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Comunicagao Estratégica da Administracao Publica

para o Portal do Cidadao

Ana Margarida Peres dos Santos

RESUMO

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo Estratégica, Administracdo Publica, e-Government,

Portais Governativos

A dissertacdao “Comunicacdo Estratégica da Administracdo Publica para o Portal do
Cidadao” pretende analisar a plataforma da Administra¢do Publica Portal do Cidaddo. A
plataforma alvo do estudo é um website que pretende criar um espaco do cidaddo no
universo online e tornar digitais muitos dos servicos da Administracao Publica, uma
necessidade que surgiu lado a lado com a tendéncia das organizacdes estarem presentes
onde o seu publico se encontra. O investimento na criacdo e desenvolvimento deste
website foi uma estratégia para aproximacdao aos publicos, mas terd sido esta
plataforma um exemplo de uma excelente comunicacdo de servicos da Administracao
Publica relevante e direcionada para o publico-alvo? Sera que acompanhou de perto as
tendéncias de comunicagdo e novas plataformas online? Pretende esclarecer-se esta
guestdo ao longo desta dissertacdo através de revisdo de literatura, do estudo e
avaliacdo de questiondrios a cidadaos portugueses utilizadores ou ndo do Portal; com
uma entrevista a colaboradores da Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA)
e ainda avaliar o Portal do Cidaddo através de uma analise SWOT. Com estas analises
esperamos obter conclusdes sobre falhas e oportunidades do Portal de forma a
desenvolver uma proposta de melhoria que serd materializada num Plano de
Comunicacdo para o Portal do Cidadao.



Strategic Communication of the Public Administration for

Portal do Cidadao

Ana Margarida Peres dos Santos

ABSTRACT

KEYWORDS: Strategic Communication, Public Administration, e-Government,

Governmental Portals

The dissertation "Strategic Communication of the Public Administration for Portal do
Cidadao" intends to analyse the platform of the Public Administration Portal do Cidadao
(Citizen’s Portal). The target platform of the study is a website that aims to create a
citizen space in the online universe and make digital many of the Public Administration
services, a need that came along with the tendency of organizations to be present where
their audience is. The investment in the creation and development of this website was
a strategy to approach the public, but was this platform an example of an excellent
communication of relevant Public Administration services targeted to the target
audience? Did the platform follow closely the trends of communication and new online
platforms? The purpose of this dissertation is to answer these questions through an
overview of the literature, the development and analysis of surveys answered by
Portuguese citizens (both Portal users and non-users), and through an interview
conducted with employees of the Agency for Administrative Modernization (AMA) and
also to evaluate the Portal through a SWOT analysis. With these analysis we hope to
obtain conclusions about the Portal's failures and opportunities in order to develop a
proposal for improvement that will be materialized in a Communication Plan for Portal
do Cidadao.
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Introdugao

A dissertacdo “Comunicacdo Estratégica da Administracdo Publica para o Portal
do Cidadao” surgiu de um convite informal, por parte da Ministra da Presidéncia e
Modernizacdo Administrativa junto da Professora Ivone Ferreira, para serem realizados
trabalhos de investigagdo que permitissem aumentar a notoriedade do Portal do
Cidaddao. O argumento dado foi que uma plataforma governamental de grande
investimento e que conceptualmente teria todas as condigdes para se tornar um caso

de sucesso, estaria aqguém das espectativas relativamente ao nimero de utilizadores.

Na altura em que este convite surgiu estava a finalizar o primeiro ano do
mestrado em Comunicacgdo Estratégica e o projeto interessou-me. Por um lado, estaria a
prestar servico publico e a investigacdo poderia ser um contributo para melhorar — ou
pelo menos refletir sobre a comunicagdo que a Administracdo Publica esta a fazer em
Portugal. Por outro lado, tratando-se de um mestrado em Comunicacdo Estratégica,
teria todo o sentido desenvolver trabalho para perceber como é feita a comunicacdo

governamental ao nivel dos portais de e-Government.

A plataforma alvo do estudo, o Portal do Cidadao, é um website que pretende
criar um espacgo do cidadao no universo online e tornar digitais muitos dos servigos da
Administracdo Publica, uma necessidade que surgiu lado a lado com a tendéncia das

organizacdes estarem presentes onde o seu publico se encontra.

O investimento na criagdo e desenvolvimento do Portal do Cidadao foi uma
estratégia para aproximacao aos publicos, mas tera sido esta plataforma um exemplo de
uma excelente comunicacdo de servicos da Administracdo Publica relevante e
direcionada para o publico-alvo? Sera que acompanhou de perto as tendéncias de
comunicacao e novas plataformas online? Pretende esclarecer-se esta questdo ao longo

desta dissertacdo através do estudo e avaliagdo de questionarios a cidaddos



portugueses utilizadores ou ndo do portal; com uma entrevista a colaboradores da AMA
e ainda avaliar o Portal do Cidaddo através de uma andlise SWOT onde obterei

conclusdes sobre a comunica¢ao do Portal.

De forma a responder a questdo de partida, a dissertacdo comecard com uma
abordagem tedrica aos conceitos de modernizacdo e comunicagdao da Administracao
Pudblica com base no estudo dos autores Carapeto e Fonseca (2009) sobre a
modernizacdo da Administracdo Publica em Portugal e na abordagem de Castells (2001)
sobre o Estado Rede. Apds a abordagem tedrica do primeiro capitulo, é aprofundada a
pratica de comunicacdo em Portais Corporativos e importdncia crescente do
meio online em Comunicagao Estratégica, tendo como exemplo varios casos de sucesso

de Portais governativos na Europa.

Tendo como base a importancia da comunicagado de Portais e casos de sucesso,
segue-se o Portal do Cidad3do. Neste capitulo serdo explorados os conceitos do Projeto
Simplex e do Cidad3do-Cliente portugués, ambos de relevante importancia para o Portal
do Cidadao, a histéria do Portal, a comunicacdo realizada, usabilidade e por fim serd
realizada uma andlise SWOT que definird os pontos fracos, fortes e as fraquezas e

oportunidades identificadas no Portal atual.

De seguida, apresenta-se a metodologia composta por um questiondrio online e
por uma entrevista a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA). Com estas
analises esperamos obter variadas conclusdes sobre falhas e oportunidades do Portal de
forma a desenvolver uma proposta de melhoria que serd materializada no Capitulo 5,

como um Plano de Comunicac¢do para o Portal do Cidadao.



Capitulo 1

A Modernizagao e Comunicagao Estratégica na Administragao Publica

A par com a evolucdo da sociedade, crescem as exigéncias do cidaddo e a sua
atenc¢do para com a forma como comunicam as organizagdes com as quais lida. Numa
sociedade cada vez mais mediatizada, também o contacto com a Administracao Publica
se torna mais digital, o que convida a que sejam reinventadas as suas praticas
comunicativas, acompanhando as solicitacdes de um maior didlogo e interagdao, muitas
vezes ja postos em pratica no sector privado e preconizadas por autores como Kotler

(2016) e Gil e Romero (2008).

