qualidade. A relacdo dos cidaddos esta a mudar,
existindo a necessidade da inovacao e proximidade no que diz respeito & abordagem
dos servicos e disponibilizagdo da informacao. A expetativa € cada vez € maior no

sentido de se fazer mais com menos, mais depressa, com maior rigor e seguranga.

Os organismos publicos estdo a assumir-se, cada vez mais, como fornecedores
de servigos e a utilizar as novas tendéncias de comunicagdo para interagir com 0s
seus intervenientes. Face a este novo paradigma, as organiza¢cbes publicas estédo a
adaptar novos métodos tecnolégicos voltados para melhorar a eficiéncia e maximizar

0S servigcos prestados aos seus cidadaos/municipes.

As tecnologias de informacdo e comunicacgdo, aliadas a nova era do marketing
relacional e digital, serdo o foco de sustentacdo desta estratégia e exigéncia, que
criam e potenciam novas tendéncias de comunicacdo, interacdo, conhecimento e
proximidade, através de canais online apresentando, desta forma, novos desafios quer
para os funcionarios quer para os cidaddos/municipes. Saber gerir o relacionamento

com os cidaddos/municipes é um dos objetivos da Administragcédo Publica Local.

Atualmente, as pessoas enquanto cidadas e municipes, tendem a esperar uma
eficiéncia nos servicos publicos semelhante a dos privados. A administracdo publica
reconhece a necessidade de melhorar o seu relacionamento com os cidadaos
“proporcionando  servicos one-to-one aos cidaddos/municipes, servicos que
atravessam hierarquias departamentais e que o cidadao pode aceder vinte e quatro
horas por dia e sete dias por semana, através de um Unico ponto de contato.”

(Kannabiran, Xavier, Anantharaaj, 2004, cit in Marc e Moez, 2011).

-11 -



1.1.Interesse do Estudo

No seguimento destes pressupostos, a presente investigacao ira focalizar-se
nas potencialidades do CRM para interacdo digital na Administracdo Publica Local,
tendo em conta que o fundamento dos municipios € a satisfacdo das necessidades
das populacbes que residem na sua circunscricdo territorial, desempenhando um

papel determinante na vida dos municipes e cidadaos.

O termo Citizen Relationship Management (CzRM) advém de Customer
Relationship Management (CRM), abordando um conjunto de funcionalidades de
praticas de gestdo, canais e solugbes de TIC'S que procuram transferir CRM do setor
privado para o setor publico (Schellong, 2007). Assim, o CzRM proporciona uma
melhor prestagcdo de servigcos, permitindo utilizar informagdes, conhecer melhor os
cidaddos, oferecer valor por meio de ofertas customizadas e desenvolver

relacionamentos personalizados e duradouros (Payne, 2006).

Atualmente, os Municipios encontram-se numa fase de mudanca, resultante de
um novo paradigma de prestacdo de servigos, desmaterializagdo, novas atribuigcbes e
competéncias que contribuem para aprofundar o relacionamento com o municipe, de
forma a obter uma maior satisfacdo e proximidade. Assim, as potencialidades do
CzRM serdo um enorme contributo para a modernizagdo administrativa, ho que diz
respeito ao conhecimento e relacionamento dos municipes e simultaneamente,
integracdo e disponibilizacdo de servicos online facilitando a comunicagéo e

otimizando um conjunto de interagdes.

Serd uma mais-valia proceder-se ao desenvolvimento de uma visdo integrada
entre a estratégia organizacional e os sistemas de tecnologias de informacdo e
comunicagdo (TIC's), que servirdo de base de sustentabilidade a gestdo de
relacionamento e satisfacdo do municipe (CzRM). Neste contexto, o Municipio de
Viseu, foi o selecionado para efetuar o presente estudo de caso, tendo em conta que é

o local de trabalho da investigadora.

-12 -



1.2. Formulacéo do Problema e Objetivo do Estudo | Hip6teses de Investigacao

Constatada a importancia da modernizacdo, do CzRM e interacdo digital na
Administracdo Publica Local, perante o presente estudo de caso, torna-se pertinente
responder a seguinte questdo de pardida: “O Municipio de Viseu utiliza as
funcionalidades do CzRM com o intuito de assegurar a modernizacao autarquica

e interagao digital?”.

Considerou-se relevante quer em termos organizacionais, quer em termos
académicos, identificar o objetivo principal que consiste em: “Analisar como o
Municipio de Viseu utiliza as funcionalidades do CzRM de forma a potenciar 0s

niveis de satisfacédo, eficiéncia, inovagao e proximidade dos municipes”.

Em concordancia com o objetivo supracitado, pretende-se desenvolver e atingir os
seguintes objetivos especificos: (1) analisar a pratica de uma gestdo integrada da
informacéo; (2) descrever preferéncias tematicas, periodicidade pretendida e canais de
comunicagdo; (3) avaliar regularmente a opinido e satisfacdo dos municipes
relativamente a percecao e interacdo dos servicos disponibilizados; (4) determinar
uma taxonomia “grupos” de municipes baseadas nas preferéncias tematicas,
periodicidade pretendida e canais de comunicacdo; e (5) definir estratégias para

potenciar a utilizacdo do Portal de Servicos.

Pretende-se, ainda, com apoio nos resultados de um questionario, testar as seguintes
hipéteses:

H1: A aplicacdo das funcionalidades do CzRM - Gestdo de Relacionamento
com os cidaddos/municipes, influencia no grau de satisfacdo e
proximidade dos mesmos.

H2: Algumas tecnologias e canais online representam maior relevancia para a
interagdo com 0s servicos Municipais.

H3: Quais as areas e a¢bfes promovidas pelo Municipio que revelam maior
interesse para o Municipe.

H4: Os Municipes conhecem as vantagens do CzRM. As suas potencialidades
vao facilitar a interagdo com os servigos prestados.

H5: Existem limitagdes da parte dos Municipes que condicione o conhecimento
e a utilizacéo do Portal de Servigos | ViseuNET.
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A presente investigacdo encontra-se organizada em cinco capitulos. No
primeiro capitulo aborda-se a temética de estudo, aludindo a questdo de partida,
objetivos inerentes e hipoteses formuladas. No segundo capitulo serd feita uma
revisdo da literatura cruzando, sempre que oportuno, os temas com o0 objeto de estudo
em concreto. No terceiro capitulo refere-se a explicitagdo da metodologia adotada,
referindo as principais etapas de investigacdo bem como amostra e instrumentos de
recolha e analise de dados. No quarto capitulo € abordado o estudo de caso incluindo
a apresentacdo dos dados recolhidos na fase de entrevista (administradores do
municipio), questionarios (municipes do concelho de viseu) e observagéo participante,
bem como resposta as hip6teses formuladas. Para finalizar, no capitulo quinto séo
apresentadas as conclusdes e recomendag0es, incluindo analise das necessidades,
propostas de melhoria, limitag6es do estudo e sugestdes de investigagdes futuras.

Neste contexto, e com base no referido estudo de caso, pretende-se apresentar
sugestbes e recomendacdes das potencialidades e implementacdo do CzRM a
administracdo do municipio de Viseu com o intuito assegurar a modernizacdo
autarquica de forma a potenciar os niveis de satisfacdo, eficiéncia, inovacdo e

proximidade dos municipes.
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CAPITULO II: ENQUADRAMENTO TEORICO (Revis&o da Literatura)

No presente capitulo, sdo abordados os conceitos chave elencados ao longo do
estudo de caso, abordando areas de interligacdo e dependéncias inerentes ao CRM,
CzRM, interacdo digital e aos novos paradigmas na Administragdo Publica Local. Apos
explanar os conceitos na otica dos varios autores referenciados, tendo em conta que o
objeto do estudo de caso € direcionado a uma instituicao publica local, diferencia-se e
alude-se a importancia do Citizen Relationship Management (CzRM), uma vez que o
foco é a gestdo de relacionamento com o cidaddo/municipe tendo como intuito

potenciar os seus niveis de satisfacéo, eficiéncia, inovag¢éo e proximidade.

2.1. Administragéo Publica Local

No ambito do presente estudo torna-se relevante iniciar o enquadramento teérico

fazendo uma abordagem a Administracdo Puablica Local, aludindo ao seu fundamento.

Administracdo Publica Local ou Autarquias Locais, segundo o n°2 do artigo 235°
da CRP, sao “pessoas coletivas territoriais dotadas de 6érgaos representativos, que
visam a prossecucdo de interesses proprios das populacbes respetivas”’. Neste
contexto, Amaral (1999, p. 418) refere ainda que autarquias locais definem-se por
“pessoas coletivas publicas de populacéo e territorio, correspondentes aos agregados
de residentes em diversas circunscricdes do territério nacional, e que asseguram a
prossecucdo dos interesses comuns resultantes da vizinhanca, mediante 6rgéos

préprios, representativos dos respetivos habitantes”.

2.1.1. O Papel dos Municipios

No seguimento das definicbes de administracdo publica local e autarquia local,
torna-se importante referir que podem ainda ser conotadas por “Municipios”. Neste
sentido Amaral (1999, p.452, cit in Lourenco, 2009), entende que a autarquia é “a
prossecucdo de interesses proprios das populagdes respetivas”’. O fundamento de
base para a existéncia de municipios é a satisfacdo das necessidades das populagfes

gue residem na sua circunscri¢ao territorial.
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As atribuicbes e competéncias das autarquias locais, designadas por
municipios, sdo reguladas pela Lei n°75/2013', de 12 de Setembro, na qual se
estabelece o regime juridico das autarquias locais. No n°l1, aborda as atribuicdes e
alude que “constituem atribuicbes do municipio a promocdo e a salvaguarda dos
interesses proprios das respetivas populagbes, em articulacdo com as
freguesias”. Quanto aos dominios de atuacdo, no n° 2 sdo referidas as seguintes

areas:

(a) equipamento rural e urbano; (b) energia; (c) transportes e comunicacles;
(d) educacao, ensino e formacao profissional; (e) patrimonio, cultura e ciéncia; (f)
tempos livres e desporto; (g) saude; (h) acdo social; (i) habitagéo; (j) protecao civil; (k)
ambiente e saneamento basico; (i) defesa do consumidor; (m) promocgdo do
desenvolvimento; (n) ordenamento do territério e urbanismo; (o) policia municipal e

(p) cooperacao externa.

2.1.2. Modernizagado Autarquica | Nova Administragao Publica

Gracas ao efeito dos avangos tecnoldgicos das ultimas décadas, proporcionando
uma melhor adaptacdo e comunicagdo, as idiossincrasias organizacionais da
administracdo publica levam a mesma a sensibilizar-se, ndo s6 pelas suas
competéncias e técnicas, mas também pelo seu comportamento face ao cidadao e a si
mesma, uma vez que, de modo a poder alterar e modernizar os seus procedimentos,
importa ndo s6 uma implementagdo e constante atualizacdo de novas tecnologias,
mas também de novos comportamentos. SO desta forma, é que a realidade
administrativa podera ser capaz de acompanhar a evolucdo dos contextos sociais,

organizacionais e politicos onde se insere.

7

Para compreender as dindmicas na modernizacdo autarquica, é necessario
antes perceber a logica que encaminha as mudancgas e as caracteristicas culturais que

poderdo levar a autarquia a resistir as mesmas.

BN

As entidades do setor publico nunca se encontram ilesas a necessidade de
reorganizacao habil e de criacdo de novas técnicas necessdrias a sua capacitacao e

ao manuseamento de requisitos organizacionais. Elas também acompanham esses

11 Disponivel em: http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra articulado.php?nid=1990&tabela=leis&so miolo=, consultado a 11 de
fevereiro de 2016
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requisitos, mediante o estado em que se encontram ou do que precisam de mudar.
Com este efeito, Madureira e Rodrigues (2006, p.167-168) explicam que o “setor
publico passou a ter que ser equacionado como fazendo parte de redes
organizacionais complexas... por grupos politicos, instituicbes sociais e empresas

privadas.”

Neste contexto, segundo os autores, também na administracéo publica se torna
essencial a aquisicdo de novas capacidades. E de interesse das organizacdes
publicas dotar “os individuos de comportamentos clasticos, flexiveis e que ndo se
deixem imobilizar pelas mais que tradicionais e diversificadas formas de resisténcia a

mudanca” (p.168).

Para Dunleavy (1994, cit in Seabra, 2001), as Ultimas décadas causaram
transformacg6es em burocracias do setor publico. Meios para melhorar a sua eficiéncia,
tais como privatizacdo, énfase na qualidade e em servigcos publicos orientados para o
cidaddo e empresas semiautbnomas, aparentam terem-se tornado importantes. Esta
juncédo de ideias, também conhecida como Nova Administracdo Puablica, tornou-se em

uma das maiores tendéncias a nivel mundial.

A Nova Administracdo Publica (NAP) baseia-se num sistema de gestdo e
desenvolvimento utilizado nas empresas, organizacbes, agéncias e empresas
publicas. Este sistema enfatiza o conceito de que as ideias utilizadas no setor privado

podem tornar-se bem-sucedidas na administragéo publica.

Segundo o criador deste conceito, Hood (1991, cit in Seabra, 2001), a NAP é
encarada como um meio mais eficiente de atingir o mesmo servico embora 0s
cidaddos sejam vistos como clientes. A NAP tenta realinhar o relacionamento entre
gestores e 0s seus superiores politicos, criando uma relacdo paralela entre os dois.
Sobre o poder da NAP, gestores publicos tém motivacdo baseada em incentivos e tém
maior poder de decisdo. A NAP, para Seabra (2001), depende fortemente de
desagregacdo, da satisfacdo do cliente e do espirito empreendedor. A correta
utilizacdo do sistema NAP permite que o gestor tenha uma maior discricdo. Madureira
e Rodrigues (2006) também afirmam que os gestores publicos, no ambito das
reformas da Nova Administragdo Publica, podem fornecer uma gama de opg¢fes entre
as gquais os clientes poderéo escolher, incluindo o direito de optar por sair do sistema

de prestacéo de servigo.
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2.1.3. Mudanca Organizacional

Mudanca € um facto inevitavel na vida de uma empresa, especialmente nos dias
que correm, onde a constante instabilidade e transformacdes no ritmo organizacional
governam o dia-a-dia da mesma. Gomes (2014, p.29) indica que um dos maiores
desafios atuais é o fendmeno da mudanca, pois “resulta das continuas transformacdes
que ocorrem nos campos politicos, econdémicos, tecnolégicos e sociologicos.” Assim,
para uma forte sobrevivéncia empresarial, h4 a necessidade de mudanca e inovacgao.
“Devido a pressao que as organizagbes estao sujeitas, mudar tornou-se nao s6 uma

necessidade, mas um habito” (Gomes, 2014, p.29).

Segundo Kissil (1998, cit in Gomes, 2014, p.30), mudanga organizacional
consiste em deslocar-se de uma postura para uma nova atitude, sendo necessario que
a organizacdo saiba qual a posicdo onde se encontra e, ainda, que conhega a nova
posicéo para a qual se pretende deslocar como parte da sociedade ou do mercado ao
qual pertence. E também dar outra direcdo, ou seja, substituir algo por algo novo e
melhor. “Isto implica que a organizacdo tome uma nova dire¢do estratégica, mudando,
eventualmente, a sua missédo, prioridades programaticas e uso de recursos, incluindo

novas tecnologias”.

Para Cunha et al (2007, cit in Gomes, 2014, p.31), mesmo gue o principal objetivo
“‘da mudanca seja conduzir a organizagdo para uma situacdo de superioridade em
relacdo a um estado anterior, tal ndo ocorre necessariamente. As mudangas podem

ter um carater regressivo e disfuncional.”

Autonomamente da raz&o que possa levar a origem de uma mudancga, o facto é que
esta estd cada vez mais presente na vida organizacional. As mudangas, segundo

Cunha et al (2007, cit in Gomes, 2014, p.31-32) podem assumir quatro teores distintos:

e Mudanca planeada, que consiste na introducdo de uma ou mais
componentes da configuragéo organizacional,

e Mudanca estratégica, que visa uma alteracdo no posicionamento da
organizacao face a envolvente;

e Mudanca emergente, que se caracteriza pelo facto de surgir como resposta
a problemas concretos ndo antecipaveis;

e Mudanca improvisada ou ndo planeada, que representa uma forma

particular de mudanca emergente, mesmo que se possa distinguir desta
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pelo facto de resultar de decisbes tomadas em tempo real, isto é, ndo
planeadas.
Gomes remata 0 seu capitulo com uma citacdo de Dutton e Duncan (1987) ao

explicar que:

“‘quando uma tarefa ndo é urgente nem praticavel,
ndo existe mudanca; quando ndo é urgente, mas
€ pratichvel, a mudanca da-se lentamente,
gerando respostas incrementais; quando €
urgente, mas impraticavel, pode dar origem a
mudancas incrementais, mas, neste caso, se
permanecer o carater de urgéncia, podera levar a
uma crise; quando € urgente e praticavel, o
momento € caracterizado por uma mudanga

radical” (p.32).

2.1.4. Resisténcia a mudanca

Mudanca € um conceito de complicado aprofundamento no homem. Como somos
seres de habitos, para nés e num sentido pessoal, a mudanca apenas fara sentido se
0 que sera mudado ja ndo se encontra a funcionar ou estd desatualizado. Neste caso
a mudanga sera para algo do género do que se mudou, sem imprescindiveis
alteracbes. Em caso de grupo organizacional, sempre que um administrador tenta
implementar uma mudanca, pode muito bem esperar resisténcia, porque, na verdade,
as pessoas tendem a resistir ao que entendem como algo que ira mudar a sua ja
estabelecida maneira de fazer as coisas. Assim, quanto mais intensa for a mudanca,

maior se tornara a resisténcia.

Para Gomes (2014), a resisténcia a mudanca nas organizacdes resulta de
elementos individuais e organizacionais como “estruturagdo e sistemas de controlo
gue orientam o seu funcionamento diario, mas imp&em simultaneamente rotinas e
procedimentos que limitam a sua reacdo as evolu¢cbes do meio envolvente, e
elementos individuais de resisténcia”, como habito, fatores econdmicos, falta de

atencao, fatores sociais e medo da incerteza.
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E certo que n&o existe maneira de eficazmente superar os fatores de resisténcia.
Aquele autor também esclarece que “a gestdo da mudanca implica manter uma
perspetiva global, o suporte da gestdo de topo, uma participacdo alargada, uma
comunicagdo aberta, formacgéo, apoio emocional e incentivos de forma a reduzir os

efeitos da resisténcia dos colaboradores a mudanca.”

Comunicacdo é a chave para uma boa gestdo de resisténcia. Se existir uma
“transparéncia” comunicacional na organizagéao, juntamente com uma partilha de visao
de futuro, através de processos graduais e cuidadosos, € possivel moldar essa
resisténcia para que se torne numa ferramenta que favoreca as alteracdes propostas

pela organizacao.

Segundo Robbins (2002, cit in Gomes, 2014), as cinco razdes que fazem com
que as pessoas resistam a mudanca “sdo os habitos, a seguranga, os fatores
econdmicos... medo do desconhecido e processamento seletivo de informacdo (os
individuos passam a processar seletivamente as informacdes. Para manter suas

percecdes intactas, elas ouvem sé o0 que querem ouvir)”.

Perante as referidas resisténcias que uma mudanca desencadeia, torna-se claro,
para Gomes (2014) que “o seu sucesso tem como pressuposto, conseguir neutralizar
ou mesmo inverter os comportamentos e atitudes que e de quem se opde a mudanca”.
A implementacdo da mudancga nunca € nem sera facil no ser humano. Por vezes é
feita de modo lento e costuma causar grande impacto no comportamento do cidadao
bem como na propria administragdo. No entanto, com uma boa comunicacdo e
formacdao prévia em gestdo de risco, uma adequada implementacdo da mudanca pode
tornar-se recompensadora, ndo sé para a administragcdo, como também para o

individuo.

2.2. Novos Paradigmas na Administracdo Publica Local

Numa sociedade alvejada por velozes mudancgas de paradigmas, cimentada pela
inovacdo, conhecimento, proximidade, canais online, inclusdo digital e tecnoldgico,
como forma de sucesso na interacdo e proximidade das empresas e organizagdes. A
administracdo publica local, alimenta uma aposta em medidas de incentivo para
criacdo e promocao de novas formas de conhecimento, proximidade, interacdo e de

partilha dos servicos com os seus cidaddos/municipes. Neste pressuposto torna-se
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pertinente abordarmos 5 areas transversais de sustentacdo, enumerando as TIC's -
Tecnologias de Informagao e Comunicacdo, o Marketing Digital, Marketing Relacional,
o Costumer Relationship Managment (CRM) e o Citizen Relationship Management
(CzRM).

2.2.1. TIC’s como ferramenta de apoio a inovacao dos servicos

As preocupacdes com a qualidade dos servigos, com o relacionamento entre a
administracdo publica e o cidaddo, a adocdo de novas formas e canais de
fornecimento de servicos publicos, a procura de um maior envolvimento e a
participacdo do cidaddo na implementacéo das politicas publicas sdo algumas das
formas desenvolvidas com o intuito de oferecer uma nova visdo a mudanga
administrativa (Rocha, 2001, cit in Gomes, 2014, p.18).

Desta forma, surgem as tecnologias de informacdo e comunicacao (TIC's) como
ferramenta que apoia a mudanca administrativa. Segundo Gomes (2014, p.43), as
TIC’s, ao serem implementadas na administracao publica, necessitam de um extremo
compromisso e empenho das partes envolventes dos seus utilizadores/colaboradores.
Todavia, nédo sdo estas que criam valor ou aumentam a performance organizacional,

mas sim os administradores publicos ao definirem as estratégias.

Assim, com base no autor, o alinhamento entre os Municipios, estratégias e as
TIC s foca-se em “definir como é que as TIC's servem de suporte aos processos de
negocio da organizacdo. Esta relacdo é sem duavida importante mas precisamos
também de avaliar como é que os processos de negécio sdo transformados devido as
TIC”. Silveira (2002, cit in Gomes, 2014, p.43) explica que esta relagao interativa entre
o alinhamento das TIC's com o0s processos de negocio e os “impactos que a
implementacdo dos mesmos causa na estratégia organizacional €, e pode ser um dos

maiores mecanismos para a introdu¢cdo de mudanca nas organizacoes”.

Gomes (2014, p.43) remata esta ideia ao dizer que uma “mudanca planeada
pode ser a resposta para uma correta implementagdo das TIC's, mas dessa
implementacdo podem emergir resisténcias e barreiras que afetaram e alteraram em

alguns casos completamente o funcionamento da organizacao”.
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2.2.2. Marketing Digital na interacao online

Para Kotler (2003, p.13) “a chegada da Internet ja esta criando uma verdadeira
revolucdo no marketing”. Segundo o autor, esta apresenta ainda mais do que apenas
um novo meio, € um “condutor universal de ideias”, onde as pessoas podem trocar
informag&o numa escala sem precedentes. Utilizar o marketing na Internet representa
acrescentar valor. Esta € uma técnica a qual cabe as organizagdes definirem qual sera

a melhor abordagem, baseando-se nos seus produtos e/ou servicos.

E, desta forma, que nasce o marketing digital, que aborda uma vasta categoria
de comunicacdo, servicos e publicidade que assume formas diferenciadas, mas
geralmente envolve as potencialidades e funcionalidades dos canais on-line.

Os comerciantes e organizagbes redimensionaram o0s seus esforcos e
campanhas para servicos on-line, pois estes tendem a ser significativamente menos
dispendiosos. Muitos espagos de publicidade on-line sdo de livre uso. As empresas
podem dispor de um aplicativo mével, efetuar um upload de videos para o Youtube e
canais informativos, iniciar e gerir um blog, criar e gerir redes sociais, criar uma loja
online, criar coédigos de barras direcionais “QrCode”, definir e gerir o seu
posicionamento e destaque online, obter e gerir dados analiticos sem qualquer custo
adicional. Outros estabelecimentos, como sites oficiais ou marketing de busca, pagam
apenas uma fracdo do custo que uma grande campanha de publicidade televisiva

teria.

Para Las Casas (2006, cit in Loprete et al, 2009, p.5), este sistema define-se
como “‘um conjunto de transacdes eletrOnicas que visam a transferéncia de
produtos e servicos do produtor ao consumidor”. Sdo incluidos neste conjunto de
transacdes os canais on-line, as “APP’s”, “QrCode™, anélises estatisticas, técnicas de
SEO*, SEA, ROP, entre outras.

A Internet também apresenta novas oportunidades para as empresas
conseguirem um perfil dos seus clientes. Com a introducdo do CRM na administragédo

publica, os Municipios poderdo apoiar-se também no marketing digital para criar novas

? Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Aplicativo m%C3%B3vel

* Disponivel em https://pt.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_QR

* Disponivel em: http://www.marketingportugal.pt/artigos/marketing-digital/marketing-digital-seo-sea-
motores-de-busca

> Disponivel em : https://pt.wikipedia.org/wiki/Retorno_sobre_investimento
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formas de interacdo, poder tracar melhor o perfii de cada um dos seus

cidaddos/municipes e efetuar uma andlise através de dados mensuraveis.

O espago interativo da Internet simplifica a capacidade do municipio para
rastrear, armazenar e analisar os dados sobre a demografia de um cidadéo,
preferéncias pessoais, tematicas e comportamento on-line. Estes dados, permitem aos
Municipios proporcionar uma experiéncia e servicos mais personalizados para o

cidad@o com o intuito melhorar o nivel de satisfacéo.

Las Casas (2006, cit in Loprete et al, 2009, p.5), também alude que o marketing
digital deveréa selecionar os funcionamentos que melhor atentem as necessidades
dos utilizadores, usando a Internet como ferramenta bésica para melhorar a

prestacdo de servicos.

O administrador e técnico de marketing digital devera ter em mente, ainda,
o seu papel de disseminador informativo e utiliza-lo de forma constante, adequando-
se as mudancas e introduzindo modelos eficazes centrados no planeamento de
produtos e servicos implementados pela organizacdo direcionando-os aos utilizadores

(clientes e municipes).

