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RESUMO

A sociedade, cada vez mais exigente e complexa, demanda, por sua vez, as
autarquias e governos locais com as quais interage, respostas mais céleres e eficientes
nos servigos que prestam aos cidaddos. E com este pano de fundo que o e-Government
(e-Gov) actua, respondendo a necessidade crescente e reciproca gerada pela interaccao
entre cidaddos, Administracdes Publicas (AP), empresas e outras organizacoes.

A partir da década de 90, as AP em varios niveis de governo, lancaram projectos de
e-Gov que pretendiam disponibilizar informacGes e garantir servicos a cidaddos e
empresas, através de um conjunto de meios assentes nas Tecnologias de Informagdo e
Comunicacéo (TIC). Apesar destas tecnologias e 0 e-Gov serem elementos essenciais na
AP actual, quer nas suas relagdes externas, como também nos seus processos internos,
pouco se sabe sobre os moldes da sua aplicacdo e da respectiva qualidade a nivel dos
municipios do distrito de Viseu.

Reconhecendo o papel actual das TIC na AP local, este trabalho explora o papel do
e-Gov, que visa a consolidacdo da participacdo publica através da Internet, com a
divulgacdo de um vasto leque de servigos, documentacdo diversa, processos de consulta
a informac0es de interesse regional ou local, e ainda o pagamento de licengas ou taxas
municipais, com 0 seu acesso garantido a qualquer momento.

Neste &mbito, este trabalho efectua uma analise e avaliacdo da situacdo do e-Gov ao
nivel dos municipios do distrito de Viseu. Esta analise resulta de uma investigagdo
exaustiva aos 24 municipios do distrito de Viseu, focando o estado actual do conjunto
de servicos online que disponibilizam aos respectivos cidadaos.

Com base numa andlise abrangente de diversos modelos de avaliacdo de e-Gov, foi
definido e aplicado um modelo de avaliacdo de e-Gov, devidamente fundamentado, que
permite 0 estudo dos municipios do distrito de Viseu, diferenciando e quantificando a
qualidade global e estado de maturidade das respectivas solucGes encontradas no
contexto de e-Gov.

Com base na apresentacdo e discussdo dos resultados obtidos, sdo delineadas
sugestdes de trabalho futuro no ramo de e-Gov para o distrito de Viseu, identificando
para esse fim, os principais desafios que os municipios enfrentam na transicdo para
servicos adequados ao paradigma de e-Gov. Por fim, delineiam-se as oportunidades
estratégicas para o distrito de Viseu, conducentes ao acompanhamento da evolugédo e
transformacdo permanente que caracteriza as TIC.
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ABSTRACT

Society, in its ever growing demand and complexity, requires faster and more
efficient responses from public services that municipal and local governments provide
to citizens. It is in this setting that e-Government (e-Gov) steps in, answering the
escalating reciprocal demand generated from interaction among citizens, Public
Administrations (PA), businesses and other organizations.

Since the 90’s, PA at several different levels of government, launched e-Gov
projects that proposed to provide information and guarantee services based on
Information and Communication Technology (ICT), for citizens and businesses. Despite
ICT and e-Gov being essential elements for present-day PA, whether they are being
applied in external transactions as well as internal processes, little is known about their
application and effectiveness at the municipal level in the district of Viseu.

Acknowledging the present role of ICT for local PA, this dissertation explores the
role of e-Gov, intending to consolidate public participation on the Internet by offering a
vast array of services, documentation, access to information of regional or local interest,
as well as providing payment of municipal fees or licenses, with guaranteed
accessibility at any given moment.

Within this scope, this dissertation crafts an analysis and evaluation of the state of
e-Gov at the level of municipalities in the district of Viseu. This analysis results from
the exhaustive research of all 24 municipalities in the district of Viseu, focusing on the
existing state of online services they provide to their respective citizens.

Based on a wide ranging analysis of several models for evaluating e-Gov, an
appropriately justified model is defined and applied, allowing for a proper assessment of
the municipalities within the district of Viseu, differentiating and quantifying the overall
quality and state of maturity of the respective e-Gov solutions.

Following the presentation and discussion of the results obtained, suggestions for
future efforts in the field of e-Gov for the district of Viseu are delineated. To that end,
this dissertation identifies the main challenges that municipalities face in transition to
services fitted for the e-Gov paradigm, and ascertains the strategic opportunities for the
district of Viseu, that are essential for keeping up with the permanent evolution and
transformation that characterizes ICT.
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1. INTRODUCAO

Desde a década de 90 que o e-Government (e-Gov) tem assumido um papel cada
vez mais evidente na relagdo entre a Administracdo Publica (AP) e os cidadaos,
empresas e outras organizagOes provenientes da sociedade civil. O e-Gov, fornecendo
um conjunto diverso de informacGes e servigos digitais ao seu publico-alvo, procura
responder a crescente complexidade e exigéncia inerentes a interaccao entre o estado e 0
cidaddo. A utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) no contexto
de e-Gov, permite a AP e a AP local, responder de forma mais eficaz a solicitacdo de
maior eficiéncia, abrangéncia, e celeridade dos seus servicos, enquanto garante niveis
adequados de seguranga, rigor informativo, e facilidade de acesso. Ao transcender a
interaccdo tradicional entre o cidaddo e o estado, manifestada atraveés do usual
atendimento ao balcéo, e transpondo-a para a esfera das TIC, o potencial aplicado do e-
Gov e as respectivas tutelas pertencentes a varios niveis da AP, devem assegurar que
conceitos como a reducdo de custos, igualdade de acesso, e transparéncia, sdo
devidamente considerados. Na sua concepcao teorica, 0s principais vectores de accao e
efeitos praticos que o e-Gov transporta para a sociedade, sugerem uma alta
compatibilidade com a democratizacdo universalmente desejada de servicos publicos, e
uma maior satisfagdo de todos os intervenientes.

Neste capitulo introdutério, é analisada a bibliografia relativamente ao e-Gov, tendo
como ponto de partida, diversos estudos que abordam e avaliam o e-Gov de acordo com
0 seu impacto no relacionamento entre a AP e a sociedade. Esta andlise sumariza o
panorama referencial deste trabalho e identifica a auséncia de estudos realizados sobre o
e-Gov no distrito de Viseu. Sdo também apresentados os objectivos principais do
trabalho, e 0 método adoptado para o0s concretizar.

1.1. ANALISE DA BIBLIOGRAFIA EXISTENTE

S&o escassos os trabalhos publicados que tém como pano de fundo uma abordagem
de dimensdo distrital ou regional do e-Gov, sendo inédito um estudo com enfoque
exclusivo no distrito de Viseu.

A dissertacdo: “Estado de Maturidade do e-Government Municipal no Distrito de
Braganca”, de Antonio Anes (Anes, 2009), para a Escola Superior de Tecnologia e de
Gestdo de Braganca, do Instituto Politécnico de Braganca, publicada em Dezembro de
2009, encerra um estudo exaustivo sobre o0 e-Gov no distrito. Anes elabora uma sintese
de varios modelos de avaliacdo de e-Gov, analisa 0s municipios de Braganca, e através
dos dados recolhidos, concebe quadros comparativos com resultados quantitativos e
qualitativos.

Outro estudo a nivel distrital é a dissertacdo: “e-Government: Caso de Estudo aos
Municipios de Leiria” de Antonio Simdes (Simdes, 2007), para o Departamento de
Sociologia do ISCTE?!. Simdes faz um levantamento da situacéo do e-Gov ao nivel dos
municipios de Leiria, aprofundando o tema para além de consideracGes técnicas com

LISCTE - IUL — Instituto Universitario de Lisboa.
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um contexto sociologico e politico mais alargado. Traca tambem conclusdes a nivel de
penetracdo, funcionalidades e qualidade global dos sistemas implementados no
respectivo distrito.

Um estudo concluido por Leonel Santos e Luis Amaral (Santos and Amaral, 2008),
do Departamento de Sistemas de Informagdo, da Universidade do Minho, sobre
“Presenca na Internet das cdmaras municipais portuguesas em 2007 — Estudo sobre local
e-Government em Portugal”, ao invés de efectuar um estudo de enfoque intra-regional,
efectua um estudo a nivel nacional sobre as paginas de Internet de cdmaras municipais.
Apdbs a respectiva classificacdo utilizando varios indicadores e critérios, o trabalho
apresenta um ranking actualizado de todos os municipios portugueses, tendo como
ponto de partida os rankings obtidos em estudos homologos de anos anteriores,
produzidos pelos mesmos autores, nomeadamente nos anos 2003, e 2005. A camara
municipal de Viseu obteve em 2007, a 132 posi¢do no ranking nacional ao nivel de
maturidade de presenca na Internet, este sendo liderado pela camara municipal de
Pombal. Como € natural, dado o ambito, os objectivos, e a data de publicacdo, deste
trabalho, fica por conhecer o panorama de e-Gov no distrito de Viseu, sem obtermos um
conjunto de dados actualizados ou de analise critica que evidencia as camaras
municipais da regido.

De resto, existem apenas alguns trabalhos e artigos adicionais que examinam o e-
Gov numa localidade concreta, como por exemplo, as Juntas de Freguesia de Vila Nova
de Gaia, Porto, e Minho.

Sdo comuns os trabalhos que analisam a questdo do e-Gov sobre perspectivas
diversas, embora, geralmente centradas na questdo da importancia ou impacto
estratégico da aplicacdo de e-Gov em determinados contextos. N&o existe
presentemente, qualquer trabalho que examine satisfatoriamente o tema para o distrito
de Viseu.

Existe uma bibliografia extensa sobre e-Gov? enquanto conceito, reflectindo o
facto de ser uma nocéo estabelecida, cuja importancia é generalizadamente reconhecida
pelos agentes responsaveis pela sua execucdo. Ndo obstante, pouco se sabe acerca do
assunto nos municipios do distrito de Viseu, desconhecendo-se em que moldes o e-Gov
foi aplicado, os niveis de adesdo e sucesso obtidos, a relevancia estratégica dos servicos
criados, e a eficacia geral dos respectivos sistemas e processos.

E face a esta lacuna que este trabalho, ao analisar e avaliar o0 e-Gov nos municipios
do distrito de Viseu, pretende descortinar o tema, podendo vir a assumir algum grau de
importancia para o desenvolvimento de projectos e estratégias de e-Gov no futuro, uma
vez que € apenas assente numa base de conhecimento sobre um determinado fenémeno,
que se consegue influir eficazmente sobre ele.

1.2. OBJECTIVOS

Este trabalho pretende analisar e avaliar os municipios do distrito de Viseu, quanto
as suas respectivas solucfes de e-Gov. A anélise resulta de uma investigacdo exaustiva

2 A pesquisa no Google da palavra e-Government devolve em excesso de 1 mil milhdes de
resultados.
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aos 24 municipios do distrito de Viseu, com especial atencdo para o estado de
maturidade e qualidade do conjunto de servigos online existentes. Viseu, com 24
municipios, € o distrito portugués com o maior nimero de cdmaras municipais, e 0
terceiro com o maior nimero de freguesias, com 372°. Cobre uma &rea geogréfica de
5.000 m? com pouco mais que 378 mil habitantes. Os mapas da Figura 1 indicam a
localizagdo geografica do distrito de Viseu, situada no interior norte do pais.

\.

Figura 1 — Localizacéo geogréfica dos Conselhbs do Distrito de Viseu (adaptado de (Viseu, 2009))

O distrito tem como capital a cidade de Viseu, com pouco menos que 100 mil
habitantes, seguido por Tondela, Lamego, Cinfdes, e Mangualde, como 0s municipios
mais populosos.

Municipios Populagdo N2 Freg.
Viseu 99.593 34
Tondela 28.953 26
Lamego 26.707 24
Cinfaes 20.428 17
Mangualde 19.879 18
Sdo Pedro do Sul 16.935 19
Castro Daire 15.382 22
Nelas 14.002 9
Satdo 12.423 12
Santa Comba Dédo 11.661 9
Resende 11.371 15
Vouzela 10.552 12
Oliveira de Frades 10.245 12
Moimenta da Beira 10.219 20
Mortagua 9.864 10
Carregal do Sal 9.830 7
Tarouca 8.050 10
Penalva do Castelo 8.001 13
Sdo Jodo da Pesqueira 7.932 14
Tabuaco 6.360 17
Armamar 5.853 19
Sernancelhe 5.699 17
Vila Nova de Paiva 5.174 7
Penedono 3.053 9

TOTAL 378.166 372

Figura 2 — Populag&o e Freguesias do Distrito de Viseu*

% Apenas os distritos de Braga e Porto contam com mais freguesias, 515 e 383 respectivamente.

* Dados provenientes do Census 2011, obtidos com a ferramenta disponivel na pégina:
http://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_indicadores&indOcorrCod=0005889&selTab=ta
b0
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Conhecendo o distrito, cujo conjunto de dispositivos de e-Gov municipais, séo o
objecto de estudo deste trabalho, a Figura 3 delineia as principais questdes que
nortearam o desenvolvimento da analise e avaliagao.

Determinar:

0 4

O que esta feito em e-Gov no distrito de Viseu e qual é a
sua evolugdo futura?
L 4

Papel do e-Gov na modernizagao dos municipios do
distrito de Viseu?
.

Beneficios para o distrito de Viseu com a utilizagdo de e-
Gov?
v

Contributo do e-Gov para a eficacia e eficiéncia de
servigos publicos no distrito de Viseu?
4

Contributo do e-Gov para a participagdo dos cidaddos
do distrito de Viseu em decisGes locais?

Figura 3 — Questdes a determinar pelo trabalho

Com este trabalho, para além de obter resultados qualitativos e quantitativos da
andlise e avaliagcdo a efectuar de acordo com um modelo de avaliagdo adequado ao
problema, pretende-se de igual modo, obter uma ideia clara sobre o que esta feito no
ambito de e-Gov no distrito de Viseu, e tracar algumas consideragdes sobre a sua
evolucdo futura. Pretende-se determinar o papel desempenhado pelo e-Gov na
modernizacdo dos municipios do distrito de Viseu e quais os beneficios concretos que
dai derivam. Sera determinado ainda, o contributo do e-Gov para a eficacia e eficiéncia
de servicos publicos, e na participacdo civica dos cidaddos nas instituicbes publicas,
processos democraticos e tomadas de decisdes locais.

1.3. METODO

Decompondo o respectivo problema central em varias etapas, o método desenhado
para concluir este trabalho, compreendendo os objectivos propostos, consistiu na
sequéncia de tarefas encadeadas, apresentada na Figura 4.

Pesquisa e analise bibliografica;
Definicdo do modelo de avaliagao;
Aplicagdo do modelo de avaliagao;

Analise da informagao recolhida;
Conclusdes e apresentacdo dos resultados.

Figura 4 — Método adoptado
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Enguanto decorreu a pesquisa bibliografica inicial, foi efectuada em simultaneo,
uma analise abrangente de diversos modelos existentes de avaliacdo de e-Gov.
Aprofundando o conhecimento da bibliografia existente, e apresentando 0s pontos
fundamentais dessa analise no terceiro capitulo, foi definido e aplicado um modelo de
avaliacdo para os municipios do distrito de Viseu, diferenciando e quantificando a
qualidade e estado de maturidade dos respectivos dispositivos de e-Gov. Apos 0
processo de definicdo e aplicacdo do modelo, cujo desenvolvimento € descrito no quarto
capitulo, e que consiste na observacdo, recolha e andlise de toda a informacéo
relativamente ao tema, s@o apresentados no quinto capitulo os resultados obtidos com a
correspondente analise critica. No sexto capitulo, apresentam-se as conclusdes finais. A
Figura 5 apresenta a estrutura do trabalho.

e-Government — Analise e Avaliagdao dos Municipios no Distrito de Viseu

Introducao

Andlise da Bibliografia Existente Objectivos Método

e-Government

Pressupostos e Finalidades do

Introdugdo Dominios de e-Government
e-Government

Simplex Autarquico

Modelos de Avaliagdo e-Gov

Estudo de Modelos de Avaliagdo Sintese e Comparagdo Entre Modelos

Desenvolvimento do Trabalho

Definigdo do Modelo de Avaliagdo Modelo de Avaliagdo Aplicagdo do Modelo de Avaliagdo

Resultados da Avaliagdo e Analise

Andlise Individual de Cada

Classificagdo Global — e-Valor Anédlise Global L Sintese da Avaliagdo
Municipio

Figura 5 — Estrutura do Trabalho
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2. E-GOVERNMENT

Neste capitulo, é abordado o e-Gov enquanto conceito, apresentando Varias
definicGes de modo a estabelecer um entendimento alargado sobre o tema. Apds esta
primeira descri¢do, € analisado o modo como o e-Gov se enquadra na dinamica de
relacionamentos existente, entre as AP, as quais incumbe fornecerem servicos, e a
sociedade, que exerce o direito de as utilizar. O estudo apresentado mostra como o e-
Gov se decompBe em varios subdominios, abrangendo transversalmente a sociedade
constituida por cidaddos, empresas e outras organizacGes. De igual modo, sdo
delineadas as principais finalidades do e-Gov, tendo como pano de fundo os direitos que
devem ser garantidos no contexto de fornecimento de servigos publicos, também como
as transformagdes dai resultantes. Por fim, examina-se o impacto do programa Simplex
Autérquico, e a sua relevancia na aplicacdo de e-Gov.

2.1. INTRODUCAO

Recorrendo a varios intervenientes, cada um possuindo uma perspectiva distinta,
caracterizada por fins e motivacdes proprios, o e-Gov pode ser definido de diversas
formas, mantendo constante, no entanto, a sua formula central. As trés definicbes que se
seguem oferecem diferentes pontos de vista sobre como melhor se define e-Gov.

Um artigo publicado por dois alunos de pos-graduacdo da Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo de Viseu (ESTGV), que analisa 0 e-Gov na sua contribuigdo para a
obtencdo de vantagens competitivas para as organizacdes, afirma que se trata de um
processo estratégico para melhorar a relacdo de cidaddos e empresas com a AP
(Carvalho and Melo, 2009). Os autores acrescentam que 0 e-Gov ndo ¢ um fim em si
mesmo, mas um processo que fomenta a democracia e qualidade de vida dos cidaddos e
empresas nas suas interaccfes com a AP.

A Associagdo para a Promocdo e Desenvolvimento da Sociedade da Informagéo
(APDSI)*, a0 qual estdo associadas individualidades como o Carlos Zorrinho e Vasco
Matos Trigo, avanca com uma definicdo mais abrangente numa publicacdo de 2003
sobre a situacdo do e-Gov em Portugal (APDSI, 2003). A APDSI descreve o e-Gov
como sendo a aplicacdo de TIC na melhoria da eficiéncia e eficacia dos servigos e
informacdo oferecidos aos cidaddos, promovendo em simultaneo, a transparéncia do
sector publico. Esta definicdo refere as vantagens processuais da aplicacdo de
tecnologia, como também o efeito e objectivo moralizador que esta deverd assumir
sobre a AP.

Partindo de uma definicdo de e-Gov inserida num contexto nacional para um
ambito mais alargado, assinala-se a pagina da Comissdo Europeia pela Agenda Digital
(Commission, 2011), actualmente sob a tutela da Vice-Presidente da Comissao
Europeia, Neelie Kroes, que descreve o e-Gov como a utilizagdio de TIC no
fornecimento de servigos publicos mais eficientes para os cidaddos, empresas e
organizagBes que os exigem, possibilitando processos mais faceis, mais rapidos e a

® portal disponivel em: http://www.apdsi.info/
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custos mais baixos. Identifica-se nesta definicdo o factor de exigéncia da sociedade
civil, exercida sobre a AP responsavel pelo provimento de servigos publicos.

As trés definicbes referidas provém de trés instituicGes que operam em trés niveis
distintos, mas sobrepostos, de organizacdo geopolitica, respectivamente, Viseu,
Portugal, e Unido Europeia (UE). Cada instituicdo assegura uma perspectiva igualmente
distinta, mas sobreposta, sobre o tema. Com base nestas descricdes, é possivel
extrapolar uma definicdo geral de e-Gov. A dindmica do relacionamento entre a
sociedade civil, constituida por cidadaos, empresas e organizagdes nao governamentais
que, ao exigirem cada vez mais celeridade, facilidade de acesso, transparéncia, e cada
vez menos burocracia, nos servicos publicos que necessitam, exercem uma forca
conducente a modernizacdo e aplicacdo de TIC nos processos internos e externos da AP.
Torna-se inequivoco que o e-Gov é a resposta da AP, para fazer face a pressdo exercida
pela sociedade civil.

Sociedade:

(Cidadios, Empresas,

Organizagdes)
]

Administragao
Publica:

(Governo, Autarquias)

Figura 6 — Dindmica entre Sociedade e Administracéo Publica (adaptado de (Vasco, 2007))

2.2. DOMINIOS DE E-GOVERNMENT

O e-Gov entendido como um processo de modernizacdo da AP, fortemente apoiado
na aplicacdo de TIC na prestacdo de servigos publicos, e transformando a natureza da
interaccdo com cidadd@os e empresas, pode ser descrito por quatro dominios de acgdo
(Palvia and Sharma, 2007). A Figura 7 esquematiza os respectivos dominios.

Dominios de
e-Government:

{ G2C ] Portal de atendimento, pagamento de impostos/taxas,

I

Government to Citizen solicitagBes de servigos municipais e licengas.