O Estado contemporaneo deve distinguir-se pelo desenvolvimento de novas
formas de governacao, partilhadas e em rede, abertas aos cidaddos, a par da
governacdo tradicional, hierdrquica, onde a forca do Estado reside ndo num poder
centralizado mas sim numa conjugacao de partilha com regulagao, onde as tecnologias
sdo capazes de aproximar o cidaddo do Estado e de reorganizar e simplificar inimeros
processos internos e prestar servigos digitais. Estes sdo fatores determinantes para o
desenvolvimento do Estado em Rede (Castells, 2001) um Estado em que a rede atua
para melhorar o desempenho funcional, para partilhar conhecimento e para favorecer a

inovagao.

A Modernizacdo da Administracdo Publica em Portugal caracteriza-se por trés
adjetivos: modernizacao, simplificacdo e desburocratizacdao (Carapeto e Fonseca, 2009).
Seguindo a visdo da atual Ministra da Presidéncia e da Modernizagdao Administrativa,

Maria Manuel Leitdo Marques (2008) a administracdo publica devera “ser mais



colaborativa, trabalhar em rede entre si e com os seus utentes, utilizar melhor as TIC!
para simplificar os seus procedimentos e modernizar a sua organizagdo, fazer os
cidaddos e as empresas participar e beneficiar das mudancas é o que permite hoje
distinguir as administracdes publicas que caminham para o futuro das que se mantém

agarradas ao passado”.

Esta mudanga advém da conjuntura atual da sociedade dos ultimos quarenta
anos em que as transformacgdes sociais, econdmicas e, sobretudo, politicas
influenciaram o modo como a Administracdo Publica se aproximou do seu principal

publico, os cidaddos portugueses.

A modernizacao do Estado passa, hoje, pela evolugdo da Administragdo Publica
de sistemas hierarquicos fechados para sistemas em rede onde diferentes atores do
Governo assumem a responsabilidade de satisfazer as necessidades do cidadao, por
forma a mudar o comportamento burocratico, fomentando a lideranca, inovacao,
flexibilidade, autonomia e a responsabilidade e orienta¢do para os resultados (Carapeto

e Fonseca, 2009).

De acordo com Carapeto e Fonseca (2009), as politicas publicas de modernizacdo
da Administracdo Publica sdo importantes por duas razdes: (1) a Administracdo Publica
é fundamental para a competitividade de um pais, como tal deve ser facilitadora,
eficiente, eficaz e recetiva as necessidades dos cidadaos. As praticas de gestdao devem
fomentar o didlogo, a coordenacdo e articulagdo. Uma Administracdo Publica inovadora,
virada para a sociedade, que age como motor do desenvolvimento social e econémico;
(2) a Administracdo Publica € um prestador de servicos a comunidade, sendo que o
processo de inovacdo é relacional, resulta numa coproducdo da interacao direta dos

servicos publicos com o cliente e com os fornecedores (Gallouj, 2003; OCDE,2005b).

1 Tecnologias de Informacdo e da Comunicagdo



Em Portugal existe ja um numero significativo de iniciativas bem-sucedidas que
se tornaram exemplos de boas-praticas internacionais. Em Portugal, a criacdo da Loja do
Cidadao, o Livro de Reclamacgdes, do Servico Publico Direto, o Portal do Cidadao e
outros programas que visam a melhoria da qualidade e acessibilidade dos servicos
publicos, no dmbito do Programa Simplex?, foram exemplos de boas praticas da
modernizacdo administrativa. Estas iniciativas pretendem adequar a Administracao
Publica as novas necessidades do cidaddo. Atualmente, a Presidéncia da Modernizagao
Administrativa é responsavel pela construcdo e implementacdo da modernizacdo
administrativa dos servicos governativos. O novo Ministério3, presidido por Maria
Manuel Leitdo Marques desde novembro de 2015, aquando do inicio do exercicio de
funcGes do XXI Governo Constitucional, é fruto da vontade do atual executivo em
apostar na modernizacgdo da Administracdo  Publica, atribuindo-lhe um
Ministério proprio e a presidéncia deste a alguém com carreira académica. Maria
Manuel Leitdo assegura a coordenacdo do Ministério. Professora catedratica de
Economia, licenciada em Direito pela Universidade de Coimbra e com uma carreira
dedicada ao ensino e a investigacdo, coordenou projetos de investigacdo em
varias d4reas cientificas, nomeadamente na Administracdo Publica. A imagem da
Ministra, a restante equipa é altamente qualificada e integra especialistas formados na

area em que atuam.
Cronologicamente, as principais medidas experimentais em Portugal de e-

Govgrngvmenlig%rﬁmé Infocid, Sistema Interdepartamental de Informacdo ao Cidadao,

caracterizava-se por ser uma rede de organizacOes publicas de relacionamento

2 Em detalhe na pagina 29

3 Com o atual Governo Constitucional XXI existiu a extingdo da denominacdo Ministério que consta
atualmente da organica do mesmo conforme o DL 2512/2015 de 17 dezembro 2015.



com o cidaddo. A criacdo do projeto deve-se a colaboracdo de quarenta
Direcbes-Gerais e foi dinamizado pelo Secretariado para a Modernizacao
Administrativa, com apoio de fundos comunitarios. O objetivo foi fornecer aos
cidaddos um meio simples de interacdo com a Administracdo Publica, dando
acesso a um conjunto de informagdes Uteis sobre educa¢ao, emprego, justica e o
acesso a aplicagdes interativas com simulagdes do IRS e do crédito a habitagao.
Considerado um projeto exemplar pela OCDE, o projeto foi transferido para o
online no website (www.infocid.pt) mas, durante alguns anos, conviveu com o
formato anterior de quiosque. Em 2001, o Infocid foi relancado como Portal do
Cidadao, embora mantendo a designac¢ao original e passa a possibilitar o acesso
ao Servico Publico Direto, um servico de solicitacdo de certiddes de nascimento,

casamento e ébito e certiddes comerciais.

O Plano de Agdo para a Sociedade de Informacgao foi lancado em 2003 com o
Plano de A¢do para o Governo Eletrénico e tinha como objetivo dotar a
sociedade portuguesa para a informacdo digital através das TIC. Os principais
objetivos destes projetos sdo construir novas capacidades, criar uma sociedade
de informacdo para todos, melhorar a qualidade e eficiéncia dos servicos
publicos, melhorar a cidadania com participacao eletrénica e criar conteudos

atrativos para os cidad3os.

Em 2004 foi criado o novo Portal do Cidad3do. A criacdo deste novo portal veio
substituir o antigo Infocid e teve como objetivo tornar-se um canal central de
acesso aos servicos publicos através da internet, sendo considerado um balcao

de atendimento online de apoio as Lojas do Cidadao.