2.2.3. Marketing Relacional | Relacionamento com o Cidad&o/Municipe

O Marketing relacional baseia-se no trabalho de marketing voltado para o
relacionamento com clientes e fornecedores. No caso das organiza¢des publicas o
foco é direcionado aos cidaddos/municipes. Para Berry (1983, cit in Antunes & Rita,
2008, p.43), marketing relacional “consiste em atrair, manter e intensificar as relacdes
com os clientes”. Segundo Antunes e Rita (2008, p.44), o marketing relacional “oferece
um foco mais amplo que o marketing tradicional. Nao so interessa a diade (dyad)
cliente-fornecedor, mas também a relacdo de um fornecedor com 0s seus proprios
fornecedores, concorrentes, intermediarios, acionistas e investidores”. O marketing
relacional “concerne ainda as relacdes internas de uma organizacao, i.e., as relacdes

com os seus clientes internos” (Gummesson, 1998, cit in Antunes & Rita, 2008, p.44).

Ainda no mesmo segmento, Antunes & Rita (2008, p.36-37) afirmam que a
abordagem do marketing, ligado ao marketing mix, deu lugar ao marketing relacional,
orientado para as relacdes de longo-prazo. Esta evolucdo ideologica do marketing vai

de encontro a uma relacdo mais individualizada e de aprendizagem com cada um dos
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clientes de uma empresa, através de uma enorme interatividade, “de modo a obter a
informacéo necesséria para conseguir oferecer um produto/servico personalizado e

ajustado as necessidades especificas de cada cliente”.

Concluindo a ideia, nota-se que o marketing relacional surge por oposicdo ao
marketing tradicional. Para Gummesson (1987, cit in Antunes e Rita, 2008, p.41), este

novo paradigma no marketing deve rever-se nos seguintes pilares de sustentacao:

e A relacdo: deve estar orientada para a criagdo, manutencdo e
desenvolvimento de relagBes com os clientes;

e A interatividade: relacbdes entre vendedores e clientes, para a criacdo e
entrega mutua de valor exigem um estreito e intenso processo de
comunicacao entre ambos;

e O longo-prazo: para criar, manter e desenvolver as relagbes é necessario

um longo espago temporal.

Integrando a abordagem do novo paradigma na administracéo publica local, nos
ultimos tempos, as medidas executadas pelos governos “para tornar a administracao
mais focada no cidaddo contemplaram agfes pontuais e ndo integradas de melhoria
na qualidade, na eficiéncia e na acessibilidade da prestagdo dos servigos publicos”
(Schellong, 2008, cit in Lara & Gosling, 2014, p.1). Para os autores, sdo exemplos
dessa questdo a criagdo de varios sitios governamentais, de call centers, de centrais
de atendimento ao cidaddo e, de um modo mais recente, de redes sociais para
comunicacdo. Nesse contexto, o ja referido CzRM promove a melhoria de servigos
publicos e a proximidade e sensibilizacdo dos administradores “as necessidades do
cidaddo, por meio da implementacdo de uma visao sistémica e consistente dos
relacionamentos entre governo e cidaddos no tocante a prestacdo de servicos
publicos” (Lara & Gosling, 2014).

Todavia, o marketing relacional deve ser uma preocupag¢do continua do
administrador publico. Isto ndo quer dizer que as administracdes publicas voltadas
para a producao de produtos tangiveis, que ndo se encaixam como Servicos, nao se
devam também preocupar com a relacdo entre elas e os seus cidaddos. Nas
empresas, 0 marketing relacional ganha énfase por ser constituido como ferramenta
para a fidelizacdo do cliente, ao tentar manter as relacdes com este pelo maior tempo
possivel. Na administracdo publica, porém, ndo é comum, por razbes Obvias e ja

referidas, haver preocupacdes com a questao da fidelizac&o, pois grande parte destas
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esta voltada a prestacdo de servicos ou producdo de produtos em setores que nao
possuem concorrentes, o que leva os cidaddos ao estabelecimento de uma relagéo
continua com elas, por longos periodos de tempo. No entanto existe a preocupacédo de
servigos focados no municipe pautando-se pela qualidade e satisfacao.

Apesar de ndo possuir uma preocupacdo com a questdo da fidelizacdo, o
relacionamento com os cidaddo é de grande importadncia para as organizacdes e
administracbes publicas, tanto para que se consigam cumprir 0S intentos
estabelecidos, “quanto pelo impacto que tal relacionamento pode exercer sobre a
aceitacdo dos agentes politicos que estao no exercicio do poder e na gestdo dessas
organizacdes” (Lara e Gosling, 2014, p.2).

Se uma administracdo publica ndo consegue comunicar com o0 seu publico,
entdo certamente sentira dificuldades na criacdo de ofertas de acordo com as
pretensdes para esse mesmo publico e, ao possuir essa dificuldade, podera ser que
ndo consiga satisfazer as suas perspetivas, desejos e necessidades, gerando assim
uma conjuntura de insatisfacdo junto dos cidaddos/municipes que se reverterd em

consequéncias organizacionais.

Como ja foi referido neste topico, é notdria a preocupagcdo com a conservagao
do relacionamento e o alcance do marketing relacional, indo mesmo até além dos
cidaddos, mas abrangendo também as parcerias que as organizacdes estabelecem
para o desenvolvimento das suas atividades. E claro que, conforme também ja
mencionado, existem alguns pormenores que separam as administracdes publicas das

empresas do setor privado e que devem ser respeitados.

Para concluir, urge e torna-se pertinente entender que o marketing relacional
procura, numa perspetiva empresarial, criar valor pela proximidade com o
cliente/municipe e tornar a oferta tdo adequada que o préprio cliente prefira manter-se
fiel & mesma empresa. Assim a empresa conhece o cliente de uma forma téo

profunda, que se torna desinteressante procurar novos fornecedores.

Segundo esta abordagem a atuacdao na esfera organizacional/publica nao é
diferente, esta tem como missao assegurar uma prestacdo de servicos de qualidade
mantendo o cidaddo/municipe permanentemente informado e satisfeito de acordo com

as sus necessidades e pretensoes.
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2.3. CRM na Administracdo Publica Local

2.3.1. CRM (Customer Relationship Management)

Gerir as relagdes com os clientes € uma pratica bastante antiga. Esta era usada
para verificar a capacidade dos artesdos e comerciantes antigos de forma a projetar,
fabricar e entregar produtos personalizados e adequados aos seus clientes. Os
artesdos e comerciantes conheciam notavelmente os seus clientes e desenvolveram
0S seus proprios negécios dessa forma. Assim, eles estabeleceram a pratica da
gestdo de relacionamento com clientes através da criagdo e administracdo de
produtos personalizados para clientes fidelizados. Todavia, o conceito de
relacionamento com o cliente foi, de forma gradual, renovado e melhorado ao longo

dos anos.

Gestéo de relacionamento com clientes, ou Customer Relationship Managment
(CRM) é um termo que se refere a praticas, estratégias e tecnologias que as empresas
dispbem para gerir e analisar as interagbes com clientes em todo o seu ciclo de vida
com o intuito de melhorar as relagfes comerciais, auxiliando na angariagéo de clientes

e impulsionando o crescimento de vendas.

Gomes (2014, p.27) discorre que “CRM é uma ferramenta de TIC's que ajuda na
organizagdo a conhecer melhor os seus clientes, conseguindo assim tipificar cada
comprador, cada uma das suas necessidades e ainda identificar todos o0s processos
gue este tem a decorrer”. Logo, os sistemas tecnolégicos de CRM podem dar

informagfes detalhadas a empresa sobre as informacdes pessoais dos clientes,

historico de compras, preferéncias e preocupagoes.

Os sistemas de CRM também sao projetados para compilar informacdes sobre
os clientes através de diferentes canais, ou pontos de contacto entre o cliente e a
empresa, podendo incluir o site da empresa, telefone, chat, marketing e social media.

Assim, CRM permite uma concentracdo nas relagcdes da empresa com os clientes.

Dominguez (2000, cit in Vilela, 2012, p.9) afirma que a nocdo de CRM teve o seu
inicio “a partir da década de 1990, como Tecnologia de Informagdo que facilita
melhorias na comunicacao e disponibiliza softwares de apoio ao relacionamento com
clientes”, e que o mesmo “garante as empresas ferramentas essenciais para uma
melhor compreensdo do comportamento dos consumidores e criagcdo de ofertas de

produtos e servigos”. Pelo que o autor referiu, ser possivel compreender que o CRM
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encontra-se direcionado para o atendimento e a antecipacdo de necessidades dos

atuais e potenciais clientes de uma determinada empresa.

Vilela (2012, p.11) repara que, na interacdo digital, tal como a empresa interage
com o0s seus compradores, o proprio cliente também se pode relacionar com a
empresa, tornando, desta forma, uma relagdo mutua mais abrangente e completa uma
vez que possibilita & empresa adquirir um maior conhecimento com o intuito munir-se

de perfis completos dos seus clientes.

Na verdade, a introducdo de uma estratégia de CRM, numa determinada
empresa, exige uma profunda revisédo e adaptacao cultural, de atitudes, de mudancas
estruturais, de habilidades, de comportamentos e de processos de negdécio, como
marketing, atendimento ao cliente, logistica, financas, producdo, pesquisa e

desenvolvimento e gestdo de recursos humanos.

Segundo Marc et al (2011, p.5), CRM desenvolveu-se com o objetivo de
proporcionar solu¢des tecnoldgicas para melhorar a comunicagdo entre a empresa e
seus clientes a fim de aumentar o relacionamento com eles, automatizando os seus

diversos componentes. Os autores separam esta gestdo em trés aspetos:

. Do marketing, a andlise das informacdes recolhidas sobre o cliente
permite que a empresa possa avaliar o seu produto especificamente para
atender as expectativas.

. Da gestédo de servico ao cliente, o objetivo mantem-se em permitir que o
cliente se sinta reconhecido pela empresa, ndo tendo que se repetir ao explicar a
sua prépria expectativa em cada contacto feito com a entidade.

. Dos servicos pos-venda que consistem na prestacdo de assisténcia ao
cliente através do estabelecimento de diferentes meios de comunicagéo.
Portanto, na perspetiva de Marc et al (2011, p.6), CRM permite que cada area de

negécio aceda ao sistema de informacdo para serem capazes de melhorar o
conhecimento que tém do cliente de forma a fornecerem produtos ou servigos que

melhor atendam as suas expectativas.
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2.3.2. Tipos de CRM

Os sistemas de CRM evoluiram ao longo dos anos, passando de uma simples
agenda de contatos para uma solu¢cdo abrangente e holistica com o objetivo de
melhorar e cultivar relacionamentos com os clientes. Durante esta fase, estes sistemas
tém realizado Vvéarios papéis e servigcos para diferentes dimensdes da gestdo de
relacionamentos com os clientes/cidadaos, ajudando assim as empresas a crescer.
Neste contexto, € possivel afirmar a existéncia de trés tipos de CRM:0 operacional,
analitico e colaborativo. No entanto, o e-CRM também merece o devido destaque,
sendo que este, segundo alguns autores, deve ser incluido como o quarto tipo de
CRM.

2.3.2.1. CRM Operacional

Segundo Duque (2009, p.13), “CRM operacional tem por objetivo relacionar os
processos de negocios com a entrega de servicos ao cliente”. CRM Operacional
geralmente refere-se a produtos e servicos que permitem uma organizagao cuidar dos
seus clientes. Este sistema fornece suporte para varios processos de negécios, que

podem incluir vendas, servigos e o proprio marketing.

Para melhor definir estes processos de negdcio, a pagina virtual cmrsoftware
(2016) descreve cada um abordando varias perspetivas e funcionalidades:
(1) Automacéo da forca de vendas: este recurso lida com todas as fases do ciclo de
vendas, comecando por inserir todas as informacfes de um contato, desde uma
simples perspetiva até chegar ao cliente. Trata-se de previsdo de negdcios,
oportunidades e de gestdo de lideranca, a atribuicdo de quotas de vendas e
monitorizacdo do seu desempenho para distribuir os incentivos adequados. A
automacédo dessa forca basicamente lida com todas as responsabilidades das vendas.
(2) Automacéo de servigcos: Esta parte do sistema consiste no atendimento e apoio
ao cliente. Os clientes sdo suportados através de mudltiplos canais como e-malil,
telefone, portais de servicos e vendas, centros de conhecimento e muito mais.
(3) Automacdo de marketing: Este recurso concentra-se principalmente em
automatizar os processos de marketing, no que toca a gestdo e planeamento de

campanhas. Os dados obtidos a partir das analises sdo usados aqui para criar
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segmentos devidamente posicionados. Os mais recentes sistemas de CRM de hoje

também trabalham no envolvimento do cliente através dos social media.

Para Duque (2009, p.14), parte do CRM operacional “podera incluir os Call
Centers (centros de atendimento). Estes centros de atendimento sdo o ponto de
contacto diario com os cidadéaos, representando cada interacdo uma oportunidade de

desenvolvimento e melhoria na qualidade do servigo a prestar”.

2.3.2.2. CRM Analitico

O CRM analitico aborda a analise de dados de clientes para uma série de
finalidades diferentes, de modo a permitir a gestdo tomar decisbes devidamente
informadas. De um modo geral, € usado para projetar e executar campanhas de
marketing direcionadas para otimizar a eficacia do marketing. O CRM analitico leva em
conta o produto e a tomada de decisbes de servigos, precos e desenvolvimento de
novos produtos. Segundo a pagina virtual crmsoftware (2016), estas analises ajudam a
melhorar o servigo ao cliente/cidadao/municipe, descobrindo pequenas questfes que,

se nao forem detetadas a tempo, poderéao dificultar a imagem de marca da empresa.

Assim, este estudo proativo vai ajudar na construgdo de confianca e lealdade do
cliente/cidaddo. O sistema também ajuda a encontrar lacunas na execucao de
estratégias de negécio, de modo a que possam ser tomadas medidas corretivas para

orientar o negdcio na direcao pretendida.

Teo, Devadoss e Pan (2006, cit in Duque, 2009, p.14) afirmam que o CRM analitico
“‘compreende as informacbes relativas aos clientes, as suas interacbes com a
organizacao e, sobretudo, as ferramentas analiticas, as quais sao utilizadas para

tratar as respetivas informagoes”.

Basicamente, o CRM analitico consiste em todos os estudos sobre a andlise de
dados e relatérios. Um bom exemplo de um CRM analitico é uma base de dados de

CRM que fornece andlises detalhadas e relatérios personalizados.
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2.3.2.3. CRM Colaborativo

O CRM colaborativo aborda e integra a area de comunicacdo com O0S
clientes/cidaddo e abrange a interacdo direta com os mesmaos, incluindo feedback e
relatorios de emisséo. Esta interagdo pode ocorrer através de paginas da web, e-mail,
telefone, etc. A titulo de exemplo, informagdes obtidas a partir de uma chamada de
suporte a utilizacao do portal de servicos podem fornecer orientagdes para a definicdo
do perfil sobre produtos e servigos que possam ser de interesse para o cliente.

Este tipo de CRM tem basicamente a melhoria da comunicacdo entre as
empresas e os seus clientes fidelizados. O principal objetivo da colaboracdo é de
melhorar a qualidade e os niveis de servico ao cidaddo, levando a uma maior

satisfacao, retencao e fidelizagdo do mesmo.

Presentemente, os social media sdo uma nova dimensao de CRM colaborativo,
a medida que aumenta o envolvimento do cliente/cidaddo para um ndmero de
plataformas que ajudam as empresas/organiza¢des a obter o ponto de vista do cliente
e construir a tdo “aclamada” brand awareness®, ou consciéncia de marca. Os
problemas que os clientes aludem nos social media também ajudam a melhorar a
confianga na organizagdo e contribuem para a curva de aprendizagem da companhia

ou organizagado em busca da melhoria constante dos servigos prestados.

Para Duque (2009, p.15) a “infraestrutura do CRM colaborativo apresenta uma
visdo unificada para o cliente nos diferentes canais de comunicacdo”’. Da mesma

forma, “a integracdo dessa infraestrutura tecnolOgica, nesses diversos canais,
viabiliza fornecer informagbes atualizadas, no decorrer das interagdes entre a

organizacdo e o cliente”.

No entanto, Yuan e Chang (2001, cit in Duque, 2009, p.16) determinam trés fases

inseridas no sistema de CRM:

e Integragdo: producdo centralizada de dados e informagéo sobre clientes,
através de integracao de dados;
e Andlise: estudo e conhecimento acerca das necessidades e

comportamentos do publico-alvo e projetos;

6 https://en.wikipedia.org/wiki/Brand awareness, consultado a 10 de fevereiro de 2016
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e Acdo: assegurar um impacto bastante positivo de acordo com preferéncias

definidas no relacionamento com os clientes/cidadaos.

A partir daqui, para Duque (2009, p.16), torna-se de grande importancia compreender
que os trés tipos de CRM “estao interligados e trabalham simultaneamente o sistema
de CRM. Inclusive, pode-se observar a presenca compulséria do e-CRM diante do

ambiente da Internet”.

2.3.2.4. e-CRM

Com o intuito de estabelecer relagbes duradouras com o seu cliente, as
empresas passaram a dar destaque ao papel da Internet no a&mbito do CRM, dando
assim origem ao e-CRM (Electronic Client Relationship Managment). Esta abordagem
fornece uma plataforma para as interacbes entre a empresa/organizacdo, 0S
clientes/cidaddos e seus funcionarios através de tecnologias digitais. O respetivo
processo integra software, hardware, processos e compromissos de gestéo criados no
sentido de apoiar estratégias definidas de negécios do CRM em toda a

empresa/organizacao.

Para Xu e Walton (2005, cit in Duque, 2009, p.16) “0 e-CRM disponibiliza as
informacbes dos clientes em todos os pontos de contacto da organizacdo e,
sobretudo, entre todos os parceiros externos, utilizando os canais de Internet e
Intranet”. Um sistema de e-CRM, eficaz acompanha o historial de um cliente/cidadéao,
através de mudltiplos canais em tempo real, cria e mantém um banco de dados

analitico e otimiza a relagéo de um cliente/cidadéo.

Duque (2009, p.16) propde que “Uma solucdo e-CRM devera ser pensada e
desenhada com o objetivo de aproveitar todas as funcionalidades da tecnologia
disponivel na Internet, garantindo assim maiores niveis de qualidade, performance,
escalabilidade e tempo de resposta’. O autor define que uma solugao e-CRM necessita
de customizacdo, tornando-se numa solucdo flexivel, com a capacidade de dar

respostas as necessidades de adapta¢do de uma organizacéo.

Desta forma, a pagina techopedia (2016) elucida que o e-CRM envolve a juncéo
de informagBes do cliente, histérico de transaces, informacdes sobre o produto e
conteudo da informacdo. Em seguida, analisa as caracteristicas do cliente para

sustentar uma andlise transacional consistindo no perfil e histérico do cliente. Para
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além destas consiste ainda numa analise de atividades exploratérias mostrando a

interacdo do cliente, carrinho e padrdo de compras, preferéncias, entre outros.

Para além dos referidos anteriormente, a pagina techopedia (2016) explica ainda os
beneficios de e-CRM, que incluem:

¢ Melhoria nas relacdes, servico e suporte do cliente/cidadéo;

e Juncédo do comportamento do cliente com ofertas adequadas;
e Aumento da satisfacdo e fidelizacdo dos cliente;

e Maior eficiéncia e reducdo de custos;

e Aumento da receita de negdcios.

2.3.3. CzRM (Citizen Relationship Management)

O termo Citizen Relationship Management (CzRM) advém de Customer
Relationship Management (CRM), refere-se a um “conjunto de praticas de gestao,
canais e solucdes de Tl que procuram transferir CRM do setor privado para o setor
publico.” (Schellong, 2007, p. 174)

Neste contexto e de acordo com o exposto, 0 CzRM ¢é aplicado a esfera publica
proporcionando uma melhor prestacdo de servigcos, permitindo assim utilizar
informagdes, conhecer melhor os cidaddos, oferecer valor por meio de ofertas
customizadas e desenvolver relacionamentos personalizados e duradouros (Payne,
2006).

Reforcando o conceito, Santos e Schellon (2006) referem que se trata de “uma
divisdo de gestdo de relacionamento com o cliente que se concentra especificamente
sobre a forma como os 6rgdos governamentais se relacionam com seus constituintes”.

Existem sistemas eficientes no mundo dos negdcios. Logo, as pessoas,
enquanto cidadas, tendem a esperar a mesma eficiéncia nos departamentos publicos.
Os servicos publicos em geral tém de reconhecer a necessidade de prestar servicos
mais eficientes de forma oportuna e rentavel. A administracdo publica reconhece a
necessidade de melhorar o seu relacionamento com os cidaddos e de colocar as
necessidades dos mesmos no centro de todo o ideal governamental, “proporcionando
servicos one-to-one aos cidaddos, que sao servicos que atravessam hierarquias
departamentais e que o cidaddo pode aceder vinte e quatro horas por dia e sete dias
por semana, através de um Unico ponto de contat” (Kannabiran, Xavier, Anantharaaj,
2004, cit in Marc e Moez, 2011).
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Marc e Moez (2011) afirmam que, para ser possivel fornecer um Unico contacto
em resposta a todas as solicitagbes dos cidadaos, requere-se a “instalacdo e
integragéo de diferentes aplicagdes e sistemas. Com a implementagéo de um sistema
de CzRM, os 6rgaos publicos tém a possibilidade e capacidade de armazenar
informacé&o e aceder a uma central que consiga dispor de uma enorme quantidade de
dados disponiveis para 0 governo sobre os cidadaos, de informac¢des completas, para
se obter um perfil completo dos cidaddos.” E desta forma que o CzRM se torna mais
complexo que o CRM, permitindo a gestdo de uma plataforma virtual especializada,

adequada e possuidora de todos os meios de interacdo ao dispor do cidadao.

Assim, o principal objetivo do CzRM é criar e otimizar o relacionamento com 0s
cidadaos. “Uma administragédo publica agil, focada e acessivel que cria oportunidades
para a participacdo pode construir um relacionamento com o cidadao, fortificando a

democracia e legitimando a sua fungdo.” (Schellong 2007, p. 176)

Conforme ja referido, CzZRM ¢é aplicado na esfera publica com o objetivo de
melhorar o relacionamento com o cidadéo, proporcionando-lhe uma melhor prestacéo
de servigos, tendo em conta que conhecendo o cidaddo sera mais facil criar

estratégias para um atendimento e prestacao de servi¢cos de qualidade.

Segundo Xavier et al. (2003, cit in Vilela, 2012, p.12), o relacionamento entre o
governo e os cidaddos é quase continuo, pois existe uma constante interacdo entre
“estruturas e equipamentos municipais: fazem sugestdes ou reclamacgfes, necessitam
de informacao de contexto do governo local, entre outras interagbes que estabelecem

no dominio do seu papel inserido na sociedade publica.”

Para Santos (2006, cit in Vilela, 2012, p.13-14), existe uma “preocupacéo e
necessidade em reestruturar e integrar processos, no sentido de prestar uma maior
atencdo no relacionamento com o cidadao e, simultaneamente, disponibilizar uma
oferta de servicos online de forma a facilitar a comunicacdo e otimizar um conjunto de

interacbes.”

Em suma, o CzRM baseia-se hum conceito inserido numa plataforma virtual de
integracédo global, tendo como especial enfoque a forma como os servigos publicos se
relacionam com os seus cidaddos e integram valor nos processos de interagdo,
relacionamentos entre entidades individuais e empresariais, definicdo de perfis por

tendéncias, preferéncias teméaticas e canais de comunicagao.
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2.3.4. Diferencas entre CRM e CzRM

Como ja abordamos nos tépicos anteriores, o conceito de Citizen Relationship
Management (CzRM) advém a partir do conceito de Customer Relationship
Management (CRM) e, embora os dois conceitos parecam muito préximos, neste
tépico irdo ser destacadas as diferengas entre ambos.

A primeira diferenca entre os dois conceitos espelha-se no facto do CRM

pertencer ao setor privado e CzRM ao setor publico.

Demo e Pessba (2015, p.677-683) afirmam que as companhias privadas
relacionam-se com o cliente (CRM) de modo a conseguirem satisfazé-lo e fideliza-lo,
enquanto o setor publico utiliza o CzRM como “estratégia para aprimorar o
atendimento ao cidadéo e incentivar a cidadania”. Para além do mais, o CzZRM procura
“melhorar a orientacdo para o cidadao, aprimorar a prestagcao de contas e influenciar

XAV

uma mudancga na relagdo entre o governo e o cidaddo”. Torna-se simples entender
que os termos sdo idénticos. No entanto, é importante considerar esta separagéo de
nomes, pois a administracdo publica foca e direciona 0s seus servicos para 0S
cidaddos e ndo para clientes. Mesmo assim, o setor publico devera olhar para o
cidaddo como um verdadeiro cliente, tal como numa empresa privada, pois a Unica
diferenca, segundo Ribeiro (2011), “é que este cidaddo vive preso ao monopoélio
existente, mesmo que haja ma qualidade de servico, pelo que para mudar, s6

mudando de pais”.

Para Demo e Ponte (2008, cit in Demo e Pesséa, 2015, p.678), “0 CRM no setor
publico tem procurado diminuir custos operacionais nas instituicdes, gerir as
reclamacgbes e procuras dos cidaddos e diminuir o prazo de atendimento”. Assim,
conclui-se que a implementacéo e potencialidade do CRM na administracdo publica,
denominado CzRM, é igualmente importante ao da esfera privada. Para validar esta
ideologia, Demo e Pessba (2015, p.680) realizaram uma pesquisa tedrica que se
centrou no marketing relacional direcionado para a fidelizacdo do cliente. Nesta
pesquisa, as autoras citaram Mishra e Mishra (2009) ao aludir que “o marketing de
relacionamento ajuda as empresas a gerenciar de maneira efetiva as interacdes com
0os consumidores para melhor atendé-los e estabelecer relacionamentos de longo
prazo com eles”. Esta afirmacé&o foi completada com outra citacdo, desta vez a Payne
(2006), reconhecendo que CRM
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“prové oportunidades para utilizar informagbes, conhecer
melhor os clientes, oferecer valor por meio de ofertas
customizadas e desenvolver relacionamentos
duradouros. E entdo necessario que a empresa possua
processos, operagfes e pessoas integradas para que a
esséncia do marketing possa ser a filosofia que norteia

todo o negécio”,

De seguida as autoras mencionaram que “para entender como o CRM chegou
ao campo da gestdo publica é preciso compreender também algumas fases da
administracao publica, sua evolucdo e em que medida o conceito de cidadao pode se
aproximar do conceito do cliente” (p.681). Assim, ao citarem Motta (2007), Demo e
Pessba entendem que a administracdo publica passa por uma primeira fase, a fase
patrimonialista, onde existe um desenvolvimento da mesma com foco na “manutencéo
do poder tradicional e uma relacdo de fragilidade com a sociedade”, e uma segunda
fase, denominada burocratica, que “foi adotada para substituir a patrimonialista”
(p.681). Para melhor compreender esta nocao, é preciso verificar que, em meados do
séc.XX, as funcdes do Estado eram poucas e baseavam-se somente em garantir
contratos e propriedades, manutengdo de ordem e administracdo de justica. Segundo
Aragéo (1997, cit in Demo e Pessba, 2015), da-se o surgimento, na década de 1970,
da “Nova Gestdo Publica, que coloca em destaque questdes como promogdo da
equidade, proatividade do Estado e aumento da qualidade e do nimero de servigos
oferecidos como forma de melhorar a eficiéncia” (p.681). Esta nova administragéo
publica baseou-se num idealismo generalista e, de modo a atingir 0s seus objetivos,
adotou as novas tecnologias em busca da modernizagdo, passando assim a adaptar

modelos de gestdo da visdo do setor privado para a esfera publica.