G2B

il . Fornecedores de empresas publicas, e-Procurement.
overnment to Business

n G2G Sistemas Internos, Intranet (e.g., Sistema de Informacgdo
Government to Government Schengen da Critical Software).
L ) y,
'— Government to Constituents e-Democracia.
y,

Figura 7 — Dominios de e-Government (adaptado de (Palvia and Sharma, 2007))
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O G2C (Governo para Cidadao) envolve a interac¢do entre cidaddos e a AP,
exemplificado através de portais de atendimento via Internet, disponibilizando servicos
como o0 pagamento de impostos, taxas municipais, solicitagdes de servicos municipais, e
obtencg&o de licencas. Tratam-se geralmente de transaccOes elementares que facilitam a
vida do cidaddo, evitando a presenca fisica em reparticGes, filas de espera, e processos
burocraticos geralmente morosos. Adicionalmente, a AP pode neste dominio, por
exemplo, disseminar informacdo sobre legislacdo, servicos de salde e seguranca,
disponibilizar formularios para download, e base de dados de pesquisa para ofertas de
emprego, tudo pela Internet (Simdes, 2007).

O G2B (Governo para Empresa) caracteriza-se geralmente por transacgdes entre
empresas privadas que fornecem servigos publicos ou empresas publicas. Uma area
chave do G2B é o e-procurement. O e-procurement é a aquisicdo de bens e servicos pela
Internet, através de licitagcGes publicas ou outro tipo de mercados digitais orientado para
a aquisicao de bens pela AP (Simdes, 2007). O G2B adquire especial relevancia dada a
quantidade de servigos de manutencdo, reparacfes e logistica que a AP adquire a
fornecedores.

O G2G (Governo para Governo) envolve a relagdo entre varios niveis da AP, ou
entre niveis homologos de varios governos. Baseia-se na partilha de dados e troca de
informacdo electrénica entre agentes decisores da AP. Grande parte das actividades
incluidas neste dominio tém como objectivo a melhoria da eficiéncia e eficicia de
operagOes internas do estado (Simdes, 2007). O G2G é exemplificado a nivel Europeu
através do Sistema de Informacdo de Schengen (Europeia, 2011), sendo uma base de
dados comum partilhada pelos estados membros integrados no Acordo de Schengen,
actuando na esfera de seguranca publica, cooperacéo policial e judiciaria, e na gestao de
controlo de fronteiras externas.

O dominio Government to Constituents (Governo para Constituintes), substituivel
por e-Democracy ou democracia electrénica, refere-se a interacgdo entre governos,
representantes eleitos, partidos politicos e cidaddos, no ambito de diversos processos
democraticos. Este dominio abrange por exemplo, a discussdo de assuntos publicos, a
interaccdo online entre agentes politicos e constituintes, e webcasting de reunides,
assembleias municipais, e conferéncias de imprensa. Outra aplicacdo neste dominio é a
substituicdo de processos eleitorais manuais pelo voto electrénico (Palvia and Sharma,
2007).

Estes quatro dominios representam uma vasta area de trabalho, estando o foco
principal deste trabalho, centrado sobretudo no G2C e G2B.

2.3. PRESSUPOSTOS E FINALIDADES DO E-GOVERNMENT

O e-Gov, enquanto actua nos quatro dominios patentes como potenciador e
dinamizador das interacgdes entre a AP e agentes da sociedade civil, afirma-se como um
instrumento que promove o exercicio de direitos basicos de cidadania, com beneficios
para a qualidade dos servicos publicos que transporta para 0 ambito das TIC (Anes,
2009).
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A materializacdo do e-Gov manifesta-se pela disponibilizacdo por parte da AP, de
informac&o e servigos a cidaddos e empresas, através da utilizacdo das TIC. Aliadas a
este objectivo primario, assistem as considera¢fes sobre 0 modo como esse papel €
cumprido, em Vvérias vertentes. O sucesso e qualidade do e-Gov prendem-se a aplicacao
de servigos simples, eficazes, eficientes, e comodos para o utilizador, criando um
ambiente favoravel a ampliacéo da participacdo civica. Os servicos a disponibilizar pela
Internet devem ser de interesse para 0 publico-alvo, acessiveis e facilmente
compreensiveis. Devem assegurar a fiabilidade de informacao, certificando a validade
dos conteudos disponibilizados, enquanto a seguranca, privacidade, e sigilo dos seus
utilizadores e respectivos dados pessoais, sdo questdes criticas que, de igual modo, ndo
podem ser descuradas (Simdes, 2007). No contexto especifico dos municipios, um dos
objectivos do e-Gov, e objecto principal de analise e avaliacdo deste trabalho, é a
existéncia de um portal oficial na Internet, que dispde de um leque alargado de
informacdes e servicos publicos de interesse para os cidaddos do municipio e empresas
locais.

O quadro da Figura 8 sintetiza os principais direitos que devem ser considerados na
implementacao de qualquer dispositivo enquadrado no ambito de e-Gov, como também
as principais transformacd@es dai resultantes.

* Melhorar atendimento ao cidaddo;
o Eficiéncia e eficacia de recursos e servigos

publicos;

eAcesso a servigos publicos;

eInformacdo;
° Participagéo poll'tica; * Promover a transparéncia;

¢ Disseminar utilizagdo das TIC;
elgualdade perante a lei; * Fomentar gestdo do conhecimento na AP;

° Equidade de servi(;os ¢ Transitar de processos manuais para
ibli processos informatizados;
publicos. * Reduzir a burocracia;

¢ Redugdo de custos.

J

Figura 8 — Direitos e Transformagdes na aplicacéo do e-Gov, (adaptado de (Simdes, 2007))

2.4. SIMPLEX AUTARQUICO

O Simplex Autarquico (Autarquico, 2011), programa de simplificacdo
administrativa que preconiza a facilitagdo da interac¢do dos cidaddos e empresas com a
AP local, foi lancado em Julho de 2008, tendo como ponto de partida, um conjunto de
propostas provenientes de nove municipios. A adesdo ao programa tem alastrado para
121 camaras municipais, entre as quais constam 13 camaras municipais do distrito de
Viseu, a saber, Armamar, Cinfaes, Lamego, Mangualde, Moimenta da Beira, Penedono,
Resende, S&o Jodo da Pesqueira, Sernancelhe, Tabuaco, Tarouca, Tondela e Viseu. A
construcdo e implementacgdo das propostas de simplificacdo orientadas por principios de
consulta publica, transparéncia e responsabilizacdo, sdo geridas pela Agéncia para a

10
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Modernizacdo Administrativa®, registando uma taxa de execucdo de 80,56% das
medidas propostas.

O programa Simplex Autérquico sumariza o relacionamento entre a sociedade e a
AP local, afirmando que a pressdo social para a prestacdo de servigos publicos de
qualidade aumenta conforme a proximidade dos cidaddos. Esta observagdo vai de
encontro com a natureza de e-Gov como parte integrante da resposta das AP a exigéncia
da sociedade.

O programa divide a sua accdo estratégica em quatro pilares, apresentadas na
Figura 9. Os quatro pilares do Simplex Autérquico, por englobarem naturalmente
aspectos que transcendem a especificidade das TIC, ndo espelham directamente os
quatro dominios de e-Gov apresentados anteriormente, concretamente o G2C, G2B,
G2G e Government to Constituents, no entanto, convergem nos seus contetdos e
propositos principais. Deste modo, o desenvolvimento e aprofundamento de e-Gov
municipal sdo elementos incontornaveis do programa.

Funcionamento Interno dos Servigos Municipais

*Novos processos de trabalho assentes na transversalidade dos
canais de informagdo e comunicagao;

eAdopgado de estruturas organizacionais mais horizontais e com
partilha de servicos comuns;

eRacionalizagdo dos recursos humanos, materiais e informacionais.

Prestacdo de Servicos aos Cidaddos e Empresas

eMelhorar a qualidade e acessibilidade dos servigos;
eServigos por via electrénica e aplicando o principio do balcdo Unico.

Interacgdo entre as Diferentes Administragdes Publicas

eReforgo dos espagos de colaboragdo, cooperagao, circulagdo e
partilha de informagdo;

eDivulgagdo e replicacdo de boas praticas.

Cidadania e Democracia

eReforgo da transparéncia da actividade da autarquia;
eCanais para presta¢do de contas aos cidaddos;
eEnvolvimento das decisdes que afectam o quotidiano dos cidadaos.

Figura 9 — Quatro pilares de accdo estratégica do Simplex Autarquico (adaptado de (Autarquico, 2011))

A natureza da aplicacdo das diversas medidas do Simplex Autarquico permite que
cada municipio adopte um conjunto de medidas diferente de acordo com prioridades
estabelecidas pelos respectivos agentes decisores locais. Assim, as cdmaras municipais
do distrito de Viseu que aderiram ao programa, adoptaram diversas medidas, algumas
particularmente relevantes do ponto de vista de e-Gov. A Figura 10 apresenta um
quadro geral das medidas adoptadas pelos municipios do distrito de Viseu no ambito
deste programa.

® Com portal disponivel em: http://www.ama.pt/
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Medida Simplex Autarquico

Armamar

Cinfaes

Lamego

Mangualde

Moimenta
da Beira

Penedono

Resende

S.J.da
Pesqueira

Sernancelhe

Tabuaco

Tarouca

Tondela

Viseu

Balcdo do empreendedor - disponibilizacéo de servigos.

X
X
X

X

X

X

X

Actualizacdo e normalizacdo dos portais municipais.

XX

XX
XX

XX
XX

Homogeneizacdo dos formulérios e procedimentos para o
licenciamento urbanistico e de edificagdo.

X

Homogeneiza¢do dos regulamentos para o licenciamento
urbanistico e de edificacdo.

Monitorizagéo do RJUE

Regulamentos municipais online.

PDM Online.

SIG Online.

Portal intranet do executivo municipal.

X| X | X

X| X[ X

Boletim municipal online.

XXX

XX X[ X

XX X[ X

XXX

Emissdo e pagamento online de licenca e autorizagdo de caga.

XXX XX X[X] X

Informacéo cartografica online.

Plantas de localizagéo online.

X| X

X| X

X | X

X| X

X | X

Recibo de vencimento electronico.

Atendimento multicanal integrado e balcdo Unico de
atendimento.

Douro SMS.

Gestdo e reducdo de custos de impressdo nos servigos
municipais.

Alteracdo de morada com Cartdo de Cidaddo.

Dispensa de apresentacdo de certiddes comprovativas de
situacdo tributaria.

Interoperabilidade na Administragdo Publica.

Info-inclusao.

X|X| X |X

Plantas e certiddes na hora.

Telefonia IP.

Portal da assembleia municipal.

Deliberagfes municipais online.

Simulador de taxas online.

XX

Registo online de ocorréncias.

Formularios online.

Inscri¢des online em projectos desportivos.

Licenciamento Industrial - Registo e Utilizagdo da Plataforma
REAI.

Figura 10 — Medidas do Simplex Autarquico no Distrito de Viseu (adaptado de (Autarquico, 2011))
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3. MODELOS DE AVALIACAO E-GoVv

A definicdo de um modelo de avaliacdo de e-Gov, etapa essencial no método deste
trabalho, exige uma revisdo cuidada de modelos existentes. Deste modo, este capitulo
efectua uma revisdo de varios modelos de avaliacdo de e-Gov aplicados em diversos
contextos. Para cada modelo de avaliacdo abordado, sera apresentado uma descricdo da
sua formulacdo e método de avaliacao, concluindo com uma anélise sucinta e critica dos
seus pontos principais, e mantendo como pano de fundo, a adequacédo dos seus preceitos
para a avaliagdo do e-Gov dos municipios no distrito de Viseu. No final, é efectuada
uma sintese global de todos os modelos, contextualizando-os para a defini¢do de um
modelo de avaliacdo de e-Gov ajustado aos objectivos deste trabalho.

3.1. ESTUDO DE MODELOS DE AVALIAGCAO

Nos trabalhos referidos anteriormente em que o e-Gov foi avaliado a nivel
municipal para os distritos de Braganca (Anes, 2009) e Leiria (Simdes, 2007), os
respectivos autores oferecem duas abordagens distintas de analise de modelos de e-Gov.
Anes apresenta uma lista mais extensa, e desenvolve o contexto evolutivo de modelos
de e-Gov, enquanto Simdes, aproxima o seu modelo com uma referéncia directa. No seu
estudo sobre o distrito de Braganca, Anes sintetiza varios modelos de avaliagdo, e
estabelece o factor evolutivo que caracteriza a implementacdo de e-Gov, através do
conceito de estados de maturidade (Anes, 2009). A sua sintese relata que é geralmente
atribuida ao e-Gov uma quantidade variavel de estados de maturidade, limitada por um
estado inicial simples, e outro estado, mais complexo, compreendido como o estado
final desejado. A implicacdo é de que os modelos que pretendem avaliar e-Gov, teréo de
definir e integrar esses estados de maturidade na sua matriz, podendo assim situar o
dispositivo avaliado num plano temporal, o que oferece a possibilidade de prever o seu
trajecto futuro. Deste modo, a criagdo de um modelo de avaliacdo, baseia-se na
definicdo de varios estados de maturidade, fases ou etapas, e 0s seus respectivos
critérios. Naturalmente, ao conceber estados de maturidade, o trajecto futuro de e-Gov
encontra os seus limites no alcance actual da previsdo da capacidade futura em termos
de TIC enquanto potenciador de servi¢os publicos.

3.1.1. MODELO DE BAUM E MAIO

O modelo de Baum e Maio (Baum and Maio, 2000) prop6e quatro fases (Presenca,
Interaccdo, Transaccdo e Transformacgdo), separadas por trés saltos evolutivos
(Digitalizagdo, Tecnologico, e Organizacional). Cada salto, dando acesso a fase
seguinte, representa uma maior integracdo das TIC. Este modelo € apresentado no
grafico da Figura 11, registando os factores de tempo e complexidade no eixo
horizontal, e os factores de custos, beneficios, e oportunidades no eixo vertical.
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Custos
Beneficios
Oportunidades

A TRANSFORMAGAO

TRANSACGCAO

< saho Organizacional >
INTERACCAO

N Tempo e
Aument o Digitalizagao Complexidade

T
Figura 11 — Fases e Saltos Evolutivos do Modelo de Baum e Maio (adaptado de (Anes, 2009))

PRESENGA

A fase Presenca, representa o cumprimento do objectivo simples de divulgar
informacBes basicas para o puablico, geralmente conteldo estatico, e ndo permitindo
ainda qualquer tipo de interaccdo. Essa segunda fase caracteriza-se precisamente pela
capacidade de interaccdo com os cidaddos. Abrange capacidades como a
disponibilizacdo de um motor de pesquisa, formularios para download, ligacdes a outros
portais relevantes, e atendimento por e-mail. A fase de Transaccdo ja contempla a
execucdo integral de tarefas on-line. A fase final, Transformacéo, engloba a utilizagédo
de sistemas de Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo (Citizen Relationship
Management ou CzRM), que se baseiam em ferramentas de Customer Relationship
Management (CRM) (Santos, 2006).

De acordo com a analise de Anes, a terceira fase, Transaccdo, representa o
objectivo imediato para a generalidade das AP de diversos paises, sendo que elas se
encontram actualmente na segunda fase, Interaccdo. A ultima fase, Transformacdo, é
exemplificada a nivel nacional, por portais como os da Seguranca Social’ e Financas®.
Tém em comum, um alto grau de complexidade, onde a AP consegue fornecer
informacdes e servicos completamente automatizados, para além de integrarem diversos
subdepartamentos e respectivos fluxos de informacé&o.

3.1.2. MODELO DE EEUROPE
Nos primérdios da actual Agenda Digital da Comissdo Europeia, foi lancada a

iniciativa eEurope, em 2000, e a subsequente eEurope 2002 Action Plan, delineando
diversas politicas europeias e objectivos, entre 0s quais, acelerar a transi¢cdo para

" portal disponivel em: http://www.seg-social.pt
8 portal disponivel em: http://www.portaldasfinancas.gov.pt
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servigos publicos automatizados e utilizar um método de benchmarking para comparar e
avaliar as iniciativas nacionais de e-Gov (eEurope-2002, 2000). O eEurope 2002 Action
Plan, tem servido de base para os relatérios anuais de benchmarking da Comissdo
Europeia. Este contributo europeu para a avaliagdo do nivel de e-Gov definia
inicialmente, quatro niveis de sofisticacdo de servicos publicos on-line, a saber:
Informacéo, Interaccdo Simples, Interaccao Bidireccional e Transacgéo.

Com cada nivel correspondendo a uma fase da implementacéo de e-Gov, a primeira
fase, Informacdo, representa a utilizacdo de paginas Web, geralmente de conteudo
estatico para divulgar informacdes basicas, ndo havendo ainda a disponibilizacdo de
formulérios ou servigos. A fase de Interacgdo Simples conta com uma interacgao entre a
AP e o cidadéo, disponibilizando documentos para download, que poderdo servir para
iniciar processos administrativos com atendimento presencial. Na fase de Interaccdo
Bidireccional, existe ja a possibilidade de enviar dados através de formularios
electronicos, de modo a dar inicio a um procedimento ou servico de atendimento
presencial. Na quarta fase, Transac¢édo, é possivel a interaccdo completa entre cidadaos
e AP, com seguranca e privacidade. Para além de permitir a requisicdo de um servico,
permite também o tratamento, acompanhamento, consulta, decisdo final, e pagamento,
substituindo todos os documentos processuais em formato de papel, e sem qualquer
necessidade de atendimento presencial (Anes, 2009).

Estas quatro etapas, serviram de referéncia aos varios estudos de benchmarking até
2007, ano em que foi acrescentado um quinto nivel de sofisticacdo, Personalizacdo. Este
nivel introduziu dois conceitos adicionais: Servi¢os Proactivos, sendo estes a utilizagdo
de funcBes que melhoram a qualidade e usabilidade do servico e integracdo de dados
(e.g., alertas ou mensagens automaticas, e auto-preenchimento de formularios com
dados existentes em base de dados da AP), e Servicos Automaticos, como o
fornecimento de servicos sem qualquer necessidade de requisicdo por parte do cidaddo
(Capgemini, 2007). A Figura 12 apresenta 0 modelo de eEurope, com cinco niveis de
sofisticagéo.
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Figura 12 — Niveis de Sofisticacdo do Modelo de eEurope (adaptado (Anes, 2009))
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Partindo com esta base de cinco niveis de sofisticacdo, a avaliacdo quantitativa do
modelo de eEurope, apresenta a seguinte escala de valores de zero a cinco:

0 — Nao Existente

*N3o disponibiliza pagina web;

1 - Informagao

ePublica Informacdes;

2 - Interacgdo Simples

ePermite a Interacgao unidireccional;

3 - Interacgao Bidireccional

ePermite a Interacg¢do Bidireccional;

4 - Transacgao

ePermite efectuar transac¢ées completas;

5 — Personalizagao

eDisponibiliza integracdo de dados, e servigos automaticos.

Figura 13 — Escala de Valores do Modelo de eEurope, (adaptado de (Anes, 2009))

Face a esta escala, e utilizando um sistema relativamente complexo de
percentagens, o dispositivo de e-Gov de cada estado membro é classificado de acordo
com os critérios que compdem cada um dos niveis. Neste processo, € utilizada uma
seleccdo de portais de AP de nivel nacional, regional, ou local, para serem avaliados
relativamente a 20 servicos publicos base de diversas areas, tais como, Impostos,
Emprego, Saude, Seguranca Social, Criacdo de Empresas, Estatistica, e-Procurement,
Documentos Pessoais, Licencas, Seguranca Publica, Bibliotecas e Ensino Superior
(Capgemini et al., 2009). O modelo de eEurope esta particularmente vocacionado na
avaliacdo de e-Gov a nivel nacional, efectuando um ranking global dos estados
membros da UE. Embora grande parte dos critérios avaliados, ndo se situam dentro do
raio de accdo de uma camara municipal, o0 modelo oferece uma perspectiva valiosa
sobre como avaliar e-Gov.

3.1.3. MODELO DE SANTOS, AMARAL E RODRIGUES

Baseando-se no modelo de eEurope, dois professores da Universidade do Minho,
Leonel Santos e Luis Amaral, em conjunto com a professora do ISCTE, Maria
Rodrigues” (Santos et al., 2005), desenvolveram e aplicaram um modelo de avaliagdo no
ambito de um trabalho publicado em 2005, “Avaliacdo da presenca na Internet das
camaras municipais portuguesas em 2003 - Relatério Final”. O modelo criado tem
servido como base de um estudo, com publicagfes sucessivas em 2005, e 2007, sobre a

% Maria de Lurdes Rodrigues, Ministra de Educacfo do XVII Governo Constitucional de Portugal
(2005-2009)

16



e-Government — Analise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

presenca na Internet das autarquias portuguesas, desenvolvido pelo Laboratério de
estudos e desenvolvimento da Gavea'?, inserido na Universidade do Minho.

O modelo, ao avaliar a qualidade dos servigos e contetudos disponibilizados online
pela AP aos cidaddos e as empresas, possui um principio orientador adaptado para o
contexto do modelo de eEurope, o “Método de Avaliagdo da Presenca na Internet dos
Organismos da Administracdo Directa e Indirecta do Estado” (Santos et al., 2003) e
apoia-se nas recomendacdes do “Guia de Boas Praticas na Construcdo de Web Sites da
Administracdo Directa e Indirecta do Estado” (Oliveira et al., 2003).

As trés avaliacdes efectuadas sobre a presenca das camaras municipais portuguesas
na Internet (em 2003, 2005, e 2007), em conjunto com o respectivo modelo, e a sua
base referencial, veio dar cumprimento a Resolu¢do do Conselho de Ministros n.°
22/2001 de 27 de Fevereiro (Republica, 2001), que determina a avaliacdo periddica das
paginas de Internet dos organismos da AP, visando aferir a sua qualidade em diversas
vertentes.