Em 2005 cria-se o Plano Tecnoldgico com o principal objetivo de modernizar a
administracdo publica, tornando possivel a concretizacdo online de atos
administrativos, facilitando assim o acesso dos cidaddos aos servicos publicos,

sem hordarios e sem necessidade de deslocacdes.



e Em 2006 foi anunciado o Programa Simplex, uma medida inovadora na criacdo

de uma governagdo mais préoxima e horizontal.

e Em 2007 é criada a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA), um
Instituto Publico integrado da administragdo indireta do Estado. Nos termos do
Decreto-Lei n? 116/2007 de 27 de abril, a AMA tem como missdo desenvolver,
coordenar e avaliar medidas, programas e projetos nas areas da modernizagao e
simplificagdo administrativa e regulatéria, de administragdo eletronica e de
distribuicao de servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.
A partir de 2007, a AMA ficou responsavel por dinamizar o Portal do Cidadao,
competéncias que até entdo eram da responsabilidade da UMIC?* (Carapeto e

Fonseca, 2009).

A Administracdo Publica eletronica, pds-burocratica e colaborativa estd em
expansdo (Carapeto e Fonseca, 2009). Neste novo paradigma, as tecnologias e
atualizacdo da comunicacdo sdo pontos obrigatdrios na modernizacdo da Administracado
Publica. A criacdo de redes virtuais que tornam nulas as fronteiras das organizacdes
fortemente hierdrquicas permitem colocar varias organizacGes em colaboracdo, de
modo a que, de uma forma simples e rapida, se consiga prestar um novo tipo de servigo
aos cidaddos e empresas, permitindo aos cidad3dos a participacdo na vida publica e o

acesso facilitado a informacao.

Castells (2001) refere que assistimos a evolugdo do modelo cldssico de Estado
Hierarquico para um Estado em Rede® que se caracteriza por ser mais horizontal, aberto

a participacdao de novos atores que acolhe e com quem se articula em rede. As

4UMIC - Unidade de Miss3o Informagdo e Conhecimento

>Ver Tabela 1 no Anexo 1



diferencas entre o Estado Hierarquico e o Estado em Rede sdo apoiadas pelas novas
tecnologias de informacdo e comunicacao, sendo que o principal objetivo é garantir que

o sistema politico administrativo responda as exigéncias e necessidades do cidadao.

Em Portugal, com todas as medidas ja implementadas e principalmente pelo
desenvolvimento do Programa Simplex, é possivel afirmar que estamos perante um

Estado Rede (Castells, 2001)

E notdrio que o papel do Estado evoluiu e as exigéncias dos cidaddos crescem,
por isso torna-se necessario que a Administracdo Publica se adapte, adequando as
politicas e a comunicacdo a realidade. E necessario ndo sé investir nas pessoas mas
também modificar o sistema de valores e transformar o modelo de liderangca que
predomina nas organizacdes publicas (Carapeto e Fonseca, 2005). A Administracdo
Publica atual devera caracterizar-se, idealmente, pelo desenvolvimento de novas formas
de governacdo partilhada e em rede, abertas aos cidaddos. As tecnologias
desempenham um papel fundamental pois sdo capazes de aproximar o cidaddo ao
Estado e de reorganizar e simplificar inUmeros processos internos e prestar servigos
digitais, fatores determinantes para o desenvolvimento do Estado em Rede, um Estado
em que a rede atua para melhorar o desempenho funcional, para partilhar

conhecimento e para favorecer a inovagao.

A par do desenvolvimento do Estado Rede, a Comunica¢ao
Estratégica desempenha um papel relevante, pois se o objetivo é proporcionar uma
governacdo partilhada e transparente para todos os cidaddaos, é necessdrio
trabalhar numa comunicacdo eficaz e apelativa. A comunicacdo entre Estado e
cidaddo tem como objetivo aproximar a comunicacdo do Estado ao conceito de
democracia e de afastad-la dos conceitos pejorativo de persuasdo, marketing e
propaganda politica (Kegler e Foss3, 2012); do mesmo modo que privilegiam o interesse
publico (Duarte, 2007) e tem como obrigacdo informar, prestar esclarecimentos e
fornecer campanhas de interesse publico (Monteiro, 2007). Em suma, a comunicacao

publica deve ser orientada para o cidadao,



pensada para os seus interesses e necessidades e ndo apenas focada na disponibilizacdo
de informacdo, a comunicacdo devera ainda ser orientada de forma a que todos os
cidaddos entendam a mensagem, de modo a que o didlogo e a participacdo entre o
cidaddo e o Estado seja fomentado. Para tal acontecer, é necessario que exista uma
comunicacao pensada e produzida para o cidaddo. Aqui surge a necessidade da
Comunicacdo Estratégica que se caracteriza por envolver os conceitos de
Comunicacdo Estratégica das organizacdes baseando-se, segundo Hallahan (2007),

na prdatica da comunicagao intencional para atingir os objetivos organizacionais.

Existem vdrias dreas consideradas em Comunicacdo Estratégica, nomeadamente
o Marketing, a Comunica¢do Corporativa e as Relagdes Publicas. Para a comunicac¢do da
Administracdo Publica, destacam-se como dareas de relevante interesse, a Comunicacao
Corporativa e as Rela¢des Publicas. Dois conceitos considerados fundamentais para o

sucesso de qualquer objetivo de Comunicacdo Organizacional.

A Comunicacdo Corporativa surge como conceito alternativo a Comunicagao
Organizacional, referida como a comunicacdo que ocorre dentro de uma organizacao.
Segundo Pace e Faules (1993) a Comunicacdo Organizacional pode ser definida como a
interpretacdao de mensagens entre unidades de comunicagdo que compde uma
organizacdo. A Comunicacdo Corporativa, por sua vez, compreende gque a comunicacao
seja destinada aos stakeholders® de determinada organiza¢do, em que se comunica 0s
valores da instituicdo em oposicdo a comunicacdo destinada ao Marketing que
pressupde a comunicacdo de produtos e servicos (Tench e Yeomans, 2006). No ambito
de Comunicacdo Corporativa, os conceitos de imagem e reputacdo e identidade surgem

associados. Cada organizacdo produz uma identidade corporativa intencional ou nao,

6 Paul Caprioti (2009) considera mais adequada a designacdo de Stakeholder dado que esta olha os
destinatarios/publicos na perspetiva do vinculo que tém com a organizagdo, apesar da Europa ter
adotado comumente a designagdo de Publicos.



como tal, cabe a Comunicacdo Corporativa trabalhar a identidade intencional por
método de estratégias e mensagens influenciadoras dos seus stakeholders. Para Tench e
Yeomans (2006), mais do que agir como influenciador de identidade de acordo com
determinados objetivos, a Comunicacdo Corporativa caracteriza-se pela capacidade de
influéncia no processo de tomada de decisdo de uma organizagdo, promovendo
decisdes benéficas ndo sé para as organizagbes como também para os stakeholders,
gerindo ndo sé esta relacdo, mas também a gestdo de reputacdo, sendo capaz de prever
e identificar as reagdes e tendéncias dos stakeholders e ainda ter um vasto
conhecimento da opinido publica e da realidade politica e noticiosa da sociedade onde
determinada organizacdo se insere. Ja a drea de RelagGes Publicas, para além de gerir
interesses e necessidades dos stakeholders integra uma vertente estratégica que a torna

indispensavel nos processos de decisdao de uma organizagao.