Apo6s uma analise a evolucdo da administracdo publica, as autoras retomam ao
tema do CRM, desta vez referindo que este ajuda o governo a monitorizar e avaliar os
seus esforcos de modo a responder aos problemas do cidaddo, “reduzir as
redundancias e retrabalhos e coordenar melhor o uso dos recursos, melhorando sua
eficiéncia e imagem perante a sociedade” (p.683). No artigo encontra-se explanado
gque o CRM procura uma unido de informacdes sobre os cidaddos para melhor
compreender as suas necessidades, permitindo assim uma melhoria nas decisdes, um
aumento da qualidade dos servicos e personalizacdo do atendimento. Schellong
(2007, cit in Demo e Pessbda, 2015) explica o surgimento da proposta do CzRM,

definindo-o como uma “estratégia que, apoiada pela tecnologia e com amplo foco no
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cidaddo, objetiva manter e melhorar os relacionamentos e ainda incentivar a
cidadania” (p.683). Neste pressuposto, é possivel perceber que varios ideais do CRM
ndo funcionam somente no setor privado e podem muito bem ser adaptados para o

CzRM na administracdo publica.

As autoras do artigo voltam a citar Schellong (2007), discorrendo que as
instituicdes necessitam de mudar culturalmente, baseando-se na “colaboracéo entre
0s governos, na adocdo de multicanais de comunicacdo, na reengenharia dos
processos e servigos publicos e, mormente, no foco do cidaddo” (p.684). Assim, Demo
e Pessbda (2015), explicam que CzRM sera melhor entendido como um idealismo
gerado na aceitacdo e na confianga para que os cidaddos possam ter as suas

necessidades atendidas com eficécia e eficiéncia pelos seus servi¢os publicos.

Na verdade, o CRM é baseado em condi¢cbes competitivas de mercado,
enquanto o governo age como um “monopolista” que ndo se encontra envolvido na
aquisicdo de clientes, pois ndo tém outra escolha sendo voltarem-se para 0 servico
publico de que necessitam. Além disso, 0os governos devem seguir a ideologia
democratica que explica que todos os "clientes" do Estado devem ser servidos, e ndo

identificar e reter apenas os cidadaos mais “rentaveis”.

Citando Coleman e Schellong (2007), Vilela (2015) explica que o CRM torna-se

mais complexo do que o CzRM ao aludir que:

e As diferentes administracfes publicas ndo s&o concorrentes comerciais,
logo ndo tém qualquer hesitacdo nem problemas na partilha de experiéncias

e troca de dados;

e O governo é um provedor de monopdlio de servico e os cidadaos sao,

muitas vezes, obrigados a utilizar os servi¢os;

e As empresas devem desenvolver o relacionamento com clientes rentaveis,
lutar pela conquista de potenciais clientes e deixar os clientes que geram
prejuizo passarem para a concorréncia, enquanto no governo ndo existem

concorréncias.
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Além destas diferencas, a autora aborda ainda a importédncia de salientar a

diferenca entre cliente e cidaddo, esclarecendo que o cidaddo tem obrigacbes de

responsabilidade social, particularmente por parte das instituicbes publicas, que

possuem o dever de se preocuparem com 0 mesmo.

Como se pode reparar, mesmo que CzRM parecga ter 0 mesmo conceito que o

CRM, foram identificadas uma série de diferencas entre eles de acordo com 0s seus

diferentes setores, dominios e nocdo de clientes que poderdo ser analisados no

quadro n® 1.

CRM

. Setor Privado

. Orientacgéo para Clientes
. Personalizacao

. Lucros

. Satisfacao

. Fidelizacdo

. Informacéo direcionada
. Concorréncia

wv
]
3
c
2
5]
w
@
w
o
S
o
S
]

CzRM

Ao municipe

. Setor Publico

. Orientacédo para cidadao | municipes
. Aprimorar o Atendimento

. Incentivar a Cidadania

. Diminuicao de custos operacionais

. Satisfacdo

. Informacg&o em funcda das
preferéncias e necessidades

. Monopdlio

o
®
B
o
(%]
@
=
o

organizagoes pu

Fonte: Elaborag&o Prépria

Quadro 1. Sintese das diferencas entre CRM e CzRM
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2.3.5. AIlmportancia do CzRM nos servi¢cos Municipais

Os servicos municipais atualmente enfrentam situacdes de grande exigéncia em
termos de redesenho e tratamento de processos organizacionais, de gestdo de
informacdo de acordo com os perfis dos cidaddos/municipes que procuram um
atendimento de qualidade e acessivel através de qualquer meio, seja por intermédio
de telefone, Internet ou presencialmente. Pires (2011, cit in Vilela, 2012, p.19) da a
entender que as atuais autarquias enfrentam situacbes extremamente rigorosas no
que toca a tratamento de processos, gestdo de informagdo e resposta a crescente
solicitacdo dos cidaddos/municipes, que exigem um atendimento de qualidade através
de qualquer plataforma de despacho. J& Esteves (2006, cit in Vilela, 2012, p.19) diz
que as “Autarquias tém constatado que precisam de ter os meios para prestar ao
cidaddo um servico mais rapido, eficiente e personalizado, acompanhando as

exigéncias de simplificagcdo e as tendéncias de inovacgdo e de modernizacao”.

Assim, hoje em dia, a grande maioria dos Municipios portugueses ja aceitaram
e introduziram medidas de reestruturacdo suportadas nas tecnologias da informacéao.
No entanto, segundo Vilela (2012, p.19), estes municipios mantiveram, durante
décadas, uma estrutura caracteristica dos servicos publicos em que a inovagao

tecnolégica ndo era introduzida nem considerada.

Segundo a autora, com a introdu¢cdo do CRM nas autarquias, “as vantagens
sdo inmeras. Ha& uma clara expectativa do aumento da produtividade, bem como da
qualidade dos servicos prestados”. Metrépoles (2008, cit in Vilela, 2012, p.19), ao
completar a afirmacéo de Vilela (2012), explica que destacam-se ainda outros tipos de
beneficios, “ao nivel da otimizagdo de processos internos, melhor rentabilizacdo dos
recursos humanos, melhoria no atendimento aos cidaddos e a capacidade de

crescimento futuro”.

Neste contexto, torna-se evidente que os Municipios que tenham adotado o
CRM como ferramenta de apoio aos seus sistemas conseguirdo mais facilmente obter
toda a informacédo autarquica acerca dos seus cidadaos/municipes armazenadas e de
facil acesso. Segundo Duque (2009, p.20), existe uma expectativa do aumento da
produtividade, assim como da qualidade dos servicos prestados. Para o autor,
destacam-se ainda outro tipo de condi¢des, ao nivel da “otimizacdo de processos
internos, melhor rentabilizagdo dos recursos humanos, melhoria no atendimento aos

cidadaos e a capacidade de crescimento futuro”. Assim, tudo isto “facilita o trabalho a
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guem diretamente trata dos processos, permitindo, saber o estado em que estes se
encontram e qual o tempo disponivel para os despachar”. Ao nivel das chefias, este
sistema “permite uma melhor supervisdo e coordenacdo dos servigos. Ha assim, um

maior controlo dos processos e dos prazos”.

Segundo Metrépoles (2008, cit in Vilela, 2012, p.20), Municipios como os de
Cascais, Seixal e Oeiras, tiveram “em apreciagéo vérias situagdes, no processo de
mudanca de estrutura de funcionamento dos seus servigos”, das quais se distinguem:

e Alteracdo do funcionamento interno e do relacionamento com o exterior;

e Reorganizagdo da dispersao geogréafica dos servicos municipais;

e Tratamento da informacgdo existente nos servicos municipais, destinados
aos cidadaos/municipes, de modo a oferecer uma Uunica interface de
atendimento para conhecer melhor o municipe;

e Adaptacao de servicos municipais as novas tecnologias;

e Mudanca de mentalidade dos funcionérios municipais;

e Permissdo de uma maior interagdo entre 0s municipes e as autarquias;

e Comunicar de acordo com as preferéncias dos cidaddos/municipes.

Em conformidade com estes pressupostos, sobressai a importancia do CzRM
como estratégia organizacional que devera apoiada em trés &reas estruturadas
interligadas: o Marketing Digital, o Marketing Relacional e as Tecnologias de

Informagéo e Comunicagao.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

No que que concerne a metodologia esta debrucar-se-4 numa perspetiva
gualitativa e quantitativa, centrada “na analise de factos e fenémenos observaveis e na
medicdo/avaliacdo de variaveis comportamentais e/ou soOcio afetivas passiveis de
serem medidas, comparadas e/ou relacionadas no decurso do processo da
investigacdo empirica”, conforme refere Coutinho (2011, p.24) e também refere que
sdo “os diversos meios que ajudam e/ou orientam o investigador na sua busca de
conhecimento” (p.22). Ainda de acordo com a abordagem de Ghauri e Grgnhaug
(2002) a metodologia de investigacdo deve ser vista como um conjunto de regras e
procedimentos que possibilitam: (1) a obtencdo de conhecimentos através de uma
l6gica especifica; (2) a descricdo detalhada da forma como o investigador obtém os
seus dados de forma a serem avaliados; (3) a reproducdo da investigacao por outros,
uma vez que as regras e os procedimentos utilizados estdo devidamente identificados;
e (4), simultaneamente, a apreciacdo por outros da abordagem utilizada ou dos
resultados obtidos. Neste sentido, este capitulo serve para elencar a metodologia
utilizada ao longo da realizacdo da presente dissertacdo, em conformidade com os
objetivos inicialmente definidos.

3.1. Estratégia de Investigacao

De modo a definir a estratégia de investigacdo mais conveniente foi necessario
identificar qual o tipo de estudo inerente de forma a responder aos objetivos e

hip6teses formalizadas.

O presente estudo, como ja foi referido anteriormente, foca-se numa
investigacao qualitativa e quantitativa. A qualitativa baseia-se num procedimento de
investigacao realizado em contexto natural, procurando entender a perspetiva do ator
social, no a&mbito da compreensdo de um problema social ou humano, na perspetiva
de Dobbin e Gatowski (1999).

Sendo o estudo de caso um método de investigacdo que analisa um fenémeno
contemporaneo no seu ambiente e adota multiplas fontes de evidéncia sobre uma ou
poucas entidades na perspetiva de Benbasat et al. (1987, cit in Lourenco, 2009), pode

dizer-se que uma investigacdo que utilize como método o Estudo de Caso
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compreende trés fases distintas: (1) a escolha do referencial teérico sobre o qual se
pretenda trabalhar; (2) a conducéo do Estudo de Caso, com a recolha de dados; (3) a
analise dos dados obtidos a luz da teoria selecionada, interpretando os resultados Yin
(2001, cit in Lourenco, 2009).

O referido método de investigacdo pode ter vantagens e desvantagens, de
acordo com o tipo de investigacdo, o controlo sobre o objeto de investigagéo e o foco
sobre fendmenos contemporaneos ou histéricos, sendo o estudo de caso uma
estratégia de investigacao apropriada para quando se pretende estudar um fenémeno
contemporaneo no seu contexto natural, Yin (1994, cit in Lourencgo, 2009).

Optou-se pela utilizacdo do estudo de caso, sendo um método direcionado a

“

uma organizacdo “...quando a tese esta focalizada num conjunto de assuntos numa

Unica organizagéo...” (Jankowicz, 2000,p.218)

A selecdo do Municipio de Viseu para realizacdo do presente caso de estudo,
deveu-se a nova estratégia definida pela organizacédo, facilidade de acesso a
informagdo mais técnica, conhecimento dos procedimentos e necessidades da
organizacdo em virtude de ser funciondria ha 15 anos, desempenhando fun¢gfes no

servico de TIC's.

Para além dos pontos referidos, tendo em conta que o Municipio de Viseu
encontra-se numa fase de mudanca, resultante de um novo paradigma de prestacao
de servicos, desmaterializacdo, novas atribuicbes e competéncias, fatores que
contribuem para aprofundar o relacionamento com o municipe de forma a obter uma
maior satisfacdo e proximidade, entendeu-se que seria a organizacdo indicada para
efetuar o referido estudo, no sentido de ajudar a reflexdo noutras organizacdes
semelhantes, uma vez que os Municipios desempenham um papel determinante na

vida dos cidadaos/ municipes.
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3.2. Métodos de Andlise e Recolha de Dados

Ghauri e Grgnhaug (2002, cit in cit in Lourenco, 2009) alude que um estudo de
caso “...envolve frequentemente a recolha de dados através de multiplas
procedéncias...”, ou entao como referido por Yin (2003) os “dados para os estudos de
caso podem surgir de mdltiplas fontes de evidéncia”, compostas por (1)
documentacao, (2) registo de arquivos, (3) entrevistas, questionarios (4) observacao
direta, (5) observacao participante e (6) artefactos fisicos.

Segundo Gil (2002, cit in Lorengo, 2009) existem essencialmente duas formas
de recolha de dados, (1) dados primarios, recolhidos através de questionario fechado,
aberto, formulario, entrevista fechada ou estruturada, e (2) dados secundarios obtidos
e analisados por estudos e analises anteriores.

Neste sentido, tendo em conta os objetivos previamente definidos, optou-se por
se utilizar quatro meios fundamentais a recolha de dados: (1) andlise documental; (2)
entrevistas a gestores de topo e coordenadores do municipio e questionarios online
enviados aos municipes; (3) observacdo participante que permitiu ter uma percecao
mais clara da realidade no que toca aos processos, pessoas e tecnologia. Para além
dos mencionados, recorreu-se também a dados secundarios obtidos através de
estudos e analises anteriores Gil (2002, cit in Lorencgo, 2009).

O questionario foi elaborado através das ferramentas disponiveis do Google
Docs’ de forma a poder circular via e-mail em formato digital, com o intuito de obter
respostas o mais rapido possivel e com maior precisdo. Neste sentido, foi elaborado
de forma intuitiva recorrendo a quebras de pagina para um encadeamento
fundamentado das questbes e opcdes, bem como a validagdo de condigcbes
necessarias ao respetivo estudo. As respostas foram submetidas automaticamente
para a mesma plataforma online e os dados recolhidos foram tratados através do
programa de tratamento estatistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences),

versao 23.0 para Windows.

Seguidamente, procede-se a descri¢do e clarificacdo de cada um dos métodos

utilizados.

7 https://www.google.com/intl/pt-PT/docs/
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3.2.1. Anélise Documental

O presente método aplicado ao estudo de caso, permite validar ou ampliar
ilacbes obtidas através de outras referentes a recolha de dados (Yin, 2003). Neste
sentido, foram consultados manuais de procedimentos do sistema de atendimento
presencial e gestdo documental, bases de dados existentes, processos
organizacionais integrados no portal de servi¢os online, portal informativo, analise dos
procedimentos do modulo de CRM j& existente, interacdo e registo da informacdo,

entre outros.

3.2.2. Entrevistas

As entrevistas constituem um método de recolha de dados habitualmente
utilizado na investigagdo qualitativa, podem ser abordadas de diferentes formas,
Ghauri e Grgnhaug (2002) referem que a vantagem da entrevista possibilita a
obtencdo de um panorama mais preciso e claro da posicdo e opinido dos

i

entrevistados. E uma das “...mais importantes fontes de informag&o no estudo de

caso” (p.89).

Por sua vez, Schellon (2007) reforca a ideia que o CzRM se “trata de uma
divisdo de gestéo de relacionamento com o cidaddo que se concentra especificamente
sobre a forma como os 6rgdos governamentais se relacionam com seus constituintes”.
Com base neste pressuposto, foi elaborado um guido de entrevista® baseado em trés
dimensdes “Tecnologias, Processos e Pessoas” sobe orientacdo de um especialista
em CRM, que serviu de base as entrevistas semiestruturada efetuadas a trés
elementos da administragcao “gestores de topo” e um coordenador do Municipio de
Viseu. As questdes foram direcionadas em fungcé@o das areas de atuacgdo, perante as
guais exercem influéncia direta nos procedimentos de intera¢éo da respetiva estrutura

organizacional.

Neste contexto, como contributo organizacional foram entrevistados os
vereadores responsaveis pelo pelouro da juventude e desporto, urbanismo e juntas de
freguesia, o adjunto do Sr. Presidente e Assessor de Comunicacdo e também a
coordenadora do servico de TIC'S - Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo e
Atendimento Presencial. As entrevistas realizaram-se de 05 a 12 de abril de 2016,

sobre orientacdo da mestranda, através de um equipamento auxiliar (gravador/audio).

8 ANEXO | — 1.Guido de Entrevista
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3.2.3. Questionéario

Considera-se que o questionario aborda um método que pode ser estruturado
com um conjunto de questdes escritas que se dirigem a um conjunto de sujeitos
(inquiridos), e que podem referir-se as suas representagdes satisfatorias, opinides,
percecbes ou ainda outras informacdes sobre eles ou sobre o meio. Optou-se pela
recolha de dados priméria, Gil (2002, cit in Lorengo, 2009) que servirdo
essencialmente para analisar o conhecimento, as necessidades e preferéncias de
interacdo, expetativas e satisfacdo global que os municipes tém relativamente aos
servicos da Autarquia. Na otica de Marconi e Lakatos (2003, p.201) a utilizacdo de

“ 4

questionarios “é um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador”. Neste sentido, foram enviados questionarios online® via e-mail para os
inquiridos (municipes residentes no concelho de viseu, com registo nas bases de

dados utilizadas pelas diferentes areas e servigos do municipio).

Assumindo que os questionarios online, enviesam respostas na auséncia do
entrevistado, sem possibilidade de auxiliar o entrevistado, suscitando duvidas que
poderdo influenciar os resultados ou até mesmo desistir do preenchimento inerente,
aludindo a Marconi e Lakatos (2003, in Pocinho, 2012) foi elaborado um questionario
com perguntas simples de facil compreenséo, utilizando uma linguagem corrente com
opcdes intuitivas, e em alguns casos, uma explicacdo detalhada do que se pretende,
de acordo com a descrigdo inserida no cabecalho sobre o objetivo e pertinéncia do

questionario enviado.

A recolha de dados através do questionario online foca-se no nimero elevado
de inquiridos com diferentes perfis registados nas diferentes bases de dados dos
servicos do Municipio, bem como no tratamento de resultados as 22 questdes

mediante uma andlise quantitativa (Dobbin e Gatowski, 1999),.

Com o intuito de minimizar dificuldades no preenchimento, validacdo da
percecdo e interacdo, procedeu-se a uma fase de testes numa linha temporal de 4
dias ( de 6 a 9 do més de abril) enviando 20 questionarios a especialistas da area,
elementos da administracdo do municipio e municipes com diferentes perfis, tendo

como objetivo a validacdo e obtencdo de pareceres fidveis. Neste sentido, e

? https://docs.google.com/forms/d/10xz_vdIlvGAaflnXQOYWTcT6 gF5ROFQVU38NXwTsjOA/viewform
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valorizando o feedback adquirido, foram retificados alguns pontos chaves no que toca
a descricdo de conceitos, insercdo de op¢des e quebras sequenciais, para facilitar a

interacdo e navegacao inerente.

Apos varios testes finais de preenchimento, validacdo e submissdo mediante
concordancia dos elementos da administracdo do municipio e orientador, no dia 11 de
abril pelas 13:00 iniciou-se a distribuicdo do questionario online™ via e-mail para 3.000
municipes do concelho de viseu com registo nas bases de dados dos diferentes
servigos. Nao existiu nenhum questionario invalido ou incompleto, uma vez que a
plataforma online do Google Forms™ estava programada para questdes de carater
obrigatério bem como validagdo apenas dos que estivessem devidamente preenchidos

e validados com as respostas para o respetivo estudo.

Para obtencdo de uma légica sequencial com interligacdo temética, o
guestionario foi dividido em 5 partes, em que a 12 parte destina-se a uma introducéo
do conceito e objetivo no sentido de elucidar e facilitar o seu preenchimento; a 22 parte
conhecimento das vantagens associadas ao conceito CRM, permitindo mencionar
areas de atuacado bem como enumerar tecnologias e canais online para interagir com
0 municipe, a 3?2 parte permite analisar o nivel de utilizacdo dos recursos existentes,
areas, canais online, periodicidade e preferéncias de comunicagéo; a 42 parte aborda
o Portal de Servigos | ViseuNET, sendo pertinente analisar lacunas e melhorias, inclui
também uma questéo relativamente a satisfacéo global dos servi¢os prestados e ainda
uma questao aberta de opinido com o intuito aprimorar a opinido dos inquiridos acerca
das medidas a adotar pelo municipio no que respeita ao CRM. Para concluir apresenta
a (5% parte composta pela caracterizagdo sociodemografica dos inquiridos: freguesia,

sexo, idade, habilitacdes literarias, profissdo, estado civil e rendimento.

3.2.4. Tratamento de Dados

Relativamente ao tratamento de dados das entrevistas e com o intuito de
proceder a sua andlise da forma mais adequada, Freitas e Janissek (2000) referem
que “Quando os dados a analisar se apresentam sob a forma de um texto ou de um
conjunto de textos invés de um quadro com valores, a analise correspondente assume
0 nome de Analise de Conteldo”, aludindo ainda que ” a analise de conteldo é uma

técnica de pesquisa para tornar replicaveis e validar inferéncias de dados de um

10Disponivel em:https://docs.google.com/forms/d/10xz_vdlvGAafinXQOYwTcT6 gFSROFQVU38NXwTsjOA/viewform
™ Disponivel em: https://www.google.com/forms/about/
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contexto que envolve procedimentos especializados para processamento de dados de
forma cientifica’(p.37).

No sentido de proceder & analise estatistica das 233 respostas dos inquiridos
(municipes do municipio de viseu) bem como encontrar respostas fundamentadas
para 0s objetivos e hipbteses formalizadas para o estudo e caso, recorreu-se ao
software IBM SPSS verséo 23.0 (IBM Corporation, New York, USA).

As varidveis numéricas foram resumidas através da média e desvio padréo
(DP) e apresentadas no texto através da média + DP. As variaveis qualitativas foram
resumidas recorrendo as frequéncias absolutas e relativas. Para melhor entendimento

e visualizagdo dos resultados foram utilizados graficos de barras e circular.

Nas questdes com escalas de Likert foram utilizados scores entre 1 e 5, em
que um (1) implica minima e um (5) esta associado ao nivel maximo.
Se os scores forem inferiores a (3) implicam um nivel baixo, se forem superiores a (3)
estdo associados a um nivel alto. Estes foram resumidos através da média e desvio
padrao (DP) (Média + DP).

O agrupamento dos sujeitos foi realizado com base na Analise de Clusters
Hierarquica com o método de Ward, sendo empregue o quadrado da distancia
euclidiana como medida de dissemelhancga entre os grupos (Mar6co, 2010).

Para a andlise das associacdes e hipdteses do estudo de caso utilizou-se o
teste do Qui-Quadrado, o Teste t para amostras independentes e a ANOVA (Marbco,
2010). Foram ainda utilizados os intervalos com 95% de confianga (IC95%) para a
média e 0s IC95% para a propor¢do, sendo estes ultimos determinados pelo método
de Wilson (Brown, Cai, & Dasgupta, 2001).

Consideraram-se diferencas estatisticamente significativas nos casos em que
p<0.05.
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3.2.5. Observacéo participante

Como referido anteriormente, tendo em conta o facto de ser funcionaria do

municipio, permitiu adotar um papel de observacdo participante e ndo apenas de

observador passivo, o que possibilita uma cadeia de vantagens e desvantagens na

recolha de dados.

Analisando as vantagens e desvantagens espelhadas no quadro n° 2, concluo

gque se enquadra plenamente no caso da investigadora no que toca as facilidades e

dificuldades sentidas, tendo sido o motivo fulcral pela alteracdo e restruturacdo de

varios pontos estruturais ao longo da elaborac¢éo do estudo de caso.

Vantagens

Desvantagens

Possibilidade de ter acesso a eventos ou grupo

gue regra geral sdo inacessiveis a investigagao

cientifica.

Menos capacidade para trabalhar como um
observador externo e assumir, por vezes, posicdes
ou papéis contrarios aos interesses de uma boa

pratica cientifica.

Capacidade para perceber a realidade do ponto de
vista de alguém que esta dentro do estudo e ndo

externo a ele.

Tornar-se defensor do grupo ou da organizagao

em analise.

Capacidade para conhecer e controlar eventos

secundarios.