O modelo opera com quatro niveis de maturidade de e-Gov, crescendo de valor de
acordo com a maturidade revelada, de modo muito semelhante ao modelo de eEurope.
Assim, para o nivel um, examina-se a informacdo estatica disponibilizada pela
autarquia. No nivel dois, avalia-se a disponibilizacdo de formularios para download e
servigos simples. Para o nivel trés, observa-se a interaccdo bidireccional entre o
municipio e o cidaddo. Por fim, o nivel quatro abrange as transac¢des bidireccionais,
que tendem a substituir totalmente o processamento burocréatico tradicional, através de
servigos online que permitem que um processo seja totalmente encaminhado, de inicio
até ao seu fim, sem recurso a qualquer atendimento presencial ou deslocacdo do
cidaddo. A Figura 14 sumariza os quatros niveis utilizados.

Nivel 4

* Transacgao, existéncia de pagamentos online e respectivo
acompanhamento processual.

Nivel 3

¢ Download e upload de formuldrios e consultas ao estado dos processos.

Nivel 2

* Download de formularios.

Nivel 1

¢ Publicagado de informacgao.

Figura 14 — Modelo de Santos, Amaral e Rodrigues, (adaptado de (Santos et al., 2003))

19 portal disponivel em: http://www3.dsi.uminho.pt/gavea
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Os itens concretos que serviram para a analise foram moldados de acordo com o
“Método de Avaliacdo da Presenca na Internet dos Organismos da Administracdo
Directa e Indirecta do Estado”, donde se retira a tabela da Figura 15.

Critérios
(Qualitativos)

Indicadores

1 Conteldos

1. Descricéo do organismo:
a. Missdo
b. Estrutura organica
c. Servicos prestados

2. Contactos

3. Publicagdes

4. Novidades

5. FAQ (perguntas mais frequentes)

6. Servicos e respectivos contactos incluindo e-mail

7. Informagdo sobre os formularios e documentos do servi¢o para
download (com indicagdo do tamanho, do formato, do software especial
necessario e link para empresa), ou em HTML

8. Data da ultima e da préxima actualizacdo dos documentos (quando se
aplicar)

9. Diversidade dos contetidos

10. Apresentacdo da politica de privacidade e seguranga

11. Versdo em outras linguas sempre que se justifique.

2 Actualizagdo dos
Conteldos

1. Legislagéo

2. Informagé&o sobre o organismo (organigrama, lei organica)

3. Eventos programados ou em curso

4. Contas, relatério de actividades e plano de actividades

. Plano de actividades

. Estatisticas, publicacGes e estudos

. Outra informacéo

3 Acessibilidade

RiINO O

. A pagina principal deve correr em diferentes browsers e em diferentes
versoes:

a. NetScape 6

b. Internet Explorer 6

c. NetScape 4

d. Internet Explorer 5

2. URL em toda a documentacgdo publicada

3. Principais motores de busca ((sapo (http://www.sapo.pt), aeiou
(http://www.aeiou.pt), altavista (http://www.altavista.com), yahoo
(http://www.yahoo.com))

4. Tempo de carregamento de pagina (inferior a 8 segundos)

4 Navegabilidade

1. As paginas devem correr em diferentes browsers e em diferentes
versoes:

a. NetScape 6

b. Internet Explorer 6

c. NetScape 4

d. Internet Explorer 5

2. Mapa do Web Site

3. Tempo de carregamento de pagina (inferior a 20 segundos)

4. Barra de navegacdo na pagina principal com links (para pégina do
governo / AP / Sectorial ou Ministerial, contactos, mapa do Web Site,
motor de busca, caixa de sugestdes)
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5. Nas outras paginas, barra de navegagdo com links (para pagina
principal, mapa do Web Site, motor de busca, voltar, caixa de sugestoes)
6. Motor de busca
7. Links activos

5 Facilidades para 1. Conformidade com o nivel A, correspondente a Prioridade 1, das

Cidadaos com directivas para a acessibilidade do contetido da Web do W3C"
Necessidades 2. Conformidade com o nivel AA, correspondente a Prioridade 2, das
Especiais directivas para a acessibilidade do contetdo da Web do W3C

3. Conformidade com o nivel AAA correspondente a Prioridade 3, das
directivas para a acessibilidade do contetdo da Web do W3C

4. Simbolo de acessibilidade na primeira pagina a que reconhecidamente
sejam associados caracteristicas de desenho universal e um texto
explicativo (RCM 97/1999 — 3° “Os sitios da Internet dos organismo...
que satisfacam o0s requisitos de acessibilidade nele referidos deverdo
indica-lo de forma clara, através de simbolo a que reconhecidamente
seja associada essa caracteristica.”)

Figura 15 — Tabela de Critérios do Modelo de Santos, Amaral e Rodrigues (adaptado de (Anes, 2009))

A tabela de critérios utilizada neste modelo apresenta um contedido diverso e
extremamente Util enquanto instrumento de avaliacdo, ndo deixando de carecer de
algumas alteracdes. Para além de alguma redundancia evidente, existem questdes que
saltam a vista pela sua desactualizagdo. O Google, por exemplo, ndo consta entre a lista
de principais motores de busca, e 0s itens que visam o levantamento da compatibilidade
de um portal com determinados browsers, distinguem-se pela notavel obsolescéncia dos
browsers seleccionados?, enquanto omitem, por exemplo, 0s entdo inexistentes,
Mozilla Firefox, e Google Chrome.

3.1.4. MoDELO DAS NACOES UNIDAS

O Departamento de Assuntos Sociais e Econdmicos das Nagdes Unidas*® publicou
em 2010 a quinta edicdo do “e-Government Survey”, e tem vindo a produzir estudos
anuais que servem de referéncia no suporte e orientagdo de esforgos internacionais,
regionais, e locais, de desenvolvimento neste &mbito (Unidas, 2010). Estes estudos das
Nacdes Unidas, consistem numa avaliacdo de e-Gov a nivel mundial, e em diversas
vertentes, com um modelo de avaliacdo préprio, tendo este sofrido apenas peguenas
alteracdes desde a sua concepcdo inicial, nomeadamente na reducdo de cinco para
quatro fases.

Utilizando quatro fases para a avaliacdo de maturidade de servicos online, 0 modelo
esboca um percurso, na qual a AP comeca tipicamente com uma presenca online
emergente, progredindo para uma fase melhorada, utilizando conteido multimédia e
interaccdo bidireccional, avancando depois para um nivel transaccional com o
fornecimento de varios servigos online e solicitando o input do cidaddo em assuntos
politicos. O percurso termina com uma rede de funcdes integradas, partilha de dados, e

1 Descricéo da norma disponivel em: http://weblouca.com/Artigos/w3c-0-que-e

12 Foi em 2006 que o IE7 substituiu o IE6, o Gltimo dos browsers apresentados a ser substituido por
uma versao mais recente.

3 portal disponivel em: http://www.un.org/en/development/desa/
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participacdo rotineira do cidaddo através de redes sociais e outras ferramentas
relacionadas. A Figura 16 apresenta as quatro etapas do modelo, sugerindo a sua
realizacdo cumulativa em pirdmide.

Connected

Transactional

Enhanced

Emerging

Figura 16 — Quatro fases do Modelo das Nag¢des Unidas (Unidas, 2010)

Seré de salientar, que ao contrario do modelo de eEurope, que aumentou de quatro
para cinco niveis, 0 modelo das Na¢fes Unidas evoluiu no tempo, reduzindo o nimero
de etapas para quatro. O esquema da Figura 17 sumariza as respectivas etapas, com uma
breve descricdo do seu contetdo.

Etapa 1 - Emerging Information Services
(Servigos Emergentes de Informacgdo)
e Disponibilizam informagdo sobre politica, regulamentos, legislagdo, documentagdo
relevante e servigos publicos. Contém links para ministérios, departamentos e outros

ramos da AP, e existe facilidade do cidaddo na obtengdo de informagdo sobre
novidades, e um arquivo histdrico.

(Servicos Melhorados de Informacao)

e Disponibilizam meios de comunicagdo com o cidaddo, unidireccionais melhorados ou
bidireccionais simples, tais como download de formularios para servicos e
requerimentos. Contém capacidades audio e video, e permitem submeter pedidos para
formularios em formato de papel ou outros documentos que serdo enviados pelo
correio ou tratados presencialmente.

Etapa 3 - Transactional Services
(Servigos Transaccionais)

e Empreendem comunicagGes bidireccionais com os seus cidaddos, incluindo a
requisicdo e recepgdo de inputs sobre politica, programas, regulamentagdes, etc.
Alguma forma de autenticagdo electrénica da identidade do cidaddo é necessdria para
completar as transacgdes com éxito. Processam transacg¢des ndo-financeiras, e.g., voto

electrénico, download e upload de formularios, declaragdo de impostos online, ou
requisicao de certificados, licengas, e autorizagGes.

Etapa 4 - Connected Services

e Alteraram a forma de comunicagdo com os cidaddos. S3o proactivos ao requisitarem
informagOes e opinides dos seus cidaddos, utilizando Web 2.0 e outras ferramentas
interactivas. Dispdem de servigos electrénicos que operam transversalmente através
de varios departamentos e ministérios de modo continuo e coerente. Informagdes,
dados e conhecimento, sdos transferidos de agéncias governamentais através de
aplicagdes integradas e AP deslocam o alvo da sua atengdo para o cidaddo de modo a
disponibilizar servigos talhados ao perfil de cada utilizador. As AP criam um ambiente
que habilita os cidaddos a uma maior participagdo na governagdo, e a usufruirem de
uma voz nas tomadas de decisdo.

Figura 17 — Modelo das Nag¢des Unidas (adaptado de (Unidas, 2010))
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Naturalmente, o0 Modelo e-Gov das Nagbes Unidas, cruza-se com a dificuldade
patente na apuracdo de um modelo de avaliacdo ideal, reconhecendo a multiplicidade de
modelos existentes, e a auséncia de um acordo internacional para formalizar uma
plataforma comum. Sendo aceite, que ndo existe consenso sobre como conceber um
modelo e os respectivos critérios, de modo que permanegcam relevantes e praticos ao
longo do tempo, torna-se problematico evitar a desactualizacdo de qualquer modelo,
face a inovacao tecnoldgica e outros factores (Unidas, 2010).

3.1.5. MODELO DE ESTEVES

José Esteves, Director da Cétedra “Software AG - Alianza Sumag en
eGovernment”, da IE University, desenvolveu um modelo de avaliacdo de e-Gov, no
ambito do trabalho publicado em 2005, “Anélisis del desarrollo de gobierno electrénico
municipal en Espafia.” Esta analise aborda o papel do e-Gov Espanhol ao nivel
municipal, de modo a conhecer o grau de implantacéo e desenvolvimento dos servi¢cos
e-Gov e delineando conclus@es sobre o trajecto de futuros progressos (Esteves, 2005).

O modelo descreve cinco fases de maturidade no ciclo de vida de e-Gov, sendo
semelhantes ao modelo de eEurope, porém com algumas modificacdes: Presenca,
Informagdo Urbana, Interaccdo, Transacgcdo, e e-Democracia. Com a evolucdo e
crescimento bem sucedidos dos dispositivos de e-Gov, a passagem pelas respectivas
fases ocorre em simultdneo com um aumento, quer do nivel de complexidade dos
sistemas utilizados, como também do nivel de custos associados a sua realizacdo. Neste
modelo, a cada fase corresponde ndo s6 um estado de maturidade distinto, como
também, um conjunto de um ou mais servicos ou indicadores concretos que devem ser
avaliados no contexto da respectiva fase. O esquema da Figura 18 ilustra esse conceito,
apresentando as cinco fases e 0s seus respectivos servigos subjacentes.

12 Fase — Presenca

eFormularios;

¢ Actas da Assembleia Municipal/Boletim Municipal
¢ Motor de Busca;

*Mapa Web.

ase — Informagao Urbana

* Mapa da Cidade;
¢ Informagdo sobre Transportes diversos.

32 Fase — Interacgao

e Interacgdo por e-mail;

e Telefone do Municipio.

42 Fase — Transacgao

¢ Conteudos para dispositivos moveis;

*Operagdes online;

¢ Consulta online sobre o estado de processos;

¢ Emissdo de Certificados;

¢ Pasta do cidaddo (acesso online a dados pessoais);
e Pagamentos online;

e Personalizacdo.

e Foruns/Chats.
Figura 18 — Modelo de Esteves (adaptado de (Esteves and Sousa, 2006))
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A cada fase, esta ainda associado um coeficiente, que permite determinar um valor
numérico que representa a quantificacdo do estado de desenvolvimento observado do e-
Gov de cada municipio. Esteves designa este valor como o eValor, e define o seu
calculo da seguinte forma. Atribui uma ponderacdo de 0,25 a primeira fase, e soma um
incremento de 0,25 para cada fase seguinte, i.e., 0,5 para a segunda fase, 0,75 para a
terceira, 1 para a quarta, e 1,25 para a ultima fase. Para determinar o eValor de uma
camara municipal, conta-se para cada fase, 0 numero de servicos disponibilizados,
multiplicando-o pelo respectivo coeficiente. Exemplificando, um municipio com
operacionalidade maxima em todos 0s servicos, obteria o seguinte resultado:

eValor = (4*0,25) + (2*0,5) + (2*0,75) + (7*1) + (1*1,25) = 11,75.

Presenga Inf. Urbana Interacgdo Transacgdo eDemocracia eValor

Embora os critérios seleccionados, representam uma seleccdo relativamente
limitada da universalidade de servicos ao alcance de e-Gov para AP locais, este modelo
permite a quantificagdo e ranking de municipios, estando directamente relacionada com
a quantidade de servicos disponibilizados. A constituicdo de um ranking € um dos
objectivos deste trabalho, no entanto tera de se basear num modelo cujos critérios e
fases/etapas, se constituem de modo mais equilibrado em termos de coeficientes. O
modelo de Esteves contém ainda, uma distribuicdo discutivel de critérios entre as suas
cinco fases, colocando, por exemplo, a simples divulgacdo de um numero de telefone da
camara municipal, na terceira fase de maturidade de e-Gov, Interaccdo. N&o
desprezando a importancia da interacgdo que podera ocorrer entre a AP e o cidaddo
através do meio telefonico, no entanto, no contexto de e-Gov, esta ndo representa
qualquer acréscimo de esforgo, custo ou complexidade do que a publicacdo de qualquer
outro tipo de informacdo estatica.

3.1.6. MoODELO DE TECGOV

O modelo de TecGov foi concebido por Torres no ambito do seu trabalho
“Avaliagdo dos sitios municipais para o Estado de Sdo Paulo”, para a Escola de
Administracdo de Empresas de Sdo Paulo, da Fundagdo Getllio Vargas, no Brasil
(Torres, 2006). De modo a produzir um estudo sobre os municipios do Brasil, Torres,
define um modelo com cinco estagios evolutivos de e-Gov: Presenca Inicial, Presenca
Intensiva e Interacgdo, Transaccbes Financeiras e Servigos, Integracdo Vertical e
Horizontal, e Integracdo Sem Fronteiras. Este modelo baseia-se numa adaptacdo de
diversos modelos anteriores, sendo a sua fonte principal o modelo e-Gov das Nagdes
Unidas. Porém, Torres recorre a uma versdo anterior do modelo das Nac¢Bes Unidas,
uma vez que o TecGov foi definido antes do modelo das Nagdes Unidas apresentar em
2007, uma reformulacéo das suas etapas de maturidade de e-Gov, de cinco para quatro.

Cada estagio do TecGov é constituido por um conjunto de critérios distintos que
representam diversos servigcos e capacidades. A avaliacdo de cada critério é efectuada
com base numa escala de zero a cinco (0 — Inexistente, 1 — Muito Pobre, 2 — Fraco, 3 —
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Bom, 4 — Muito Bom, 5 — Excelente). O esquema da Figura 19 apresenta uma andlise do
contetido abrangido por cada estagio do modelo de TecGov.

19 Estagio — Presenca Inicial

eEquivalente ao “Emergente” do modelo das Nag¢Oes Unidas, que consiste nos primeiros passos da
presenca na Web de uma camara municipal. Neste estagio, o objectivo é simplesmente estar
presente na Internet, e publicar informagGes estaticas diversas, tais como, enderegos, horarios de
funcionamento, e documentos relevantes, sem demonstrar ainda uma ligagdo sélida com as
expectativas dos cidaddos ou empresas.

29 Estagio — Presenca Intensiva e Interacgao

*A presenca na Internet, é consolidada e enriquecida com diversos conteudos de interesse local, ja
com orientagdo as expectativas dos utilizadores. Disponibilizam-se os primeiros recursos
interactivos com a AP, e.g., e-mail, download de documentos e formularios, motor de pesquisa,
ligacBes a outros sites relevantes, e envio de formularios preenchidos.

39 Estagio — TransacgOes Financeiras e Servicos

eAbrange a execucdo de transaccOes online em trés vertentes: G2C, G2B e G2G, tais como o
pagamento de taxas, a aquisicdo de produtos e servicos pela AP, o registo de imdveis, e a
solicitacdo de licengas. Estas funcionalidades requerem o desenvolvimento de aplicagGes
integradoras de varias fontes de dados, que poderao ser provenientes de diversos departamentos
ou niveis de AP. Este estagio, permite a substituicdo dos custos do cidaddo e AP, inerentes aos
processos de atendimento presencial e em formato papel, por custos provenientes do aumento
da complexidade do dispositivo e-Gov.

49 Estagio — Integragdo Vertical e Horizontal

eImplica a utilizagdo de um alto nivel de integragdo de dados, permitindo através de meios digitais,
o controlo e acompanhamento total de processos.

52 Estdgio — Integracdao Sem Fronteiras

eSemelhante ao estdgio anterior, depende de um alto nivel de integracdo de dados,
disponibilizando servigos automatizados, como, por exemplo, a gestdo de operagdes financeiras,
declaragdes de impostos, e processos de compras e pagamentos automatizados aos fornecedores
da AP.

Figura 19 — Modelo de TecGov (adaptado de (Torres, 2006))

A Figura 20 ilustra o posicionamento de cada estagio, em relacdo aos eixos de
integracado, e quantidade de servicos e conteudos.

Conteudos e
Servigos

2° Estagio
Presenca Intensiva e
Interaccdo Expandida

1° Estagio
Presenca
Inicial
Emergente

Integracéo

Figura 20 — Cinco estagios do Modelo de TecGov (adaptado de (Anes, 2009))
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Ao sujeitar este modelo a uma apreciacdo critica, passando-o pelo crivo dos
objectivos propostos por este trabalho, e mantendo o enfoque sobre o ponto de vista do
e-Gov na AP local e dos seus respectivos utilizadores, surgem algumas questdes neste
modelo que devem ser relatadas. Observa-se, por exemplo, que as trés Gltimas fases do
modelo de TecGov possuem contelldos muito semelhantes. A distribuicdo de estagios
apresentada, com os trés altimos niveis incumbidos apenas em distinguir diferentes
niveis de integracdo de dados, ndo parece ser a mais adequada para avaliar o modelo de
e-Gov ao nivel municipal, uma vez que a este nivel, a pressao é relativamente baixa
para servicos com integracdo de dados, quando comparado com servicos sob tutela da
AP nacional, tais como as Finangas, ou Seguranca Social. Mais relevante ainda, a escala
de valores utilizada para avaliar cada critério, com uma granulosidade de zero a cinco,
poderd pbér em causa a objectividade da avaliagdo. Veja-se, por exemplo, o critério do
segundo estagio que contempla a publicacdo de “Legislacdo, normas, estatutos, e
politicas” (Torres, 2006), e sendo a responsabilidade do avaliador em atribuir um valor
entre zero e cinco. Para um portal municipal que cumpra com este critério, publicando
os devidos conteudos em formato pdf, torna-se obrigatéria a atribuicdo de uma
classifica¢do igual ou superior a “trés — Bom”. No entanto, a atribuicdo de nivel trés,
quatro, ou cinco (respectivamente, Bom, Muito Bom, e Excelente), torna-se uma
decisdo arbitraria, na qual o avaliador pode, involuntariamente, introduzir um factor
subjectivo, avaliando de acordo com a preferéncia pessoal e ndo com a objectividade
que um estudo cientifico exige.

3.1.7. MODELO DE PRATAS

O estudo de Sérgio Pratas (Pratas, 2007), Assessor Juridico da Comissdo de Acesso
aos Documentos Administrativos'®, intitulada “Administracdo Aberta e Internet — O
Caso dos Municipios Portugueses”, resume a Sua dissertacdo de Mestrado em
Administracdo e Politicas Publicas, apresentada e defendida em Janeiro de 2007, no
ISCTE.

Com um ambito mais alargado em termos geograficos, mas mais restrito em termos
de contetidos sob analise, o seu trabalho visava, entre outros fins, avaliar a importancia
da Internet para a AP, evidenciando em particular a AP local, no sentido de clarificar se
documentos contendo informacdes administrativas estavam a ser disponibilizadas
através de websites municipais. Para este efeito, Pratas concebeu um modelo de
avaliacdo que conta com oito niveis de maturidade, de zero a sete. Neste modelo, cada
nivel representa um incremento no nivel de maturidade evidenciada, estritamente na
questdo de divulgacdo de documentacdo de politicas publicas. Assim, o nivel de
maturidade do modelo de Pratas ndo se debruca sobre um conjunto mais alargado de
questdes de e-Gov, e ndo estd necessariamente relacionado com vertentes examinadas
noutros modelos, como por exemplo, a complexidade dos servigos, a integracdo de
dados, e custos de desenvolvimento e manutencdo. A Figura 21 apresenta os principais
critérios de analise do modelo de Pratas.

¥ portal disponivel em: http://www.cada.pt
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Nivel O

¢ O municipio ndo disponibiliza qualquer informacdo administrativa dos seus
arquivos e registo.

Nivel 1

¢ O municipio disponibiliza muito pouca informagdao dos seus arquivos e
registos (até cinco documentos administrativos).

Nivel 2

¢ O municipio disponibiliza alguma informacdo dispersa dos seus arquivos e
registos (seis ou mais documentos administrativos).