Prout (1997) afirma que, para o sucesso das Relacdes Publicas, a drea deverd

trabalhar em cinco areas:

Aconselhamento, com a participagdo do gestor de comunicag¢ao nas reunides de

topo e tomadas de decisao;

e Servico de comunicacdao, nomeadamente com a divulgacdo de comunicagado

sobre a organizacdo para todos os stakeholders;

e Investigacdo e analise de assuntos publicos. O gestor de comunicacdo terd a
responsabilidade de observar a envolvente da organizagao e identificar possiveis

assuntos e tendéncias dos stakeholders que poderao afetar a organizacao;

e Programas de acdo de Rela¢des Publicas, diz respeito ao conjunto de agdes

destinadas a promover a goodwill dos publicos;

e Integracdo de todas as fung¢des de comunicacao na pessoa do gestor, por forma a

criar uma comunicacao coerente.
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De acordo com Eir6-Gomes e Nunes (2013), se olharmos para as Relagoes
Publicas como uma darea de gestdo de relacbes benéficas para todos (stakeholders,
organizagdes, Estados ou movimentos), os profissionais desta area deverdao ser os
escolhidos para analisar a envolvente da sociedade e identificar os seus principais
interesses e necessidades. De acordo com esta perspetiva, os profissionais de Rela¢des
Publicas deverdo agir como ponto fulcral também na comunicacdo do Estado, propondo
novas praticas e identificando tendéncias, agindo com o objetivo de construir a sintonia

de interesses, como preconizava Grunig (1984).

Para uma comunicacdo eficaz da Administracdo Publica, deverdo ser postos em
pratica conceitos e ferramentas varios no ambito da Comunica¢do Estratégica, de
acordo com os objetivos comunicacionais do Governo. Deve existir uma preocupacao
em proporcionar aos cidaddos uma imagem clara do Estado, fomentando
campanhas de comunicacdo dos servicos, de consciencializacdo, objetivos politicos e

boas praticas realizadas no pais.

Com o desenvolvimento das novas tecnologias, nomeadamente da Internet, a
proximidade com o publico-alvo foi tornando a comunicagdo e a oferta de servigos mais
variada e facilitada. Através dos Portais Governativos, o Estado tem uma ampla gama de
oportunidades de aproximacdo aos cidaddos, seja através dos servicos que oferece
como das oportunidades de comunicagdo que se tornam mais préximas,
interativas, personalizaveis e, logo, direcionadas para o cidaddo e para os seus

interesses.
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Capitulo 2

A Comunicacao Estratégica de Portais Governamentais

Uma das estratégias de aproximacdo do Governo aos stakeholders é a criacdo de
portais corporativos que ndo sé oferecerem servicos online mas sao também uma
importante ferramenta de comunicacdo centralizada e proxima dos cidaddos. Com o
desenvolvimento de portais corporativos, o Estado “mostra a sua identidade, os seus
propdsitos, as suas concretizagGes, possibilitam a concentracdo e disponibilizacdo de
servicos e informacdes, o que facilita a realizacdo de negdcios e o acesso a identificacao

das necessidades dos cidaddos” (Pinho, 2008).

Ao oferecer aos cidaddaos uma plataforma de qualidade bem estruturada, o
Estado reflete uma imagem transparente e confiante, o que encoraja os cidadaos a
alterarem a sua posicao de espetador das politicas governativas para ator principal no
processo governativo, fomentando o didlogo e a comunicacdo. Para os cidadaos,
existem indmeras vantagens neste novo processo comunicativo aberto e transparente
manifestado por um Estado Rede presente no meio online; e os cidadaos, por meio do
online, tém agora a oportunidade de questionar, propor e debater com o governo
(Pinho, 2008), numa relagdo mais proxima que ndo impde limitacdes espacio-temporais.
Subitamente, o Estado esta disponivel para o cidaddo-cliente 24 horas por dia, 365 dias

por ano.

O Reino Unido é apontado como um dos casos de sucesso de uma
comunicacdo transparente e orientada para o cidaddo. O objetivo maximo da
sua comunica¢do governativa é oferecer aos seus cidaddos uma comunicacdao publica

impar e de referéncia mundial que suporte as politicas do Governo, do mesmo modo
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gue beneficia e simplifica a vida dos cidaddos. No mais recente Plano de Comunicacgao
do Governo do Reino Unido, realizado para o biénio 2017/2018’, sdo destacadas seis
areas em que a comunicacdo tem um papel fundamental para as prioridades
governativas do Reino Unido. Para os responsdveis, uma comunicacdo eficaz é crucial
para o sucesso das politicas do Governo. Segundo Alex Aiken, Diretor Executivo da
Comunicacdo do Governo do Reino Unido referiu® “Our job is to help ministers reach
the right audience with the right message at the right time.” — “O nosso trabalho é
ajudar que os ministros alcancem a audiéncia certa, com a mensagem certa, no

tempo certo” (Traducgdo livre).

As seis areas fundamentais em que a Comunicagdo Estratégica tem um papel

relevante para o Reino Unido:

e Dar a conhecer as politicas governamentais para beneficio do cidaddo (por

exemplo, explicar o suporte disponivel para ajudar o cidaddo a comprar casa);

e Influenciar atitudes e comportamentos para o bem do cidadao e do publico em

geral (por exemplo, campanhas para ajudar a deixar de fumar);

e Apoiar o cidaddo na realizacdo de operagGes governamentais (como lembrar os

cidad3dos do prazo de entrega da declaracdao de impostos);

e Informar, apoiar e tranquilizar o publico em momentos de crise (como

pandemias);

7 URL: <www.gcs.civilservice.gov.uk/government-communications-plan-201718/>, consultado em Abril

2018

8 No Plano de Comunicacio do Governo do Reino Unido 2017/2018. URL:
<www.gcs.civilservice.gov.uk/government-communications-plan-201718/>, consultado em Abril 2018
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e Melhorar a reputagdao do Governo e do Reino Unido, em particular, no pais e no

exterior (nomeadamente promovendo turismo, cultura e comércio);

e Cumprir os requisitos legais para fornecer informagdes publicas.

Estas seis dreas revelam-se fundamentais para uma boa governagdo de um
Estado Rede e préoximo do cidaddo do Reino Unido que sé é possivel através de

uma comunicacao eficaz em diferentes canais.