Pode requerer muita atencdo, o que diminui o
tempo necessario para tomar notas ou para
suscitar perguntas sobre eventos de perspetivas
diferentes

Fonte:Yin(2003)

Quadro 2. Vantagens e Desvantagens da Observagdo Participante
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CAPITULO IV: ESTUDO DE CASO

Antes de proceder a exploracdo do caso, a partir da informacéo recolhida e
referenciada na metodologia, serd relevante fazer uma breve caracterizacdo da
organizacdo em causa para melhor se compreender a sua atividade e funcionamento.
Sendo o presente estudo de caso direcionado ao Municipio de Viseu, o contributo
organizacional da parte dos administradores, coordenadores e colaboradores serviram
de alavanca para o procedimento de um estudo aprofundado e sustentavel com foco
nos pontos estratégicos delineados pela organizacdo, em conformidade com o
Regulamento da Organizagdo dos Servigos Municipais da Camara Municipal de Viseu,
artigo 3.°, onde sdo mencionados o0s principios gerais de gestdo dos servicos que
enfatiza a: (a) Eficacia, (b) o Planeamento, (c) a Coordenacdo e cooperacao, (d) a
Transparéncia, controlo e responsabilizacdo, (e) a Qualidade, inovacdo e
modernizacéo, (f) a Gestao por objetivos e o (g) Dever de informacao”.

Para o efeito, subdividiu-se o presente capitulo em cinco pontos principais: (1)
apresentacdo do municipio de viseu; (2) analise documental, (3) apresentacdo dos
resultados da entrevista - Tic’s, Processos e Pessoas, (4) Apresentacao dos dados e
resultados do questionario e por fim a (5) uma abordagem aos procedimentos do CRM

e canais online ja existentes.

4.1. Caracterizagdo do Municipio de Viseu

Viseu, é constituido por aproximadamente 99 274 habitantes, tendo-se
verificado um crescimento populacional entre 1970 e 2001 de 11,8% de acordo com
quadro 1 e 2 (censos, 2011). Segundo um estudo pela Deco'? em 2015 sobre
qualidade de vida, viseu ficou classificada entre as 10 melhores cidades europeias
com maior qualidade de vida sendo considerada capital de distrito e a segunda maior

cidade do centro de Portugal.

12 Disponivel em: https://www.publico.pt/local/noticia/deco-elege-viseu-pela-segunda-vez-como-a-melhor-cidade-para-
viver--1552224
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Residentes Residentes Residentes Presentes
Total Homens Mulheres Total Familias Alojamentos Edificios

46915 52359 97245 37052 54144

Fonte: XIV Recenseamento geral da populagéo (censos, 2001)
Quadro 3. Populagédo de Viseu

Anos Populacéo % A

Fonte: X, XIlI, Xlll e XIV Recenseamento geral da populacédo (censos, 2001)

Quadro 4. Evolucédo da populacéo de viseu | 1970 a 2001

O municipio de viseu, passou pelo processo de rebrading, fazendo-se representar a
partir de 2014, por uma identidade corporativa inspirada numa carga historica da
cidade, associada ao tributo dos mitos vivos de Viriato e do Rei D. Ramiro a

simbologia da Cava de Viriato®®,

“Era uma vez... um povo formado sob a bravura de dois
lideres miticos, que empunhavam armas como a
inteligéncia e a audéacia. Lutavam guiados pelo
espirito vencedor, protegidos por 8 faces de mistério e

perfeicdo ...”

A criacdo do novo logotipo foi inspirada no brasao original da cidade, constituido por 5

torres heraldica da cidade, fazendo referéncia ao mito de Ramiro e a Cava de Viriato.

Figura 1. Simbolo do Municipio de Viseu."

'3 Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/Viseu#Hist.C3.B3ria
' Disponivel em: http://www.cm-viseu.pt/index.php/institucional/features/identidade
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O edificio principal encontra-se situado no coracao da cidade fazendo-se rodear
de 25 freguesias (ver anexo lll), designadas por urbanas e periurbanas que em
conjunto tém trabalhado para progressivamente e de forma sustentavel, transformar
viseu numa “comunidade atrativa para investir, trabalhar, educar, estudar e visitar”, de
acordo com estratégia de desenvolvimento apresentada pelo plano Viseu Primeiro
(2013/2017).

Presentemente o municipio de viseu é presidido pelo Dr. Almeida Henriques
desde 22 de outubro de 2013, fazendo-se acompanhar de uma nova equipa e de um

novo projeto reconhecido como “econdmico, solidario e inclusivo e mais participado”.

Neste contexto, e de acordo com Regulamento da Organizacdo dos Servicos
Municipais da Camara Municipal de Viseu, é apresentado o organograma (ver anexo
II) permitindo visualizar graficamente a nova estrutura organica (2016).

Nos termos do artigo 3.° do despacho n°10172/2015, da 22- série, n® 177 do DR,
no que se refere ao desempenho das atribuicbes e competéncias dos servicos
municipais, indica que estes irdo funcionar subordinados aos principios da : “ (a)
eficacia, (b) planeamento, (c) coordenagéo e cooperacao, (d) transparéncia, controlo e
responsabilizagdo, (e) qualidade, inova¢do e modernizagéo, (f) gestdo por objetivos e
(g) dever de informagéo”.

Aludindo ao principio da qualidade, da inovacdo e da modernizagéo, o artigo 8,
estabelece que:

“os responsaveis pelos servicos deverdo promover a
qualidade, a inovacdo e a modernizagdo, através da
continua introducdo de solugbes que permitam a
racionalizacdo, a desburocratizacdo e o aumento da
produtividade e que conduzam a elevagdo da qualidade
dos servicos prestados a populacdo, e ao tecido
empresarial e institucional concelhio, assim como ao
incremento da atratividade e da notoriedade do

concelho.”

Neste sentido, a presente investigacdo apresenta uma filosofia orientadora e

transversal aos principios, missao e visdo da organizagao.
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4.2 Andlise e Apresentacédo dos Resultados

4.2.1. Anédlise Documental

Y

No que concerne a andlise documental no sentido de aprimorar um
conhecimento real dos procedimentos, foram consultados varios manuais facultados
pelas empresas Unisys™ e Link consulting®® fornecedoras do software de sistema de
atendimento “ CRM - Atendimento Presencial”’ , “Portal de Servigos”, “CRM - Marketing
Autarquico - Carta Cultural”, “Gestdo Documental - Edoclink”, “Gestéo de Urbanismo -
EUrban”, “Repositério Digital - Epaper”’, matrizes de tipificacdo de documentos,
pedidos e Faq's', varias bases de dados existentes, processos organizacionais
integrados no portal de servi¢cos online, portal informativo, anélise dos procedimentos

do modulo de CRM j& existente, interagéo e registo da informacéao.

4.2.2. Entrevista

A entrevista através do testemunho dos consultados permitiu-nos obter um
panorama inequivoco e pormenorizado do contexto funcional da organizagéo.
Procurou-se obter informacdo consistente e uma imagem real entre pontos fortes,
fracos, necessidades e oportunidades, criando uma rede de valor a questao de partida
do estudo de caso “O Municipio de Viseu utiliza as funcionalidades do CRM com o
intuito de identificar, diferenciar, interagir e avaliar o relacionamento com o0s

municipes assegurando uma interacéo digital”.

A andlise do conteldo das entrevistas serviu, também, como recurso a

elaboragéo das questdes a inserir no questionario.

O contributo organizacional por parte do vereador responsavel pelo pelouro da
juventude e desporto (V.DJ), vereador responsavel pelo urbanismo e juntas de
freguesia (V.JF), adjunto do sr. presidente e responsavel pelo Nucleo de Imagem e
Comunicacdo (AP | NIC) e da coordenadora do servico de TIC'S (C.TIC's|AU) -
tecnologias de informacdo, comunicacdo e atendimento Unico, tornaram-se fulcrais

para o enriquecimento das entrevistas cujo guido encontra-se subdividido em trés

' Disponivel em: http://www.unisys.pt/, consultado a 01 de janeiro de 2016
'® Disponivel em http://www.linkconsulting.com/pt-pt/, consultado a 06 de janeiro de 2016
' Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/FAQ, consultado a 10 de janeiro de 2016
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fundamentais no que toca as potencialidades do CzRM - Gestdo de
Relacionamento com o Cidad&o/Municipe, abordadas no enquadramento tedrico:

1. TIC's: importancia, dimensé&o e planeamento de recursos.

2. Processos: procedimentos que o municipio desempenha para melhorar a
gestdo de relacionamento com o municipe.

3. Pessoas: interagcdo para melhorar a Gestdo de Relacionamento com o
Municipe.

4.2.2.1. TIC'S — Tecnologias de Informacéo e Comunicacao

O Municipio devera integrar estratégias transversais a organizagdo munindo-se
de ferramentas tecnolégicas que permitam a integracdo de valor na prestacdo de
servigos, na inovacdo, na satisfacdo dos municipes interagindo de acordo com as
preferéncias e necessidades.

Os Municipios pautam-se pelo principio da qualidade, da inovacdo e da
modernizagdo, em concordancia com o artigo 8.°, do regulamento da organizacdo dos

Servigos Municipais da CMV, aludindo que :

“os responsaveis pelos servicos deverao promover a qualidade,
a inovacdo e a modernizagdo, através da continua introdugéo
de solugbes que permitam a racionalizagdo, a
desburocratizacdo e o aumento da produtividade e que
conduzam a elevacdo da qualidade dos servicos prestados a
populacdo, e ao tecido empresarial e institucional concelhio,
assim como ao incremento da atratividade e da notoriedade do

concelho’.

Neste sentido, todos o0s entrevistados consideram que a modernizacdo
administrativa (T.Q1) é determinante para o sucesso e funcionamento da Autarquia, no
que toca ao redesign e otimizacdo de processos e procedimentos, introducdo de
novas solucdes tecnolégicas, racionalidade de recursos e meios e monitorizacdo de
informacéao.

Em suma, foi referenciada como um pilar fundamental que devera estar
desenhada de acordo com as necessidades da organizacdo, incluindo pontos
estratégicos e necessidades dos municipes, mencionando o (VDJ) que a “Autarquia de
Viseu é uma das instituicdes mais importantes do conselho e naturalmente que todas
as ferramentas que tiver ao seu dispor para potenciar 0s seus servigos torna-se muito

pertinente” (ver anexo 1.2.).
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No que concerne a (TQ2) ao conhecimento e potencialidades do CRM a serem
aplicadas na organizacdo, todos os entrevistados demonstraram um conhecimento
genérico. Todavia, foram referidos pontos fundamentais e de extrema importancia para
o pleno funcionamento da organizagdo no que toca a gestdo de relacionamento com o
municipe. O (V.JF) referiu que é fundamental, a todos os niveis, do ponto de vista da
satisfacdo, da forma como se relaciona com o municipe e do nivel da eficiéncia,
concluindo ser uma solucdo de extrema importancia a implementar no municipio. O
(APINIC) identificou as vantagens da segmentacao, perfis, preferéncias, integracdo da
informacédo “caracterizacdo dos perfis dos clientes/municipes, as interagées do ponto

de vista de comunicagéo”.

Possibilitar ter no CRM “uma base onde alimentamos os perfis, as
caracteristicas, os interesses, sabermos as interagdes que ele tem connosco, ou seja,
se ele é cliente de servigcos, de urbanismo, se tem processo administrativos, se &
empresario, se tem interesses culturais, interesses turisticos, etc” e por outro lado
suportar no CRM ‘“toda a comunicagéo seja offline ou online com 0s nossos municipes
permitindo a segmentacdo com base numa boa base de dados com perfis completos,
criar uma segmentacdo da comunicacdo ndo saturando 0s municipes com as

comunicacgao”.

Por sua vez a (C.TIC S|AU) manifestou a vontade de explorar e tirar partido das
potencialidades do CRM na organizacdo. Contudo, alude que existe uma lacuna nos
recursos humanos, referindo que “gostariamos de explorar e tirar mais partido da
tecnologia. No entanto, por questbes relacionadas com falta de recursos humanos,

nao nos é possivel”,

Tendo em conta que o desporto e juventude sao areas com bastante relevéancia
no que toca a informacdo personalizada e direcionada o (VDJ) mencionou a
segmentacdo e a centralizagdo da informacdo como o aspeto de maior relevancia
permitindo direcionar a informacdo de acordo com os publicos-alvo e preferéncias
tematicas, “se conseguirmos implementar uma ferramenta que nos permita ir ao
encontro das preferéncias de cada municipe, seria um passo gigantesco para a

Autarquia”.

Partindo da andlise efetuada anteriormente, a abordagem a questéo (T.Q3) por
parte do (AP|NIC) foi bastante elucidativa, deixando claro que vem facilitar, em muito,

o trabalho dos colaboradores, uma vez que permite uma informacéo mais detalhada,
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atualizada e centralizada acerca das interag6es, permitindo o output do histérico de
interacbes associados a cada perfil de relacionamento. Estas funcionalidades podem
ser utilizadas através de véarios canais de comunicacdo permitindo que o0s
colaboradores prestem uma resposta mais competente aos municipes,

proporcionando, assim, uma maior satisfacdo relativamente aos servi¢os prestados.

Ja4 o (V.JF) valorizou o facto de o CRM permitir direcionar a informagéo
mediante o que é pretendido pelos municipes.

A coordenadora (C.TIC'S|AU) com base no conhecimento pratico afirmou que
através da potencialidade do CRM “é possivel identificar todas as interagées que o
municipe tem com o nosso municipio”. Ainda em relacdo a area de atendimento
‘permite garantir que um pedido semelhante seja tratado da mesma forma”. Referiu,
ainda, que a solucdo de atendimento foi desenvolvida a medida, permitindo direcionar
0 nosso funcionario de atendimento, evitando que o mesmo pedido tenha interacées

ou tratamentos diferenciados”.

O (VDJ) concluiu que “O CRM é importante e pode facilitar, em muito, porque na
organizacdo do Municipio existem varios departamentos e divisdes que nada teem a

ver umas com as outras”.

Tendo em consideracdo a especificidade das areas de atuagéo, determinadas

questdes foram direcionadas apenas a alguns entrevistados (ver anexo ).

A questédo T.Q4 foi efetuada apenas ao assessor do presidente e responsavel do
nucleo de imagem e comunicagéo (AP|NIC), discorrendo que utilizam para a gestéo de
campanhas varias ferramentas online, nomeadamente, mailings diretos, telefone,
canais editoriais, relagbes publicas, imprensa, entidades que possam constituir-se
como prescritoras das iniciativas. Para além destas, utilizam também, técnicas do
marketing mix tradicional. Partilhando também a existéncia de maior foco e uma
atuacdo mais direcionada em determinados eventos, como a feira de Sdo Mateus, 0s
tons da primavera, as festas das vindimas e o festival de vinhos de inverno e festival
literario, existindo ja mensuracédo de dados da web, de acessos, pages views, impacto

midia, entre outros.

Contudo, ndo existe uma base de dados, integrada, que permita ter uma visdo de
todas as campanhas realizadas. Para além disso, ndo existe um historico de perfis,

como nao existe o retorno, o feedback e o sucesso das campanhas efetuadas.
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A questao referente a divulgacéo e utilizacado do portal de servicos do municipio
(T.Q5) foi dirigida aos trés administradores e a opiniao foi unanime ao referirem a falta
de divulgacdo e acompanhamento. Estes dados vieram-se a confirmar na fase de
recolha de dados através do questionario, mais concretamente nas questdes n° 6, 6.1

e 6.2, 7e 7.1 (veranexo I. 3.).

Segundo a (C.TIC'S|AU) existe uma lacuna na analise de interacdo online, ao
referir que “...ndo consegquimos quantificar se o problema esta na falta de divulgagéo e
€ pouco direcionada ao publico-alvo ou se existe resisténcia a mudanca da parte dos
municipes” e, também, por parte do (AP|NIC) ao dizer que néo esta a ser feita porque

existe um conjunto de funcionalidades ligadas ao setor de urbanismo que

permitirdo fazer uma campanha de comunicagao”.

Ja a questéo (T.Q6) foi dirigida a todos e a resposta foi unanime, ao referirem
que ndo existe nenhuma relacao tecnoldgica entre as Juntas de Freguesia, mas que é
bastante importante no que refere a partilha de informacéo, apoio e atendimento aos

municipes.

O (VJF) relevou, nesta area, a importancia da modernizagdo ao mencionar que
“...tenho ideia que serd um grande salto a dar com a modernizagdo administrativa, e a

integracdo dos espacos do cidaddo. Estamos a pensar na integracéo dos servigos”.

O (VDJ) refere que “o0 que ja existe € muito rudimentar, baseia-se apenas na
troca de e-mails. Pretende-se que as freguesias possam efetuar e resolver alguns

pedidos diretamente. Mas é uma area que ainda necessita de muito trabalho”.

Para finalizar a dimenséo tecnoldgica, procedeu-se a (T.Q7) perante a qual a
(C.TIC'S|AU) afirmou que o municipio ndo dispde de ferramentas tecnolédgicas de
andlise online, sobre o posicionamento e satisfacdo dos municipes. No entanto, acha

muito importante uma vez que “...s6 com base em indicadores podemos definir

estratégias a seguir”.

Neste contexto, o alinhamento entre os Municipios, estratégias e as TICs foca-
se em “definir como é que as TIC's servem de suporte aos processos de negocio da
organizacdo. Esta relacdo €, sem duavida, importante mas precisamos também de
avaliar como é que os processos de negdcio sdo transformados devido as TIC”.
Silveira (2002, cit in Gomes, 2014, p.43) explica que esta relagédo interativa entre o

alinhamento das TIC's com os processos de negocio e os “impactos que a
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implementacdo dos mesmos causa na estratégia organizacional €, e pode ser, um dos

maiores mecanismos para a introducédo de mudanca nas organizagoes”.

As posicbes dos entrevistados vao de encontro aos conceitos chaves
aprofundados na reviséo da literatura, mencionado Esteves (2006, cit in Vilela, 2012,
p.19) refere que as “Autarquias tém constatado que precisam de ter os meios para
prestar ao cidadao um servi¢co mais rapido, eficiente e personalizado, acompanhando
as exigéncias de simplificacdo e as tendéncias de inovacdo e de modernizagao”.

Schellong (2007, cit in Demo e Pessba, 2015) explica o surgimento da proposta
do CzRM, definindo-o como uma “estratégia que, apoiada pela tecnologia e com
amplo foco no cidaddo, objetiva manter e melhorar os relacionamentos e ainda

incentivar a cidadania”.

O autor refere ainda que as instituicbes necessitam de mudar culturalmente,
baseando-se na “colaboracdo entre os governos, na ado¢do de multicanais de
comunicagdo, na reengenharia dos processos e servigcos publicos e, mormente, no

foco do cidadao” (p.684). Assim, Demo e Pessba explicam que CzRM sera melhor
entendido como um idealismo gerado na aceitacdo e na confianca para que 0s
cidad@os possam ter as suas necessidades atendidas com eficicia e eficiéncia pelos

seus servigos publicos.

Payne (2006), reconhece que o CRM ‘prové oportunidades para utilizar
informagdes, conhecer melhor os clientes, oferecer valor por meio de ofertas
customizadas e desenvolver relacionamentos duradouros. E entdo necessario que a
empresa possua processos, operacdes e pessoas integradas para que a esséncia do

marketing possa ser a filosofia que norteia todo o negécio”.

4.2.2.2. Processos

Passando para a 22 parte, onde se faz uma abordagem aos processos, segundo
Santos (2006, cit in Vilela, 2012, p.13-14), existe uma “preocupacao e necessidade em
reestruturar e integrar processos, no sentido de prestar uma maior atencdo no
relacionamento com o cidad&do e, simultaneamente, disponibilizar uma oferta de
servicos online de forma a facilitar a comunicacdo e otimizar um conjunto de

interacbes.”
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A gquestdo (P.Q1) foi dirigida apenas ao (AP|NIC) uma vez que é o responsével
pela area de imagem e comunicagdo. ldentificando, de imediato, a dificuldade de
segmentacdo como ponto fraco na campanhas de comunicacdo para aderir ao
marketing one-to-one, falta uma ferramenta que permita fazer uma segmentacéo fina,
com registos validados, que permita a definicdo de perfis, de publicos alvo. “Temos
uma base de dados muito precaria, ndo s6 por ser uma base de dados organizada em
excel, mas porque tem uma categorizacdo muito basica, muito pouco fina, muito pouco

validada sejam pessoas coletivas ou individuais”.

Concluindo e referindo a importancia do direcionamento da informagéo, de acordo
com as preferéncias de cada municipe, pensa que” .. em vez de entornarmos a
comunicagdo para todos, calibrarmos a comunicagdo para alguns que tém interesse e

afinidades com os temas”.

Na revisdo da literatura discorreu-se que a administracdo publica reconhece a
necessidade de melhorar o seu relacionamento com os cidadaos e de colocar as
necessidades dos mesmos no centro de todo o ideal governamental, “proporcionando
servicos one-to-one aos cidaddos, que sdo servicos que atravessam hierarquias
departamentais e que o cidadao pode aceder vinte e quatro horas por dia e sete dias
por semana através de um unico ponto de contato.” (Kannabiran, Xavier, Anantharaaj,
2004, cit in Marc e Moez, 2011).

Relativamente a (P.Q2) quanto a utilizagéo das ferramentas de planeamento e
gestdo das campanhas online, refere que a utilizagéo de briefings'® seja documental,

em reunides, web, redes sociais ou mailings diretos.

Para além dos descritos, foi mencionado, ainda, pelo responsavel pelo nacleo de
imagem e comunicagao que “fazemos muita divulgacdo no facebook que tem 21.000

seguidores.”

No contexto dos meios disponiveis para conhecimento do municipe com o
intuito de direcionar a informacéo de acordo com as preferéncias, a questédo (P.Q3)
serviu para validar se o Municipio possui um histérico de preferéncias tematicas,

canais de comunicacao e de periodicidade.

O (AP|NIC) respondeu, de forma categdrica, que “ndo”, manifestando ser uma

lacuna do ponto de vista tecnolédgico e de recursos humanos pois®...ndo existe esse

'8 Disponivel em: https:/pt.wikipedia.org/wiki/Briefing
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historico organizado, € uma lacuna mas que, neste momento, ndo tem nenhuma
resposta do ponto de vista de competéncia de recursos humanos na equipa de
comunicag¢do”. Para além disso, “ndo tem uma solugdo tecnolbgica, ¢ um dado que

falha para a segmentagéo e a identificagdo do targeting™®.

Na perspetiva do vereador de desporto e juventude (V.DJ), em concordancia
com o j4 abordado, refere que a base de dados, existente, é insuficiente ndo existindo
nenhum historio associado. Referiu que “... temos uma base de dados muito precaria

que ndo contém nenhuma cataloga¢éo nem integracdo com a restante informacao”.

O vereador das Juntas de Freguesia (V.JF) afirmou ser de extrema
importancia podendo, assim, “direcionar a informacdo, mediante a pretensdo dos

municipes”.

Por sua vez, a coordenadora das tecnologias (C.TIC'S|AU) acrescenta que o
CRM sera uma solucdo do ponto de vista tecnoldgico que podera suprimir essa lacuna
“...com a implementacdo de uma solu¢cdo do CRM é possivel identificar todas as
interacdes que o0 municipe tem com 0 nosso municipio e em relacdo a area de
atendimento permite garantir que um pedido semelhante seja tratado da mesma
forma”. Mencionou, ainda, que “a nossa solu¢do de atendimento presencial, que é
uma solugcdo desenvolvida a medida e que ja integra algumas funcionalidades do
CRM, possibilita direcionar o nosso funcionario de atendimento nesse sentido,

evitando, assim, que o mesmo pedido tenha interagdes ou tratamentos diferenciados”.

Ainda na questdo (P.Q4), o (AP|NIC) refere que, ao nivel dos procedimentos
tecnolégicos de catalogagao, “ndo existe nenhuma fotografia exata do ponto de vista
de dados ou projetos e eventos”. Na questdo (P.Q5) relativamente as informacdes e
sugestdes, informou, também, “que ndo se estd a incorporar conhecimento do

atendimento unico considerando ser uma falha”.

No entanto, afirmou que se tem feito um “...relatério semanal, bissemanal ou
trissemanal, com as interagbes do facebook, web, para a administracdo.” Refere,
ainda, que “.os comentarios tém consequéncias, uma vez que temos respostas
abertas e respondemos aos que nos chegam, sendo a resposta veiculada a

administracdo dessa mesma interagao”.

' Disponivel em: https://en.wikipedia.org/wiki/Targeting

-58 -


https://en.wikipedia.org/wiki/Targeting

A coordenadora das tecnologias (C.TIC'S|AU) referiu as varias interacdes

através “do atendimento presencial, mail, telefone, expediente e portal”.

No que concerne a gestdo de presengas nos eventos e projetos o (AP|NIC)

informou que, em determinados eventos, é efetuada uma gestdo mais pormenorizada.

No entanto, no que diz respeito aos servicos de atendimento presencial, a
coordenadora (C.TIC'S|AU) mencionou que “ndo se mede o numero de vezes que O

municipe contacta os servigos, nem o que solicita’.

Para finalizar a abordagem dos processos, a questéao (P.Q7) serve para analisar
quais os procedimentos que o0 municipio aplica para analisar a satisfacdo do

municipe.

O assessor do presidente (AP|NIC) menciona que existe um questionério, mas
ndo estd a ser incrementado nem devidamente tratado. Todavia, “existe uma
avaliacdo, periddica, via facebook, efetuada através de ferramentas especificas, que
devolve uma andlise seméantica, existindo, também, no seio da administracdo uma

analise mais impressiva”.

Baseada no testemunho dos entrevistados, no ambito da dimens&o dos
processos, Marc e Moez (2011) afirmam que, para ser possivel fornecer um Unico
contacto em resposta a todas as solicitagées dos cidadaos, é importante a “instalacéo
de diferentes aplicagfes e sistemas. Com a implementacdo de um sistema de CzRM,
0s 6rgdos publicos tém a possibilidade e capacidade de armazenar informacéo e
aceder a uma central que consiga dispor de uma enorme quantidade de dados
disponiveis para o governo sobre os cidaddos, de informagbes completas, para se

obter um perfil completo dos mesmos”.

O autor mais refere que 0s servicos one-to-one sendo disponibilizados ao
municipe, “atravessam hierarquias departamentais a que o cidaddo pode aceder vinte

e quatro horas por dia e sete dias por semana através de um Unico ponto de contato’.

A pagina techopedia (2016) elucida que o e-CRM envolve a juncédo de
informacbes do cliente, histérico de transacgbes, informacdes sobre o produto e
conteudo da informacdo. Em seguida, analisa as caracteristicas do cliente para

sustentar uma andlise transacional consistindo no perfil e histérico do cliente.
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4.2.2.3. Pessoas

A Gestdo de relacionamento com 0 municipe, apoiada nas ferramentas
tecnoldgicas, tem vindo a melhorar nos ultimos anos. No entanto, as mudancas

culturais poder&o colocar em causa o funcionamento e os resultados pretendidos.