Nivel 3

¢ O municipio disponibiliza informacdo dispersa onde se incluem:

* Opgdes do plano e orgamento do ano em curso e o relatério de contas do
ano anterior;

* DecisOes da Camara Municipal e da Assembleia Municipal.

Nivel 4

¢ O municipio disponibiliza toda a informagao que é objecto de publicagdao em
papel.

Nivel 5

¢ O municipio disponibiliza todas as decisdes dos respectivos orgaos.

Nivel 6

¢ O municipio disponibiliza todas as decisGes dos seus 6rgdos. Para além disso,
disponibiliza o acesso a totalidade dos documentos (ndo reservados) de pelo
menos 10 processos administrativos.

Nivel 7

¢ O municipio disponibiliza toda a informagdo administrativa (ndo reservada)
dos seus arquivos e registos.

Figura 21 — Modelo de Pratas (adaptado de (Pratas, 2007))

O respectivo estudo apresenta resultados surpreendentes acerca das camaras
municipais portuguesas. Com dados recolhidos entre Janeiro e Fevereiro de 2006, Pratas
conclui que, dos 308 municipios portugueses, nenhum se encontrava acima do nivel
quatro. Segundo Pratas, 0s municipios portugueses situam-se todos na fase do “processo
em papel”, uma vez que apenas 0s niveis seis e sete correspondem & fase em que 0s
processos sdo geridos atraves de meios electronicos, evitando o recurso ao papel. Pratas
conclui ainda, que 43% das camaras municipais portuguesas ndo utilizam as TIC para
promover a disseminacdo de informagBes administrativas, respeitantes as decisdes e
actividades politicas da AP local, e que apenas 20% tém informacdo disponivel online
de modo a permitir algum escrutinio publico da sua actividade. O estudo aponta para
uma influéncia positiva muito significativa da iniciativa “Cidades e Regides Digitais” '
uma vez que dos 62 municipios que atingiram 0s niveis trés e quatro, 45 estdo
associados ao projecto.

15 portal disponivel em: http://www.cidadesdigitais.pt
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3.2. SINTESE E COMPARACAO ENTRE MODELOS

Nos modelos analisados neste capitulo, verifica-se que na auséncia de um padrdo de
aplicacdo universal, sucedem-se as tentativas por parte dos respectivos autores, de
ajustar o processo de avaliagdo de acordo com o0s objectivos propostos, e de ter em
conta 0 ambito especifico de cada estudo, seja o e-Gov a nivel local (modelos de
Esteves e TecGov), nacional (modelos de eEurope, e das Nagdes Unidas), ou apenas
numa determinada capacidade (modelo de Pratas).

Todos os modelos estudados apresentam um trajecto possivel para a evolugéo do e-
Gov, partindo de um inicio modesto, e avancando para maior complexidade, quantidade
de servigos, integracdo de dados, e outras capacidades. Esta tendéncia acumulativa do
desenvolvimento de e-Gov sugere a aplicacdo da estratégia “think big, start small, and
scale fast™°, mantra popular no dominio da inovacéo e crescimento empresarial.

A tabela da Figura 22 traca um quadro geral comparando os modelos analisados
neste capitulo, quanto a sua data de publicacdo, &mbito, e quantidade de niveis.

Modelo Data'’ | Ambito de e-Gov | Niveis/Etapas
Baum e Maio 2000 N&o especifico 4
eEurope 2007 Nacional 4
Santos, Amaral, e Rodrigues | 2003 N&o especifico 4
Nacbes Unidas 2010 Nacional 4
Esteves 2005 Municipal 5
TecGov 2006 Municipal 5
Pratas 2007 Municipal 8

Figura 22 — Comparacao entre Modelos de e-Gov

Concluindo o estudo sobre modelos de avaliacdo, a Figura 23 apresenta uma arvore
genealdgica dos sete modelos abordados neste trabalho, representando as adaptagdes
efectuadas em novos modelos. Verifica-se que os modelos aplicados em estados da
Unido Europeia, respectivamente de Santos, Amaral e Rodrigues (Portugal) e de
Esteves (Espanha), basearam-se no modelo de eEurope, enquanto o estudo Brasileiro
(modelo de TecGov) teve como base o modelo das NagGes Unidas.

Baum e Maio eEurope Nagoes Pratas
Unidas
J
Santos,
Amaral e Esteves TecGov
Rodrigues

Figura 23 — Arvore genealdgica de modelos de avaliaco.

®Em portugués: “Pense em grande, comece pequeno, ¢ cresca rapido.”
£ considerada a data da Gltima reformulacéo de cada modelo.

26



e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

4. DESENVOLVIMENTO

No cumprimento dos objectivos propostos deste trabalho, este capitulo apresenta o
instrumento utilizado, designadamente, o modelo de avaliacdo de e-Gov, delineando
como este proporciona uma base fundamentada de dados que possibilita a elaboragéo de
uma analise descritiva dos dispositivos de e-Gov de cada municipio e a quantificacdo da
sua qualidade. Serd também abordado a forma como o0 modelo de avaliacao definido foi
aplicado, descrevendo os processos de inquérito, recolha, validacéo e analise dos dados
obtidos.

4.1. DEFINICAO DO MODELO DE AVALIACAO

Apos o estudo de diversos modelos de avaliacdo de e-Gov que o capitulo anterior
encerra, pressupde-se que o modelo resultante seja actual, removendo itens dos modelos
anteriores que se tornaram obsoletos pela inovagdo tecnoldgica, e outros factores
posteriores a sua concepcao inicial. Analogamente, deverdo ser acrescentados novos
itens tidos como valiosos as questdes propostas por este trabalho, adequando sempre o
contexto para a esfera da AP local.

A criacdo de um modelo de avaliacdo para e-Gov ndo é uma tarefa exacta, deixando
sempre margem para a subjectividade e nuance dos seus autores. Dois professores da
Universidade de Pittsburgh, nos Estados Unidos, publicaram um artigo em 2004 (Carbo
and Williams, 2004) precisamente sobre a questdo de como avaliar o e-Gov em AP
local, onde afirmaram que ainda ndo possuiamos bons instrumentos de medicdo, nem
concordancia sobre o que devia ser medido. Sendo este um trabalho publicado em 2004,
verifica-se que grande parte do referencial comum neste ambito, permanece ainda hoje,
fundamentado em modelos concebidos anteriormente a essa data'®, o que denuncia a
inexisténcia de um modelo de aceitagdo universal, e a persisténcia da incerteza em como
melhor se deve avaliar e-Gov a nivel local.

Ao desenvolver um modelo de avaliacdo com a principal finalidade de quantificar a
qualidade do e-Gov dos municipios do distrito de Viseu, pretende-se que este seja
objectivo, reduzindo ao minimo a subjectividade que podera caracterizar um processo
de avaliacdo desta natureza. Sera, no entanto, sem qualquer pretensdo de conceber um
instrumento de aplicacdo universal, compreendendo que dificilmente um conjunto de
medicBes poderia assumir essa caracteristica, tendo em conta a diversidade existente no
relacionamento entre os cidaddos e AP de diferentes regides e estados, para além da
multiplicidade de servicos publicos que poderdo existir, no presente e no futuro.

18 A titulo de exemplo, um trabalho publicado nos Estados Unidos, a 15 de Abril de 2011, que avalia
0 e-Gov das cidades do estado de Kentucky, opta por aplicar integralmente um modelo de avaliacdo que
data de 2003 (Klosterboer, 2011).
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4.2. MODELO DE AVALIACAO

Com base na respectiva andlise, foi definido um modelo de avaliacdo proprio,
moldado ao distrito de Viseu, enquanto objecto de estudo deste trabalho, e ajustado as
especificidades contemporaneas. O modelo é apresentado nas duas vertentes de
avaliacdo, quantitativa e qualitativa, ambas integrando os objectivos deste trabalho.

Integrando e adaptando elementos de varios dos estudos analisados anteriormente,
0 modelo de avaliacdo de e-Gov definido para este trabalho baseia-se principalmente,
nos modelos de Santos, Amaral e Rodrigues, e de eEurope. Em termos genealdgicos, a
base referencial do modelo de avaliacdo que foi aplicado aos municipios do distrito de
Viseu, serd o da Figura 24.

eEurope

Santos,

Amaral e Esteves
Rodrigues

Modelo de
Avaliacdo de e-
Gov para o
Distrito de Viseu

Figura 24 — Base referencial do modelo de avaliacéo

O modelo aproxima-se de uma adaptacdo do modelo de eEurope, considerando que
as suas cinco etapas tenham sido reduzidas para apenas quatro, através de uma unido
das duas ultimas fases. O modelo consiste essencialmente em quatro fases e dois eixos
de accdo, de modo a desenhar o percurso evolutivo de e-Gov para 0s municipios do
distrito de Viseu. Os dois eixos correspondem a diferentes conjuntos de caracteristicas
do nivel de maturidade do dispositivo e-Gov. Na vertical, mede-se o nivel de
complexidade, quantidade de servicos, e custos de desenvolvimento e manutencao,
enquanto na horizontal, regista-se o tempo, e o nivel de compromisso com as
expectativas do publico-alvo. Estes dois eixos tracam um plano bidimensional, onde
desenrolam as quatro fases de desenvolvimento e aplicacdo de e-Gov, designadas
respectivamente: Presenca, Disponibilizacdo, Interaccdo, e Transac¢do. A etapa
Presenca envolve o conteldo estatico do portal. A segunda etapa, Disponibilizacéo,
refere-se a existéncia de informacdes relevantes, actualizadas regularmente, para além
da existéncia de diversos documentos para download. A terceira etapa, Interaccao,
aborda a disponibilizacdo de servicos bidireccionais com os utilizadores. Transaccao, a
mais complexa, diz respeito a interac¢do bidireccional completa, sem envolvimento de
papel ou deslocacdes aos servicos. Esta Ultima etapa representa a unido das duas ultimas
fases do modelo de eEurope, cujos contetdos, diferenciavam-se apenas pelo grau de
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integracdo de dados observados nos servicos e-Gov a avaliar. A Figura 25 faz o
mapeamento grafico das quatro fases ao longo dos dois eixos referidos.

ngio

Nivelde complexidade, Quantidade de Servios,
Custos de Deseavolvimento e Manute

'Transacc5o
‘lnteraccﬁo

'Disponibilizac.’éo

0Preseng;a

v

Tempo, Nivel de compromisso com expectativas

Figura 25 — Quatro fases do Modelo de Avaliagdo e-Gov para o distrito de Viseu

Cada uma das quatro fases consiste num conjunto de critérios que avaliam uma
determinada vertente do e-Gov. Por sua vez, cada critério pretende verificar a existéncia
ou ndo, de um determinado servico ou capacidade. O conjunto de critérios
seleccionados para as quatro fases, resultaram de uma fuséo de praticamente todos os
modelos estudados, no entanto, com especial ponderacdo sobre 0s critérios expostos no
modelo de Santos, Amaral, e Rodrigues, uma vez que provém ja de uma adequacao ao
contexto portugués. De igual modo, foi feito um esforco no sentido de actualizar o
contexto dos critérios para o presente. A tabela da Figura 26 delineia os critérios
considerados para cada fase.

Fase

Critério

Presenca

Web Site e respectivo dominio.

Pessoal especializado para a manutencdo do Web Site.

Informagdo institucional sobre os 6rgdos autarquicos e seus representantes.

Informag&o sobre o concelho e freguesias.

Informac&o de indole turistica, local e regional.

Organograma do municipio.

Informagcdo sobre 0s horarios dos respectivos servigos de atendimento.

Contactos do municipio.

Informag&o sobre transportes urbanos e interurbanos.

Mapa do site.

Resultado de pesquisa nos principais motores de busca (Google, Yahoo, Bing,
Sapo).

Barra de navegacdo na pagina principal.

Pagina para perguntas frequentes (FAQ).

Compatibilidade com diversos browsers (IE, Firefox, Chrome).

Link externo para pégina sobre Turismo local.
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Link externo para pagina sobre servico(s) de Sade.

Link externo para pagina sobre Educacéo.

Link externo para pagina sobre servico(s) de Finangas.

Link externo para pagina sobre servico(s) de Seguranca Social.

Link externo para pagina sobre servico(s) de IEFP™.

Plano de actividades e respectivos relatorios.

Noticias e contetidos dinamicos de interesse publico actualizados.

Informacédo sobre 0 orcamento, planeamento, e ac¢@es do governo municipal.

Atendimento por e-mail.

Informacédo, ou documentos para download sobre legislacdo, normas, estatutos, ou
politicas de interesse local.

Pesquisa/procura de informacdo no Web Site.

Calendarizacdo de eventos programados.

Disponibilizacdo | Estatisticas, publicacdes ou estudos com indicadores genéricos, demogréaficos,
econdémicos e sociais.

Informacédo sobre projectos urbanisticos.

Informag&o sobre a actividade comercial e industrial.

Informag&o sobre o patriménio arqueoldgico e cultural.

Informag&o actualizada sobre as farmécias de servigo.

Informagdo meteoroldgica actualizada do concelho e/ou da regido.

Informagc&o sobre legislacdo de interesse para o cidad&o.

Download de formul&rios de inscri¢do, registo, ou solicitagéo.

Formularios ou documentos utilizados pelos servicos na sua relagdo com o0s
cidaddos/empresas.

Preenchimento e entrega (download e upload) de formularios online.

Contelido multimédia para download em formato de imagem ou video.

Download do software necessario para ler formularios/documentos, ou ligacdes
para outras paginas que o permitem.

Interaccao Versao do Web Site em lingua estrangeira.

Ferramentas GIS e mapas da cidade.
Feeds RSS que mudam ou actualizam o contetido regularmente.
Espaco oficial em principais redes sociais (Facebook, Youtube).
Féruns de discussao e/ou chat online.
Conteudos ou servicos para telemoveis e outros dispositivos.
Ponto(s) de acesso gratuito a Internet.
Preenchimento e entrega online de declara¢des e formulérios, com autenticacdo dos
utilizadores.
Garante autenticagdo, confidencialidade e privacidade dos utilizadores e dos seus
dados pessoais.
Consultas online ao estado de processos.

~ Utiliza ou esta a desenvolver novas aplicagdes de utilidade para cidadaos, empresas

Transaccao ou a prépria autarquia.

Funcionalidades de acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais.

Sugestdes e reclamacdes online.

Servigos online que evitam totalmente a deslocacéo fisica ao local de prestagdo do
Servigo.

Servigos com pagamentos online ou outros meios de pagamento electrénico.

Possui certificado digital.

Figura 26 — Critérios de Avaliagdo

Em conjunto com estas quatro fases, acrescenta-se um grupo de critérios, que
pretende avaliar os meios humanos disponibilizados pelas camaras municipais,
nomeadamente através de dois aspectos: a existéncia de técnicos de informaética, e a

9 Instituto do Emprego e Formagao Profissional, com portal em http://www.iefp.pt
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existéncia de especialistas de informatica®®. A constituicdo deste grupo de critérios,
permite completar a avaliagdo do e-Gov incluindo a aposta das camaras em meios
humanos no processo de avaliacdo quantitativa. No entanto, seria incoerente a
apresentacdo deste grupo no plano evolutivo, ao lado das quatro fases de maturidade,
uma vez que ele ndo corresponde a nenhuma etapa evolutiva, nem esta dependente de
variaveis como o tempo, nivel de complexidade, ou compromisso com as expectativas
do cidaddo. O grupo de critérios sobre meios humanos permanece assim, um grupo
adjacente as quatro fases expostas nas Figura 25 e Figura 26.

4.2.1. AVALIACAO QUANTITATIVA

De modo semelhante ao modelo de Esteves, através de um sistema de atribuicdo de
coeficientes para cada uma das fases, é possivel determinar um valor final, o e-Valor,
que quantifica a qualidade global do e-Gov. Os coeficientes definidos reflectem o
incremento do peso relativo, para as questdes de critérios pertencentes as fases de maior
nivel de complexidade, respectivamente, um para Presenca, dois para Disponibilizacéo,
trés para Interaccdo, e quatro para Transac¢do. Para o grupo de critérios adjacente as
quatro fases, Meios Humanos, atribui-se o coeficiente de dois, sendo equivalente ao
peso atribuido a fase de Disponibilizacdo. A Figura 27 ilustra 0s respectivos
coeficientes para cada fase.

Meios : ) >
Humanos Disponib. " Interacgdo s
2 4 Y

Figura 27 — Atribuicao de coeficientes para a avaliagdo quantitativa

Para determinar o e-Valor para o e-Gov de um municipio, calcula-se para cada fase,
a percentagem de critérios validados, multiplicando-a pelo respectivo coeficiente. Para o
grupo Meios Humanos, sendo a pontua¢do maxima no grupo igual a dois, aplica-se uma
diferenciacdo no valor dos dois critérios, favorecendo a existéncia de especialistas de
informética (critério igual a 60% de 2, ou 1,2), sobre a existéncia de técnicos de
informatica (critério igual a 40% de 2, ou 0,8). De resto, a soma das quatro fases, mais o
resultado do grupo Meios Humanos, determina o resultado final do e-Valor.
Exemplificando, um municipio com um desempenho maximo em todos os critérios de
todas as fases, obteria o seguinte resultado:

eValor=(2) + (1*¥100%) + (2*100%) + (3*100%) + (4*100%) = 12

Meios Hum. Presenca Disponibilizagdo Interacgéo Transacgdo e-Valor

% Entende-se a distingdo entre "técnicos de informética”" e "especialistas de informatica”, como
sendo o Ultimo possuidor de curso superior ou formacg&o especializada na area.
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4.2.2. ANALISE QUALITATIVA

Em conjunto com a avaliagdo quantitativa, fundamentada no modelo exposto no
subcapitulo anterior, 0 modelo prevé também uma anélise qualitativa dos dispositivos e-
Gov das camaras municipais do distrito de Viseu. Para este fim, serdo analisados
diversos aspectos dos municipios, que alargam a compreensédo sobre o estado de e-Gov
para cada um. A analise qualitativa, para além de considerar os dados obtidos e
quantificados através do modelo de avaliacdo definido, debrucar-se-a sobre temas que
contextualizam o resultado obtido com o calculo do e-Valor. A Figura 28 apresenta as
principais questdes que serdo estudadas neste contexto.

Analise Qualitativa

do e-Gov do

Distrito de Viseu

eNumero de trabalhadores;

eExisténcia de departamento ou secgao de Si;

eNUmero de técnicos de informatica;

eNumero de especialistas de informatica;

eProjectos ou objectivos futuros para o e-Gov;

ePossiveis entraves ao desenvolvimento futuro do e-Gov;
ePopulagdo dos municipios;

eindice de acessibilidade da pagina principal do portal;
eFacilidade de navegacgdo do portal;

eNivel de trafego online do portal.

Figura 28 — Temas da Avaliagdo Qualitativa do e-Gov do Distrito de Viseu

4.3. APLICACAO DO MODELO DE AVALIACAO

Envolvendo duas vertentes, uma quantitativa, outra, qualitativa, a aplicacdo do
modelo de avaliacdo definido possibilitou a comparacdo objectiva e directa entre
municipios, a diferenciacdo quantificada de acordo com os critérios estabelecidos, o
enguadramento analitico dos municipios viseenses, e a observacdo do ponto de situacdo
do e-Gov no distrito num contexto mais alargado. Assim, o célculo e validade do e-
Valor estdo dependentes da obtencao correcta de dados sobre os dispositivos de e-Gov,
nomeadamente em relacdo aos critérios que constam dos cinco conjuntos de fases do
modelo de avaliacdo. Decompondo a aplicagdo do modelo de avaliagdo como um
processo de cinco fases, ilustradas pela Figura 29, observa-se que todo o processo é
desencadeado a partir da criacdo de um inquérito.

Criacdo do Inquérito

Recolha de Dados
Validacdo dos Dados/Andlise dos Portais
Aprese O e hesu ao

Figura 29 — Fases do desenvolvimento da avaliacdo de e-Gov
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4.3.1. INQUERITO DE AUTO-AVALIACAO

A obtencdo dos dados das cAmaras municipais do distrito de Viseu, necessarios a
avaliacdo do e-Gov, decorreu por meio de um inquérito online, cujo link foi divulgado
por e-mail (Anexo I) para todas as Camaras Municipais do distrito de Viseu. Este
inquérito (Anexo II), criado através do Google Docs?, possibilitou também o
levantamento de alguns dados necessarios para a analise qualitativa, designadamente, o
numero de trabalhadores da cdmara municipal, a existéncia de departamento ou seccao
de SI, nimero de técnicos e especialistas de informatica, quais 0s projectos e objectivos
futuros para 0 e-Gov no municipios, e quais 0s entraves existentes ao desenvolvimento
futuro de e-Gov. Com a excep¢do das questes analiticas apresentadas na Figura 28,
cada questdo do inquérito corresponde geralmente a um critério pertencente as fases
apresentadas anteriormente na Figura 26, e solicitando uma resposta sim ou néo sobre a
existéncia de um determinado servigo.