Importa referir que o Departamento de Comunicagdao do Governo do Reino
Unido® é um sé corpo de toda a comunicacdo do Governo, que engloba mais de 4 mil
profissionais entre 25 Ministérios e organizacdes publicas. O GCS procura transmitir
uma mensagem objetiva e sem influéncias politicas, com mensagens construidas na
Otica do que é relevante para as responsabilidades do Governo. De acordo com o GCS,
os fundos publicos utilizados no plano de comunicagdo e nas suas campanhas no
Reino Unido, sdo geridos de forma mais econédmica possivel, de modo a justificar que a

sua utilizacao destes fundos foi realizada de forma mais apropriada para o contribuinte.

O GCS estd construido numa otica de organizacdo e governagdo robusta
gue se inicia no GCS Board, presidido pelo Ministro da Constituicdo e composto
por Ministros e altos funcionarios publicos que supervisionam e aconselham
sobre  questdes relacionadas com os varios departamentos. Na linha
seguinte de gestdo de comunicagdo estdo os Diretores de Comunicagdao que
garantem o uso efetivo da correta mensagem dos objetivos governamentais
na comunicacdo, o GSB Board é também aconselhado por este conjunto de

diretores sobre as tendéncias e desenvolvimento da comunicacao.

% Government Communication Service - GCS
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A funcdo de heads-of-specialism assegura, entre outras funcoes, a partilha das
melhores praticas da especialidade e os insights que advém das mais recentes
tendéncias, a reunido da informacdo interdepartamental relacionada com
marketing, gestdo de media, engagement estratégico e comunicacdo interna.
Salienta-se a existéncia de duas agéncias externas que participam na gestdo
estratégica da comunicacdo, a Evalutation Council e a Futures Council que
contribuem com uma perspetiva e conhecimento externo a organizacdo; a
Evalutation Council, tal como o nome indica, avalia e incentiva a avaliagdo completa da
comunicacdo do Governo; a Futures Council desafia o GCS a identificar as mais
recentes inovagoes tecnoldgicas e aconselha a sua aplicacdo na comunicacdo, além
de monitorizar o desenvolvimento de novas tecnologias e praticas. Administrada pela
equipa de campanhas centrais do Gabinete da Presidéncia, a Professional
Assurance faz recomendagdes sobre o uso efetivo e eficiente dos recursos disponiveis

e monitoriza a gestdo financeira dos recursos.

Neste plano de comunicacdo governamental ndo sé é realizada uma estratégia
de comunicacdo prévia, tendo em conta os vdrios fatores e objetivos
governamentais, como também é realizado acompanhamento e avaliacdo trimestrais
para avaliar o desenvolvimento do plano. Este trabalho é realizado pelo Diretor
Executivo de Comunicagdao do Governo que reporta diretamente ao GCS Board a
avaliacdo realizada duas vezes por ano aos departamentos principais, de modo a

avaliar se os padrdes de comunicagao definidos estdo a ser seguidos.

Complementando toda a estratégia comunicativa, o Governo do Reino Unido,
tem uma poderosa ferramenta, permanentemente em atualizagdo, que permite
uma maior proximidade entre a Administracdo Publica e os seus cidaddos: o Portal
governativo GOV.UK. Este Portal esta desenhado nao so para satisfazer as necessidades
dos cidaddos sobre o Governo mas também para proporcionar apoio a qualquer

pessoa que queira visitar, viver ou fazer negécios no Reino Unido. De uma forma
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simples, este Portal permite ao cidaddo uma maior interacdo e comunicacdo com o
governo, oferecendo informacdes, servicos e ajuda sobre questdes diversas. De acordo
com Fernando Marta, da AMA, o Portal GOV.UK é uma das referéncias europeias de
Portais governativos e possui uma equipa que trabalha com o objetivo da
desmaterializacdo de servicos. Esta equipa analisa os servicos que tém maior impacto
na vida do cidaddo e coloca-os no Portal. Da analise dos relatérios e do
organograma do Governo do Reino Unido é inerente a ideia que esta é uma
ferramenta fundamental de comunicagdo e uma aposta estratégica, dado que

este trabalho estd na dependéncia direta do gabinete do Primeiro-Ministro.

Em Portugal, a Comunica¢do Estratégica do Governo ndo ¢é divulgada
de um modo tdo acessivel. A estratégia de comunicacdo dedicada aos
Portais Governamentais ndo é dada a conhecer nas plataformas da Administracao
Publica e, na entrevista realizada a AMA, ndo foi dado acesso ao plano de
comunicacao do Governo o que nos permitiria comparar com o caso de sucesso do

Reino Unido.

Em termos de desafios e tentativas de maior relevancia no Governo de Portugal,
Maria Manuel Leitdo tentou que fosse dada a importancia devida ao Portal do Cidadao a
semelhanca do Portal do GOV.UK. Com a resolu¢do do Conselho de Ministros, esta
sugestdo foi conseguida e resultou na criacdo de um Ministério e da nomeacdo de uma
Ministra da Presidéncia e Modernizagdo Administrativa, dando maior impacto ao Portal
do Cidaddo e a Modernizagdo Administrativa na esfera governativa
portuguesa. Contudo, este esforco parece ter surtido impacto apenas
no desenvolvimento tecnoldgico do Portal e ndo na sua comunicagdo pois ndo
se conhece nenhuma estratégia continuada de comunicacdo do Portal do Cidadao

mas apenas a divulgacdo episddica da plataforma e dos seus servicos.
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2.1 A Influéncia do Meio Digital em Comunicagdo Estratégica

O modo como as organiza¢des comunicam com os seus publicos é hoje adaptado
a realidade do mundo digital. A internet faz parte do dia-a-dia de grande parte da
populacdo e as praticas da sociedade contempordnea manifestam a dependéncia da
tecnologia em dreas como a salde, o trabalho e os relacionamentos sociais, como
nos gadgets que nos acompanham e se transformaram em verdadeiras

extensdes do homem (McLuhan, 1964).

E inquestionavel que a tecnologia tornou a sociedade capaz de comunicar a um
nivel nunca antes conseguido, facilitou o acesso a informacdo e a comunicacdo entre
pessoas, criando redes que quebram as fronteiras fisicas, ao permitirem desenvolver
novos modos de relacionamento, cada vez mais abertos, flexiveis, informais e

colaborativos, a um custo reduzido (Carapeto e Fonseca, 2009).

Com o desenvolvimento da Web 2.0, os publicos, mutdveis por definicado,
encontram-se num ambiente de total partilha e interacdao fdcil com a esfera que os
rodeia. Utilizamos a expressdao “facil” pois cada um dos elementos que compde o
publico, pode ser parte ativa na comunicacdo em qualquer Estado, situacao ou lugar. O
mundo é, agora, um local mais global e dialégico em que tudo se sabe e tudo se

partilha.