Neste contexto, através da questdo (C.Q1) foi registada uma frase, considerada
como “chave” da parte do assessor do presidente : “...0 desafio atual é perceber como

as tecnologias podem ajudar sendo confrontadas com mentalidades que ndo mudam”’.

No que toca a avaliagdo do nivel de motivacéo e satisfagdo dos colaboradores
(C.Q2), os entrevistados concluiram que, neste momento, ndo se esta a efetuar
nenhuma andlise nem levantamento. No entanto, o assessor do presidente alude ser

“‘uma area que merece uma atengdo e uma resposta”.

Aludindo ao marketing digital e relacional, a (C.Q3) aborda a utilizacdo dos

canais de comunicagao para comunicar com 0 municipe.

O responsavel pelo nicleo de imagem e comunicacao refere que municipio ja
trabalha com uma comunicagdo online diversificada através do portal informativo,
portal de servigos, facebook, youtube e e-mail. Quanto & possibilidade de solicitar
informacdo ou prestar sugestdes na (C.Q4), segundo o0 assessor de comunicagdo
(APINIC), existe um canal através do portal “Viseu Participa”, mas que no ViseuNET

ainda néo se encontra disponivel.

Prosseguindo para a (C.Q5), no sentido de analisar se 0 municipio retém a
informac¢@o dos municipes com o objetivo de trabalhar e esclarecer determinados
pontos, a (C.TIC'S|AU) conclui relevando que existem relatérios precisos de midia,

redes sociais e web.

Ressaltou que no servigo de atendimento, “ndo sao elaborados relatérios”, “mas
em determinadas areas sao alterados procedimentos e formas de trabalho mediante
as reclamagbes”. O vereador com o pelouro da Juntas de Freguesia e Urbanismo
(V.JF) confirma a elaboragéo de relatérios em determinadas areas com resposta ao

municipe.

Em suma e para finalizar, o vereador do desporto e juventude alude que “com a

evolugcdo das TIC's tem-se conseguido elaborar alguns relatérios em determinados
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projetos”, discorrendo que é também “ ...uma area a melhorar e apostar no futuro”.
“...podemos até integrar um colaborador da propria autarquia para identificar e tratar
problemas com a informag&o de danos da via publica, das infraestruturas e ambiente”.
“Analisar ainda se na cultura temos eventos suficientes, depois dentro de cada evento
se conseguimos fazer uma avaliagdo para efetuar alteracbes e melhorias”. Neste
sentido, “0 CRM pode aprofundar e tem potencial para evoluir o que ainda se faz de
forma muito rudimentar. Utilizam-se alguns procedimentos mas nédo de forma
integrada. A informacdo encontra-se muito dispersa e pouco elaborada. Com estas
ferramentas e com o trabalho que esta a ser estudado pode ter uma grande aplicacéo

para o Municipio”.

As posicdes dos entrevistados va8o de encontro a opinido dos autores no que

respeita a resisténcia & mudanca nas organizagoes.

Gomes (2014) esclarece que “a gestdo da mudanga implica manter uma
perspetiva global, o suporte da gestdo de topo, uma participacdo alargada, uma
comunicagcdo aberta, formagéo, apoio emocional e incentivos de forma a reduzir os

efeitos da resisténcia dos colaboradores a mudanca.”

A comunicacdo € a chave para uma boa gestdo de resisténcia. Se existir uma
“transparéncia” comunicacional na organizagao, juntamente com uma partilha de visao
de futuro, através de processos graduais e cuidadosos, € possivel moldar essa
resisténcia para que se torne numa ferramenta que favoreca as alteracdes propostas

pela organizacao.

Relativamente aos canais de interacéo online, Duque (2009, p.16) propde que
“uma solucdo e-CRM devera ser pensada e desenhada com o objetivo de aproveitar
todas as funcionalidades da tecnologia disponivel na Internet, garantindo, assim

,maiores niveis de qualidade, performance, escalabilidade e tempo de resposta’”.

O autor define, também, que uma solugdo e-CRM necessita de customizacao,
tornando-se numa solucdo flexivel, com a capacidade de dar respostas as
necessidades de adaptacdo de uma organizacdo, numa expectativa do aumento da
produtividade, assim como da qualidade dos servicos prestados, ao nivel da
“otimizacdo de processos internos, melhor rentabilizacdo dos recursos humanos,

melhoria no atendimento aos cidadaos e a capacidade de crescimento futuro”.
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Apbs a colaboracdo de todos os entrevistados, podemos concluir que o
Municipio de Viseu espalha uma cultura de melhoria constante no que toca as Tic’s,
processos e pessoas. Todavia, ainda existem algumas lacunas em termos
tecnolégicos, recursos humanos, acoplacdo da informacdo, segmentacao,
preferéncias tematicas, métricas e relatérios de avaliacdo, fatores que interferem,
diretamente, com a gestdo de relacionamento com 0 municipe e que poderdo ser

suprimidas com as funcionalidades e ferramentas de um sistema de CRM.

Neste contexto, sera uma mais-valia para a organizagdo proceder a
interligagcdo dos procedimentos relacionados com as dimens@es das TIC's, Processos
e Pessoas, ndo podendo funcionar isoladamente.

Processos

Pessoas

Fonte: Elaborag&o Propria

Figura 2. Dimensdes do CzRM | Entrevista
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4.2.3. Inquérito

Os resultados do questionario serdo apresentados em cinco seccdes: (1)
caraterizacdo sociodemografica dos elementos inquiridos; (2) Conhecimento das
vantagens associadas ao conceito CRM; (3) Nivel de utilizacdo dos recursos
existentes, areas, canais online, periodicidade e preferéncias de comunicacao: (4)

Portal de Servicos | ViseuNET; e (5) Hipoteses de investigacao.

4.2.3.1. Caraterizagdo sociodemogréafica da amostra

No presente ponto € realizada a caraterizagdo sociodemogréfica dos 233

inquiridos incluidos no estudo.
No que refere a freguesia de residéncia (grafico 1), as freguesias onde foram

inquiridos mais elementos, incluidos na amostra, foram Viseu (41,2%; n=96),
Abraveses (9,9%; n=23), Repeses e Sado Salvador (6,9%; n=16), Ranhados (6,4%;
n=15), Rio de Loba (6,4%; n=15) e Campo (5,2%; n=12).
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Abraveses | 23
Repeses e Sdo Salvador ] 16
Ranhados | | 15
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Grafico 1. Freguesia de residéncia
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Em termos de sexo dos inquiridos (grafico 2), maioritariamente, sdo do sexo
masculino (62,2%; n=145).

O Feminino

E Masculino

Gréfico 2. Sexo

Relativamente a idade dos inquiridos, a média etaria é 42,0 (+ 12,3) anos,
sendo as faixas etarias mais frequentes entre 0s 40 e 49 anos (33,9%; n=79), entre 0s
30 e 39 anos (27,5%; n=64) e entre os 50 e 69 anos (21,0%; n=49) (grafico 3).

100 -
79
80 - 64

60 - 49
40 - 30
0 + — ; ; ; — =

Até 20 21-29 30-39 40-49 50-69 70 ou
mais

Gréfico 3. Idade

Relativamente as habilitagdes literarias dos inquiridos (grafico 4), salientam-se
como mais frequentes o Bacharelato (54,5%; n=127), o 9° ano (18%; n=42) e a
Licenciatura (16,3%; n=38).

150 127
100 42
38
50 9 | | 10 7 0
. 20 D
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@’b \'>(J

Grafico 4. Habilitagdes literarias
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No que respeita a profissdo (gréfico 5), constata-se que as profissbes mais
frequentes séo os especialistas da profissdo/quadros superiores (33,9%; n=79), os
administrativos e similares (8,2%; n=19), os técnicos profissionais (7,7%; n=18) e os
empresarios (6%; n=14), salientando-se que 6,4% e 5,6% dos municipes inquiridos
estavam desempregados (n=15) ou reformados/aposentados (n=13), respetivamente,

e 3,9% eram estudantes (n=9).

0 20 40 60 80 100

Especialista da profissdo/Quadro Superior 79

Administrativo e similares - 19

Técnicos Profissionais - 18
Desempregado(a) _‘ 15
Empresario J 14

Reformado(a)/Aposentado(a) 13

Profissional de Servicos e Vendas 10

Estudante u 9
Dirigente LI 7

Operérios industriais ou agricultura 1

Outra 48

Gréfico 5. Profissdo

Em relacdo ao estado civil (grafico 6), observa-se que, maioritariamente, 0s

municipes sao casados (62,9%; n=144), e solteiros (21%; n=48).

160 - 144
140 -
120 -
100 -
80 -
60 - 48
40 - - 19

20 - 3

0 . . | e

Solteiro(a) Casado(a) Viavo(a) Unido de
Divorciado(a) Facto

Gréfico 6. Estado Civil

-65-



No gréfico 7 sdo apresentados os resultados alusivos ao rendimento mensal.
Constata-se que as categorias de rendimento com maior nimero de municipes séo as
alusivas aos rendimentos entre 1.001€ e 1.500€ (30,8%; n=65), entre 801€ e 1000€
(19,4%; n=41) e entre 1.501 e 2.500 € (19%; n=40).

70 - 65
60 -
50 1 41 40
40 -
30 1 21 23 21
20 -

10 -
Até 600 € 601€-800 801€- 1.001€- 1501€- >2500€
€ 1000 € 1.500 € 2.500 €

Grafico 7. Rendimento mensal
4.2.3.2. Vantagens associadas ao conceito CzZRM

Neste ponto € efetuada uma andlise ao conhecimento das vantagens

associadas ao conceito CRM pelos municipes inquiridos.

No grafico 8 apresentam-se os resultados relativos ao conhecimento das
vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Municipe "CzRM",
constatando-se que 60,5% (n=141) ndo tém percecdo de existéncia de vantagens do
Sistema de Gestédo de Relacionamento com o Municipe "CzRM".

95%

OoSim
mNao

Grafico 8. Conhecimento das vantagens do "CzRM"
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Relativamente aos municipes que mencionaram o0 desconhecimento das
vantagens do Sistema de Gestao de Relacionamento com o Municipe "CzRM" (grafico
9), a maioria refere que nunca ouviu falar (63,8%; n=90) e 31,2% refere que néo
conhece as funcionalidades (n=44).

100 ~ 90

50 44

Gréfico 9. Motivos para desconhecer as vantagens do "CzRM"

No grafico 10 apresentam-se os resultados alusivos ao nivel médio de
concordancia relativamente as potencialidades do Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cidadao/Municipe "CzRM". Observa-se a existéncia de niveis

altos de concordancia com os cinco itens relativos a essas atividades.

L1 Média
5 -
3,98 4,03 3,99 4,05 4,08
4 .
3 .
2 .
1 T T T T 1
Assegurar os Percebere Atuardeacordo Informarde Assegurar a
niveis de antecipar as comassuas formaregular, eficiénciae
satisfacao, suas necessidades e personalizadae rapidez na
interagdo e necessidades  preferéncias direcionada resposta aos
inovagao dos pedidos
servigos solicitados
prestados

Grafico 10. Nivel médio de concordancia das potencialidades "CzRM"
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Relativamente a Tecnologia e Canais de Comunicacdo Online que o0s
municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio salienta-se o
Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servigos (82,8%; n=193), o E-Mail (56,2%;
n=131), os Aplicativos Moveis (48,9%; n=114), o Portal Informativo (42,9%; n=100), o
Telefone | Linha de Apoio (39,5%; n=92), os Canais online para Sugestfes |
Reclamacdes (37,8%; n=88) e para esclarecimento de duvidas (36,1%; n=84) e as
Redes Sociais (33,5%; n=78).
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Portal Informativo | 100
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Canal online para Sugestées | Reclamagdes | 88

Canal online para esclarecimento de duvidas | 84
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Revista Digital | 63
Ecras interativos | 58
SMS 1 54
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Youtube _| 26
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Tecnologia Realidade Aumentada _| 19

Drone’s | | 8

Gréfico 11. Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online

gue 0s municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio

No gréfico 12 apresentam-se os resultados referentes a Tecnologia e Canais
de Comunicagdo Online que os municipes gostariam de ter disponiveis para interagir
com o Municipio segundo o sexo. Nos municipes do sexo feminino observa-se que as
tecnologias e canais referidos, com maior frequéncia, sdo o Portal de Atendimentos
Virtual | Portal de Servicos (79,5%), o E-Mail (54,5%), os Aplicativos Méveis (47,7%), 0
Telefone | Linha de Apoio (47,7%) o Portal Informativo (43,2%) e o Canal online para
Sugestbes | Reclamacgdes (43,2%). Quanto aos elementos do sexo masculino as

tecnologias e canais referidos por maior nimero de municipes foram o Portal de
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Atendimentos Virtual | Portal de Servicos (84,8%), o E-Mail (57,2%), os Aplicativos
Moveis (49,7%), o Portal Informativo (42,8%), o Canal online para esclarecimento de
davidas (35,2%) e o Telefone | Linha de Apoio (34,5%).

HdFeminino ®Masculino

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Gréfico 12. Tecnologia e Canais de Comunicagao Online segundo o sexo

No que respeita a Tecnologia e Canais de Comunicacdo Online que o0s
municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio, segundo a
idade (gréfico 13), constata-se que 0s municipes, com idade até 29 anos, referem o
Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos (71,4%), as Redes Sociais (60%),
os Aplicativos Méveis (57,1%) e a Revista Digital (51,4%) como 0s meios que mais
gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio. Relativamente aos

municipes com idade entre os 30 e 0s 49 anos 0s meios que mais gostariam de ter
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disponiveis para interagir com o Municipio sdo o Portal de Atendimentos Virtual |
Portal de Servicos (84,6%), o E-Mail (60,1%), os Aplicativos Méveis (55,9%) e o Portal
Informativo (42,0%) e quanto aos municipes, acima de 50 anos, 0s meios mais
frequentemente citados que gostariam de ter disponiveis para interagir com o
Municipio, foram o Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servi¢os (85,5%), o E-
Mail (56,4%), o Portal Informativo (50,9%) e o Telefone | Linha de Apoio (50,9%).
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Grafico 13. Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online segundo a idade
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No gréfico 14 apresentam-se os resultados relativos & Tecnologia e Canais de
Comunicacao Online que os municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com
0 Municipio segundo as habilitagbes literarias. Nos municipes com formacdo né&o
superior observa-se que as tecnologias e canais referidos com maior frequéncia séo o
Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos (78,7%), o E-Mail (67,2%), o
Telefone | Linha de Apoio (52,5%) e os Aplicativos Moveis (44,3%). Relativamente aos
elementos com formacéao superior as tecnologias e canais referidos por maior nimero
de municipes foram o Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos (84,3%), o E-
Mail (52,3%), os Aplicativos Moveis (50,6%) e o Portal Informativo (44,2%).

uEnsino basico e secundario @ Ensino superior

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

| | 78,7%

Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servigos F 84,3%
_ | 39,3%
Portal Informativo P 44,2%
o | 44,3%
Aplicativo Movel P 50,6%
L | 34,4%
Redes Sociais H 33,1%
| 34,4%
SMS H 19.2%
| 67,2%
_ 52,3%
| 52,5%

E-Mail

Telefone | Linha de Apoio

34,9%
. - 31,1%
Revista Digital 25.6%
Canal informativo e promocional online (Radio e TV)
) . L | 42,6%
Canal online para esclarecimento de davidas 33.7%
I 8,2%
Canal de apoio itinerante 8.1%
) . . | 42,6%
Canal online para Sugestfes | Reclamacdes 36,0%
13,1%
Youtube 10.5%
32,8%

Ecras interativos

Tecnologia Realidade Aumentada

Tecnologia QR Code | Cédigo de Barras

Drone’s

Grafico 14. Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online segundo habilitacées literarias
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Em termos de Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online que 0s municipes
gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio segundo o estado civil
(gréfico 15), constata-se que 0os municipes solteiros ou divorciados referem o Portal de
Atendimentos Virtual | Portal de Servicos (71,4%), as Redes Sociais (60%), os
Aplicativos Moveis (57,1%) e a Revista Digital (51,4%).

Quanto aos municipes casados ou em unido de facto os meios que mais
gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio sdo o Portal de
Atendimentos Virtual | Portal de Servigos (82,8%), o E-Mail (56,4%) e os Aplicativos
Méveis (47,9%).

1 Solteiro(a) ou divorciado(a) ® Casado(a) ou Unido de Facto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

| | 84,1%

Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servigos F 82,8%
_ | 49,2%
Portal Informativo ‘_ 39,9%
o | 55,6%
Aplicativo Movel _ 47,9%
| 44,4%

Redes Sociais

30,1%
28,6%
SMS 20,2%
E-Mail | 54.0%

P 56,4%
' , | 44,4%
Telefone | Linha de Apoio P 36,8%

| 41,3%

Revista Digital

22,1%
Canal informativo e promocional online (Radio e 20,6%
TV) 11,0%
. . - | 33,3%
Canal online para esclarecimento de duvidas 36,2%
- 15,9%
Canal de apoio itinerante 4.9%
| 33,3%

Canal online para Sugestdes | Reclamagtes 38,7%

Youtube

31,7%

Ecras interativos 22.7%

9,5%
8,0%

14,3%

Tecnologia Realidade Aumentada
Tecnologia QR Code | Cddigo de Barras

Drone’s

Grafico 15. Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online segundo o estado civil
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No gréafico 16 sédo apresentados os resultados alusivos a Tecnologia e Canais
de Comunicagdo Online que os municipes gostariam de ter disponiveis para interagir
com o Municipio segundo o rendimento.

Nos municipes com rendimento inferior a 1.500€ observa-se que as tecnologias
e canais referidos com maior frequéncia sdo o Portal de Atendimentos Virtual | Portal
de Servicos (81,3%), os Aplicativos Méveis (60,0%), o E-Mail (52,7%) e o Portal
Informativo (41,3%).

Em relagdo aos elementos com rendimento superior a 1.500€ as tecnologias e
canais referidos por maior numero de municipes foram o Portal de Atendimentos
Virtual | Portal de Servicos (90,2%), o E-Mail (59%), o Canal online para Sugestoes |
Reclamacgdes (45,9%), o Portal Informativo (44,3%) e o Telefone | Linha de Apoio
(42,6%).

LAté 1.500 € @>1.500€

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Portal de Atendimentos Virtual | Portal de | | 81,3%
Servigos 90,2%
. 41,3%
Portal Informativo 44.3%
- . | 60,0%
Aplicativo Mével 27.9%
. 36,7%
Redes Sociais 19.7%
21,3%
SMS 23,0%
M | 52,7%
E-Mail 59,0%
Telefone | Linha de Apoio 42.6%
. - 25,3%
Revista Digital 23.0%
Canal informativo e promocional online 12,7%
(Radio e TV) 18,0%
Canal online para esclarecimento de 36,0%
davidas 39,3%
Canal de apoio itinerante
Canal online para Sugestées | | 35,3%
Reclamagbtes 45,9%

Youtube
Ecrés interativos 27.9%
Tecnologia Realidade Aumentada

Tecnologia QR Code | Cadigo de Barras

Drone’s

Grafico 16. Tecnologia e Canais de Comunicagédo Online segundo o rendimento
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A Andlise de Clusters, € uma técnica que permite efetuar analise por grupos
diferenciados sobre as distancias euclidianas quadradas entre sujeitos com o método
de agregacao de Ward produziu o dendograma do gréfico 17, tendo sido retidos 3
clusters.

O Grupo 1 é composto por 100 municipes, o Grupo 2 inclui 39 municipes e no
Grupo 3 constam 94 municipes. Foram utilizadas todas as varidveis alusivas as
Tecnologia e Canais de Comunicacdo Online que 0s municipes gostariam de ter

disponiveis para interagir com 0 Municipio visiveis no grafico 11.

Grafico 17. Dendograma da Anédlise de Clusters

com o método de Ward, usando a distancia euclidiana quadrada como medida de dissemelhanca

No gréfico 18 visualizam-se os resultados da Tecnologia e Canais de
Comunicacao Online que os municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com
0 Municipio segundo os clusters encontrados. Os municipes do grupo 1, em geral,
referiram que gostariam de aceder, com maior frequéncia, ao Portal de Atendimentos
Virtual | Portal de Servicos (66,0%) e os Aplicativos Moveis (56,0%). Quanto ao grupo
2, gostariam de ter disponiveis quase todas as tecnologias e canais, exceto o Canal de

apoio itinerante, a Tecnologia QR Code | Cédigo de Barras, a Tecnologia Realidade
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Aumentada e os Drone’s. Relativamente ao grupo 3, constata-se que quase a
totalidade dos municipes deste grupo gostaria de ter disponivel o Portal de
Atendimentos Virtual | Portal de Servicos e a maioria também gostaria de ter
disponivel o Portal informativo, enquanto as demais tecnologias e canais foram
referidas com frequéncia reduzida. Assim, face as preferéncias de disponibilidade de
Tecnologia e Canais de Comunicacao Online que os municipes gostariam de ter para
interagir com o Municipio observaram-se trés perfis, em que no grupo 1 gostariam de
ter disponiveis os Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos e os Aplicativos
Méveis; o grupo 2 desejava ter quase todos as tecnologias e canais disponiveis e no
grupo 3 gostariam de ter disponiveis os Portais de Atendimentos Virtual, de Servicos e

o informativo.

HGrupol EGrupo2 ®EGrupo3
0,00 20,000 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

| 66,0%

|
Portal de Atendimentos Virtual |.. 89,7%
97,9%
. | 14,0%
Portal Informativo 76,9%
59,6%
L , | 56,0%
Aplicativo Movel 66,7%
34,0%
. | 31,0%
Redes Sociais - i 84,6%
14,9%
| 10,0%
SMS 5 56,4%
4%
. | 39,0%
E-Mail : 79,5%
64,9%
. . | 12,0%
Telefone | Linha de Apoio : 59,0%
60,6%
. . | 15,0%
Revista Digital : 66,7%
23,4%
. . . 5,0%
Canal informativo e promocional.. 46,2%
11,7%
. . [ 19,0%
Canal online para esclarecimento.. 51,3%
47,9%
- 3,0%
Canal de apoio itinerante 28,2%
5,3%
. ~ 5,0%
Canal online para Sugestoes |.. 66,7%
60,6%
5,0%
Youtube - d 51,3%
1,1%
. . | 14,0%
Ecrés interativos 53,8%
4,5%
Tecnologia Realidade Aumentada
Tecnologia QR Code | Cédigo de.. 28,2%

Drone’s

Gréfico 18. Tecnologia e Canais de Comunicagao Online segundo o grupo
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Pretendeu-se avaliar quais as diferencas em termos sociodemogréficos

existentes entre os trés perfis de municipes, sendo os resultados apresentados no

guadro 5. Observam-se diferengas com significancia estatistica (p < 0,05) entre os trés

grupos no que respeita a idade e ao rendimento. O grupo 3 € 0 que tem maior

frequéncia de elementos com 50 ou mais anos (30,9%), enquanto pelo contrario o

grupo 2 é o que tem maior frequéncia de municipes com idade até 29 anos (25,6%).

Quanto ao rendimento, grupo 3 é o que tem maior frequéncia de municipes com

rendimento mensal superior a 1.500,00€ (37,5%) e o grupo 1 é o0 que apresenta maior

frequéncia de municipes com rendimento mensal até 1.500,00€ (78,5%). Face a estes

resultados constata-se que o grupo 1 é constituido por municipes com menor

rendimento mensal, o grupo 2 é composto por municipes mais novos e o grupo 3 é

formado por municipes com mais idade e maior rendimento mensal.

Quadro 5. Caraterizagao sociodemogréafica segundo o grupo

Grupo
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 p
N % N % N %

Sexo Feminino 33 33,0% 17 43,6% 38 40,4% 0,404

Masculino 67 67,0% 22 56,4% 56 59,6%

Até 29 18 18,0% 10 25,6% 7 7,4%  0,029*
Idade 30-49 63 63,0% 22 56,4% 58 61,7%

50 ou mais 19 19,0% 7 17,9% 29 30,9%
Habilitagdes Ensino basico e secundario 23 23,0% 14 35,9% 24 255% 0,294
literarias Ensino superior 77 770% 25  641% 70  74,5%

Solteiro(a) ou divorciado(a) 26 26,0% 15 39,5% 25 275% 0,277
Estado Clvi Easado(a) ou Unido de 74 740% 23 605% 66  72,5%

acto

Rendimento Até 1.500 € 73 78,5% 22 73,3% 55 62,5% 0,048*
Mensal > 1.500€ 20 21,5% 8 26,7% 33 37,5%
*p < 0,05
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4.2.3.3. Utilizacao dos recursos e canais online

No contexto de utilizacdo dos recursos, no grafico 19 apresenta-se o nivel
médio de frequéncia de utilizacdo dos canais online disponibilizados pelo Municipio.
Em geral, é baixa, sendo mais elevada no Facebook (2,7 £ 1,4) e no Portal do
Municipio (2,6 £ 1,0) e mais baixa no Tomi (1,7 £ 0,9) e no Youtube (1,7 + 0,9).