4.3.2. RECOLHA E VALIDACAO DOS DADOS

A apresentacdo dos resultados do trabalho e da respectiva analise ficaram sempre
dependentes da constituicdo de uma base de respostas validadas, consideradas como
finais e ultimadas. Sendo o inquérito divulgado aos municipios, a unica fonte possivel
para alguns dos critérios envolvidos, a morosidade na obtengdo de retorno de algumas
camaras municipais imp06s a prorrogacao sucessiva do término da fase de recolha de
dados. Apos sete solicitacdes por e-mail, duas rondas de contactos telefonicos, o recurso
as mensagens em diversas redes sociais, e ainda o contacto presencial, o inquérito péde
contar com a participacdo de 20 das 24 camaras municipais do distrito de Viseu.
Relativamente aos quatro municipios que ndo devolveram o inquérito preenchido®?, para
além de algumas questfes analiticas terem ficado por descortinar, as suas auséncias
correspondem a desvalorizacGes do e-Valor em trés critérios, todos relacionados com a
existéncia de meios humanos. A desvalorizagdo maxima possivel por falta de
preenchimento do inquérito corresponde precisamente a 2,05 no e-Valor final. Apds
verificacdo dos resultados finais no célculo do e-Valor, observa-se que, mesmo
admitindo o valor maximo possivel de desvalorizacdo consequente da omissdo de
preenchimento do inquérito, tal ndo colocaria nenhuma destas quatro camaras entre 0s
12 municipios mais bem classificados no ranking. Deste modo o impacto da falta de
feedback de quatro municipios, é relativamente reduzida no plano global dos resultados
quantitativos da avaliagédo.

Apb6s a obtencdo de dados através do preenchimento do inquérito, os dados
recolhidos foram escrutinados cuidadosamente, através da observacdo directa dos 24
portais do distrito, de modo a validar as respostas dadas pelas camaras municipais.
Recorrendo a ficheiros e ferramentas de Excel, este processo de validagéo foi efectuado
exercendo poder de veto sobre as respostas obtidas dos municipios, corrigindo qualquer

2! Ferramenta gratuita para a criagdo de inquéritos disponivel em: http://docs.google.com
22 As quatro camaras municipais que ndo preencheram o inquérito foram: Nelas, Penedono, Tabuago
e Viseu.
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dado fornecido, tido como incorrecto. Verificou-se no final do processo de validagédo
uma ligeira discrepancia entre as respostas dos municipios, e as respostas validadas,
correspondendo a uma desvalorizacdo relativamente & soma dos e-Valores reais de
2,7%, ou aproximadamente 0,3 em termos de e-Valor. Esta ligeira subestimacao patente
na média obtida nos inquéritos preenchidos pelas cadmaras, deve-se ao facto de algumas
questdes do inquérito que solicitam a verificacdo da existéncia de determinados servicos
online, terem sido respondidas negativamente apesar de estarem implementados de
facto. Decorrendo em simultaneo com a validacdo dos critérios, efectuou-se a
observacdo do portal de cada municipio, fazendo o levantamento de questdes
pertinentes a constituicdo de uma base de conhecimento adequada para a analise
qualitativa, referidas anteriormente. Para cada portal municipal, foram observados
questdes como o indice de acessibilidade da pagina principal, a facilidade de navegacao,
e qualidade global.
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5. RESULTADOS DA AVALIACAO E ANALISE

Neste capitulo apresentam-se os resultados da avaliacdo e analise de e-Gov
efectuados neste trabalho. Serdo apresentados os resultados quantitativos do célculo do
e-Valor global, e para cada um dos grupos de critérios, correspondentes as fases do
modelo de avaliacdo aplicado. Segue-se uma andlise qualitativa que encerra uma
interpretacdo e contextualizacdo mais abrangente dos resultados, globais e de cada
critério, estudando os padrdes gerais e as tendéncias que emergem dos dados obtidos em
diversas vertentes. Sdo abordadas também as questdes de natureza qualitativa que foram
alvos de estudo, comparando e analisando as camaras municipais. Por fim, para cada
camara municipal do distrito de Viseu, é efectuada uma breve analise individual.

5.1. CLASSIFICAGAO GLOBAL —E-VALOR

A quantificacdo da qualidade global do e-Gov de cada municipio do distrito de
Viseu, sendo esta a principal finalidade do modelo de avaliacédo definido, culmina com
o calculo do e-Valor. O processo de calculo do e-Valor, descrito detalhadamente no
capitulo trés, admite um valor méximo de 12, somando os valores calculados para cada
uma das fases de critérios, concretamente, Meios Humanos, Presenca, Disponibilizacao,
Interaccdo e Transacgdo. A quantificagdo da qualidade do e-Gov representada pelo e-
Valor, permite a constituicdo de um ranking dos municipios avaliados. A Figura 30
apresenta a classificacdo do e-Valor das camaras municipais do distrito de Viseu.

Camara Municioal Ranking | e-Valor | Meios Humanos | Presenga | Disponibilizagdo | Interac¢do | Transaccdo
g e-valor | (12) o)) (1) (2 3) (4)

Cinfaes 12 9,10 2,00 0,80 1,60 1,50 3,20
Moimenta da Beira 29 8,27 2,00 0,70 1,47 0,90 3,20
Santa Comba D3do 3¢ 8,05 2,00 0,65 2,00 1,80 1,60
Resende 42 7,95 2,00 0,85 1,60 1,50 2,00
Carregal do Sal e 7,77 2,00 0,90 1,47 1,80 1,60
Satdo 62 7,57 2,00 0,90 1,87 1,20 1,60
S&do Pedro do Sul 72 7,52 2,00 0,85 1,87 1,20 1,60
Mangualde 8¢ 7,45 2,00 0,85 1,60 1,80 1,20
Sao Jodo da Pesqueira 92 7,32 0,80 0,75 1,87 1,50 2,40
Sernancelhe 102 7,13 2,00 0,60 1,33 2,40 0,80
Mortagua 112 7,00 2,00 0,60 1,60 1,20 1,60
Tondela 120 6,67 2,00 0,70 1,87 0,90 1,20
Lamego 132 6,47 2,00 0,60 1,47 1,20 1,20
Viseu 142 6,28 1,20 0,55 1,73 1,20 1,60
Penalva do Castelo 15¢ 6,18 0,80 0,85 1,73 1,20 1,60
Castro Daire 162 5,93 2,00 0,60 1,73 1,20 0,40
Armamar 17° 5,83 2,00 0,50 0,93 1,20 1,20
Tarouca 182 5,73 2,00 0,70 1,33 0,90 0,80
Tabuago 192 5,17 0,00 0,80 1,47 0,90 2,00
Nelas 202 5,05 0,00 0,65 2,00 1,20 1,20
Vouzela 21¢ 4,92 0,80 0,75 1,47 1,50 0,40
Vila Nova de Paiva 22¢ 4,40 0,80 0,70 1,60 0,90 0,40
Oliveira de Frades 23¢ 4,13 0,80 0,60 1,33 0,60 0,80
Penedono 242 2,20 0,00 0,40 0,80 0,60 0,40

Figura 30 - Classificacdo do e-Valor das caAmaras municipais do distrito de Viseu
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O valor entre paréntese em cada titulo do cabecalho corresponde ao valor maximo
possivel para esse grupo de critérios. No topo do ranking, surgem os municipios de
Cinfées, Moimenta da Beira e Santa Comba Dao. No fundo da classificacdo encontram-
se Penedono, Oliveira de Frades, e Vila Nova de Paiva.

5.1.1. ANALISE DE MEIOS HUMANOS

A andlise dos dados obtidos, relativamente a fase de critérios Meios Humanos
baseia-se nos inqueritos devolvidos por 20 das 24 camaras municipais do distrito de
Viseu. O inquérito questionava cada camara municipal do distrito de Viseu sobre a
existéncia de técnicos de informatica e especialistas de informatica a servico do
municipio. Caso as respostas fossem afirmativas, as camaras eram solicitadas a
indicarem a respectiva quantidade de técnicos ou especialistas. A Figura 31 apresenta
para cada camara municipal, a quantidade de colaboradores técnicos e especialistas de
informatica.

OoORrNWhUON

H Técnicos M Especialistas

Figura 31 — Quantidade de técnicos e especialistas de informatica nos municipios do distrito de Viseu

Verifica-se que todas as camaras que responderam a esta questdo, contam com pelo
menos um técnico de informatica, enquanto 15 das 20 camaras contam também com
pelo menos um especialista. Ao analisar a quantidade de técnicos expostos de acordo
com a populacdo dos municipios, e o0 nimero de trabalhadores das caAmaras, obtemos 0s
seguintes graficos apresentados na Figura 32.
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Figura 32 — Anélise gréafica dos meios técnicos das cAmaras municipais do distrito de Viseu

Com base nestes dados é possivel identificar uma tendéncia que sugere que a
quantidade de técnicos ou especialistas de informatica ao servico das camaras
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municipais esta relacionada de modo semelhante com a populacdo do municipio e a
quantidade de trabalhadores da mesma. Este facto subscreve harmoniosamente a
importancia do e-Gov na resposta da AP local & exigéncia da sociedade, abordada no
capitulo 2, uma vez que a aposta de um municipio em meios humanos capacitados para
trabalhar ou desenvolver o e-Gov, tende a aumentar de acordo com a populacéo e
complexidade interna da AP do municipio.

Tracando em grafico os municipios de acordo com o e-Valor e a quantidade de
técnicos ou especialistas, permite analisar a relagdo entre a aposta em meios humanos e
os resultados obtidos. A Figura 33 apresenta graficamente as camaras municipais do
distrito de Viseu de acordo com os dados respeitantes ao e-Valor e a respectiva
quantidade de técnicos e especialistas de informética de que dispdem.

9,50
9,00 +
8,50

8,00

e-Valor

* ‘ .
7,50 |
e i ——

6,00

0 1 2 3 4 5 6 7

Quantidade de Técnicos e Especialistas

Figura 33 —e-Valor e nimero de técnicos e especialistas dos municipios do distrito de Viseu

Os dados apresentados apontam para uma tendéncia peculiar. Verifica-se que o
aumento da quantidade de técnicos e especialistas da area de informatica, até cinco
colaboradores, é acompanhado por um aumento da qualidade global do dispositivo de e-
Gov, indicada pelo e-Valor calculado. No entanto, as camaras municipais do distrito de
Viseu que contam com mais do que cinco especialistas e técnicos de informatica
revelam uma média de e-Valor inferior as cAmaras com cinco, quatro e até trés técnicos
e especialistas de informética. Estes dados sustentam a opinido, de que um grupo de
trabalho da AP local dedicado a informatica devera possuir idealmente, entre trés a
cinco elementos, sob pena da perda de qualidade global do dispositivo de e-Gov. Apesar
da legitimidade desta analise sustentada pelo gréafico da Figura 33, o dominio destes
dados encontra-se restrito a apenas 20 municipios dos 24 do distrito de Viseu. Trata-se
de uma amostra decididamente reduzida, o que impede a constituicdo de uma teoria
definitiva relativamente ao impacto da quantidade de trabalhadores sobre a qualidade do
e-Gov. O rigor cientifico, indispensavel na elaboracdo de conclusdes, aconselharia a
expansao do dominio destes dados para um numero superior de cdmaras municipais, de
modo a verificar se a tendéncia demonstrada é sustentavel quando aplicada a outros
distritos.

Outra questdo incluida nesta fase do inquérito, solicitava as cadmaras municipais a
indicarem a existéncia ou ndo de um departamento dedicado a area de informatica ou
sistemas de informacdo. A Figura 34 apresenta os indicadores relativamente a existéncia
de um departamento dedicado a Informética nas camaras municipais do distrito de
Viseu, junto com a respectiva média do e-Valor obtido por cada grupo.
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Dispoe de departamento . Média do
dedicado a Informatica Qianticges e-Valor
Sim 11 7,28
Nao 9 6,14

Figura 34 — Existéncia de Departamento de Informética nas cAmaras municipais do distrito de Viseu

Os dados, contemplando novamente as 20 camaras que preencheram o inquérito,
revelam que 11 possuem um departamento dedicado a informatica. Verificou-se que as
camaras municipais do distrito de Viseu que dispdem deste tipo de departamento,
registaram uma média de e-Valor superior as restantes. Reforgando estes dados,
verifica-se na Figura 30, apresentada anteriormente, que sete dos 10 municipios mais
bem classificados no ranking de e-Valor possuem um departamento dedicado a
informatica. Estes dados evidenciam que a existéncia de um organismo interno,
capacitada de meios préprios dedicados a area de informatica, € um factor importante na
qualidade do dispositivo e-Gov.

5.1.2. CLASSIFICACAO DE CRITERIOS DE PRESENCA

A fase Presenca aborda um conjunto de critérios que avaliam os conteidos simples
dos portais municipais, geralmente de natureza estatica e referente a informacéo
institucional. A Figura 35 apresenta a classificagdo das cAmaras municipais do distrito
de Viseu, para os critérios da fase Presenca.

A .. Ranking | Presenga | Ranking | e-Valor
C M |
amara Municipa Presenca (1) e-Valor (12)

Carregal do Sal 12 0,90 5¢ 7,77
Satao 12 0,90 62 7,57
Resende 3¢ 0,85 40 7,95
Sao Pedro do Sul 3e 0,85 7° 7,52
Mangualde 3e 0,85 82 7,45
Penalva do Castelo 3e 0,85 159 6,18
Cinfdes 79 0,80 e 9,10
Tabuago 7° 0,80 19¢ 5,17
Sao Jodo da Pesqueira 92 0,75 99 7,32
Vouzela 92 0,75 21¢ 4,92
Moimenta da Beira 11° 0,70 29 8,27
Tondela 11¢ 0,70 129 6,67
Tarouca 11° 0,70 18¢ 5,73
Vila Nova de Paiva 11¢ 0,70 229 4,40
Santa Comba Dio 152 0,65 39 8,05
Nelas 152 0,65 209 5,05
Sernancelhe 17¢ 0,60 10¢@ 7,13
Mortagua 179 0,60 119 7,00
Lamego 179 0,60 139 6,47
Castro Daire 172 0,60 169 5,93
Oliveira de Frades 17¢ 0,60 23¢9 4,13
Viseu 222 0,55 149 6,28
Armamar 232 0,50 179 5,83
Penedono 242 0,40 24¢° 2,20

Figura 35 — Classificacéo de Presenca das cAmaras municipais do distrito de Viseu
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Verifica-se que a classificacdo € liderada por Carregal do Sal e Satdo, com
Penedono novamente na ultima posicdo. Entre os critérios contemplados nesta fase®,
sd0 varios 0s que se encontram implementados em todos os municipios do distrito de
Viseu, designadamente, a disponibilizacdo de informacGes sobre os drgaos autarquicos e
freguesias do municipio, contactos, barra de navegacdo na péagina principal e
compatibilidade com os principais browsers utilizados. Os municipios do distrito de
Viseu registaram uma taxa de cumprimento com os critérios Presenca, de 70%, havendo
no entanto alguns servicos menos utilizados nos respectivos portais. A disponibilizacao
de uma pégina para perguntas frequentes foi adoptada por apenas quatro municipios.
Analogamente, apenas sete portais municipais dispdem de um mapa de site.

5.1.3. CLASSIFICACAO DE CRITERIOS DE DISPONIBILIZAGAO

A fase Disponibilizagdo destinou-se a avaliar a existéncia de informagoes
relevantes de natureza dinamica regularmente actualizados e de interesse para 0
cidaddo, para além da disponibilizacdo de download de formularios e legislacdo. A
Figura 36 apresenta a classificacdo das camaras municipais do distrito de Viseu para a
fase de critérios de Disponibilizacdo. Observa-se que para este conjunto de critérios, a
classificagdo coloca Santa Comba Dé&o e Nelas nos lugares cimeiros, ambos obtendo o
resultado maximo para esta fase, de 2,0. No fundo da tabela encontra-se novamente o
municipio de Penedono.

A - Rankin, Disponibilizagdo | Rankin e-Valor

Camara Municipal Disponibilizgagéo i i ; (12)
Santa Comba D3o 12 2,00 3e 8,05
Nelas 12 2,00 209 5,05
Satdo 3¢ 1,87 69 7,57
Sao Pedro do Sul 3e 1,87 7° 7,52
Sdo Jodo da Pesqueira 3e 1,87 90 7,32
Tondela 3¢ 1,87 129 6,67
Penalva do Castelo 7° 1,73 15¢@ 6,18
Castro Daire 7° 1,73 169 5,93
Viseu 72 1,73 149 6,28
Cinfdes 10¢ 1,60 e 9,10
Resende 109 1,60 49 7,95
Mangualde 109 1,60 82 7,45
Mortagua 10¢ 1,60 119 7,00
Vila Nova de Paiva 102 1,60 229 4,40
Moimenta da Beira 152 1,47 29 8,27
Carregal do Sal 152 1,47 52 7,77
Lamego 15¢ 1,47 139 6,47
Tabuago 15¢ 1,47 199 5,17
Vouzela 15¢ 1,47 219 4,92
Sernancelhe 202 1,33 109 7,13
Tarouca 209 1,33 18¢ 5,73
Oliveira de Frades 209 1,33 23¢9 4,13
Armamar 232 0,93 179 5,83
Penedono 242 0,80 249 2,20

Figura 36 — Classificagdo de Disponibilizagdo das camaras municipais do distrito de Viseu

2 Apresentados no capitulo 3.3.
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Os municipios do distrito de Viseu registaram em média um valor de cumprimento
com os critérios da fase Disponibilizacdo de 78,6%. Verifica-se que este registo
estabelece a fase Disponibilizagdo como a mais bem consolidada do modelo de
avaliacédo de e-Gov aplicado.

De modo semelhante & fase Presenca, os municipios do distrito de Viseu
alcancaram o cumprimento pleno de varios critérios, como a publicacdo de orgcamentos
municipais e atendimento por e-mail. O critério menos satisfeito desta fase é a
publicacdo de informacéo actualizada sobre as farméacias de servigo, com apenas cinco
portais cumpridores.

5.1.4. CLASSIFICACAO DE CRITERIOS DE INTERACGCAO

A fase Interaccdo debruca-se sobre a disponibilizacdo de servigos de natureza
bidireccional, representando um aumento de complexidade de e-Gov relativamente aos
niveis anteriores, designadamente, Presenca e Disponibilizacdo. A Figura 37 apresenta a
classificacdo das camaras municipais do distrito de Viseu para a fase de critérios de

Interaccao.
" .. Rankin, Interacgdo | Rankin e-Valor
Camara Municipal Interacggo 3) 5
Sernancelhe 12 2,40 109 7,13
Santa Comba Dao 20 1,80 39 8,05
Carregal do Sal 20 1,80 52 7,77
Mangualde 20 1,80 82 7,45
Cinfaes 52 1,50 10 9,10
Resende 52 1,50 40 7,95
Sdo Jodo da Pesqueira 52 1,50 90 7,32
Vouzela 52 1,50 21¢ 4,92
Satdo 92 1,20 69 7,57
S3o Pedro do Sul 9e 1,20 7° 7,52
Mortagua 9e 1,20 110 7,00
Lamego 92 1,20 13¢ 6,47
Penalva do Castelo 9e 1,20 15¢@ 6,18
Castro Daire 9e 1,20 169 5,93
Viseu 9¢ 1,20 149 6,28
Armamar 92 1,20 17¢ 5,83
Nelas 92 1,20 209 5,05
Moimenta da Beira 182 0,90 29 8,27
Tondela 18¢ 0,90 129 6,67
Tarouca 182 0,90 18¢ 5,73
Tabuago 18¢ 0,90 199 5,17
Vila Nova de Paiva 18¢ 0,90 229 4,40
Oliveira de Frades 232 0,60 23¢9 4,13
Penedono 232 0,60 249 2,20

Figura 37 — Classificacéo de Interaccdo das camaras municipais do distrito de Viseu

Verifica-se que o municipio de Sernancelhe obteve o melhor resultado nesta fase,
enguanto os ultimos lugares pertencem a Oliveira de Frades e Penedono. A média da
taxa de cumprimento com os critérios da fase Interac¢do para os municipios do distrito
de Viseu é de 42,1%, valor consideravelmente mais baixo do que as taxas de
cumprimento do distrito para as fases anteriores, Presenca e Disponibiliza¢do, cujos
critérios correspondem a servicos menos complexos. Constituido por 10 critérios, séo
apenas dois da fase Interaccdo, que registam uma validacdo universal a todos os
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municipios do distrito de Viseu, designadamente, a disponibilizacdo de formularios
utilizados formalmente pelos servicos, e conteddo multimédia. O critério que valida a
existéncia de ferramentas GIS e mapas interactivas da regido, junta-se aos critérios mais
comuns do distrito com 20 camaras a disporem do respectivo servigo. Menos comuns
sdo servicos como a disponibilizagdo do portal em linguas estrangeiras e servigos
especificos para dispositivos moveis, com apenas dois municipios a observarem estas
vertentes. A possibilidade de preencher e entregar formularios online é aplicada em
apenas cinco portais municipais, Cinfaes, Mangualde, Nelas, Penalva do Castelo e
Sernancelhe. Um critério com dados surpreendentes, tendo em conta a popularidade
actual das principais redes sociais online?, revela que apenas nove camaras do distrito
de Viseu disponibilizam um espaco oficial no Facebook, Youtube, ou Twitter.

5.1.5. CLASSIFICACAO DE CRITERIOS DE TRANSACCAO

A fase de Transaccdo abrange os critérios referentes a servigos mais complexos que
preconizam a substituicdo integral de processos tradicionais com interaccao
bidireccional completa, representando o maior nivel de compromisso em termos de
sofisticacdo e custos. A Figura 38 apresenta a classificacdo das camaras municipais do
distrito de Viseu para a fase de critérios Transaccao.