Se com a Web 1.0 a comunicacao digital era encarada de forma unidirecional,
com o controlo da comunicacdo pelo emissor que ndo permite, de todo ou permitindo
de forma diminuta, a interacdo por parte do seu recetor, a Web 2.0 alterou o processo
comunicativo que até entdo se operacionalizava. Apregoa-se didlogo, simetria na
comunicacao, solicita-se feedback aos publicos — e ndo sé as organizacdes — e olha-se
para o cliente/utilizador como dono das marcas e ndo como mero utilizador das mesmas
(Gil e Romero, 2008). E o fim da era das marcas, sejam elas de produto ou corporativas

e o inicio da era do consumidor, apregoa Kotler (2016). Solicita-se a colaboracdo do
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consumidor na producdo de conteudos para as marcas, criam-se plataformas mais
intuitivas e que fomentem a partilha de experiéncias e a criacdo de lacos relacionais.
Tim O’Reilly, numa conferéncia proferida em 2004, cria e partilha o termo Web 2.0,
apresentando a internet como plataforma, o que significa criar aplicacdes que se
tornem mais Uteis e melhores a medida que o publico as usa, manifestando a vontade
de n3dao mais olhar para os publicos como utilizadores mas como produtores de
informacdo, membros do processo de aprendizagem e partilha de informacdo que
enriquecem o meio com o seu contributo (Duhé, 2012). E o envolvimento de um publico

numa “inteligéncia coletiva”.

Na nova plataforma digital munida de aplica¢des, sistemas e ferramentas, o
utilizador torna-se parte ativa no processo de comunicac¢do. Publicos que no passado
eram meros espectadores a mercé da comunicagdo imposta, tém agora a oportunidade,
de serem atores no processo de comunicagdo e no envolvimento que escolhem ter com
cada organizacao. Assim, “cabe as organiza¢Oes procurar novos formatos e estratégias
para manter e ampliar a comunicacao e o relacionamento com os seus publicos” (Saad

Corréa, 2009).

Mas ndo basta apenas seguir as tendéncias, é importante existir relevancia na
informacdo que é dada e nos publicos a quem esta se destina. O tipo de comunicacado e
o perfil do seu publico-alvo podem convidar a uma comunica¢ao presencial, tida como
mais direcionada e pessoal, interativa e credivel. A entrevista a Fernando Marta reflete
isso mesmo: alguns utilizadores da Loja do Cidad3ao ainda referem a necessidade de
serem atendidos presencialmente por receberem feedback imediato da tarefa que
realizaram (por exemplo, a entrega correta e a rece¢dao atempada de uma declaracdo) e
a entrega de um documento, impresso, fisico, que ateste a presenca do cidadao na Loja.
Conhecer os publicos e as suas ideias preconcebidas, os seus interesses e habitos de
navegacao online, bem como as expetativas que depositam na Administracdo Publica,

serdo fundamentais para pensar as estratégias de comunicacdo da Administracdo
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Publica junto dos seus publicos, sobretudo no que diz respeito a comunicacdo de
plataformas digitais, desmaterializando os servi¢os e simultaneamente dotando-os de

caracteristicas humanas, por forma a credibiliza-los.

Ora as Relacdes Publicas sdo — ou devem ser - o principal responsavel, nas
organizagdes, pela criacdo e fidelizagdo dos publicos on e offline. Para Sandra Pereira
(2015) as tecnologias oferecem ferramentas que visam complementar e aumentar a
eficacia das Relagbes Publicas tradicionais offline, permitindo-lhes desenvolver novos
processos de comunicagao para estabelecer e manter relagdes com os seus publicos e

defender o interesse dos mesmos.

No caso das e-PR, termo criado por Matt Haig (2000) como menc¢do as Rela¢des
Puablicas Online, o sucesso das mesmas depende do éxito da relacdo que cada
organizagdo cria com a sua audiéncia online. Para Haig (2000), embora o sucesso das e-
PR seja intrinseco as relacdes mantidas no universo digital, é importante que as
organizagdes consigam transferi-las para o universo offline, para que as rela¢gdes tenham

o seu valor em atividades comunicativas complementares.

Para Breakenridge (2012) os profissionais de Rela¢des Publicas estao perante
novos desafios, pois devem agir de modo criativo, descobrir novos métodos de
pesquisa, desenvolver acées de acordo com as novas tendéncias web, permitindo e
aumentando a participagdo. Experimentar as novas plataformas, canais e redes sociais,
onde os novos conteudos e a capacidade de resposta organizacional sdo postos a prova

sdo outros dos desafios a abragar.

Paralelamente, as organizagdes manifestam vontade em migrar para o digital
ganhando a atencdo dos utilizadores nomeadamente através de pessoas comuns que
manifestam capacidade de agregar um conjunto de seguidores que imitem as suas
praticas de consumo. E o momento dos digital influencers. O consumidor racional
da era do marketing 3.0 desconfia do beneficio imposto por uma marca e mais

rapidamente
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confia nas opinides de individuos com quem se identifique nas redes sociais. Para
Weinberg (2009) as redes sociais oferecem variados beneficios para o consumidor e
para a marca como a possibilidade de filtrar o conteudo. A marca é capaz de criar
relagdes mais préximas e duradouras com o seu consumidor através do feedback dos
consumidores que interagem com a empresa de forma regular. Se o consumidor se
sentir satisfeito com a marca ird recomenda-la mais facilmente, gerando-se assim um
word-of-mouth online que dara origem a um consumidor com a capacidade de

influenciar outro, um influencer.

A publicidade presente no meio online revela pouca eficacia devido aos inumeros
softwares de bloqueio dos anuncios e a desatenc¢do dos consumidores. Esta tendéncia é
contrdria aos influenciadores digitais, que sdo capazes de falar diretamente para o seu
publico, que os segue voluntariamente, manifestando interesse no estilo de vida e

conteudo que é partilhado.

Dadas estas condicionantes, os gestores de comunica¢ao veem gradualmente
uma maior dificuldade para impactar e gerar resultados em comunicagcdo como os que
sdo gerados por meio de influenciadores digitais. No entanto, as regras de escolha de
influenciadores digitais como estratégia de comunicagdo continuam semelhantes as do
marketing tradicional: identificar target, canais e conteudo relevantes (Barwise e

Meehan, 2010).

A escolha dos influenciadores ndo se baseia apenas no grande numero de
seguidores. Para Hall (2015), a medida que o influencer marketing amadurece torna-se
claro que a qualidade é mais importante do que a quantidade e Hall atesta que nao
importa se uma celebridade tem milhdes de seguidores fiéis, as marcas tém de
segmentar o seu target de acordo com os nichos que querem influenciar e com os quais

guerem estabelecer uma relagdo continuada.
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O engagement é definido pela medida do nivel de envolvimento e de interacdo
gue um consumidor desenvolve ao longo do tempo com uma marca. Ao medir o
engagement, pretende-se quantificar ndo sé o alcance e a frequéncia desta relagdo com
a organizacdo mas também o sentimento, a opinido e a afinidade do consumidor,
procurando ainda aferir a probabilidade do consumidor recomendar a marca a alguém.
Por isso é considerada uma unidade de medida das acBes dos consumidores e dos

influenciadores (Haven, Bernoff e Glassh, 2007).