L Média
1,0 2:0 3:0 4:0 5:0
Portal do Municipio 2,6
Portal de Servigos “Viseu NET” | 2,0
Viseu Participa | 2,2
Visit Viseu | 21
Facebook | 2,7
Tomi | 1,7
E-Mail | 2,5
Youtube | 1,7

Grafico 19. Nivel médio de frequéncia

Quanto ao nivel médio de interesse para as diferentes areas (gréfico 20),
observam-se niveis elevados de frequéncia nos canais Cultura (4,3 + 0,9), Eventos
(4,2 £1,0), Educacédo (3,9 + 1,1) e niveis moderados de frequéncia na Area Financeira
(3,0 £ 1,2) e no Aerddromo (2,9 = 1,2).
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i Média

1,0 2,0 3,0 4,0 50

Eventos ‘ 4,2

Cultura | 43

Desporto ‘ 3,7

Juventude ‘ 3.4

Educacéo ‘ 3,9

Turismo ‘ 3,8

Urbanismo | 3,5

Area Financeira ‘ 3,0

Acdo Social ‘ 3,4

Empreendorismo | 3,5

Ambiente|Jardins '35

Patrimonio 38

Aerédromo | 2,9

Intervengdes no Dominio Publico ‘ 3,4

Segurancga e Ordem Publica | 3,6

Concursos ‘ 3,4

Regulamentos|Avisos | 3,6

Grafico 20. Nivel médio de interesse | diferentes areas

No grafico 21 é espelhado o nivel médio de interesse de desejo de informacao
personalizada das acdes realizadas pelo municipio. Constatam-se niveis elevados de
interesse no que respeita aos Eventos Culturais (4,3 + 0,9), Feira de S&o Mateus (4 +
1,1), Centro Historico (3,9 £ 1,0) e Festivais (3,9 = 1,1) e niveis moderados de
interesse em termos de Viseu Rural (3,1 + 1,1), Viseu Terceiro (3,0 = 1,1) e Eventos
Religiosos (2,8 £ 1,2).
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Eventos Culturais

Eventos Desportivos
Eventos Religiosos

Eventos Vinicos

Feira de Sdo Mateus

Festas Populares

Festivais

Atividades de Sensibilizagao
Viseu Aconchega

Viseu Investe

Viseu Rural

Viseu Natal | Passagem de Ano
Viseu Patriménio

Viseu Terceiro

Mercados

Centro Historico

Rede de Museus Municipais
Turismo

Biblioteca

Orgcamento Participativo
Intervencdes no Dominio Publico

i Média

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

| 4,3

| 3,7

| 2,8

| 3,2

| 4,0

| 3,4

1 3,9

| 3,6

| 3,2

| 3,3
| 31

' 3,6

| 3,7

| 3,0

| 34

| 3,9

| 3,7

| 3,7

| 3,4

| 3,4

' 35

Grafico 21. Nivel médio de interesse de rececdo de informacgdo personalizada

Relativamente ao nivel médio de periodicidade de rececédo de informagédo dos

canais de comunicagcdo ja existentes (grafico 22), observa-se niveis altos de

periodicidade no Portal do Municipio (3,7 = 1,0) e E-Mail (3,6 £ 1,1) e niveis baixos de
periodicidade no Youtube (2,5 + 1,1), no Telefone (2,5 + 1,1) e em Carta | CTT (2,3 £

1,1).
uMédia

1,0 2,0 3,0 4,0 50

Portal do Municipio | 3I,7
Portal de Servicos | Viseu NET | | 3,4
Facebook do Municipio | | 3,4
Youtube 2,5
E.Mail | 3,6
Telefone 2,5
Newsletter | 3,3
Revista Digital | 3,2

Carta |CTT 2,3

Grafico 22. Nivel médio de interesse e rece¢do de informacgédo via canais online
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Na Quadro 6, sdo apresentados os coeficientes de correlagdo de Spearman

entre a periodicidade de rececdo de informacdo dos canais de comunicacdo ja

existentes e o interesse de desejo de rececao de informacgéo personalizada das acbes

realizadas pelo municipio. Em termos gerais observa-se a existéncia de correlagdes

positivas significativas entre a periodicidade de rececdo de informacéo dos canais de

comunicacdo ja existentes e o interesse de desejo de rececdo de informacdo

personalizada das acdes realizadas pelo municipio. Assim, gquanto mais elevada é a

periodicidade de rececdo de informacdo dos canais de comunicacdo ja existentes

maior é o interesse de desejo de rececdo de informacdo personalizada das acdes

realizadas pelo municipio.

dos canais de comunicagao

Quadro 6. Correlacdo da periodicidade de rece¢édo de informacéo

Portal de  Facebook

I\iggi?:li;()ji?) S_ervit;os | d_o’ _ Youtube E-Mail Telefone Newsletter RD(T;:tS;? Cg_flf_?_l
ViseuNET Municipio
Eventos r 0,212* 0,144* 0,216* 0,130* 0,211* 0,128 0,212* 0,262* 0,027
Culturais p 0,001 0,028 0,001 0,049 0,001 0,066 0,001 0,000 0,694
Eventos r  0,140* 0,175* 0,404* 0,285* 0,356* 0,155* 0,232* 0,184* 0,051
Desportivos p 0,033 0,007 0,000 0,000 0,000 0,026 0,000 0,005 0,449
Eventos r 0,124 0,139* 0,155* 0,179* 0,139* 0,170* 0,255* 0,260* 0,162*
Religiosos p 0,059 0,034 0,018 0,006 0,035 0,014 0,000 0,000 0,015
Eventos r 0,165* 0,228* 0,259* 0,318* 0,194* 0,198* 0,318* 0,406* 0,138*
Vinicos p 0,012 0,000 0,000 0,000 0,003 0,004 0,000 0,000 0,040
Feira de Sao r 0,261* 0,152* 0,462* 0,315* 0,287* 0,183* 0,287* 0,309* 0,084
Mateus p 0,000 0,020 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,209
Festas r  0,234* 0,206* 0,391* 0,365* 0,273* 0,270* 0,344* 0,371* 0,182*
Populares p 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006
Festivais r 0,227* 0,169* 0,431* 0,278* 0,259* 0,202* 0,243* 0,319* 0,046
p 0,000 0,010 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,498
Atividades de r 0,167* 0,212* 0,316* 0,201* 0,165* 0,363* 0,205* 0,326* 0,165*
Sensibilizagdo p 0,011 0,001 0,000 0,002 0,012 0,000 0,002 0,000 0,013
Viseu r  0,145* 0,251* 0,238* 0,332* 0,086 0,268* 0,200* 0,357* 0,210*
Aconchega p 0,026 0,000 0,000 0,000 0,189 0,000 0,002 0,000 0,002
. r 0,199* 0,283* 0,159* 0,192* 0,079 0,295* 0,150* 0,297* 0,191*
Viseu Investe
p 0,002 0,000 0,015 0,003 0,230 0,000 0,022 0,000 0,004
Viseu Rural r 0,133* 0,244* 0,099 0,217* 0,150* 0,305* 0,161* 0,284* 0,167*
p 0,043 0,000 0,132 0,001 0,022 0,000 0,014 0,000 0,013
Viseu Natal | r  0,190* 0,174* 0,286* 0,254* 0,168* 0,197* 0,230* 0,310* 0,176*
Passagem de
Ano p 0,004 0,008 0,000 0,000 0,010 0,004 0,000 0,000 0,008
Viseu r 0,233* 0,209* 0,204* 0,246* 0,214* 0,180* 0,337* 0,385* 0,120
Patrimonio p 0,000 0,001 0,002 0,000 0,001 0,009 0,000 0,000 0,074
) . r 0,248* 0,253* 0,301* 0,368* 0,176* 0,385* 0,344* 0,411* 0,286*
Viseu Terceiro
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,007 0,000 0,000 0,000 0,000
Mercados r 0,189* 0,222* 0,273* 0,264* 0,229* 0,200* 0,275* 0,325* 0,189*
p 0,004 0,001 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,005
Centro r 0,274* 0,205* 0,247* 0,176* 0,264* 0,190* 0,221* 0,306* 0,093
Histdrico p 0,000 0,002 0,000 0,007 0,000 0,006 0,001 0,000 0,168

-80-



Rede de r 0,238* 0,190* 0,246* 0,233* 0,212 0,184 0,220* 0,340* 0,157*

Museus
Municipais p 0,000 0,004 0,000 0,000 0,001 0,008 0,001 0,000 0,019
Turismo r 0,210* 0,235* 0,229* 0,222* 0,110 0,200* 0,235* 0,298* 0,071
p 0,001 0,000 0,000 0,001 0,093 0,004 0,000 0,000 0,294
Biblioteca r 0,169* 0,234* 0,172* 0,223* 0,123 0,207* 0,285* 0,295* 0,166*
p 0,010 0,000 0,009 0,001 0,060 0,003 0,000 0,000 0,013
Orcamento r 0,192* 0,266* 0,192* 0,217* 0,174* 0,368* 0,179* 0,239* 0,184*
Participativo p 0,003 0,000 0,003 0,001 0,008 0,000 0,006 0,000 0,006
Interven'(;f_)es r 0,161* 0,258* 0,207* 0,172* 0,180* 0,342* 0,112 0,221* 0,189*
r;%k?"c():r:mlo p 0,014 0,000 0,002 0,009 0,006 0,000 0,087 0,001 0,005
*p < 0,05

4.2.3.4. Portal de Servigos | ViseuNET

Na abordagem e andlise ao portal de servicos | ViseuNET, descrevem-se 0s
resultados inerentes. Em relagcdo a utilizacdo do mesmo observa-se que 23,6% dos

municipes inquiridos (n=55) referem a sua utilizag&o (grafico 23).

55"""""""" T
23,6%

OSim

ENao

Grafico 23. Utilizagao do Portal de Servigcos | ViseuNET

No Quadro 7 apresentam-se os resultados relativos a utilizacdo do Portal de
Servicos | ViseuNET segundo a caraterizacdo sociodemografica. Nao se observa
gualquer associag¢ao com significancia estatistica (p > 0,05) entre a utilizacao do Portal

de Servicos | ViseuNET e as diversas caracteristicas sociodemogréficas.
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Quadro 7. Utilizagé@o do Portal de Servigos | ViseuNET | sociodemografica

Utilizagdo do Portal de Servicos |

ViseuNET
Sim Nao p
N % N %

Feminino 20 22, 7% 68 77,3% 0,806
Sexo )

Masculino 35 24,1% 110 75,9%

Até 29 6 17,1% 29 82,9% 0,605
Idade 30-49 36 25,2% 107 74,8%

50 ou mais 13 23,6% 42 76,4%
Habilitacdes Ensino basico e secundario 16 26,2% 45 73,8% 0,574
literarias Ensino superior 39 22,7% 133 77,3%

Solteiro(a) ou divorciado(a) 13 19,7% 53 80,3% 0,378
Estado Civil i

Casado(a) ou Unido de a1 25,206 122 74.8%

Facto
Rendimento  Até 1.500 € 39 260% 111  740% 0,832
Mensal > 1.500€ 15 246% 46  754%

Quanto a classificacdo do Portal de Servicos | ViseuNET por parte dos

utilizadores do servico (gréfico 24), 54,5% (n=30) referem como vantajosa e 29,1%

(n=16) citam que a utlizacdo é mais ou menos vantajosa. O nivel médio de

classificagédo foi

3,8 £ 0,7 indicando que os municipes que utilizam o Portal de

Servigos | ViseuNET e a consideram a sua utilizagéo vantajosa.

35

30

25

20

15

10

30
16
7
2
0
T ‘ ‘ T T T 1
Nada Pouco Mais ou Vantajoso Muito
Vantajoso Vantajoso menos Vantajoso
vantajoso

Grafico 24. Classificacdo do Portal de Servigos | ViseuNET
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Relativamente aos municipes inquiridos que referiram que néo utilizam o Portal
de Servigos | ViseuNET (gréfico 25), destacam-se como motivos para essa nao
utilizacdo o desconhecimento (44,9%; n=80) e a auséncia de necessidade de recorrer
aos respetivos servigos (42,7%; n=76).

0O 10 20 30 40 50 60 70 80

Porque n&o conheco ‘ 80

Porque nunca tive necessidade de recorrer aos
respetivos servigcos

Prefiro deslocar-me ao atendimento presencial do 9
Municipio

| 76

N&o conheco os procedimentos J 4

Faltam pontos de apoio para esclarecimento de J 3
procedimentos

Porque necessito de efetuar o registo J 3

Faltam areas de interesse J 2

Pouco intuitivo, a informagé&o apresenta-se de uma
forma muito técnica

Porgue nédo possuo conhecimentos tecnolégicos | Q

Gréfico 25. Motivos para ndo utilizagdo do Portal de Servigos | ViseuNET

No gréafico 26 apresentam-se as frequéncias de gostar de conhecer melhor os
procedimentos do Portal de Servicos | ViseuNET, para efetuar os seus pedidos.
Constata-se que 84,5% (n=197) dos municipes inquiridos responderam que
desejavam conhecer melhor os procedimentos do Portal de Servigos | ViseuNET, para

efetuar os seus pedidos.

OSim

mN&o

Grafico 26. Conhecer melhor os procedimentos do Portal de Servicos | ViseuNET
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No contexto da associa¢do do desejo de conhecer melhor os procedimentos do
Portal de Servigos | ViseuNET, ndo se observou qualquer associagéo significativa (p >
0,05) entre o desejo de conhecer melhor os seus procedimentos para efetuar os
pedidos com a sua utilizagdo. (grafico 27).

% -
100,0% 90.9%

90,0% - 82,6%
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% - 14 Sim
40,0% 1 @ Nao
30,0% -
20.0% - 17,4%
' 9,1%

10,0% -
0,0% - - -

Gostaria de conhecer melhor os procedimentos do Portal de

Servigos | Viseu NET, para efetuar os seus pedidos?

Gréfico 27. Efetuar pedidos segundo a utilizagdo do Portal de Servigos | ViseuNET

No gréfico 28 visualizam-se os resultados referentes a forma de conhecer
melhor os procedimentos do Portal de Servicos | ViseuNET, para efetuar os seus
pedidos. Observa-se que as formas referidas, com maior frequéncia, foram o envio de
manual de utilizacdo via e-mail (56,3%; n=111) e as a¢les de esclarecimento e

acompanhamento nos Espacos Municipais (14,7%; n=29).

0 20 40 60 80 100 120

Envio de manual de utilizag&o via e-mail 111

Acdes de esclarecimento e acompanhamento nos 29
Espacos Municipais

Acles de esclarecimento e acompanhamento na sua 23
Junta de Freguesia

Apoio e acompanhamento por um colaborador 17
especialista do Municipio

Apoio no atendimento presencial do Municipio 13

Outra J 4

Grafico 28. Recursos para conhecer melhor o Portal de Servigos | ViseuNET
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Quanto a associagdo da forma como gostaria de conhecer o uso do Portal de

Servicos | ViseuNET para efetuar os pedidos por seu intermédio, observou-se a

existéncia de uma associagdo significativa (p < 0,05), que gostaria de conhecer

melhor os seus procedimentos. (gréfico 29). As principais diferencas observadas séo

relativas ao apoio e acompanhamento por um colaborador especialista do Municipio,

referida por 20% dos inquiridos que utilizam o Portal de Servigos | ViseuNET e por

4,8% dos inquiridos que ndo o utilizam. Relativamente ao envio de manual de

utilizacdo via e-mail citada por 36,0% dos inquiridos que usam e por 63,3% dos

inquiridos que nao utilizam.

0,0%

Acbes de esclarecimento e
acompanhamento na sua Junta de
Freguesia

Acdes de esclarecimento e
acompanhamento nos Espacos
Municipais

Apoio e acompanhamento por um
colaborador especialista do Municipio

Envio de manual de utiliza¢éo via e-mail

Viseu NET, para efetuar os seus pedidos?

Apoio no atendimento presencial do
Municipio

Forma que gostaria de conhecer melhor os procedimentos do Portal de Servigos |

Outra
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Grafico 29. Procedimentos para conhecerem o Portal de Servicos | ViseuNET
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Quanto a Satisfacdo Global relativamente a interacdo e prestacdo de servigcos
do Municipio (gréfico 30), 47,2% (n=110) referem estar satisfeitos e 34,3% (n=80)
citam estar mais ou menos satisfeitos. O nivel médio foi positivo indicando que os

municipes denotam satisfagéo.

120 - 110
100 -
80

80 -

60 -

40 -

20

20 - g 15

O ‘ | T ‘ | T T T 1

Nada Insatisfeito Mais ou Satisfeito Muito
Satisfeito menos Satisfeito
satisfeito

Grafico 30. Satisfacdo Global relativamente a interacdo e prestacdo de servigos

Avaliando o nivel médio de Satisfagdo Global relativamente & interacdo e
prestacdo de servicos do Municipio para as carateristicas sociodemograficas (quadro
8), observa-se que ndo existe qualquer associacao estatisticamente significativa (p >

0,05) entre as carateristicas demograficas e a Satisfacdo Global.

Quadro 8. Nivel médio de Satisfacao Global | Sociodemograficas

Relativamente a interacéo e prestacao de servigcos do Municipio segundo as carateristicas
sociodemograficas

Média DP p
Sexo Feminir.m 3,5 0,7 0,637
Masculino 35 1,0
Até 29 35 1,0 0,405
Idade 30-49 3,6 0,8
50 ou mais 34 0,9
literarias Ensino superior 3,5 0,9

Solteiro(a) ou divorciado(a) 3,4 0,9 0,134
Estado Civil Casado(a) ou Unido de

Facto 3.6 0.9
Rendimento Até 1500 € 315 019 01348
Mensal > 1.500€ 3,6 0,9
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Relativamente & questdo aberta com o intuito de captar a opinido dos
municipes acerca das medidas a adotar pelo municipio no que respeita ao CzRM,
observa-se que a maioria dos inquiridos enquadra-se no nivel “3. Satisfeitos”,
relativamente a prestacao de servicos. Numa escala de 1 a 5, em que 1 corresponde a
nada satisfeito e 5 a muito satisfeito, deduz-se uma perspetiva qualitativa e alguns

pontos a trabalhar, nomeadamente:

- Tempos de espera e eficacia no atendimento presencial;

- Desmaterializar os contactos e levar em consideracdo os anseios individuais;
- Mais informacéo de forma visivel e acessivel a todos os municipes, utilizando
todos os meios disponiveis para interagir com eles;

- Ser mais cuidadoso nos tempos da informagdo. As atividades séo
comunicadas ao municipe muito em cima do acontecimento;

- O presidente e a sua equipa deveriam sair mais a rua para contactar e ouvir
as pessoas;

- Comunicar e informar de forma eficaz e atempada,;

- Maior interagdo com dos cidadaos através de informacédo personalizada e,
também, através das instituicbes de ensino, dos jornais e radios locais;

- Apresentacado de agenda e iniciativas através de ledwall no rossio;

- Perceber e identificar as dificuldades de cada zona;

- Comunicar de acordo com necessidades de cada um;

- Fomentar o crescimento industrial e comércio a fim de recuperar a hegemonia
de outros tempos;

- Procurar chegar a cada grupo da forma mais adequada e nunca
generalizando.

- Mais informacao, recursos e apoio online;

- Dinamizar a¢bes nas diversas freguesias descentralizando-as;

- Reduzir o tempo de resolugéo de problemas (urbanismo e ambiente);
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4.2.3.5. Hip6teses

Neste ponto serdo abordados e avaliados os resultados relativamente as cinco
hip6teses de estudo, identificadas por H1, H2, H3, H4 e H5.

H1: A aplicacdo das funcionalidades do CzRM - Gestdo de Relacionamento com
os Cidadaos/Municipes, influencia no grau de satisfacdo e proximidade dos

Municipes.

Os municipes que conhecem as vantagens do Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Municipe "CzRM (3,8 £ 0,8 ) apresentam niveis de Satisfacdo
Global significativamente mais elevados do que os municipes que ndo conhecem as
vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Municipe "CZRM (3,3
0,8).

Os municipes que utilizam o Portal de Servigos | ViseuNET (3,8 = 0,8) relevam
niveis mais elevados de Satisfacdo Global relativamente a interagdo e prestagédo de
servi¢cos do Municipio comparativamente aos municipes que néo o utilizam (3,4 £ 0,9).
Quanto ao interesse em conhecer melhor os procedimentos do Portal de Servicos |
ViseuNET, para efetuar os pedidos (quadro 9), observa-se a existéncia de uma
associagdo com significancia estatistica (p < 0,05) entre aquela satisfagdo especifica e
0 conhecimento das vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o
Municipe "CzRM".

Quadro 9. Nivel médio de Satisfacao Global | Conhecimento do Portal ViseuNET
relativamente a interacdo e prestacdo de servicos do Municipio segundo o conhecimento das
vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo "CZRM, o gosto de conhecer

melhor os procedimentos do Portal de Servigos | ViseuNET, para efetuar os pedidos e a sua

utilizagéo.
Média DP p

Conhecimento das vantagens do Sistema de Gestéo de Sim 3.8 0.8 0,000*
Relacionamento com o Cidadao/Municipes "CZRM" Nio 33 0,9

Sim 3,8 0,8 0,008*
Utilizou o Portal de Servigos | ViseuNET

Nao 3,4 0,9
Gostaria de conhecer melhor os procedimentos do Portal Sim 3.5 0.8 0,621
de Servigos | ViseuNET, para efetuar os seus pedidos? N&o 34 10

*p<0,05
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Relativamente a correlacdo de Spearman da Satisfacdo Global e a interagcéo e
prestacdo de servigcos do Municipio, com a concordancia das atividades que o Sistema
de Gestao de Relacionamento, Cidaddo/Municipes "CZRM" permite, com o interesse
de rececao de informacgéo personalizada das acdes realizadas pelo municipio e com a
periodicidade de rececdo de informacdo dos canais de comunicacdo ja existentes
(quadro 10), observa-se uma associacdo positiva, estatisticamente significativa, da
Satisfacdo Global com o grau de interesse de rececao de informacdo personalizada
das acdes realizadas pelo municipio alusivas aos Eventos Religiosos (r = 0,158) e
Vinicos (r = 0,227), a Feira de Sdo Mateus (r = 0,205), as Festas Populares (r =
0,184), as Atividades de Sensibilizagdo (r = 0,147), ao Viseu Aconchega (r = 0,261), ao
Viseu Investe (r = 0,176), ao Viseu Patrimonio (r = 0,134), Viseu Natal | Passagem de
Ano (r = 0,234), ao Viseu Terceiro (r =0,222), ao Centro Histoérico (r = 0,157), & Rede
de Museus Municipais (r = 0,145), ao Turismo (r = 0,147) e ao Orcamento Participativo
(r=0,144).
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Satisfacdo

Assegurar os niveis de satisfacao, interacéo e

0,096

_inovacéo dos servicos prestados ;) 0,142
atf\:/(i)dngg égé:qnuceiaocgir;:; a Perceber e antecipar as suas necessidades L 82?2
de Gestao de Atuar de acordo com as suas necessidades e r 0,060
Relacionamento com o _preferéncias p 0,361
Cidadao/Municipes Informar de forma regular, personalizada e r 0,037
"CZRM" permite direcionada p 0,572
Assegurar a eficiéncia e rapidez na resposta aos r 0,071
pedidos solicitados D 0,283
Eventos Culturais L 8%;3
Eventos Desportivos L 8232
Eventos Religiosos L %1051%*
o
Eventos Vinicos L 00202079*
Feira de Sdo Mateus L 0028052
Festas Populares L 001083:
Festivais :) 8%%8
Atividades de Sensibilizagéo :) %10427;
Viseu Aconchega :) Oozggg*
'Interessg de recegélo de Viseu Investe :) Oolgg;*
o peronakats vseu Rura . ou
municipio Viseu Natal | Passagem de Ano :) 00203616*
*
Viseu Patriménio :) %103%*
Viseu Terceiro :) Oozggl
Mercados :) 8222*
Centro Histérico :) %105177
Rede de Museus Municipais :) %104257*
*
Turismo :) %104275
Biblioteca :) 8232
Orcamento Participativo :) %%‘;‘g
Intervencées no Dominio Publico :) 82;?
Portal do Municipio :) 82;2
Portal de Servigos | ViseuNET :) 8211
Facebook do Municipio :) 0020353*
Periodicidade de recegdo  Youtube :) 0038(?3*
de informacé&o dos canais ) r 0,053
de comunicagéo j& E-mail p 0:420
existentes Telefone :) %10%(2)*
Newsletter :) Oozggi*
Revista Digital :) Oozggs*
r 0,045

Carta |CTT

ncnn

Quadro 10. Correlagdo de Spearman | Satisfagéo Global | *p <0,05 e * p <0,01

concordancia com as atividades que o "CZRM" permite, com o interesse de rececéo de informacéo
personalizada das ag¢des realizadas pelo municipio e com a periodicidade de rececdo de

informacdo dos canais de comunicacgao ja existentes.
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H2: Algumas tecnologias e canais online que representam maior relevancia para

ainteracdo com os servicos Municipais.

Com base nos resultados dos gréficos 11, 12 e 22, constata-se que a
Tecnologia e Canais de Comunicacdo Online que 0s municipes gostariam de ter
disponiveis para interagir com o Municipio sdo o Portal de Atendimentos Virtual |
Portal de Servicos (82,8%; 1C95%: 77,5% - 87,1%), o E-Mail (56,2%; IC95%: 49,8% -
62,4%) e os Aplicativos Méveis (48,9%; 1C95%: 42,6% - 55,3%) e que existe,
atualmente, uma frequéncia baixa de utilizacdo dos canais disponiveis sendo o nivel
médio de periodicidade de receg¢do de informacdo dos canais de comunicacdo ja
existentes mais elevados relativamente ao Portal do Municipio (3,7; 1C95%: 3,6 — 3,8)
e o E-mail (3,6; 1C95%: 3,5 — 3,7).

H3: Quais as éareas e agbes promovidas pelo Municipio que revelam maior

interesse para os Municipes?

Os resultados apresentados nos gréaficos 20, 21 e 22 auxiliam na
resposta a este objetivo.

Quanto ao nivel médio de interesse relatado para as diferentes areas, observa-
se que é a Cultura (4,3; 1C95%: 4,2 — 4,4), os Eventos (4,2; IC95%: 4,2 — 4,3) e a
Educacdo (3,9; IC95%: 3,7 — 4,0), com maior incidéncia.

Em relagdo ao nivel médio de interesse de rececdo de informacgéo
personalizada das acdes realizadas pelo municipio salientam-se. Eventos Culturais
(4,3; 1C95%: 4,2 — 4,4); a Feira de Sao Mateus (4,0; 1C95%: 3,8 — 4,1), o Centro
Historico (3,9; 1C95%: 3,8 — 4,0) e os Festivais (3,9; 1C95%: 3,7 — 4,0).

Relativamente ao nivel médio de periodicidade de rececéo de informacdo dos
canais de comunicacgado ja existentes, a maior periodicidade foi relatada no Portal do
Municipio (3,7; IC95%: 3,6 — 3,8) e no E-mail (3,6; IC95%: 3,5 — 3,7).
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H4: Os Municipes conhecem as vantagens do CzRM. As suas potencialidades

vao facilitar ainteracdo com 0s servi¢os prestados.