Camara Municipal Ranking Transacgao

Transacgdo ()] e-Valor (12)
Cinfaes 12 3,20 10 9,10
Moimenta da Beira 20 3,20 20 8,27
Sdo Jodo da Pesqueira 3¢ 2,40 90 7,32
Resende 40 2,00 49 7,95
Tabuago 5¢ 2,00 19¢@ 5,17
Santa Comba D3o 62 1,60 3e 8,05
Carregal do Sal 7° 1,60 52 7,77
Satdo 82 1,60 69 7,57
Sao Pedro do Sul 9° 1,60 7° 7,52
Mortagua 109 1,60 119 7,00
Penalva do Castelo 11¢ 1,60 159 6,18
Viseu 12¢ 1,60 149 6,28
Mangualde 13¢ 1,20 82 7,45
Tondela 142 1,20 129 6,67
Lamego 15¢ 1,20 139 6,47
Armamar 162 1,20 17¢ 5,83
Nelas 17¢ 1,20 209 5,05
Sernancelhe 18¢ 0,80 109 7,13
Tarouca 192 0,80 18¢ 5,73
Oliveira de Frades 202 0,80 23¢9 4,13
Castro Daire 21¢ 0,40 169 5,93
Vouzela 22° 0,40 219 4,92
Vila Nova de Paiva 232 0,40 229 4,40
Penedono 24° 0,40 249 2,20

Figura 38 — Classificagdo de Transacc¢do das camaras municipais do distrito de Viseu

Nesta classificacdo verifica-se que os municipios de Cinfdes e Moimenta da Beira
encontram-se em primeiro lugar, enquanto a Gltima posi¢do cabe a Penedono e Vila
Nova de Paiva. Cinfdes e Moimenta da Beira afirmam-se ambos como 0s Unicos

% Os portais mais visitados em Portugal podem ser  consultados em
http://www.alexa.com/topsites/countries/PT.
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municipios cujos portais disponibilizam o preenchimento e entrega online de
declaracGes e formularios com autenticacdo de utilizadores, e consultas ao estado de
processos a decorrer. A fase de Transaccdo, abrangendo os critérios referentes a
servicos que contemplam o maior nivel de sofisticacdo, custos e compromisso com as
expectativas do publico-alvo, obteve naturalmente a taxa mais baixa de cumprimento,
concretamente, de 35,4%. O Unico critério de aplicacdo plena no distrito é a
disponibilizacdo de pontos de acesso a Internet, de utilizacdo gratuita para o publico.

Um dos diversos critérios desta fase diz respeito a validacdo do compromisso de
cada municipio em disponibilizar funcionalidades online de acessibilidade para
cidaddos com necessidades especiais. Observou-se que apenas trés camaras municipais,
Moimenta da Beira, Tabuaco, e S0 Jodo da Pesqueira, anunciam a sua preocupacgao no
desenvolvimento do portal colocando o devido simbolo® para péaginas Web que
observam as respectivas recomendacdes. Para efeito de validacdo a colocacdo do
simbolo manifestando a aten¢do do portal para esta tematica, foi considerado como
condicdo suficiente para considerar o critério satisfeito. Ndo obstante, a colocagdo do
simbolo ndo garante que as directrizes de acessibilidade foram efectivamente
cumpridas, sendo apropriado acompanhar a validagio com uma analise mais
aprofundada. De modo a verificar o grau de cumprimento de cada portal municipal do
distrito de Viseu, foi utilizado o validador automético da UMIC — Agéncia para a
sociedade e conhecimento, o Access Monitor WCAG 2.0.%° O resultado desta validaco
calcula um indice de acordo com a observacdo das directrizes de acessibilidade. A
Figura 39 apresenta os resultados deste processo de validagdo, classificando os
municipios, por ordem descendente do indice obtido.

indice
Camara Municipal Rankin,

Castro Daire 3,5
Resende 3,2
Sernancelhe 3,1
Santa Comba Do 3

Mangualde 2,9
Vouzela 2,9
Cinfdes 2,5
Lamego 2,5
Tabuago 2,5
Moimenta da Beira 2,4
Penedono 2,4
Armamar 2,3
2,2
2,1
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Figura 39 - Classificacéo do indice de validacao de funcionalidades de acessibilidade
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% O simbolo de acessibilidade & Web e o respectivo significado da sua afixagdo encontra-se
disponivel em http://www.acesso.umic.pt/sawdescrica.htm
%6 0 validador automatico da UMIC encontra-se disponivel em http://www.acesso.umic.pt/
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O melhor indice mais elevado foi obtido pelo portal de Castro Daire, enquanto
Carregal do Sal registou o mais baixo. Os trés municipios cujos portais publicam o seu
compromisso de esforco para observar as directrizes orientadas para cidaddaos com
necessidades especiais, encontram-se com o fundo assinalado a vermelho. Servindo o
validador da UMIC para pontuar o cumprimento do portal com as directrizes de
acessibilidade, verifica-se facilmente que estes trés municipios ndo revelam
necessariamente os melhores resultados efectivos.

5.1.6. ALTERACAO DO E-VALOR APOS A VALIDACAO

Um elemento importante para o processo de avaliagdo deste trabalho foi a
distribuicdo de um inquérito as cdmaras municipais do Distrito de Viseu. O inquérito
(Anexo II) contém cerca de 70 questBes pertencentes aos cinco grupos de critérios
definido no modelo de avaliacdo de e-Gov aplicado. Depois de recolhidas, todas as
respostas foram submetidas a validacdo através da observacédo directa dos portais online,
registando para cada municipio o e-Valor final. Tal como foi referido no inicio deste
capitulo, observaram-se ligeiras discrepancias entre o e-Valor final e o e-Valor derivado
das auto-avaliagbes. Na Figura 40, apresentam-se 0s valores desses desvios. Nesta
figura ndo aparecem as quatro cAmaras municipais que ndo responderam aos inquéritos,
Nelas, Penedono, Tabuago e Viseu.
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Figura 40 — Alteracao do e-Valor apo6s validagéo

Os valores apresentados resultam do e-Valor final subtraido pelo e-Valor da auto-
avaliacdo das camaras municipais do distrito de Viseu, exibindo deste modo o efeito
exercido pela validacdo sobre os dados fornecidos pelas camaras. Um valor positivo
indica que a validagdo resultou num e-Valor superior ao valor derivado da auto-
avaliacdo, enquanto um valor negativo indica o inverso. Observa-se que 0s municipios
mais modestos nas suas respostas foram Lamego e Mangualde, com Satéo a destacar-se
com o maior valor absoluto de desvio registado, sobrevalorizando a auto-avaliacdo com
1,98 acima do e-Valor final.
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5.2. ANALISE GLOBAL

Com base nos resultados finais na classificacdo do e-Valor, obtém-se a média para
todos os municipios do distrito de Viseu, para os valores de cada fase de critérios. A
Figura 41 apresenta essas médias, como também o calculo da percentagem de
cumprimento dos critérios.

e-Valor Meios Humanos Presenga Disponibilizacdo Interacg¢do
(4)

Média dos Municipios 6,42 1,47 0,70 1,57 1,26 1,42

Cumprimento com os critérios 53,5% 73,3% 70,2% 78,6% 42,1% 35,4%

Figura 41 — Média dos resultados dos municipios do distrito de Viseu

Os valores de cumprimento com os critérios apresentados em percentagem resultam
da simples relacdo entre o valor obtido e o valor maximo possivel de cada fase de
critérios. Tal como foi observado anteriormente, regista-se uma quebra progressiva de
cumprimento com os critérios das fases Interaccdo e Transac¢do. A existéncia desta
quebra ndo surpreende uma vez que ela incide sobre fases que correspondem a
implementacdo e disponibilizagdo de servicos que implicam custos e complexidade
mais elevados. As fases que correspondem a niveis mais baixos de complexidade,
Meios Humanos, Presenca, e Disponibilizacdo, registam todas médias de cumprimento
acima dos 70%, sugerindo que os dispositivos de e-Gov da generalidade dos municipios
do distrito de Viseu encontram-se relativamente bem consolidados relativamente a
existéncia de meios humanos, e contetdos estaticos e dinamicos, havendo maiores
lacunas a nivel de conteudo interactivo e transaccional. Tracando estes dados em gréafico
hexagonal, que serd utilizado de modo semelhante na andlise individual para cada
municipio, obtém-se uma perspectiva visual sobre o estado actual do e-Gov no distrito
de Viseu. A Figura 42 exibe os valores médios do distrito de Viseu para o e-Valor e
cada fase de critérios.

e-Valor
53,5%
Transacgao /\ Meios Humanos
35,4% 73,3%
Interac¢do Presenga
42,1% 70,2%

78,6%
Disponibilizagdo

Figura 42 — Analise gréafica da média de resultados de e-Valor do distrito de Viseu
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Os valores incluidos na figura correspondem a percentagem de cumprimento com
0s critérios, e a area do grafico aumenta de acordo com os valores do respectivo eixo.
Analisando estes dados é possivel concluir que o estado actual do e-Gov encontra-se
relativamente bem consolidado a nivel de informacdes de natureza estética, e de
contetdos dindmicos dependentes de actualizagdes regulares. De acordo com o0s
resultados apresentados, a evolucgédo futura do e-Gov no distrito de Viseu, aponta para o
alargamento e desenvolvimento de servigos Interactivos e Transaccionais. Sustentando
esta reflexdo, esta o facto do e-Gov das camaras municipais do distrito que obtiveram os
melhores resultados neste trabalho, ja& se encontrarem consolidadas a respeito de
servigos Interactivos ou até mesmo Transaccionais.

Examinando os resultados obtidos relativamente ao e-Valor de acordo com a
populacdo de cada municipio, obtém-se os graficos apresentados na Figura 43. Ambos
os gréficos representam os municipios de acordo com a populagéo e respectivo e-Valor.
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Populagdo do Municipio e-Valor

Figura 43 — Analise gréfico do e-Valor e populagdo de cada municipio

No grafico a esquerda, a presenca do municipio de Viseu, capital e cidade
homénima do distrito, destacando-se com cerca de 100 mil habitantes, e
aproximadamente trés vezes a populacdo do que a segunda mais populosa cidade do
distrito, dificulta o estabelecimento de um padrdo visivel. No grafico a direita, que
analisa 0s mesmos dados, embora com os eixos alternados e excluindo o municipio de
Viseu, surge uma tendéncia visivel que sugere que a qualidade do dispositivo e-Gov
esta relacionada com a dimenséo do municipio em termos populacionais.

Registando os niveis de trdfego online de cada portal municipal, de acordo com
dados disponiveis online?’, foi possivel conceber a Figura 44 que ordena os municipios
por ordem de popularidade. No ranking apresentado, ndo consta 0 municipio de
Moimenta da Beira, uma vez que ndo foi possivel encontrar qualquer registo sobre a
quantidade de trafego online do respectivo portal.

2" Dados obtidos em: http://www.alexa.com
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A L. Rankerg' . Ranking e-Valor
Camara Municipal ent!'e IYIunlaplf:s Global (12)
do Distrito de Viseu

Resende 19 446.415 7,95
Mangualde 20 1.474.031 7,45
Viseu 32 1.501.948 6,28
Tondela 42 2.232.208 6,67
Cinfaes 59 2.279.018 9,10
Santa Comba Dao 62 2.787.112 8,05
Lamego 7° 3.633.249 6,47
Tarouca 82 3.732.632 5,73
Sdo Pedro do Sul 92 4.104.297 7,52
Sernancelhe 109 5.563.247 7,13
Vouzela 112 6.439.357 4,92
Castro Daire 12¢ 6.878.288 5,93
Penalva do Castelo 13¢ 8.012.518 6,18
Ar 142 8.216.056 5,83
Carregal do Sal 159 8.694.058 7,77
Sdo Jodo da Pesqueira 1692 9.136.627 7,32
Satdo 172 10.203.017 7,57
Oliveira de Frades 182 10.502.461 4,13
Penedono 19¢ 15.711.641 2,20
Mortagua 202 15.768.774 7,00
Vila Nova de Paiva 21° 19.136.128 4,40
Tabuago 229 20.974.690 5,17
Nelas 23¢ 20.996.459 5,05

Figura 44 — Classificagdo de nivel de trafego online dos portais municipais do distrito de Viseu

A classificacdo de trafego Web é liderada com uma distancia consideravel, pelo
portal do municipio de Resende, enquanto Nelas se posiciona em ultimo lugar. Com
base nos valores apresentados apresentam-se os graficos da Figura 45, que indicam duas
tendéncias evidentes.
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Figura 45 — Analise gréafico do Ranking de Trafego, Populacéo e e-Valor de cada municipio

O primeiro grafico sugere que quanto maior for a populagdo de um municipio,
maior tendera a ser o trafego do seu portal, o que de resto, € perfeitamente congruente.
De igual modo, o segundo gréfico sugere uma relagdo entre o trafego e o e-Valor, no
qual estd patente que o e-Valor tende a variar conjuntamente com a popularidade.
Perante estes dados é perfeitamente plausivel extrapolar que 0s municipios mais
populosos, tendem a registar maiores niveis de e-Valor pelo facto de os maiores niveis
de exigéncia e procura exercidos sobre as respectivas AP locais, ocasionarem 0
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desenvolvimento e expansdo do dispositivo de e-Gov. Igualmente plausivel, sera a
opinido de que a valorizagéo do portal municipal dispondo de um conjunto de servigos
de utilidade para o cidaddo ampliard também o respectivo tréfego.

5.2.1. PROJECTOS E ENTRAVES

De modo a aprofundar o &mbito da avaliacdo para além da natureza objectiva dos
critérios destinados ao calculo do e-Valor, foram incluidas duas questdes facultativas no
inquérito divulgado a cada camara municipal do distrito de Viseu, que solicitavam
respostas mais extensas do que o mero sim ou ndo, concretamente, sobre os principais
obstaculos, e projectos, presentes e futuros na aplicacéo do e-Gov.

A primeira destas duas questdes era, “Quais 0s objectivos ou projectos para o futuro
do e-Government do Municipio, a curto, medio, e longo prazo?” A esta questdo
responderam 13 dos 20 municipios que preencheram o inquérito. A analise as respostas
obtidas revela que estas apontam evidentemente para o crescimento presente e futuro do
e-Gov, com uma forte aposta no desenvolvimento e disponibilizacdo de diversos
servicos englobados nas fases de critérios Interaccéo, e sobretudo, Transac¢do. A Figura
46 sumariza as respostas obtidas para esta questao.

Camara Municipal Projectos/Objectivos
Carregal do Sal Consulta online de processos e pagamentos por via electrénica.

SIG, entrega de documentos online, funcionalidades para cidaddos com necessidades
especiais, versao de portal em linguas alternativas e pagamentos por via electronica.
Cinfaes Aplicagdo e aprofundamento de medidas do Simplex Autarquico.

Lamego Integragdo de dados para balcdo Unico de atendimento presencial e online.

Castro Daire

Aprofundar servigos on-line actuais, de modo a permitir total interac¢do do municipe com
a AP local. Introdugdo de SIG.

Mortagua Disponibilizagdo de formulérios de preenchimento por via electrénica.

SIG com acompanhamento de localizagdo de obras particulares no concelho.
Aprofundamento de servigos de interacgdo bidireccional.

Oliveira de Frades Implementagdo do Balcdo de Atendimento do municipe on-line.

Plataforma de acesso ao Sistema de Gestdo Documental interno, disponibilizando para o
cidaddo a consulta de estados de processos, solicitagdo de informagdes e requerimentos.
Consulta online de estado de processos de obras, SIG e envio de formularios por via

Moimenta da Beira

Nelas

Penalva do Castelo

Resende .
electroénica.
Sdo Pedro do Sul Implementagdo de servigos interactivos para o cidadao.
Aprofundamento das medidas do Simplex Autérquico, implementagio de Balcdo Unico de
Satdo Atendimento, acesso remoto a servigos administrativos, constituicdo de uma rede de
Espacos internet.
Tondela Desenvolvimento de um novo portal até ao final do ano desenvolvido internamente e

aprofundamento de medidas do Simplex Autarquico.
Vila Nova de Paiva | Consulta online ao estado de processos e pagamentos por via electrénica.
Figura 46 — Projectos de e-Gov actuais e futuros dos municipios do distrito de Viseu

A segunda questdo, “Quais os possiveis entraves a aplicagdo do e-Government no
Municipio?”, granjeou menos respostas do que a anterior, com apenas cinco dos 20
municipios participantes no inquérito a fornecerem dados, a saber, Castro Daire,
Moimenta da Beira, Oliveira de Frades, Resende e Tondela. Para todas estas camaras, a
dificuldade financeira inerente as AP locais, foi citado como uma das principais
barreiras de progresso, face a dimensdo e complexidade dos projectos pretendidos,
contemplando também os custos necessarios a actualizacdo e manutencdo dos sistemas
de informacdo do e-Gov. A camara municipal de Resende indicou ainda a dificuldade
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oriunda da instabilidade legislativa que dificulta o desenvolvimento de e-Gov em
determinadas areas. A cdmara municipal de Tondela acrescentou ainda as dificuldades
associadas a mudanca de héabitos adquiridos e a infoexclusdo que caracteriza grande
parte de populacao rural.

5.3. ANALISE INDIVIDUAL DE CADA MUNICIPIO

Neste subcapitulo procede-se a andlise individual de cada municipio do distrito de
Viseu, apresentando os seus principais indicadores. Sdo apresentados para cada camara
municipal os resultados da avaliagdo quantitativa e uma breve andlise qualitativa, para
além de indicadores gerais, como a respectiva populacdo, e a quantidade de
trabalhadores que a integram.

Os resultados obtidos na avaliagdo quantitativa sdo expostos recorrendo a um
gréfico em hexagono. Este grafico, medindo seis vertentes, facilita e auxilia a analise
em relacdo as quatro fases, Presenca, Disponibilizacdo, Interaccdo, e Transaccdo, para
além dos Meios Humanos e o e-Valor. A area do grafico transmite de imediato uma
imagem sobre a qualidade do e-Gov, dos seus pontos fortes e fracos, e do seu nivel de
equilibrio em relacdo as quatro fases de desenvolvimento, sendo assim mais facil
detectar qualquer lacuna existente nos dispositivos de e-Gov. O ideal para o
desenvolvimento equilibrado de e-Gov que segue a maxima de desenvolvimento “think
big, start small, and scale fast”, evoluindo ao longo do tempo e aumentando
progressivamente de complexidade, serd um grafico em hexagono, com uma area que
vai aumentando no sentido dos ponteiros de relédgio.

Cada fase de critérios esta associado a um coeficiente proprio, no entanto, de modo
a equilibrar a apresentacdo do grafico hexagonal, os resultados obtidos em cada fase, e
ainda os critérios sobre Meios Humanos, foram reconvertidos para uma escala com
valor maximo de 12, o que corresponde ao e-Valor maximo que € possivel obter. Assim
0s respectivos conjuntos de critérios foram todos adaptados para uma escala de zero a
12. A Figura 47 apresenta os factores de conversdo para cada conjunto de critérios.

e-Valor x1

Presenga x 12

Disponibilizagdo x 6

Transacgdo x 3

Figura 47 — Factor de conversdo para o grafico hexagonal

Para cada municipio, apresenta-se também uma imagem do seu portal, em conjunto
com uma breve andlise. Esta andlise qualitativa traca algumas consideracBes gerais
sobre a navegabilidade e facilidade de utilizacdo do portal municipal, para aléem de
outras questdes relevantes, de modo a obter uma avaliacdo e analise global do
dispositivo e-Gov.
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Armamar — http://www.cm-armamar.pt

Populagao 5.853
N.2 de Trabalhadores 205
Ranking de Trafego®® 142

Acessibilidade®

Valor | Ranking
e-Valor 5,83 17¢
Presenca 0,50 23¢
Disponibilizagdo | 0,93 23¢9
Interac¢do 1,20 9e
Transacgdo 1,20 169

Transacgao

Interaccdo

e-Valor

S

Disponibilizagdo

Meios Humanos

Presenca

A Figura 48 apresenta a analise individual do portal municipal de Armamar. Embora a
pagina apresenta um modelo visual vocacionado para contetdo estatico, a navegabilidade
do portal é acessivel, baseando-se no menu da pagina principal. O portal disponibiliza uma
seccdo intitulada “Balcdo Virtual”, mas serve apenas como um arquivo de diversos
ficheiros para download, tipicas da fase de critérios Disponibilizacdo. Contém ligacdes
para diversos blogs que publicam actualizacGes sobre actividades no municipio. Publica
um leque reduzido de informagdes, omitindo dados sobre a actividade industrial e

(0
CAimamaear

A

Tovrn oo Fovapidns

BLOG AECs

Figura 48 — Analise individual do municipio de Armamar

comercial no concelho. Pontua com um resultado de e-Valor abaixo da média do distrito.