Num estudo realizado pela “Adweek”, 75% das marcas afirmam que o marketing
de influéncia deve ser contabilizado no dmbito das estratégias de comunicacdo e
permite resultados mais eficazes do que a publicidade tradicional. Como resultado deste
investimento, 81% dos gestores de marketing consideram que a aposta em

influenciadores digitais teve um retorno muito positivo.

No entanto, Philip Kotler (2017) afirma que apesar da crescente aposta na
comunicacao através dos canais online, existira sempre a necessidade de comunicar
através de outros meios que ndo estes. Para o autor, o gestor de comunicacdo devera
averiguar qual é a melhor articulagdo entre os dois tipos de marketing para a
comunicag¢ao da organizacdo de que o préprio é responsdvel, sem esquecer que a
tendéncia atual serd o marketing online suplantar, em grande percentagem, os

investimentos realizados em marketing offline.

Com os novos desafios do digital é igualmente necessario saber monitorizar as
técnicas de comunicagdo. Segundo Saad Corréa (2009), na Web 2.0 os parametros de
avaliacdo passam de quantitativos para qualitativos pois torna-se necessario existir uma
avaliacdo distinta dos parametros percetivos das opinides e avaliacbes geradas pelos

publicos em determinada campanha. Esses parametros de medida de retorno passam

10 Estudo da Schlesigner Associates.
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por reputacdo e imagens digitais, qualificacdo do trafego, o impacto de determinadas
opinides e de que forma as mesmas influenciaram determinada campanha por forma a
gerar buzz coletivo. Com o social media, o ROI** deixa de ser a Unica fonte de medida
para campanhas, surgindo o Return on Insight, uma avaliacdo para as percecdes e

opinides geradas a partir dos Publicos nas plataformas Web 2.0.

2.2 Boas Praticas em Portais Governamentais

Como um dos objetivos estratégicos a longo prazo da Unido Europeia EU2020,
estd a digitalizacdo dos Governos de toda a Europa através de Portais Governamentais

diversos, criando um mercado digital Unico.

Por forma a avaliar e a partilhar as boas praticas e resultados de 34 paises,
incluindo os 28 Estados-Membros, na desmaterializacao e disponibilizacdao de servigcos
publicos online, é elaborado todos os anos o estudo European eGovernment
Benchmark?®?. Este estudo esta criado numa 6tica de evento de vida e tem em conta
acontecimentos como “Criar uma empresa”, “Emprego”, “Educacdo” e “Vida Familiar”.
Este estudo baseia-se, também, em alguns indicadores principais, sendo que os mesmos

sdo divididos numa vertente para cidadaos nacionais e para cidadaos estrangeiros.
Cidadaos Nacionais:

e Servicos centrados no Cidaddo: sdo avaliados os servicos online tendo em

conta a disponibilidade e usabilidade, como também a mobile friendliness;

11 Return on Investment.

12 Melhores praticas
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e Transparéncia: é avaliado o controlo dos cidaddos sobre os seus dados
pessoais, os fatores de transparéncia das instituicbes publicas e a

transparéncia na prestagao dos servigos digitais;

e Facilitadores de IT!3: avalia a disponibilidade de ferramentas IT (como a

morada digital);
Cidadaos Estrangeiros:

e Mobilidade de Empresas e de Cidaddos: é avaliada a disponibilidade e
usabilidade de servicos numa dtica de servicos para empresas, empresarios e

cidaddos estrangeiros.

No caso do e-Government portugués, os resultados sdo, no geral, bastante
positivos. Neste estudo, Portugal estd na categoria Expandable eGov que é caracterizada
por altos niveis de digitalizagcdo dos servicos mas com uma baixa taxa de penetragdo, ou
seja, o uso dos canais digitalizados ndo estd ainda generalizado entre os utilizadores de
servicos publicos. Embora ainda ndo exista uma cultura de utilizacdo de servigos digitais
por parte dos cidaddos portugueses, Portugal esta na terceira posicdo do Top 3 do
principal indicador “Servicos Centrados no Cidaddo”, precedido apenas por Malta

(1°Lugar) e Dinamarca (22Lugar).

Relativamente ao fator Transparéncia, Portugal fica na 112 posicdo. Neste
indicador, os paises referéncia sdo Malta (12) Esténia (22) e Lituania (32). Nos
Facilitadores IT, Portugal registou uma descida acentuada face a 2014, descendo do 22
para o 109 Lugar, o que se explica, em parte, pelas areas que sao propensas a melhorar:
disponibilizagdao de mecanismo de autenticagao eletrdnica, acesso a diferentes servigos

sem reautenticacdo e possibilidade de comunicacdo exclusivamente digital com os

13 Information Technologies em portugués Tecnologias de Informacédo
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cidaddos e empresas. Os paises referéncia neste parametro sdao Malta (12), Dinamarca

(29) e Estonia (39).

Nos servigos para cidaddos estrangeiros, como a Mobilidade para Empresas,
Portugal esta na primeira posicdo do ranking com uma avaliacdo de 100%, tal como
Malta e Dinamarca. A média europeia é de 65%. Na Mobilidade para Cidad3aos, embora
tenha registado uma subida de trés lugares face a 2014, Portugal regista a sua pior
posi¢cdo no ranking estando no 252 Lugar com uma pontuagao de 53%, ficando abaixo da
média europeia (61%). As principais razoes para este resultado sdo a fraca tradugdo para
Inglés nos Portais nacionais e falta de mecanismos de interagdo com os cidaddos

estrangeiros.

Numa ética ideal de e-Government e dos Portais Governamentais, devera existir
uma disposi¢cdo 6tima de fatores como um elevado nivel de digitalizacdo dos servigos
governamentais e a penetracdo do uso de servicos digitais entre os cidaddos e
utilizadores de servicos publicos. Como paises de referéncia de e-Government que
alcancam as caracteristicas de penetracdo e digitalizacdo elevadas estd a Dinamarca, a
Estdnia, a Suécia e a Holanda. Como paises em que o e-Government ainda ndo esta
consolidado, seja a nivel de digitalizagdo como de penetragdo/utilizacdo dos servigos
digitais, esta a Grécia com uma baixa digitalizacdo dos servicos, a Hungria com baixa
digitalizacdo dos servicos e utilizacdo, e a Itdlia que, apesar de ter uma classificacao

mediana em digitalizagdo, tem uma baixa utilizagdao dos servigos.