Relativamente as vantagens do CzRM, 39,5% (1C95%: 33,4% — 45,9%) tém
percecédo de existéncia de vantagens do Sistema de Gestao de Relacionamento com o
Cidadao/Municipe "CZRM (grafico 8). Os motivos principais para desconhecer as
vantagens do "CzRM" sdo nunca terem ouvido falar (63,8%; 1C95%: 54,4% - 70,0%) e
o0 desconhecimento das funcionalidades (31,2%; 1C95%: 23,6% - 28,5%) (grafico 9).
Em termos de concordéncia com as atividades que o Sistema de Gestdo de "CzRM"
permite, 0s municipes inquiridos referem que concordam muito em assegurar a
eficiéncia e rapidez na resposta aos pedidos solicitados e os niveis de satisfacao,
interagdo e inovacdo dos servicos prestados, perceber e antecipar as suas
necessidades, atuar de acordo com as suas necessidades e preferéncias e informar

de forma regular, personalizada e direcionada (grafico 10).

H5: Existem limitacbes da parte dos municipes que condicione o

conhecimento e a utilizagdo do Portal de Servigos | ViseuNET.

Com base nos resultados dos graficos 23, 25, 26 e 28, constata-se que
somente 23,6% dos municipes inquiridos (IC95%: 18,6% - 29,5%) referem a utilizacdo
do Portal de Servicos | ViseuNET. Quanto aos municipes inquiridos que referiram que
ndo o utilizam, salientam-se o desconhecimento (34,3%; IC95%: 28,5% - 40,6%) e a
auséncia de necessidade de recorrer aos respetivos servicos (32,6%; 1C95%: 26,9% -
38,9%) como motivos para essa nédo utilizacao.

Quanto ao desejo de o conhecer melhor, para efetuar os seus pedidos, 84,5%
(IC95%: 79,4% - 88,6%) dos municipes inquiridos responderam que desejavam
conhecé-lo sobretudo os seus procedimentos de modo a poderem efetuar os seus
pedidos.

As formas de conhecer melhor os procedimentos séo o envio de manual de utilizag&o
via e-mail (56,3%; IC95%: 49,4% - 73,1%) e as acbes de esclarecimento e
acompanhamento nos Espacos Municipais (14,7%; IC95%: 10,4% - 20,3%).

Neste contexto, entende-se por espacos municipais aqueles que sob
administracdo do municipio encontram-se munidos de recursos tecnoldgicos
prestando um apoio aos municipes, a mencionar: espaco internet, escadas santa

agostinho, sala de estudo pértico fontelo, net freguesias e juntas de freguesias.
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4.2.3.6. Objetivos

Relativamente aos objetivos do estudo conclui-se que as preferéncias
tematicas sdo alusivas a Cultura e Eventos, em particular Eventos Culturais, Feira de
Sao Mateus, Centro Historico e Festivais, bem como a Educagdo. Em termos de
periodicidade pretendida, o Portal do Municipio e o E-Mail sdo os canais em que 0s
municipes desejam ter uma maior periodicidade de informacao e, em termos de canais
preferidos, destacam-se o Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos, o E-Mail
e os Aplicativos Moveis.

Quanto a opinido e satisfagdo dos municipes relativamente a percecdo e
interagdo dos servigos disponibilizados, a grande maioria ndo utiliza. Contudo os
municipes que utilizam o Portal de Servigos | ViseuNET consideram vantajosa essa
mesma utilizagdo. Os municipes que ndo o utilizam fazem-no, essencialmente, por
desconhecimento e pela auséncia de necessidade de recorrer aos respetivos servigos.
A grande maioria dos municipes deseja conhecer, melhor, os procedimentos do Portal
de Servigos | ViseuNET, para efetuar os seus pedidos, mas desejam que lhes seja
enviado o manual de utilizacéo via e-mail e efetuadas as acdes de esclarecimento e
acompanhamento nos Espacos Municipais. Quanto a Satisfagdo Global com a

interacdo e prestacao de servicos do Municipio, os municipes denotam satisfacao.

4.2.4. Observagdao Participante

No contexto de observacdo participante, na qualidade de colaboradora do
municipio desde o ano 2000, tornou-se possivel o0 acesso a informacgéo de uma forma
mais aprofundada permitindo uma visdo integrada dos procedimentos e
funcionalidades. Este fator possibilitou uma analise entre os pontos fortes e fracos
referidos pelos entrevistados, bem como nos procedimentos existentes. Com o intuito
de contextualizar o ambiente interno e externo, relativamente ao estudo de caso,

elaborou-se uma andlise swot®.

%% pisponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allise_SWOT

-93-



4.2.4.1. Andlise Swot CzRM | Estudo de caso

- Poder de deciséo local

- Conhecimento das potencialidades do CZRM para os
Servicos

- Servicos online (portal de servigos), portais
informativos e redes sociais ja existentes

- Tecnologia Microsof Dynamics CZRM ja existente

- Possibilidades de analisar o posicionamento online do
portal de servigos (Analytics, SEO, ROI)

- Possibilidade de integrar o médulo CZRM Marketing
Autéarquico | Gestdo de campanhas e eventos

- Possibilidade de emitir dados de apoio a gestdo em
tempo real (dashboards)

- Possibilidade de integrar o portal de servi¢os nas juntas
de freguesia

Ambiente Interno

- Oportunidade de integrar novas funcionalidades e
servigos no portal de servigos | ViseuNET

- Possibilidade de criar um aplicativo mével com alertas
de servigos e comunicagao

- Know How interno | Colaboradora no TSI com
competéncias especificas nas areas de (Tecnologias,
CZRM , Comunicagdo e Marketing/ Digital)

Oportunidades

- PressBes e expetativas para a modernizagéo
Autéarquica

- Existéncia de ferramentas de melhoria da Gestéo de
Relacionamento com o Municipe

- Colocar o municipe no centro das atengdes

- Assegurar e analisar permanentemente a satisfagédo
dos municipes

Ambiente Externo

-Presséo para inovacgao dos servi¢cos e interagéo online

- Presséo para informar o municipe de forma
direcionada de acordo com periodicidade |
canais online e preferéncias tematicas

Fraquezas

- Bases de dados dispersas sem dados
completos

- Informagéo fragmentada

- Segmentagéo

- Inexisténcia de histérico com interacées
de relacionamentos

- Recursos humanos — analise e
aproveitamento das competéncias dos
colaboradores

- Motivagéo dos colaboradores

- Resisténcia a mudanca

Ameacas

- Resisténcia a mudanca

- Conhecimentos inexistentes ou
reduzidos na area de TIC’S por parte de
alguns municipes, (periferia de contexto
rural)

Fonte: Elaborag&o Prépria

Quadro 11. Andlise Swot | contexto CzRM
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4.2.4.2. CzZRM no Municipio de Viseu

O Municipio de Viseu em janeiro de 2013 implementou uma solucdo de
atendimento (front-office e back-office) no servico de atendimento presencial,
integrando uma base l6gica de solucdo CzRM (gestdo de relacionamento com o
cidadao/municipe). E uma solucéo centrada no processo de atendimento tendo como
objetivo colmatar as necessidades e lacunas existentes no atendimento presencial. O
referido projeto e suas funcionalidades foram desenvolvidas a medida das
necessidades e de acordo com o funcionamento e areas do Municipio. Esta solucao
tecnolégica contou com a colaboragdo da empresa “Unisys” e o servico de TSI do
municipio de viseu, possibilitando a integracdo de todas as interacbes e pedidos
presenciais com os sistemas de Gestdo Documental “Edoclink” e Gestdo do

Urbanismo “eUrban”.

A referida solugdo tem por base um mecanismo multicanal (atendimento
presencial e web) servindo de base de administracdo ao portal de servicos |
ViseuNET, permitindo administrar todas as interacdes de pedidos, criacdo e gestédo de

utilizadores.

Contém, ainda, um conjunto de funcionalidades e de interfaces que
disponibilizam o0s canais existentes, apresentando o desktop de atendimento
presencial e canal online (portal de servi¢os), integrando uma base de dados de
entidades gerida e validada através do servico de atendimento presencial e TSI.
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Fonte: CZRM do Municipio de Viseu

Figura 3. Interface do Microsof Dynamics CzRM | front-office
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4.2.4.3. Bases de Dados

De acordo com os entrevistados, uma das maiores dificuldades e lacunas do
municipio é a integracdo e taxonomia da informacéo, existindo varias bases de dados
“estaticas” em formato excel dispersas pelos diversos servigos de “cultura, desporto,
educacdo, juventude, juntas de freguesia, entre outros”, ndo integrando valor na
prestacdo de servicos, impossibilitando, assim, a criagdo de um histérico de
preferéncias, pedidos e interagfes associadas.

Verificou-se que o contetdo incluido nas base de dados é reduzido e
meramente informativo, integrando apenas (nhome, contacto telefénico e e-mail). Na
fase de envio dos questionarios, utilizou-se os contactos das bases de dados ja

existentes, verificando-se um elevado nivel de erros e devolugdes de e-mails.

No servico de atendimento presencial, como ja foi referido o moédulo da
Microsoft Dynamics CRM, comtempla uma base de dados de entidades, permitindo
efetuar o registo completo da entidade (municipe) integrando valor com as intera¢des
e pedidos das solugbes de Gestdo Documental (Edoclink) e Gestdo Urbanistica
(eUrban).

4.2.4.4. Canais Online

No contexto dos canais online e de acordo com as entrevistas e questionario
gue circulou junto dos municipes, o municipio possui uma variedade de plataformas
“online” disponiveis, sendo o portal informativo®® a base de interligacdo para os
restantes portais do municipio, considerando a integragdo de varios projetos, eventos,

nomeadamente o facebook?? gue conta, atualmente, com 23.521 seguidores.

0 MUNICI?10 DE VISEU “:- FESTIVAL
coTTe . . _ -
m;‘i‘ m- .
S ...

B o WY

|
/i

Figura 4. Interface do portal informativo | Figura 5. Interface rede social | Facebook

2L hitp://www.cm-viseu.pt/
22 https://www.facebook.com/municipioviseu/
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Portal de servicos | ViseuNET,

O Portal de servigcos “online”, pela sua especificidade e valor acrescentado de
atendimento e interacdo virtual, revela-se mais técnico exigindo ao municipe um
registo inicial e posterior atribuicdo de credenciais de utilizacdo. Disponibiliza um
conjunto de funcionalidades, apenas disponiveis a determinados utilizadores, que tém
por objetivo facilitar a configuragdo das areas e funcionalidades disponibilizadas aos
municipes no portal.

Neste contexto, o portal de servicos | ViseuNET?, por se tratar de um canal
online que permite aos municipes efetuarem os seus pedidos e consultarem as suas
interacdes, a respetiva administracéo € efetuada através do CzRM com integra¢ao nos

“dashboards” dos servicos de atendimento presencial.

® MUNICIPIO DE VISEU
o | o | o | | m

VISEUNET

o MUNICIPIO DE VISEU NA WEB

Bem vindo a0 VISEW NET, o Portal de Servigos do Municipio de Visew.

Figura 6. Interface do portal de servigos ViseuNET

No contexto digital, o pedido integra uma catalogacdo de interacdo por
exceléncia, ou seja, todas as interacées online existentes entre o municipio e 0s
municipes devem ser integradas no sistema como pedidos. A referida interacdo esta
relacionada com o catdlogo de servicos catalogada através de uma arvore de

assuntos “areas” tendo como nivel mais alto a area a que os pedidos se referem.

2 Disponivel em: https://atendimentovirtual.cmviseu.pt/
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CAPITULO V: CONCLUSOES | RECOMENDAGOES

Na sequencia dos conceitos abordados e sistematizados ao logo da presente
investigacdo, quer através da revisdo da literatura que possibilitou um estudo
aprofundado e uma abordagem aos conceitos tedricos, quer através do estudo de
caso que originou na recolha de dados uma validagcao aos conceitos tedéricos, quer aos
pressupostos verificados na metodologia através da analise documental, entrevistas,

questionarios e observagéo participante.

Pretende-se finalizar esta investigagdo com a apresentacdo dos objetivos
principais que 0 municipio necessita para implementar um sistema de CzRM com o
intuito assegurar os niveis desejados de satisfacdo, eficiéncia, inovacao e proximidade

com 0S municipes.

5.1. Conclusodes Finais

Ao longo das varias etapas inclusas no presente estudo, verificou-se que o
Municipio de Viseu encontra-se numa fase de mudanca resultante de um novo
paradigma de prestacdo de servicos, desmaterializacdo e novas atribuicbes de
competéncias que contribuem para aprofundar o relacionamento com o municipe de

forma a obter uma maior proximidade e satisfagéo.

Todavia, ficou percetivel em fase de entrevistas e analise de dados, que
existem procedimentos que deverdo sofrer algumas melhorias no que se refere a
acoplacéo da informacéo e registo de entidades, existéncia de um historico transversal
a organizacdo, ao conhecimento do perfil e proximidade com o0s municipes, a
periodicidade de informacdo e divulgacdo em mais canais de interacdo online de
acordo com preferéncias, ao esclarecimento de procedimentos online, bem como a
integracdo de mais servicos de interesse do municipe no Portal de Servicos e

integracdo de uma rede digital “Portal de Servigos” nas Juntas de Freguesia.

Neste sentido apontaram-se, ao longo do estudo de caso, trés dimensbes
essenciais ao CzRM, incluindo as Tic's, processos e pessoas, concluindo que se

encontram interligadas dependendo uma das outras.
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Relativamente aos objetivos do estudo de caso, conclui-se que as preferéncias
teméticas sdo direcionadas a Cultura e Eventos.

Em termos de periodicidade de informacéo, o Portal do Municipio e o E-Mail
s&0 0s canais que 0s municipes revelam ter maior interesse.

No que diz respeito aos canais de comunicacdo e tecnologia destacam-se o
Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos, o E-Mail direcionado as
pretensdes e os Aplicativos Moveis.

Quanto a opinidao e satisfacdo dos municipes relativamente a percecdo e
interacdo dos servicos disponibilizados através do Portal de Servicos | ViseuNET a
grande maioria revelou que ndo o utiliza. Todavia os municipes que o utilizam
consideram-no vantajoso, 0s que ndo o utlizam €, essencialmente, por
desconhecimento e pela auséncia da necessidade de recorrer aos respetivos servicos.

A grande maioria deseja conhecer melhor os procedimentos inerentes para
efetuar os seus pedidos, revelando o desejo do envio do manual de utilizagéo, via e-
mail, mencionando interesse em ac¢fOes de esclarecimento e acompanhamento nos
Espacos Municipais.

Quanto a Satisfacdo Global com a interacdo e prestacdo de servicos do
Municipio, denotam um nivel de “satisfagcéo”.

Em concordancia com o explanado, deduz-se que, para que a adocdo do
CzRM seja bem-sucedida, por qualquer entidade publica, é fundamental o
cumprimento dos objetivos referidos integrando as trés dimensdes comtempladas na

fase de entrevista junto dos administradores do Municipio de Viseu .

Enfatiza-se, ainda, a importancia da Modernizagdo Administrativa ou Nova
Administrac@o Publica (NAP), transformando-se numa cadeia de valores fundamentais
a prestacdo de servicos, proporcionando uma melhor adaptacdo da gestdo de

relacionamento com 0s municipes e comunicagao.

A mudancga de paradigma e as idiossincrasias organizacionais da administragéo
publica local, levam a mesma a sensibilizar-se, ndo sé pelas suas competéncias e
técnicas mas, também, pelo seu comportamento face ao cidaddo/municipe e a si

mesma.

De modo a poder alterar e modernizar os seus procedimentos, importa ndo s6
uma implementacédo e constante atualizacdo de novas tecnologias mas, também, de

novos comportamentos. Somente desta forma € que a realidade administrativa podera
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ser capaz de acompanhar a evolucdo dos contextos sociais, organizacionais e

politicos onde se encontra inserida

5.1.2. Propostas de melhoria | Objetivos Especificos

MUNICIPIO DE

VISEU

Objetivos Especificos Melhoria nos Servicos

« Assegurar uma gest&o integrada da informagao. - Inovacéo e consisténcia na relagéo |
Modernizagao.

+Descrever preferéncias tematicas, periodicidade + Conhecimento dos municipes, maior
pretendida e canais de comunicacéo. proximidade, informacao de acordo com as
preférencias | Servico eficaz.

« Avaliar regularmente a opinido e satisfacéo dos * Assegurar os niveis de satisfagdo e interagao
municipes relativamente a percecéo e interacdo dos | Antecipar melhorias.
servicos disponibilizados.

« Determinar uma taxonomia “grupos” de municipes » Maior adesao e maior proximidade | Satisfacdo
baseadas nas preferéncias tematicas, periodicidade elevada.
pretendida e canais de comunicagéo. » Campanhas e informagao | Comunicagao
direcionada.

* Formacao e esclarecimentos nos espacos
Municipais.

» Implementar o Portal de servi¢os nas "Juntas
de Freguesias".

» Mais servicos disponiveis no Viseu NET
(atendimento tempo real, sugestdes |
informacdes).

* Criar aplicativo Movel - integrar Viseu NET.

» Maior transparéncia e acesso a toda
informacéo (perfil associado).

* Inovacao e celeridade nos pedidos.
« Avaliar niveis de satisfacao regular.
 Analisar posicionamento, niveis de interacéo e

* Definir estratégias para potenciar a utilizacéo do Portal de
Servicos|Viseu NET .

Fonte: Elaboragdo Prépria

Quadro 12. Objetivos Especificos | Melhoria nos servigos prestados
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Os objetivos elencados no presente estudo de caso demonstram ser relevantes
para a utilizacdo do CzRM de forma a potenciar os niveis de satisfacéo, eficiéncia,
inovacdo e proximidade com os municipes. Neste sentido, a implementacdo e
cumprimento dos mesmos transformar-se-8o numa rede de valor no que se refere a

interacdo online e prestacéo de servicos do municipio.

5.1.1. Sugestdes de implementacgéo

A solucdo do CzRM devera ser implementada através de um projeto que
permita uma implementacéo dinamica.

No entanto, uma vez que o municipio de Viseu ja tem implementada a referida
tecnologia, o trabalho estara muito mais facilitado no que refere a integracdo e
compatibilidade com os restantes sistemas.

Existira a necessidade, ainda, de integrar e administrar um maodulo direcionado,
acoplando valor a base de dados de entidades, ja existente.

De acordo com o0s conceitos estudados na revisdo da literatura, esta
ferramenta ndo devera ser gerida apenas como um software de Tic's uma vez que a
mesma tencionara fazer parte integrante das estratégias delineadas pela
administracao.

Neste contexto, devera ser implementada e devidamente acompanhada e
alimentada, por colaboradores “equipa multidisciplinar”’, com conhecimento sélido dos
processos da organizacdo e conhecimentos efetivos das areas de Tic's e Marketing
nas diferentes fases:

- Avaliagéo das funcionalidades a implementar;

- Consultoria, andlise e desenho do processo;

- Implementacgéo dos conceitos abordados;

- Implementacéo das atividades e intera¢ao definida;

- Elaboracéo de campos de “dashboards”;

- Formacéo;

- Acompanhamento e testes em producao;

- Avaliacdo, otimizacdo e monitorizacao;
e Duracéo do Projeto

De acordo com os objetivos referidos, pressupde-se uma duragéo de 5 a 6 meses

tendo em conta a integracdo dos servigos e tipificacdo de todos 0s processos.
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e Dependéncias de Integracéao

As dependéncias sdo ao nivel das integracBes com as restantes “bases de dados”
que contém dados sobre os municipes e empresas, de modo a enriquecer a ficha de
entidade no CzRM.

e Equipade Projeto

O municipio deve constituir uma equipa de projeto com pessoas chave.
Colaboradores que detenham conhecimento da &rea de tecnologias, marketing
relacional e digital, que possam contribuir para a implementacdo do projeto
autonomamente e devidamente mandatada.

A disponibilidade e integracao da equipa e a capacidade de decisdo célere é um
aspeto crucial para alcancar os objetivos do projeto.

5.2. LimitacOes do Estudo

O presente estudo foi elaborado com base em mecanismos sustentaveis.

Todavia, foram detetadas limitacdes no estudo de diferentes naturezas, parte
delas foram diagnosticadas durante o decorrer da investigagdo e outras apds a

realizacao e finalizacdo do estudo de caso.

A primeira limitagdo, identificada, refere-se a utilizacdo dos e-mails dos municipes
integrados na base de dados ja existente. Foram enviados 3.000 questionarios sendo
recolhida apenas uma amostra de 233, maioritariamente de Viseu. Verificou-se, ainda,
a devolucdo de um numero elevado, em alguns casos por ja ndo se encontrarem

ativos e, noutros, por conterem erros de sintaxe.

Outra limitacao, reflete o facto de amostra ter sido apenas recolhida através de e-

mail, tendencialmente direcionado, a um publico com habitos tecnoldgicos.

Verificou-se, ainda, outra lacuna no que toca a linha de tempo estipulada para a
elaboracdo da respetiva investigacdo, comprometendo a possibilidade de alargar o
estudo, testando e validando os objetivos e hipéteses noutros Municipios de referéncia

integrados num contexto de modernizagdo administrativa.
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5.3. Sugestdes de investigacdes futuras

Através de um alargado estudo ao tema de investigacdo, constatou-se que
este, se encontra inserido num novo paradigma organizacional com grande potencial
de crescimento, convergente com Vvarias areas de atuacdo estratégicas na prestacao

de servigos publicos.

Neste sentido, analisaram-se inimeras possibilidades de investigacdo e
desenvolvimento de projetos relacionados com a temética do CzRM.

Todavia, numa fase inicial, seria oportuno efetuar um levantamento de todos os
municipios portugueses que ja aderiram ao CzRM, com o intuito analisar a evolugéo e
gualidade dos servicos prestados e, consequentemente, testar 0s objetivos e

hipéteses definidos no presente estudo de caso.

Relembrando o conceito e dimensdes estudadas e integradas no CzRM e
interacdo digital, seria vantajoso planear varios estudos de analise e reengenharia de
processos com o intuito integrar valor aos servi¢os prestados pelo Municipio de Viseu,

nas diferentes areas:

- Marketing e Comunicagdo Autarquico | CzZRM

- Juntas de Freguesia - integracao dos servicos e pedidos Portal de Servigos | CzZRM
- Gestado de espacos culturais com emissao e gestdo de passaporte cultural | CzZRM
- Gestédo de relacionamento com o municipe por georreferenciagao | CzZRM

- Acdo social — necessidades da sociedade e resposta institucional | CzZRM

- Educacéao - apoio a educacgéo, motivagéo e fatores de sucesso escolar | CzZRM

- Andlise e desenvolvimento empresarial | Balcdo do Empreendedor | CZRM

- Gestdo de espacos e patrimonio municipal | CzZRM

Tendo como linha orientadora a missdo dos municipios, que esta inerente a
satisfacdo e necessidades dos municipes que residem na sua circunscrigao territorial,
as funcionalidades do CzRM estdo implicitas ao desenvolvimento de novos
procedimentos, a prestagdo de servigos de acordo com preferéncias dos municipes, a
desmaterializagcéo, novas atribuicbes e competéncias que contribuem para aprofundar
o relacionamento com o0 municipe de forma a obter uma maior satisfacdo e

proximidade, cujo intuito é assegurar a modernizacao autérquica e interacao digital.
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ANEXOS

ANEXO I. Protocolo de Recolha de Dados

1. Guiao de Entrevista

Administradores e Coordenadores

Dimensées

Questbes

Vereador
Urbanismo.

Vereador
Desporto..

Assessor
Presidente |
Assessor de

Comunicacao

Coordenadora

do servico de

Atendimento e
TIC'S

TIC'S

T.Q1 — Na sua opini&do a modernizagao
administrativa é relevante para o bom
desempenho de uma Autarquia?

T.Q2- Conhece todas as potencialidades do
CRM ? Na sua opiniéo quais sdo as mais
importantes para aplicar ao Municipio de
Viseu?

T.Q3- Acha que o CRM vem facilitar o trabalho
dos colaboradores no que toca a informagao
prestada aos municipes?

T.Q4 — De que forma o Municipio planeia e
gere as suas campanhas de comunicagdo de
forma a manter o municipe permanentemente
atualizado?

T.Q5 — O portal de servicos | ViseuNETesta a
ser divulgado junto dos municipes? De que
forma?

T.Q6 — Existe alguma relagdo tecnolégica
entre o Municipio e as diversas Juntas de
Freguesia do Concelho?

T.Q7 — O Municipio disp8e de ferramentas
tecnoldgicas de gestdo para obtencéo de
dados de acessos online, posicionamento,
satisfagcdo dos municipes? Acha importante?

X

X

Processos

P.Q1 — Qual a maior dificuldade que sente ao
efetuar uma campanha de comunicagéo?

P.Q2 — Que ferramentas utilizam para planear
e gerir as campanhas de comunicagao online
(eventos, projetos, inscrigdes, preferéncias
teméticas e de meios de comunicag&o)?

P.Q3 — Existe um histérico de preferéncias
tematicas associado a cada perfil dos
municipes? Sabe-se quais os canais de
comunicacao pretendidos e periodicidade da
informag&o/comunicacéo?

P.Q4 — Os dados relativamente aos eventos,
projetos e informag6es estdo diferenciados
“segmentados”?
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P.Q5 — De que forma os Municipes podem
solicitar informages e prestar sugestoes?
Como é efetuada a interagao
municipe/municipio?

P.Q6 — Como o Municipio gere as presencas
dos Municipes nos eventos e projetos?

P.Q7 — E analisado e quantificado o nivel de
satisfagdo global dos Municipes? De que
forma?

Pessoas

Pe.Q1 - De que forma é efetuada a Gestdo de
Relacionamento com o Municipe?

Pe.Q2- Sente que as mudancgas de
mentalidade sdo mais dificeis que a
implementacédo de mudangas técnicas?

Pe.Q3 — Quais os canais online utilizados para
comunicar com o0 municipe?

Pe.Q4 — Existe algum canal online disponivel
para Sugestdes/Informagdes?

Pe.Q5 — O municipio retém o feedback dos
municipes para identificar pontos a
trabalhar/esclarecer no funcionamento. E
elaborado algum relatério a partir desta
avaliacéo?