%8 Ranking de trafego entre os portais municipais do distrito de Viseu, com base em dados de 23 de
Agosto de 2011, disponiveis em http://www.alexa.com
» Ranking com base em valores obtidos pelo AccessMonitor (WCAG 2.0) disponivel em:

http://www.acesso.umic.pt
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Carregal do Sal — http://www.cm-csal.pt

Populagdo 9.830 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 121

Ranking de Trafego 152

Acessibilidade 242 Transac¢do Meios Humanos
Valor | Ranking

e-Valor 7,77 5¢

Presenca 0,90 10 Interacgdo \ Presenca

Disponibilizagdao | 1,47 152

Interac¢do 1,80 2@

Transacgao 1,60 79 Disponibilizagdao

Sal &;

Noticas Aoerch

dl. .|

Figura 49 — Analise individual do municipio de Carregal do Sal

A analise individual do portal do municipio de Carregal do Sal é apresentada na
Figura 49. O portal oferece um menu principal atractivo, apesar de existir alguma
redundancia ao disponibilizar dois menus concorrentes muito semelhantes, um na
horizontal e outro na vertical. Contém alguns links para paginas vazias e sem contetdo
e dispde de um motor de busca detalhado para artigos existentes na biblioteca
municipal. Com um bom resultado de e-Valor, situa-se entre os cinco melhores
dispositivos e-Gov no distrito, com os criteérios das fases Presenca, e Interaccdo bem
consolidadas.
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Castro Daire — http://www.cm-castrodaire.pt

Populagdo 15.382 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 270

Ranking de Trafego 120

Acessibilidade 12 Transacgdo Meios Humanos
Presenca 0,60 170 Interac¢do Presenga
Disponibilizagao | 1,73 7°

Interac¢do 1,20 9e

Transacgdo 0,40 229
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O portal municipal de Castro Daire, cuja andlise individual é apresentada na Figura
50, oferece uma boa navegabilidade, embora peca pela auséncia de um mapa de site.
Revela também um défice relativamente a abrangéncia da informacdo estatica
disponibilizada, correspondendo a 172 posicdo no distrito para a fase de critérios
Presenca. A analise grafica dos resultados do célculo do e-Valor, colocando 0 municipio
em 16° lugar, indica que o municipio deverd mobilizar esforcos de modo a melhorar
ainda a qualidade da informac&o estatica disponivel no portal, e consolidar os critérios

Figura 50 — Analise individual do municipio de Castro Daire

de servigos Interactivos.
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Cinfies — http://www.cm-cinfaes.pt

Populagdo 20.428 e-Valor
N.2 de Trabalhadores 337
Ranking de Trafego 52
Acessibilidade 72 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking
e-Valor 9,10 12
Presenca 0,80 ”* Interac¢do Presenga
Disponibilizagdao | 1,60 102
Interac¢do 1,50 5¢
Transacgdo 3,20 10 Disponibilizagdao
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Figura 51 — Analise individual do municipio de Cinf&es

A Figura 51 apresenta a andlise individual do portal municipal de Cinfées. O portal
dispde de uma navegabilidade de paginas um pouco complexa, resultando do
agrupamento de ligacdes em dois conjuntos concorrentes. O menu principal da pagina é,
no entanto, de utilizagdo facil. O municipio disponibiliza, embora ainda em fase de
testes, um portal de atendimento online, que permite a obtencdo de servicos e
informacdes relativas ao estado de processos, requerimentos e outros assuntos, tal como
prescrito pela fase Transacgdo, contribuindo para a ocupacgdo do primeiro lugar do
ranking de e-Valor entre os municipios do distrito de Viseu. Cinfdes apresenta
resultados que atestam a consolidacdo de todas as fases de critérios.
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Lamego — http://www.cm-lamego.pt

Populagdo 26.707 e-Valor
N.2 de Trabalhadores 173
Ranking de Trafego 7°
Acessibilidade 7 Transacgdo Meios Humanos
/
/
Valor | Ranking
e-Valor 6,47 13¢
Presenca 0,60 17¢ Interacgdo Presenca
Disponibilizagdao | 1,47 152
Interac¢do 1,20 9e
Transacgdo 1,20 15¢ Disponibilizagdao

’
L (1111{(/{)

Bolstism Manisipal

Figura 52 — Analise individual do municipio de Lamego

A Figura 52 exibe a analise individual do portal municipal de Lamego. O portal
apresenta uma boa organizagdo de conteudos, apesar de acusar a falta de um mapa de
site funcional e uma relativa lacuna em contetdos dindmicos e interactivos.
Disponibiliza um servico automatizado de envio de leituras de agua, numa péagina
dedicada para o atendimento online, contribuindo para o seu posicionamento no 13°
lugar no ranking de e-Valor, e constituindo um principio para futuros servigos
transaccionais. O e-Gov de Lamego, deve no entanto, aprofundar ainda as fases de
critérios iniciais, concretamente, Presenca e Disponibilizacéao.
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Mangualde — http://www.cmmangualde.pt

Populagdo 19.879 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 320

Ranking de Trafego 29

Acessibilidade o Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking

e-Valor 7,45 82

Presenca 0,85 3¢ Interac¢do Presenga

Disponibilizagdao | 1,60 102

Interac¢do 1,80 2@

Transacgao 1,20 132 Disponibilizagdao
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Figura 53 — Andlise individual do municipio de Mangualde

A Figura 53 apresenta a analise individual do portal municipal de Mangualde. A
navegabilidade do portal € assinalada por uma falha incomodativa, concretamente, o facto do
menu da pagina principal obrigar o utilizador situado em qualquer sub-pagina, a recorrer
sempre ao menu principal, cujos itens assumem a forma de links ou texto, ndo havendo
qualquer distingdo visual entre as duas. O portal disponibiliza o0 download de um formulario
de candidatura ao programa de criacdo e financiamento de empresas, FINICIA. O processo
que desencadeia, no entanto, depende ainda da entrega presencial do formulario preenchido
nos servigos municipais. O portal oferece a possibilidade de enviar a leitura do contador de
agua online, contribuindo para a valorizacdo dos servicos interactivos. A avaliagdo grafica
dos resultados permite sugerir que o portal encontra-se pronto para avancar para a fase de
servigos transaccionais, que preconizam a substituicdo de processos presenciais.
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Moimenta da Beira — http://www.cm-moimenta.pt

Populagdo 10.219 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 150

Ranking de Trafego N/A

Acessibilidade 102 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking

e-Valor 8,27 20

Presenca 0,70 118 Interacgdo Presenca

Disponibilizagdao | 1,47 152

Interac¢do 0,90 182

Transacgdo 3,20 29 Disponibilizagdao
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Figura 54 — Anélise individual do municipio de Moimenta da Beira

A Figura 54 apresenta a andlise individual do portal municipal de Moimenta da
Beira. A navegacdo no portal ¢é relativamente confusa, existindo links
desnecessariamente repetidos no menu da pagina principal, e outros que abrem paginas
sem qualquer conteudo. Pela positiva, Moimenta da Beira dispde de um sub-portal
inteiramente dedicado a servigos online, possibilitando a consulta de informacao
relativa a processos pessoais ou o envio de formulérios por via electronica,
contribuicbes decisivas para um resultado de e-Valor que coloca 0 e-Gov do municipio
em segundo lugar no distrito. O portal informa ainda que as reunides municipais a partir
de Janeiro de 2009 passaram a ser feitas totalmente em formato digital, reduzindo assim
0S custos operacionais e ambientais consequentes da impressdo das centenas de folhas
de papel habitualmente necessarias neste contexto. Com base na analise grafica dos
resultados obtidos pelo municipio, revela-se uma lacuna a nivel da fase de critérios
Interaccdo. Contribuindo para essa lacuna, esta a inexisténcia de um servico de feed
RSS, apesar de o portal mencionar o servigo.
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Mortagua — http://www.cm-mortagua.pt

Populagdo 9.864 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 180

Ranking de Trafego 2092

Acessibilidade 192 Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking
e-Valor 7,00 11¢
Presenca 0,60 17¢ Interaccio Presenca
Disponibilizagdao | 1,60 109
Interac¢do 1,20 9e
Transacgdo 1,60 129 Disponibilizagdao
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Figura 55 — Andlise individual do municipio de Mortagua

A Figura 55 apresenta a analise individual do portal municipal de Mortagua. O
portal dispGe de uma navegacdo bastante irregular e pautada por diversos problemas,
comecando com um menu principal de dificil manipulacdo. Disp8e de um subdominio
dedicado a e-Gov, que o municipio pretende desenvolver como uma fonte de servicos
transaccionais e bolsa de emprego online. No entanto, esta pagina alerta os seus
utilizadores que presentemente o subdominio ainda sé disponibiliza formularios e outras
informacdes para download. O portal também sofre de uma dispersdo e designacdo
pouco racional de conteudos e paginas, e.g., “Contactos”, e “Contactos Uteis”, sdo duas
paginas distintas e ambas com uma ligacao directa na pagina principal. O mapa do site é
tambeém de dificil navegagdo ndo apresentando a totalidade das paginas disponiveis no
portal. Apesar destas dificuldades de navegacdo, e da andlise gréafica acusar falhas na
fase de critérios Presencga, o portal regista um resultado bastante positivo de e-Valor,
colocando 0 municipio em 11° lugar no distrito, muito por forga de uma fase de critérios
Disponibilizacdo, bem consolidada, e a pontuacéo plena em termos de Meios Humanos.
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Nelas — http://www.cm-nelas.pt

Populagdo 14.002 e-Valor

N.2 de Trabalhadores N/A

Ranking de Trafego 232

Acessibilidade 162 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking

e-Valor 5,05 2092

Presenca 0,65 15¢ Interacgio Presenca

Disponibilizagdao | 2,00 12 )

Interac¢do 1,20 9e

Transacgdo 1,20 149 Disponibilizagdao
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Figura 56 — Analise individual do muhicipio de Nelas

A Figura 56 apresenta a andlise individual do portal municipal de Nelas. O portal
apresenta dois menus na pagina principal competindo ambas pela atengdo do utilizador
e agrupando as paginas em categorias distintas. Por sua vez, as categorias de paginas
utilizadas também sdo heterodoxas, estando agrupadas de um modo original,
relativamente a qualquer outro portal municipal analisado no ambito deste trabalho. O
portal contempla o envio online de formulérios de modo a concluir processos relativos a
determinados servigos, contribuindo para um bom resultado a nivel da fase de critérios
Interaccdo, conjugado com um resultado perfeito para a fase de critérios
Disponibilizacdo. O municipio é penalizado pela ndo indicacdo de meios humanos da
camara municipal, embora a andlise grafica do resultado do e-Valor, aponta para a
futura consolidacao de servicos Interactivos.
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Oliveira de Frades — http://www.cm-ofrades.com

Populagdo 10.245 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 194

Ranking de Trafego 182

Acessibilidade 192 Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking

e-Valor 4,13 23¢9

Presenca 0,60 170 Interac¢do Presenga

Disponibilizagdao | 1,33 2092

Interac¢do 0,60 23¢9

Transacgdo 0,80 209 Disponibilizagdao
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Figura 57 — Analise individual do municipio de Oliveira de Frades

A Figura 57 apresenta a andlise individual do portal municipal de Oliveira de
Frades. O portal adopta um estilo visual mais vocacionado para conteudo estéatico.
Apesar de possuir um menu principal de utilizacdo facil, o portal disponibiliza pouco
conteddo dindmico e apresenta uma organizacdo de menus para sub-paginas pouco
apelativa. Situa-se em 23° lugar no ranking global de e-Valor, ocupando posi¢oes baixas
para todas as fases.
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Penalva do Castelo — http://www.cm-penalvadocastelo.pt

Populagdo 8.001 e-Valor
N.2 de Trabalhadores 100
Ranking de Trafego 132
Acessibilidade 142 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking
e-Valor 6,18 15¢
Presenca 0,85 3¢ Interacgdo Presenca
Disponibilizagao | 1,73 7°
Interac¢do 1,20 9e
Transacgdo 1,60 109 Disponibilizagdao
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Figura 58 — Analise individual do municipio de Penalva do Castelo

A Figura 58 apresenta a analise individual do portal municipal de Penalva do
Castelo. O portal apresenta um menu principal, e navegacdo funcionais. O aspecto
grafico relativamente simples das paginas altera-se um pouco, de pagina para pagina, o
que gera alguma incongruéncia na utilizacdo. O mapa de site é bastante Gtil e esta bem
organizado e a galeria online, possibilita que os utilizadores contribuem com o upload
de imagens. E mencionada no portal, a possibilidade de entregar formulérios e
impressos preenchidos online, mas sem qualquer garantia expressa de que sera
efectivamente atendido por essa via. Apos validacdo, verificou-se que tal servico ndo
estd disponivel para qualquer documento ou processo. O municipio apresenta um dos
melhores resultados do distrito para a fase de critérios Presenca, contando com um
desenvolvimento de e-Gov equilibrado relativamente as duas primeiras fases.
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Penedono - http://www.cm-penedono.pt

Populagdo 3.053 e-Valor

N.2 de Trabalhadores N/A

Ranking de Trafego 192

Acessibilidade 102 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking

e-Valor 2,20 24¢°

Presenca 0,40 242 Interaccio Presenca

Disponibilizagdao | 0,80 242

Interac¢do 0,60 23¢9

Transacgdo 0,40 24° Disponibilizagdao
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Figura 59 — Analise individual do municipio de Penedono

A Figura 59 apresenta a anélise individual do portal municipal de Penedono. O
portal adopta um estilo vocacionado para conteldo recreativo e estatico, obtendo o
resultado mais baixo do distrito relativamente ao e-Valor. O portal contém links para
paginas sem contetdo e ndo existe qualquer menu para acompanhar a navegacdo nas
sub-paginas. O municipio é penalizado ainda pela auséncia de indicacdo sobre os Meios
Humanos que tem ao seu dispor.
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Resende — http://www.cm-resende.pt

Populagdo 11.371 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 250

Ranking de Trafego 12

Acessibilidade e Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking

e-Valor 7,95 40

Presenca 0,85 3¢ Interacgio Presenca

Disponibilizagdao | 1,60 102

Interac¢do 1,50 5@

Transacgdo 2,00 40 Disponibilizagdao
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Figura 60 — Analise individual do municipio de Resende

A Figura 60 apresenta a analise individual do portal municipal de Resende. O portal
apresenta uma organizacdo excelente de conteddos, dotando subdominios para a
Assembleia Municipal, Orgdo Executivo, e contratos pablicos. O dominio de contratos
publicos, anuncia a criagdo de uma plataforma electronica de modo a dar cumprimento a
eventual informatizacdo de contratagdes de servicos. O portal de Resende detém um
resultado global de e-Valor que o coloca na 3% posicdo a nivel distrital. Com bons
resultados em todas as fases de critérios, a analise grafica sugere a necessidade do
municipio consolidar o desenvolvimento de servigos transaccionais e interactivos em
curso. Relativamente a popularidade online do portal, este lidera e com distancia
consideravel, o ranking distrital de trafego online.
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Santa Comba D3o — http://www.cm-santacombadao.pt

Populagdo 11.661 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 200

Ranking de Trafego 62

Acessibilidade 42 Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking
e-Valor 8,05 30
Presenca 0,65 15 Interac¢do Presenga
Disponibilizagdao | 2,00 12
Interac¢do 1,80 2@
Transacgdo 1,60 62 Disponibilizagdao
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Figura 61 — Analise individual do municipio de Santa Comba Dé&o

A Figura 61 apresenta a andlise individual do portal municipal de Santa Comba
Dé&o. O portal revela um conjunto completo de indicadores com um resultado perfeito na
fase de critérios Disponibilizacdo. O municipio apresenta uma éptima navegabilidade,
dividindo as paginas em dois menus de navegagdo concorrentes. Possuindo um
resultado relativamente baixo para a fase Presenca, tendo em conta o padrdo de
qualidade que estabelece nas restantes fases, Santa Comba D&o, mantém no entanto, a
melhor conjugacdo de resultados para as duas fases intermédias de critérios,
Disponibilizacdo e Interaccdo. Ocupando o 3° lugar no ranking global de e-Valor no
distrito de Viseu, a analise grafica sugere a necessidade de consolidar a fase de

Transaccdo, enquanto melhora a qualidade da informacdo estatica.
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S30 Jodo da Pesqueira — http://www.sjpesqueira.pt

Populagdo 7.932 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 80

Ranking de Trafego 162

Acessibilidade 132 Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking
e-Valor 7,32 9°
Presenca 0,75 9¢ Interacgdo / Presenga
Disponibilizagdao | 1,87 3¢
Interaccdo 1,50 5¢
Transacgdo 2,40 39 Disponibilizacdao
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Figura 62 — Analise individual do municipio de Sdo Jodo da Pesqueira

A Figura 62 apresenta a andlise individual do portal municipal de S&o Jodo da
Pesqueira. O portal dispde de uma navegabilidade excelente, disponibilizando o envio
de leitura de consumo de contadores de agua, enquanto o conteldo estatico e dinamico
encontra-se bem esquematizado e com grande qualidade informativo, contendo ainda
um subdominio para a biblioteca municipal. Estes factores contribuem para resultados
positivos e equilibrados para todas as fases de critérios, colocando Sdo Jodo da
Pesqueira em 9° lugar no ranking de e-Valor. O municipio é penalizado pela auséncia de
um especialista da area informética nos seus quadros, baixando o e-Valor potencial do
seu dispositivo e-Gov. A analise dos resultados em gréafico, sugerem a consolidacéo e

progressao com 0s Servigos interactivos e transaccionais.
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S30 Pedro do Sul — http://www.cm-spsul.pt

Populagao

16.935 e-Valor

N.2 de Trabalhadores 400

Ranking de Trafego 9¢ /

Acessibilidade 162 Transacgdo Meios Humanos
Valor | Ranking
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Presenca 0,85 32 Interacgdo Presenca
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A Figura 63 apresenta a analise individual do portal municipal de Sdo Pedro do Sul.
O portal dispde de um éptima navegabilidade e um bom leque de informac@es estaticas
e dindmicas em actualizacdo permanente, contribuindo para um dos melhores resultados
relativamente as fases de critérios Presenca e Disponibilizacdo. O municipio apresenta
resultados acima da média para todas as fases de e-Gov, conseguindo uma boa
colocacdo no ranking global com o 7° lugar. A andlise grafica dos resultados obtidos,
assinala de imediato a necessidade de alargar a aposta do municipio para servigos
bidireccionais e transaccionais referentes as fases de critérios Interaccdo e Transaccao.

Figura 63 — Analise individual do municipio de Sdo Pedro do Sul
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Satido — http://www.cm-satao.pt
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Figura 64 — Analise individual do municipio de Satéo

A Figura 64 apresenta a analise individual do portal municipal de Satdo. O portal
dispde de boa navegabilidade e uma organizacdo simples de contetdos. De negativo,
salienta-se que algumas paginas, perfeitamente Uteis e contendo informacoes
actualizadas, como por exemplo, os horarios de transportes publicos, sdo inacessiveis
tanto através de navegacdo normal, como pelo mapa do site, estando disponiveis apenas
através da utilizacdo de um motor de busca. O portal informa os utilizadores sobre o
Programa Satdo Digital, tratando-se de um programa ambicioso para proporcionar
cobertura municipal de acesso & Internet a todos 0os municipes que se encontram dentro
de um raio de 5km de cada respectiva junta de freguesia. O e-Gov de Satdo situa-se no
6° lugar, no ranking global de e-Gov, reflectindo o facto de obter excelentes registos nas
primeiras duas fases de critérios, Presenca e Disponibilizacdo, enquanto dispde de um
progresso embrionario nas fases mais complexas, Interaccao e Transaccao.
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Sernancelhe - http://www.cm-sernancelhe.pt
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Figura 65 — Analise individual do municipio de Sernancelhe

A Figura 65 apresenta a andlise individual do portal municipal de Sernancelhe. O resultado
da avaliacdo do e-Gov do municipio de Sernancelhe revela uma aposta focada e impar em todo
o distrito, em servic¢os interactivos, enquanto mantém alguma escassez de informacdo estéatica e
dindmica. O portal disponibiliza uma versdo para dispositivos moveis, sendo o Unico caso
verificado no distrito, contribuindo para a referida posicdo de lideranca em relagdo aos critérios
da fase Interaccdo. O resultado da fase de Interaccdo é ainda sustentado pela disponibilizacdo
de uma inscrigdo online pontual, para um percurso em BTT. Este servi¢co, no entanto, ainda é
concluindo com uma assinatura no papel, exigindo a presenca fisica do utilizador. O portal
conta também, com uma excelente organizacao, embora os conteddos propriamente ditos, séo
relativamente parcos em quantidade, resultando num registo baixo para as fases Presenga, e
Disponibilizagdo. No aspecto de navegabilidade, apesar de ser funcional, o menu principal
possui um detalhe inconveniente, nomeadamente, a persisténcia do conteddo do menu por cima
do contetddo da pagina, mesmo depois de deslocar o rato para outra area. A analise grafica dos
resultados obtidos, evidencia uma futura aposta em servicos transaccionais, mantendo a atencéo
sobre a qualidade do conteudo estatico e dinamico.
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Tabuago — http://www.cm-tabuaco.pt

Populagdo 6.360
e-Valor
N.2 de Trabalhadores
Ranking de Trafego 220
- 8
el ’ Transacg¢ao Meios Humanos
Valor Ranking E\\
~
N
e-Valor 5,17 192 >
Presenga 0,80 72 Interaccdo \ rresenee
Disponibilizagao 1,47 152
Interac¢ao 0,90 182 X L
Disponibilizagdo
Transacgdo 2,00 5¢
i i - - es 2
TABUACO == _
N
‘ ALMA. —
o ST} Ser
wh il & ath RS =
AT AN « Contro Dscolar de -
Tabuaco e
q
)
COMMECA TABURLO
| svewios |
YIVER O TABUMCO b T o = Es o
TABUACO - CONCLRSO ABERTO PARA 9 PROFESSORES
‘i ARA LECTIVO O 201172012 1 AR ST SO JoAew

d - - - = - -~ . - . T AW
" Ao -

Figura 66 — Analise individual do municipio de Tabuaco

A Figura 66 apresenta a analise individual do portal municipal de Tabuago. A
organizacdo do portal é excelente, auxiliada por um menu na pagina principal e um
leque alargado de informacdo disponivel. O mapa do site, apesar de estar listado e
disponivel como link, esta incompleto e ndo é de todo funcional. Encontra-se também
disponivel um link para alternar a lingua da pagina entre Portugués, Inglés e Espanhol,
no entanto a lingua mantém-se predominantemente em Portugués em todos os casos. O
portal prima-se por uma boa pontuagéo para a fase Presenca, com o 7° lugar, e uma boa
pontuacdo para servigos transaccionais, contribuindo para tal, a disponibilizagdo de um
provedor municipal online. O municipio mantém no entanto, resultados abaixo da média
para as fases intermédias, Interaccdo e Disponibilizacdo, sendo ainda penalizando pela
auséncia de indicacao sobre Meios Humanos.
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Tarouca - http://www.cm-tarouca.pt
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A Figura 67 apresenta a analise individual do portal municipal de Tarouca. A
navegabilidade do portal é razoavel e funcional apesar da notavel falta de informacGes
relevantes acerca da actividade comercial e industrial da regido, contribuindo para um
resultado baixo relativamente a fase de critérios Disponibilizacdo. O portal € também
deficitario na avaliacdo da fase de critérios Interaccdo. De negativo salienta-se ainda
que o organograma disponivel por link directo em formato de imagem jpg, é ilegivel
pela baixa resolugcdo adoptada. Na avaliacdo global de e-Valor para o e-Gov, o
municipio ocupa a 182 posi¢do no ranking, devendo ainda consolidar o seu contetdo

estatico.

F'igura 67 — Andlise individual do municipio de Tarouca
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Tondela — http://www.cm-tondela.pt
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N.2 de Trabalhadores 335

Ranking de Trafego 42

Acessibilidade 15¢ Transacgdo Meios Humanos

Valor | Ranking
e-Valor 6,67 122
Presenca 0,70 11¢ Interacgio Presenca
Disponibilizagdao | 1,87 39
Interac¢do 0,90 182
Transacgao 1,20 172 Disponibilizagdao

0 Concelho em Movimento
.. . - "

PO s s ot
[V 7 S PR
(e wrnre
(Famutios Comatrts | P——

.
> Uvy s wrsaces
Avinoal dtme
N Cometn Pubtcs
Sapratias | Re e loe
Pedido de Mama MM
e
Nerwremrery
e vne s when
Fajencts Seivac s

el e L R I e R )
Ve @ Lt s T e b ke e ha AN

P o paseas Do WOwts 4 Cruoums B D Came [——y : -
O T L L L T L ryeepe—

Figura 68 — Anélise individual do municipio de Tondela

A Figura 68 apresenta a andlise individual do portal municipal de Tondela. O portal
apresenta contetdo conciso, actualizado, e organizado, com apenas falhas pontuais de
conteudo e algumas ligagdes incorrectas para paginas vazias. O municipio pontua com
um bom resultado para a fase de Disponibilizacdo, mas é penalizado por uma lacuna
evidente a nivel de servigcos Interactivos. Na avaliacdo global de e-Valor, ocupa uma
posi¢do mediana no distrito na 122 posicdo. A andlise gréfica da qualidade do e-Gov em
relacdo as diversas fases de critérios, sugere a consolidacao da fase Interactiva.
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Vila Nova de Paiva — http://www.cm-vnpaiva.pt
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Figura 69 — Analise individual do municipio de Vila Nova de Paiva

A Figura 69 apresenta a anélise individual do portal municipal de Vila Nova de Paiva. O
menu na pagina principal do portal é funcional, apesar de dispor de uma organizagdo
confusa de conteddos, com uma quantidade relativamente elevada de opcgdes. A
navegabilidade do portal é, alias, assinalada por um conjunto de situaces inconvenientes.
O portal conta com diversas paginas completas, perfeitamente Gteis e com informagdes
actualizadas, que s@o apenas acessiveis aos utilizadores através do mapa do site, e ndo pela
navegacdo normal de menus. Em termos visuais, 0 espaco para a visualizagdo de
contetdos é relativamente reduzido. Por fim, alguns links abrem paginas sem qualquer tipo
de contetido. O municipio regista resultados que estdo em linha com a média do distrito
relativamente as fases Presenca e Disponibilizacdo, enquanto regista entre 0os mais baixos
valores para as fases Interaccdo e Transacgdo. A classificacdo de Vila Nova de Paiva em
22° lugar no ranking de qualidade global de e-Gov, também deriva do facto da cdmara
municipal ndo dispor de um técnico especializado na area de informatica.
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Viseu — http://www.cm-viseu.pt
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Figura 70 — Andlise individual do municipio de Viseu

A Figura 70 apresenta a analise individual do portal municipal de Viseu. O portal
da cidade capital e homénima do distrito possui um conjunto relativamente confuso de
dois menus de navegacdo, cada um dando acesso a um conjunto diferente de paginas,
em alguns casos constituindo uma sobreposicdo e duplicacdo desnecessaria de paginas.
A navegacdo € caracterizada por um carregamento surpreendentemente lento e de
aspecto visual pouco intuitivo, carecendo de um calendario de eventos municipais
actualizado. A frugalidade informativa do portal contribui para um dos piores resultados
do distrito para a fase Presenca, designadamente na 222 posi¢do. O portal regista um
desempenho moderadamente positivo relativamente as restantes fases, determinando a
142 posi¢do no ranking de qualidade global de e-Gov. Auxiliando o resultado da
avaliacdo da fase Transaccional, verifica-se a existéncia de um formulério online
pontual, permitindo a inscricdo para um evento desportivo pontual. A andlise dos
valores em gréfico sugere a futura consolidacdo na qualidade informativa do portal,
apostando de seguida nas fases de critérios Interaccéo e Transaccéo.

71



http://www.cm-viseu.pt/

e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

Vouzela — http://www.cm-vouzela.pt
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A Figura 71 apresenta a analise individual do portal municipal de Vouzela. O portal
dispde de um menu de navegacdo na pagina principal que se mantém persistentemente
por cima do contetdo das paginas, para além de manter alguns links que apontam para
paginas sem qualquer conteddo. O municipio apresenta resultados razoaveis
relativamente a qualidade das respectivas fases de critério Presenca e Interac¢do, sendo
penalizado por lacunas evidentes em servigos transaccionais, conteddos dindmicos, e em
Meios Humanos, ndo dispondo de um técnico especializado na area de informatica.
Obtendo um resultado baixo em termos de qualidade global do dispositivo e-Gov,
ocupando a 222 posicao na classificagdo distrital, o0 municipio deve melhorar a qualidade
informativa do portal e aprofundar em servicos bidireccionais e transaccionais.
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5.4. SINTESE DA AVALIACAO

Com base na analise global e individualizada dos resultados dos municipios,
emergiram cinco perfis de estados de e-Gov, indicativos do estado actual do e-Gov
municipal e o sentido provdvel da sua evolugdo futura. Estes perfis, indicado na
avaliacdo individual dos municipios, englobam todos os municipios a excepcdo de
Santa Comba Dé&o e Sernancelhe que apresentaram resultados que correspondem a
padrdes de desenvolvimento de e-Gov atipicos que dificultam a categorizacdo sobre o
seu rumo futuro. Os restantes 22 municipios assumem um entre cinco perfis de acordo
com a Figura 72.

Consolidar Presenga - Camaras municipais cuja evolugdo futura de e-

Gov deve consolidar os critérios da fase Presencga.

e Armamar;
*Lamego;

* Mortéagua;
¢QOliveira de Frades;
e Penedono;
*\iseu;

*\ouzela.

Consolidar Disponibilizagdo - Camaras municipais cuja evolugdo futura
de e-Gov deve consolidar os critérios da fase Disponibilizagao.

eTarouca.

Consolidar Interacgdo - Camaras municipais cuja evolugdo futura de e-
Gov deve consolidar os critérios da fase Interacgao.

¢ Castro Daire;

¢ Moimenta da Beira;

e Nelas;

e Penalva do Casetlo;
eResende;

*S30 Jodo da Pesqueira;
*S30 Pedro do Sul;
*Satdo;

eTabuago;

eTondela;

*Vila Nova de Paiva.

Consolidar Transacgdo - Camaras municipais cuja evolugdo futura de
e-Gov deve consolidar os critérios da fase Transacgdo.

e Carregal do Sal;
e Mangualde.

Completo - Camaras municipais cujo e-Gov consolida os critérios da

fase Transacgdo.

e Cinfdes.

Figura 72 — Categorizacao de estado actual de e-Gov dos municipios do distrito de Viseu
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6. CONCLUSOES

O trajecto percorrido por este trabalho permitiu descortinar o estado do e-Gov dos
municipios do distrito de Viseu, obtendo resultados que quantificam a qualidade dos
respectivos dispositivos. Partindo do e-Gov, sensu lato, e assente numa base referencial
que compreende sete modelos de avaliacdo de e-Gov distintos, definiu-se um modelo
préprio de avaliacdo de e-Gov ajustado as especificidades contemporaneas do objecto
de estudo.

O modelo de avaliacdo de e-Gov aplicado neste trabalho é constituido por um
amplo conjunto de critérios, que verificam a disponibilizacdo de determinados servigos.
Estes critérios estdo agrupados em quatro fases de acordo com os respectivos custos de
desenvolvimento, manutencdo e tempo, e nivel de compromisso com as expectativas do
publico-alvo, de modo a desenhar um percurso evolutivo de e-Gov para 0s municipios
do distrito de Viseu. Justaposto as quatros fases de critérios, por ordem crescente de
complexidade, Presenca, Disponibilizacdo, Interaccdo e Transaccdo, encontram-se 0S
critérios sobre Meios Humanos, incluindo assim essa vertente na quantificacdo da
qualidade de e-Gov de cada municipio. Estas fases de critérios sdo calibradas com pesos
relativos de modo a atribuir crescente importancia de acordo com a complexidade ou
relevancia das fases. O e-Valor, a quantificacdo final da qualidade do e-Gov, é a soma
dos resultados parciais de cada fase.

Findo o processo de avaliacdo, apresentacdo de resultados, e analise global e
individual dos e-Gov das camaras municipais do distrito de Viseu, este trabalho
caracteriza o estado actual de e-Gov no distrito e aponta para a sua possivel evolugdo
futura. A categorizacdo das camaras municipais relativamente ao seu dispositivo e-Gov,
proporciona de forma sucinta, em conjunto com a especificacdo dos respectivos critérios
definidos no modelo de avaliacdo de e-Gov, uma leitura imediata do estado actual do e-
Gov de cada camara municipal. Qualquer tomada de deciséo pelos respectivos agentes
politicos, relativamente a futuros investimentos visando o aprofundamento de e-Gov na
AP local, poderd beneficiar com a consideragdo dos resultados e conclusdes deste
trabalho.

A validade futura deste trabalho estd naturalmente condicionada pelas limitacdes
préprias do modelo de avaliacdo de e-Gov aplicado, uma vez que é apenas possivel
tecer consideracdes sobre o futuro, com base na tecnologia actualmente existente, ndo
sendo inteiramente previsivel que servicos poderdo vir a ser integrados no raio de ac¢édo
de e-Gov, a médio longo prazo. Tendo como pano de fundo a mudanca permanente que
caracteriza a esséncia da evolucdo tecnoldgica e das TIC subjacentes ao e-Gov, a
periodicidade da avaliacdo dos municipios do distrito de Viseu constitui um elemento
importante na dindmica de relacionamento entre o cidaddo e a AP local, permitindo por
exemplo, nortear o futuro desenvolvimento de e-Gov por objectivos. Concretizando este
principio, poderia ser de grande utilidade civica, a disponibilizacdo a nivel de AP local
de uma base de dados facilmente pesquisavel onde deveriam ser publicados todos os
registos relativamente a despesas publicas. Estes registos deveriam por sua vez, conter
toda a informacéo relevante, e.g., a pessoa, instituicdo ou empresa recipiente da verba, a
quantia em questdo, e quais os fins, beneficios, ou empregos gerados pelo investimento.
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Verificou-se neste estudo que todas as camaras municipais disponibilizam os
orgamentos anuais nos respectivos portais. No entanto, os contetdos destes documentos
sdo de leitura dificil e por norma, organiza os dados relativamente a despesas publicas
por rubricas, ndo indicando de forma sucinta, quanto foi pago, a quem e porqué. A
existéncia de uma base de dados cujos registos fossem indexados por palavras-chave
representaria um salto na qualidade de servico, concretamente, da fase Disponibilizacao
para a fase Transacgdo.

Conclui-se, que apesar do caminho futuro a percorrer, e das inerentes dificuldades
enfrentadas pelos municipios, a efectivacdo de servicos da AP local no contexto de e-
Gov tem correspondido a vantagens evidentes para 0s municipios e municipes do
distrito de Viseu: maior comodidade ao evitar o atendimento presencial, maior rapidez
nos tempos de resposta aos pedidos, maior transparéncia com a publicacdo de
informacdo sobre processos de decisGes politicas, melhores servigos, disponibilidade
permanente, satisfacdo dos cidad&os, e reducéo de erros e de custos.

76



e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

7. REFERENCIAS

Anes, A. Estado de Maturidade do e-Government Municipal no Distrito de Braganca:
Escola Superior de Tecnologia e de Gestdo de Braganca, Instituto Politécnico de
Braganca; 2009.

Simdes, A. e-Government: Caso de Estudo aos Municipios de Leiria [Lisboa]: ISCTE;
2007.

Santos, L.; Amaral, L. Presenca na Internet das Camaras Municipais Portugueses em
2007 - Estudo sobre local e-Government em Portugal: Departamento de Sistemas de
Informagdo, Universidade do Minho; [modified 2008]. Available from:
http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/8443

Viseu. Apresentacgdo. viseuturismo.blogspot.com; 20009.

Carvalho, H.; Melo, V. e-Government — Arma Estratégica Indispensavel Para Obtencéo
de Vantagens Competitivas [Artigo para Unidade de Planeamento Estratégico de
Sistemas de Informacdo]. Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Viseu; [modified
2009]. Awvailable from: http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/21/E-
Governement.pdf

APDSI. Ponto da Situacdo do e-Government em Portugal; [modified 2003]. Available
from: www.apdsi.pt/getfile.php?id_file=751

Commission, 1.S.-E. e-Government - ICT for Government and Public Services:
European Commission; [modified 2011]. Available from:
http://ec.europa.eu/information society/activities/egovernment/index en.htm

Vasco. e-Gov: Portugal sobe sete lugares e ja é 3% da UE.
ocasionalidades.wordpress.com; 2007.

Palvia, S.; Sharma, S. e-Government and e-Governance - Definitions/Domain
Framework and Status Around the World: Computer Society of India; [modified 2007].
Available from: http://www.csi-sigeqov.org/1/1 369.pdf

Europeia, C.-C.d.U. Consilium - SIRENE-Schengen information system: Consilium -
Conselno da  Unido  Europeia;  [modified  2011].  Available  from:
http://www.consilium.europa.eu/policies/council-configurations/justice-et-affaires-
interieures-%28jai%?29/sirene-schengen-information-system.aspx?lang=pt

Autéarquico, S. Simplex Autérquico; [modified 2011]. Awvailable from:
http://www.simplex.pt/autarquico/00_index.html

Baum, C.; Maio, A. Gartner's four phases of e-Government model. 2000.

Santos, J. Citizen Relationship Management; [modified 2006]. Available from:
http://www.jdsantos.net/documentos/cronicas/CzRM.pdf

77


http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/8443
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/21/E-Governement.pdf
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/21/E-Governement.pdf
http://www.apdsi.pt/getfile.php?id_file=751
http://ec.europa.eu/information_society/activities/egovernment/index_en.htm
http://www.csi-sigegov.org/1/1_369.pdf
http://www.consilium.europa.eu/policies/council-configurations/justice-et-affaires-interieures-%28jai%29/sirene-schengen-information-system.aspx?lang=pt
http://www.consilium.europa.eu/policies/council-configurations/justice-et-affaires-interieures-%28jai%29/sirene-schengen-information-system.aspx?lang=pt
http://www.simplex.pt/autarquico/00_index.html
http://www.jdsantos.net/documentos/cronicas/CzRM.pdf

e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

eEurope-2002. e-Europe 2002 - An Information Society For All - Action Plan
[Preparado para o conselho Europeu de Santa Maria da Feira de 19-20 de Junho de
2000]. [modified 2000]. Available from:
http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/2002/index_en.htm

Capgemini. The User Challenge - Benchmarking the Supply of Online Public Services -
7th Measurement September 2007: Directorate General for Information Society and
Media, European Commission; [modified 2007].  Available  from:
http://www.epractice.eu/files/media/medial673.pdf

Capgemini; Europe, R.; IDC; Sogeti; DTi. Smarter, Faster, Better e-Government - 8th
Measurement November 2009: Directorate General for Information Society and Media,
European Commission; [modified 2009]. Available from:
http://www.egov2009.se/about-the-conference/links/

Santos, L.; Amaral, L.; Rodrigues, M. Avaliacdo da presenca na Internet das camaras
municipais portuguesas em 2003 - Relatdrio Final: UMIC - Agéncia para a Sociedade
do Conhecimento; [modified 2005]. Available from:
http://www.umic.pt/images/stories/osic/PresencanalnternetdasCamarasMunicipais.pdf

Santos, L.; Amaral, L.; Oliveira, J. Método de Avaliacdo da Presenca na Internet dos
Organismos da Administracdo Directa e Indirecta do Estado: UMIC - Unidade de
Missdo Inovacdo e Conhecimento; [modified 2003]. Available from:
http://www.umic.pt/images/stories/osic/MetodoAvaliacao2003 %2801 03 _03%29.pdf

Oliveira, J.; Santos, L.; Amaral, L. Guia de Boas Praticas na Construcdo de Web Sites
da Administragéo Directa e Indirecta do Estado: UMIC - Unidade de Misséo Inovagéao
e Conhecimento; [modified 2003]. Available from:
http://www.umic.pt/images/stories/publicacoes/GuiaBoasPraticas.pdf

Republica, D.d. Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 22/2001 de 27 de Fevereiro;
[modified 2001]. Available from: http://dre.pt/pdf1sdip/2001/02/049B00/11011101.pdf

Unidas, N. United Nations E-Government Survey 2010 - Leveraging e-government at a
time of financial and economic crisis: United Nations; [modified 2010]. Available from:
http://www2.unpan.org/egovkb/documents/2010/E_Gov_2010 Complete.pdf

Esteves, J. Anélisis del desarrollo de gobierno electrénico municipal em Espafa
Madrid:  Instituto de  Empresa; [modified 2005].  Available  from:
http://latienda.ie.edu/working_papers_economia/\WPEQ05-32.pdf

Esteves, J.; Sousa, B. Anélise do Desenvolvimento do Governo Electronico Municipal
em Portugal Lisboa: Software AG; [modified 2006]. Available from:
http://profesores.ie.edu/jmesteves/estudo%20Webs%20municipais_portugal.pdf

Torres, N. Avaliacdo dos sitios municipais para o Estado de S&o Paulo: Centro de
Estudos em Tecnologia de Informacéo para Governo; [modified 2006]. Available from:
http://governancaegestao.files.wordpress.com/2008/04/avaliacao-de-sitios-municipais-
para-0-estado-de-sao-paulol.pdf

78


http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/2002/index_en.htm
http://www.epractice.eu/files/media/media1673.pdf
http://www.egov2009.se/about-the-conference/links/
http://www.umic.pt/images/stories/osic/PresencanaInternetdasCamarasMunicipais.pdf
http://www.umic.pt/images/stories/osic/MetodoAvaliacao2003_%2801_03_03%29.pdf
http://www.umic.pt/images/stories/publicacoes/GuiaBoasPraticas.pdf
http://dre.pt/pdf1sdip/2001/02/049B00/11011101.pdf
http://www2.unpan.org/egovkb/documents/2010/E_Gov_2010_Complete.pdf
http://latienda.ie.edu/working_papers_economia/WPE05-32.pdf
http://profesores.ie.edu/jmesteves/estudo%20Webs%20municipais_portugal.pdf
http://governancaegestao.files.wordpress.com/2008/04/avaliacao-de-sitios-municipais-para-o-estado-de-sao-paulo1.pdf
http://governancaegestao.files.wordpress.com/2008/04/avaliacao-de-sitios-municipais-para-o-estado-de-sao-paulo1.pdf

e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

Pratas, S. Administracdo Aberta e Internet - O Caso dos Municipios Portugueses
[Lisboa]: ISCTE; 2007.

Carbo, T.; Williams, J. Models and Metrics for Evaluating Local Electronic
Government Systems and Services. In: Sciences, S.o.l., editor. University of Pittsburgh,
USA; 2004.

79






e-Government — Anélise e Avaliacdo dos Municipios no Distrito de Viseu

8. ANEXOS

ANEXO | —E-MAIL ENVIADO AS CAMARAS MUNICIPAIS DO DISTRITO DE VISEU
Exmo(s),

Muito bom dia.

No ambito de um trabalho intitulado “e-Government — Andlise e Avaliacdo dos
Municipios do Distrito de Viseu”, para tese de Mestrado em Sistemas e Tecnologias
da Informacdo para as Organizagdes, da Escola Superior de Tecnologia e Gestéo de
Viseu, e orientado pelo Eng.° Paulo Tomé, convido a Camara Municipal de <CAMARA
MUNICIPAL>» a preencher um inquérito de auto-avaliagdo do Municipio.

O inquérito serd preenchido por todas as Camaras Municipais do Distrito de Viseu,
pretendendo recolher uma base de respostas que serdo utilizadas para efectuar uma
avaliacdo quantitativa e qualitativa de governo electronico. Com base nas respostas
obtidas, sera elaborada um ranking dos municipios do distrito de Viseu.

O preenchimento do inquérito serd fundamental para a valorizacdo do dispositivo e-
Government do vosso concelho neste estudo.

Dado o contetdo especifico do inquérito sobre informatica, o mais indicado podera ser
reencaminhar este e-mail para o departamento ou pessoa responsavel pelo portal de
internet da Camara Municipal de «CAMARA MUNICIPAL», delegando assim a
responsabilidade de preenchimento a pessoa mais indicada.

Para preencher o inquérito, basta clicar neste endereco e seguir as instrucoes:
https://spreadsheets.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dDhZMkVYZ2IRM1
ASdXpmMMWYVCUFYteWc6MQ

Na eventualidade de persistir qualquer duvida ou questao, disponho-me totalmente para
prestar esclarecimentos.

Desde ja agradeco a colaboracédo prestada.
Com os melhores cumprimentos,

Eng.° Filipe Bras Almeida

Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Viseu
Instituto Superior Politécnico de Viseu

N.° de aluno 4736

Contacto telefénico

e-mail: filipebrasalmeida@gmail.com
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ANEXO 11 — INQUERITO PREENCHIDO PELAS CAMARAS MUNICIPAIS
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