- 109 -




2 . Respostas dos entrevistados
2.1. Assessor do Presidente | Assessor de Comunicacado

Dr. Jorge Sobrado

Assessor do Presidente (AS|NIC)
Assessor de Comunicacéo e Responsavel pelo Nicleo de Imagem e Comunicacao

T.Q1l. Sim, muitissimo. Parece-me uma evidéncia, uma vez que o redesign de processos de
procedimentos e a introducdo das novas tecnologias permite atingir varios objetivos. Por um lado a
racionalidade de meios e de recursos e, por outro, a eficiéncia de tempo, qualidade de resposta,
monitorizagdo dessa resposta e também de eficacia, uma vez que a Autarquia existe para responder
as necessidades dos municipes.

Portanto, a Modernizacdo Administrativa deve estar desenhada a medida daquilo que sejam as
necessidades dos municipes.

E evidente que hoje o redesenho de processos, de servicos, medigdo e intera¢io de clientes
tem nas ferramentas um pilar fundamental.

T.Q2. Acho que conheco mal ou de forma insuficiente. N8o tenho uma fotografia detalhada acerca
das potencialidades. Todavia, tenho a perce¢cédo de que, por um lado, o CRM pode ser a base
operacional em cima da qual se fazem 2 operac¢des: caracterizagcdo dos perfis dos clientes
/municipes e as interacbes do ponto de vista de comunicacéo, ou seja, podemos ter no CRM
uma base onde alimentamos os perfis, as caracteristicas e os interesses. E importante
sabermos as interacdes que ele tem connosco, ou seja, se ele é cliente de (servicos, de
urbanismo, se tem processos administrativos, se é empresario, se tem interesses culturais,
interesses turisticos, etc) e, por outro lado, suportar no CRM toda a comunicacdo, seja offline
ou online com 0s nossos municipes permitindo a segmentacédo integrada numa boa base de
dados com perfis completos, criar uma segmentacdo da comunicacdo ndo saturando os
municipes com as comunica¢8es como alias € hoje pratica corrente.

Para além disso, o CRM permite, também, fazer outra coisa que domino mal, mas que tem a ver
com uma gestdo de conta. Permite que um conjunto de servicos, dispersos, como todas as
organizagdes sdo e o Municipio também o é, ou seja, ter um conjunto de departamentos que
permita concentrar as informagdes dos varios processos, varios setores numa unica ficha
permitindo a figura do gestor de conta, ou seja, dando-nos, a cada momento, a fotografia
daquilo que sdo as interacdes e os processos de relacdo do Municipe com a Cémara,
permitindo fazer uma gestdo integrada dessas interacdes e, portanto, dessa relacéo.

T.Q3. Partindo dessa analise, respondendo a questdo, como é evidente vem facilitar o trabalho
dos colaboradores uma vez que permite, justamente, ter informacdo mais detalhada, mais
atualizada e partilhada que, alids, € um problema, hoje, da Camara Municipal,

Portanto, permite aceder a informacdo mais detalhada, mais rica, mais atualizada sobre os
municipes, sobre as interacdes, sobre o registo das interacdes e o seu histérico. Muitas vezes as
gueixas relacionam-se com a recorréncia dos pedidos e a falta de cruzamento das interacfes
através de, inclusivamente, varios canais, pessoas, telefone, e-mail ,ou através da plataforma
ViseuNET. Portanto, como é evidente, o CRM vem facilitar, no fundo, essa relacdo e vem
gualificar a resposta que os colaboradores do municipio ddo para que possam oferecer mais
ferramentas e mais informag¢des para dar uma resposta mais eficaz aos municipes.
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T.Q4. Utilizamos ferramentas eletronicas, mas ndo temos uma base onde estdo registadas as
varias campanhas que fazemos. Nao existe esse histérico como ndo existe o retorno, o
feedback e o0 sucesso dessas campanhas. O Municipio tem usado varias ferramentas do ponto de
vista de campanha de comunicacdo. Usa aquilo que se diz o mix de campanha de comunicacéo
tradicional através de (publicidade, tanto digital, direta e impressa, em meios de comunicagao). Usa,
naturalmente, mailings diretos, o telefone, os canais editoriais, as relagdes publicas, a imprensa ou
outras entidades que se possam constituir como prescritoras das nossas iniciativas.

Utilizamos o Mix tradicional das relagdes publicas e de marca, mas nao temos uma gestdo
organizada do ponto de vista de arquivo de base de dados como néo temos, digamos assim,
esses dados relativamente organizados.

T.Q5. Nao, porque existe um conjunto de funcionalidades ligadas ao setor de urbanismo que
permitirdo fazer uma campanha de comunicacgéo.

T.Q6. Existe uma relacdo com os pontos de internet, mas julgo ndo existir com as juntas de
freguesia. Contudo, € muito importante a ligacdo no que toca a partilha de informacéo das
nossas bases de dados.

T.Q7. Existem algumas plataformas ja referidas anteriormente.

Existe, também, um inquérito online que esta disponivel no municipio, mas que necessita de uma
divulgacdo e algum incentivo para o préprio preenchimento. Relatérios de media (notoriedade e
reputacao).

P.Q1. Dificuldade da segmentacédo, ou seja, temos uma base de dados muito precéria, ndo sé
por ser organizada em excel, mas porque tem uma categorizagdo muito basica, muito pouco
fina, muito pouco validada, sejam pessoas coletivas ou individuais.

Temos dificuldade a partir de uma iniciativa de um conjunto de objetivos muito precisos de
comunicacdo. Podem ser objetivos teméticos, setoriais ou objetivos publicos de faixas etarias
ou de interesses sociais ou coletivos.

Temos muita dificuldade na base de dados de que dispomos para podermos fazer
segmentacdo isto €, no fundo, sermos mais eficazes do ponto de vista do target.

Em vez de entornarmos toda a comunicac¢do para todos, precisamos calibrar a comunicacao
para alguns que tém interesse e afinidades com os temas.

A grande pecha, do ponto de vista, digamos assim, do Marketing one-to-one, é o facto de ndo
termos uma ferramenta que nos permita fazer uma segmentacdo mais fina com registos
validados.

P.Q2. Usamos um briefing de apresentacao para a administracdo em todas as campanhas.
Briefing de partilha objetiva, publicos-alvo, conjunto de meios, orcamento mais ou menos estimativo
tendo a nocéo de como bebemos a informacéo de retorno desse evento.
O briefing € um elemento de planeamento muito importante. Existe um briefing, sempre, em todos os
eventos, nos mais importantes e até existem varios, mais documentados, ao longo dos eventos.

Do ponto de vista de gestéo, especialmente de campanhas online, estamos a falar de redes sociais,
web, mailings diretos. Para além da vertente mais digital, alguma ativacdo em eventos seja para
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prescritores (convidamos alguns stackholders, imprensa para assistir e para ser impactada pela
comunicacao, ha também alguns eventos de ativacdo de campanhas. Por vezes sao eventos que
fazem wordmap da comunicacao).

Portanto, do ponto de vista do planeamento, ha briefings, sempre, sejam documentais, sejam em
reunibes. Existem sempre, pontos de situacéo e algumas reunifes de follow up, da equipa, do ponto
de vista de gestdo e de ativacao junto de prescritores e wordmap da comunicacao. Para além disso,
fazemos muita divulgacdo no facebook que tem 21.000 seguidores.

P.Q3. Nao, A resposta é categorica.

Vamos enriqguecendo a base de dados com as interacBes que vamos registando nas varias
iniciativas de comunicacdo, mas nao fazemos uma especificacdo tematica no que esteve na
origem do contacto.

Ex: Um turista relacionou-se com o Municipio com o tema feira de Sdo Mateus. Aquele registo é
inserido na base de dados mas n&o uma categorizagéo a dizer que esta entidade se relacionou por
“Feira de sdo Mateus”, ou cultura, ou vinhos, etc.

N&o existe esse historico organizado, € uma lacuna, mas que ndo tem nenhuma resposta do
ponto de vista de competéncia da equipa de comunicacéo e dos seus recursos humanos.

Ndo tem uma solucdo tecnoldgica. E um dado que falha para a segmentacdo e na
identificacdo do targeting.

Sabemos que, por vezes, as pessoas pedem para cancelar newsletter, mas ndo sabemos qual a
carga de informacgdes em que estdo interessadas. Se pretendem s a newsletter, trimestral, ou toda
a informacéo, etc.

P.Q4. Ha alguns relatérios e informag6es introduzidas na web, redes sociais e media, que séo
partiihados com a administracdo e outros apenas entre o presidente e o nucleo de comunicagéo.
Mas nado existe uma fotografia exata do ponto de vista de dados ou projetos e eventos.

P.Q5. Do ponto de vista da comunicagdao, a interagcdo é baseada nas ferramentas digitais, no
entanto ndo estamos a incorporar conhecimento. E uma lacuna e deveriam fazer uma reuniéo
para levantar necessidades e sugestdes dos municipes.

O que temos feito € um relatorio semanal, bissemanal ou trissemanal, das interacdes do facebook e
web com a administracéo.

A Administracdo recebe um relatério com as mensagens ou comentarios privados no facebbok.

Os comentarios tém consequéncias uma vez que temos resposta aberta e respondemos aos
comentarios que nos chegam e é alimentada e veiculada a administragdo.

No que se refere ao telefone, o atendimento estd a necessitar de uma atencado especial, na
sua qualidade , pois o indice de chamadas perdidas € muito alto.

No meu ponto de vista o Atendimento necessita de reforco, mas essa gestdo é mais a nivel
administrativo.

P.Q6. Em alguns casos, as nossas medicbes sdo feitas ao detalhe. Sabemos qual o impacto de
presencas e audiéncias nos eventos.

Sabemos qual a audiéncia nos nossos eventos e fazemos a sua programacdo em funcdo do
sucesso. Sabemos quantas pessoas estiveram, quanto custa e racios. Existem outros pontos, como
a notoriedade, que também é importante. Ex. Evento enoturistico,

Existe e é partilhado, em grupo fechado, para andlise.
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P.Q7. Pelo menos de 4 em 4 anos.

Existe um formulario mas néo esta desenvolvido com resultados de analise e frequéncia,
atendimento Unico e atendimento telefénico.

Existe, sim, uma avaliacéo periddica e regular do facebook. Temos uma ferramenta que nos devolve
a andlise semantica e também existe, no seio da administra¢do, uma andlise mais impressiva.

Pe.Q1. Evidente. As tecnologias vao demasiado a frente e provocam mudancas culturais. Sao mais
dificeis, tem a ver com métodos de trabalho, habitos, etc

O desafio é perceber como as tecnologias podem ajudar sendo confrontadas com
mentalidades que ndo mudam.

Pe. Q2. Em termos gerais ndo &, no NIC. Sim, sdo avaliados os problemas motivacionais. E uma
equipa altamente motivada. Tem uma lideranga mais proxima.
Em termos gerais € uma area que merece uma resposta.

Pe.Q3. Ja respondido anteriormente.

Pe.Q4. Existe pelo menos uma caixa de sugestfes que chega a administracdo, existe também o
Canal Viseu Participa e Orcamento Participativo.
No ViseuNET julgo que ndo existe.

Pe.Q5. Existem algumas plataformas, eletrénicas, que nos dao relatérios precisos de media, redes
socias e web. Existe um relatério de indicadores, de Norte a Sul.

Permite saber qual o sucesso na comunicacao. Sei dizer se o indice em 2015 foi mais favoravel que
0 ano anterior. Neutras, positivas, negativas e muito negativas.

Nos eventos mais importantes temos Relatdrios mais finos para avaliar a iniciativa de per si (cada
iniciativa, individualmente).
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2.2. Vereador | Desporto | Juventude | Satde | Consumidor

Dr. Guilherme Almeida

Vereador (V.DJ)
Desporto e Juventude | Saude | Defesa do Consumidor | Promogéo do Desenvolvimento

T.Q1. E fundamental. Temos que utilizar as novas tecnologias para prestarmos um melhor servico ao
consumidor, neste caso, 0 municipe. Estes terdo que lidar com a autarquia nas diversas atividades.

A autarquia de Viseu é uma das instituicdes mais importantes do conselho e, naturalmente, todas as
ferramentas que tiver ao seu dispor para potenciar 0s seus servi¢os, tornam-se muito pertinentes.

T.Q2. Sim, permite segmentar a informagédo de acordo com os publicos aos quais nos dirigimos.

Ai é um dos aspetos muito relevantes, por varias razdes, temos uma acao e areas diversificadas e um
leque de pessoas, alargado, de maneira a comunicar de forma diferente e eficaz. Assim, evita-se
informar, da forma pretendida, de modo a que os municipes ndo as apaguem, sem ler. Se
conseguirmos implementar uma ferramenta que nos permita ir ao encontro das preferéncias de cada
um ,era um passo gigantesco que a Autarquia dava.

T.Q3. Acho que vem e pode facilitar em muito, porque na organiza¢cdo do Municipio existem varios
departamentos e divisbes que nada tem a ver umas com as outras. Se utilizarem o CRM para
direcionar para o publico certo, ter4d muito mais resultados na informacgéo que prestam aos municipes.
Exemplo: Se no desporto canalizarem a sua informacdo para o grupo de pessoas da pratica
desportiva terad muito maior resultados na informagéo prestada.

T.Q6. O que existe é muito rudimentar. Baseia-se, apenas, na troca e e-mails. Pretende-se que nas
freguesias possam efetuar e resolver alguns pedidos, diretamente. Mas é uma area que, ainda,
necessita de muito trabalho.

P.Q3. Temos uma base de dados muito precéria que ndo contém nenhuma catalogacdo nem
integracéo com a restante informacao. Nao inclui um histérico.

P.Q5. Portal, facebook, e-mail ou telefone.

Pe.Q5. Nos dltimos tempos, com a evolugéo das TIC's em alguns projetos, tem-se conseguido fazer
isso, no entanto € uma area a melhorar e a apostar, no futuro. Cada vez mais as pessoas utilizam as
TIC s para muitos aspetos. Podemos até ter um colaborador da propria autarquia para identificar e
tratar problemas com a informagdo de danos da via publica, das infraestruturas, ambiente. Se na
cultura temos eventos suficientes, € preciso, dentro de cada um, fazer uma avaliagdo para efetuar
alteracdes e melhorias, etc.... Acho que o CRM pode aprofundar e tem potencial para evoluir naquilo
gue ainda se faz de forma muito rudimentar. Utilizam-se alguns procedimentos mas ndo de forma
integrada e a informagé&o encontra-se muito dispar e pouco elaborada.

Com estas ferramentas e com o trabalho que esta a ser elaborado pode ter uma grande aplicacdo
para a Autarquia.
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2.3. Vereador | Juntas de Freguesia | Urbanismo e Desenvolvimento

Eng® Jodo Paulo Gouveia

Vereador (V.JF)
Juntas de Freguesia | Urbanismo | Energia, Transportes e Comunicacdes | Promocao do
Desenvolvimento

T.Q1. E fundamental, para conhecermos bem em que pé esta o nosso proprio desempenho. Conhecer
bem o nosso cliente. Tentativa na satisfagdo do municipe.
E muito relevante.

T.Q2. Sim, gerir informacéao de relacionamento e a gestéo dessa informacao é fundamental.
E fundamental a varios niveis, da satisfacéo, da forma como se relaciona, ao nivel da eficiéncia.
Extremamente importante para ser aplicavel ao Municipio.

T.Q5. Divulgada, mas através do site.
E pouco, teremos que fazer uma melhor divulgac&o.

T.Q6. No momento existe mas é parca. Existia os Net Freguesias. Tenho ideia que sera um grande
salto a dar com a modernizagdo administrativa.
Com os espacos do cidaddo. Estamos a pensar na integragdo dos servicos.

P.Q3. E muito importante para prepararmos a nossa comunicagao.
Direcionar a informacao mediante o que é pretendido pelos municipes.

P.Q6. Sim, acho bastante importante desde que se tenha um custo beneficio.
Exemplo: Feira de Sdo Mateus.

P.Q7. Nao. Regular ainda néo.

Pe.Q5. Sim, em algumas partes sim, nomeadamente até melhorias a serem feitas.
Sim, tem vindo a ser feitas via site ou via facebook. Elaboramos um relatério e resposta a pessoa.
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2.4. Coordenadora | Atendimento Unico | Tecnologias | Modernizagdo

Dra Sandra Santos

) Coordenadora
Atendimento Unico e TIC's - Tecnologias de Informag¢ao e Comunicacao

T.Q1. Considero que sim; é fundamental para o desempenho da autarquia tendo em consideracao a
otimizacao dos procedimentos dando uma reposta mais eficaz ao nosso cliente que, neste caso, € o
Nosso municipe.

T.Q2. Sim, de uma forma geral sim! Gostariamos de explorar e tirar mais partido da tecnologia. No
entanto, por questdes relacionadas com falta de recursos humanos, ndo nos é possivel.

T.Q3. Sim. Com a implementagdo de uma solu¢cdo do CRM é possivel identificar todas as interagfes
gue 0 municipe tem com 0 nosso municipio. Em relacdo a area de atendimento permite garantir que
um pedido semelhante seja tratado da mesma forma. A nossa solu¢cdo de atendimento foi feita a
medida. Direcionamos o nosso funcionario de atendimento nesse sentido evitando, assim, que o
mesmo pedido tenha intera¢des ou tratamentos diferenciados.

T.Q5. Nao esta a ser divulgado da forma mais conveniente. Analisando o nimero de utilizacdo ndo
temos como analisar se esta a ser pouco divulgado ou se existe alguma resisténcia da parte dos
municipes para a submissao dos pedidos online. Ndo conseguimos quantificar se o problema esta na
falta de divulgagdo ou pouco direcionada ao publico alvo ou resisténcia & mudanca da parte dos
municipes.

T.Q6. De momento ndo, mas futuramente pretende-se.

T.Q7. Nao estd, acho muito importante s6 com base em indicadores podermos definir a estratégia a
sequir.

P.Q6. Nao é bem a minha &rea de atuagéo, s6 poderei falar do atendimento (nico. No atendimento
ndo é medido o nimero de vezes que 0 municipe nos contacta nem o que solicita, logo néo
direcionamos a atencao para o municipe.

P.Q7. Sim, pelo menos uma vez no ano. Questionarios em formato papel e agora digitais disponiveis
nos plasmas do Atendimento e entrada do Municipio.

Pe.Q2. Sim. Pontualmente. Em determinadas areas.

Pe.Q3. Portal, portal de servigos, mails, mupis.

Pe.Q4. No portal.

Pe.Q5. Néao sdo feitos relatoérios mas, em determinadas areas, sao alterados procedimentos e formas
de trabalho mediante as reclamacgdes.
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3. Questionario online

12 parte | Introducéao

Questiondrio

5% concluido

22 parte | CRM - vantagens associadas ao conceito CRM

1. A Gestdo de Relacionamento com o Cidad3o "CRM", permite compreender as necessidades dos
cidad3os | municipes de forma assegurar os niveis de satisfac3o, interagdo e inovacio dos servigos
prestados. *

Conhece as suas vantagens ?

® Sim

® Nio

1.1. Qual o motivo? *
® Nuncaouwvifalar
@ N3o conhego as fundonalidades

@ N3o tenho conhecimentos tecn

@ Prefiro os recursos de atendimento tradicional
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1.2. Na sua opinido, a Gestdo de Relacionamento com o Municipe permite: *

Indigue o seu nivel de concordancia relativame nite aos seguintes indicadores, em que 1 cormesponde a Nada
Importante e 5 a Muito Importante

1

Assegurar os niveis
de satisfag
interagaoe i

dos sel

Com as suas

necessidades e

mar de forma
regular,
personalizada e

32 Nivel de utilizacdo dos recursos existentes
Areas, canais online, Periodicidade e preferéncias de comunicagio

1.3. Que Tecnologia e Canais de Comunicagdo Online gostaria de ter disponiveis para interagir com o
Municipio? *
Selecione apenas as opgoes de acordo com as suas preferéncias.
B Portal de Atendimentos Virtual | Portal de Servicos
Portal Informative
Aplicativo Mowel
Redes Sodais
SMS
E.Mail
Telefore | Linha de Apoio
Revista Digital
Canal informativo e promocional online (Radio e TV)
Canal online para esclarecimento de duvidas
Canal de apoio itinerante
Canal online para Supesties | Reclamagbes
Youtube
Ecrds inte rativos
Tecnologia Realidade Aumentada
odigo de Barras

Drone’s
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2. Com que frequéncia utiliza os canais online disponiblizados pelo Municipio? *

Alpumasvezs  Algumas vezes

. Todos os dias
por mes por semana

Nunca Raramente

Portal do Municipio

] L

Portal de Servigos
“Viseu NET”

VEeu Participa
Vit Viseu
Face book
Tomi

E.Mail

e @ @ o 0 0 0 0
® ® & o 0 0 o 0
® ® © o 0 0 o 0

3. Quais as areas que revela maior interesse?
Classifique de 1 a 5, em gue 1 cormesponde a Nada Interessado e 5 a Muito Interessado

al 2 3

Even
Cultura
Desporto
Juventude
Educagao
Turismo
Urbani
Area Financeira

Sadial
Empreendorismo
Ambiente | Jardins
Patrimonio

Aerddromo

Intervengdes no
Dominio Publico
Sepuranca e Ordem
Publica

entos |

® @& & (® @& °® & & o 0 "0 00
® @& & (® @& °® & & o 0 "0 00
® @& & (® @& °® & & o 0 "0 00
® @& & (® @& °® & & o 0 "0 00

]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
®
]
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4. Das agdes realizadas pelo Municipio qual{ais) gostaria de receber informacio personalizada:
Classifique por ordemn de interesse, em que 1 cormesponde @ Nada Interessado & 5 Muito Interessado

4

EVErTos \
Feira de 530 Mateus
5 Populares

VEis

u Aconchega
iseu Investe

u Rural

Viseu Natal |
Paszapem de Ano

5. Dos anais de comunicagao ja existentes, através de qual(is) postaria de ser informado e qual a
periodicidade:
Classifigue por ordemn de interesse, em gue 1 commesponde a Muito Interessado e 5 Nada Interessado

Quando

Nunc= Raramente T
NeCessano

Regularments

HY
g
7

Portal do Munidipio

Youtube
E_Mail

Telefone

Rewvista Digital

carta | CTT

Outro
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42 Portal de Servicos | ViseuNET

io dispde de um canal de atendimento virtual, 13 utilizou o Portal de Servigos | Viseu NET?

® N30

6.1. 5& respondeu 5IM, como o dassifia?
Classifique de 1 a 5, em que 1 comesponde a Pouco Vantzjoso e 5 a Bastante Vantajoso

1 2 3 4 5

vanigjoso @ @ @ @ @ Basi ntajoso

6.2. Se respondeu NAD, qual a razio?

Porgue n3o conhego

Porgue nio possuo conhecimentos temologicos

Porque nunda tive necessidade de recorrer 3os respetivas se
Prefiro deslocar-me ao atendimento presendal do Munidpio
Faltam dreas de interesse

N3o conhego os procedimentes

Faltam pontos de apoio para esdaredmento de procedimentos

Porque necessito de efetuar o registo

Pouco intuitivo, a informagio apresenta-se de uma forma muito téomica

7. Gostaria de conhecer melhor os procedimentos do Portal de Servigos | Viseu MET, para efetuar os seus
pedidos?

® s5m

® Nio

7.1. 5& respondeu 5IM, de que forma?

Agfes de esclaredmento & acompanhamento na sua Junta de Freguesia
Agtes de esclaredmento e acompanhamanto = Municipais
Apoio e acompanhamento por um colaborador especialista do Municipi
Enwio de manual de utilizmcdo via e.mail

Apoio no atendimento presencial do Municipio

8. Oassifique a sua Satisfacdo Global relativamente 3 interac3o e prestacao de servicos do Munidpio.
Classifique de 1 a 5, em que 1 comesponde a Nada Satisfeito e 5 a Muito Satisfeito

® & & ® @ MNuitoSatisfeito

9. Ma sua opinido, quais as medidas que o Municpio devera adotar para melhorar o relacionamento com
o Municipe?
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52 Caracterizagdo sociodemografica dos inquiridos

Caracterizagdo do Inguirido

Freguesia

Habilitagtes literarias

Estado Civil

@ Solteirofa)

@ Casadoja)

@ Uni3o de Facto

Rendimento Mensal
@ ate500E

@ S01E-BOOE

@ B01E-1D00€

@ 1.001-1500€

® 1501-2500€

§ >2500€

Se pretender, deixe o seu e.mail!

Este dado & opcional e servira apenas para segmentagao da base de dados
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ANEXO Il . Organigrama Municipio de Viseu

Presidente da Camara

tura e Missdo
UNESCD

Chal; Seradrome;
ipal

Gabdnete oo Inestkdor

Departamento de
Deserracdvimento Humana &
Oualidade de Wik

Departamento de Serdpos
Fartdha:das

flm

Prossedor do M unicine

Gabinete de Fundas Comunitaricos

Departamento de
Desenrvolvimento Economdos
& Ordenamenta do Tesritdng

Departamento de Amblente,
Sustentabilicacs o
Intedigéncia Urbara

LEGEMDA:

Patrimadnio] Equipas
multidisciplinares

=Estrutura Matricial {Noideo de
Imagemn & Comunicagdo, NIC, &

=Estrutura Nudlear |Unidades
argdnicas & Unidades Flexiveis)

Fonte: Diario da Republica, 2.2 série — N.° 177 — 10 de setembro de 2015
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ANEXO lll. Freguesias pertencentes ao Municipio

Cota
Calde
Ribafeita Uniao Freguesias
Barreiros e Cepdes
Lordosa
Bodiosa ‘ S. Pedro
Campo ‘ Cavemaes’ FrIce
Mundao
: o Abraveses
reguesia } -
Coutos de Freguesiao'ge“’ ' 4 BV
Viseu Freguesia de RiO de
Vil de Souo ‘ iseu
ok Freoues a Povolide
Unido Freguwas S Clpﬂm . Ranhados
Boa Aldeia eg&us e
Farminh&o S.Salvador Fragosela
Tomredeita
Unido S. Jodo Lourosa
Freguesias
Vila Cha Sa
Fail
Silgueiros

Fonte: http://www.cm-viseu.pt/index.php/institucional/freguesias/freg-viseu
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