Segundo o Estudo European eGovernment Benchmark, existe uma
correlacdo entre o sucesso do e-Government, a digitalizacdo e penetracao, sendo que
os paises com uma melhor digitalizacdo tendem a ter melhor performance em
penetracdao e vice-versa. No geral, a utilizagcdo dos servicos digitais na Europa
(penetracdo) atinge os 52%, existindo uma grande discrepdncia em paises com
elevada penetragdo quase a 90% (Finlandia e Dinamarca) comparado com paises

com um valor abaixo dos 30% (ltalia e
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Grécia). Ja a digitalizacdo na Europa atinge um valor de 65% sendo que nenhum dos

paises tem uma percentagem inferior a 40%.

O estudo de 2017 real¢a também um conjunto extenso de boas praticas, em que
Portugal estd referenciado no programa Simplex+, no SCAP (assinatura e autenticacdo
digital) e servigos digitais nos Espagos do Cidaddo. Como referéncias internacionais de

boas praticas de e-Government destacam-se:

e Austria — Portal Digital HELP — www.HELP.gv.at

O Governo Austriaco criou este Portal com o objetivo que este seja um local de
exceléncia que os cidaddos procuram para esclarecer questdes sobre servicos publicos.
Destacam-se a configuracao especial para utilizadores mobile, um sistema de marcagdes
e informacGes online e a preocupacdao em seguir tendéncias que permitam
mais personalizacdo e regionalizacdo dos servigos. Durante esta investigacdo o
website foi visitado e o servico, ao detetar um IP estrangeiro, remeteu-nos para os
servicos de Cidad3os Estrangeiros, o que reflete a posicdo da Austria como um dos

paises com uma melhor classificacdao na categoria Mobilidade de Cidadaos Estrangeiros.

Behorden Formulare DEIEN & & Anmelden
HELP. gvaat — Q]

HELP.gv.at Jahresausblick

Ubersicht der bereits im Nationalrat beschlossenen gesetzlichen
Neuerungen

Was ist neu eli—

: 20187 >

+ Finanzenu.a

Alle Informationen zu
“Was ist neuim Jahr 20187

News
Weitere in Dokumente >
und Recht Sachwalterschaft NE
Reiseposs  Personclouswess  Aufenthalt les 2ur Sachwakterschaft NEU 20

Figura 1. Portal digital www.HELP.gv.at
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e Noruega — Servigo “Your sick leave” — www.nav.no

Com este servico, o Governo da Noruega através do Norwegian Welfare
and Labour Authority (NAV) procurou simplificar a comunicacdo e digitalizar o
processo de baixa entre funciondrios, empregadores e médicos. O servico
funciona de forma bastante simples. Apds a consulta médica, o cidaddo recebe uma
mensagem SMS com um link para o website e apdés o login, o paciente terd
informacdes sobre o que ird acontecer durante a licenca médica. Este servico permite
também que seja enviado um aviso da licenca médica ao empregador. A empresa ou
organizacdo onde o paciente estd empregado receberd uma notificagdo da auséncia do
funcionario devido a baixa médica submetida no Portal Altinn, o Portal Noruegués
para comunicacdo entre autoridades publicas, empresas e cidaddos. Apds a
notificacdo, a empresa informa o responsavel deste cidaddo na empresa sobre a
auséncia. O responsavel receberd posteriormente um link via SMS para uma pagina no
site www.nav.no, onde encontrard uma visao geral dos avisos e das tarefas de baixa
médica. Os beneficios deste servico estdo no rapido processamento dos pedidos de
baixa médica anuais, transformados e simplificados via digital, permitindo a
economia de papel e outros recursos (como tempo e dinheiro), um melhor seguimento
do estado do trabalhador e melhor disponibilizacdo de informacdes por parte de

empregador e de empregado.

PERSON~ BEDRIFT~ NAVOGSAMFUNN~ DITTNAV~

(o] o o

HVA ER DIN SITUASJON LEDIGE STILLINGER FINN SVAR PA NAV.NO

Figura 2. Portal digital www.nav.no
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e Finlandia — Portal Digital “TUTKI HANKINTOJA” — www.tutkihankintoja.fi

Através de uma utilizacdo simples e intuitiva, o website www.tutkihankintoja.fi
promove a transparéncia, ao permitir que cidaddaos e empresas consultem as despesas
do Estado e saibam como e onde foram gastos os fundos publicos. O website estd
também disponivel em Inglés e é possivel escolher um amplo nivel de personalizagdo de

pesquisa, para mais facilmente chegar a analise pretendida.

5T ®

fm TUTKI HANKINTOJA

52

Figura 3. Portal digital www.tutkihankintoja.fi

e Reino Unido — Portal Digital GOV.UK — www.gov.uk

De acordo com feedback dos utilizadores, a informacdo disponibilizada no
GOV.UK era por vezes extensa e desadequada das necessidades do publico. Um
utilizador gue ndo estivesse habituado a utilizar esta plataforma poderia ter dificuldade
em encontrar a informacdo pretendida. Neste sentido, realizou-se um projeto que
melhorasse a informagao disponibilizada sobre a criagdo de novos negdcios. O estudo
teve o input dos utilizadores durante todo o projeto, de forma a identificar as
necessidades. Diminui-se a quantidade de paginas disponibilizadas de 50 para 16. O
resultado foi um aumento de 25% nos cliques para os servicos que os utilizadores
precisam para criar um negdcio. Além deste resultado, reparou-se que existe uma
reducdo de 5% no numero médio de paginas consultadas por sessdo para obter os
servicos necessdrios, o que mostra que os utilizadores conseguem encontrar a

informacdo pretendida mais rapidamente.
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Welcome to GOV.UK

Universal Jobmatch job search
Renew vehicle tax

Log in to student finance

Bookyour theory test
Search GOV.UK Q Personal tax account

The best place to find government services and information

Simpler, clearer, faster

Benefits Disabled people Money and tax

Includes eligibility, appeals, tax credits and Includes carers, your rights, benefits and Includes debt and Self Assessment
Universal Credit the Equality Act

Births. deaths. marriages and care Driving and transport Passports. travel and living abroad
Parenting, civil partnerships, divorce and Includes vehicle tax, MOT and driving Includes renewing passports and travel
Lasting Power of Attorney licences advice by country

Business and self-emploved Education and learnin Visas and immigration

Tools and guidance for businesses Includes student loans, admissions and Visas, asylum and sponsorship

apprenticeships

Figura 4. Portal digital www.gov.uk

A partir destes exemplos de boas praticas de Portais Governativos, conseguimos
identificar alguns fatores de sucesso que poderdo ser postos em pratica no caso
portugués: ouvir o feedback dos cidadaos; dedicacao de tempo a observagdo, mormente
a seguir e conhecer as tendéncias do mercado digital (por exemplo, plataformas
mobile); uso de metodologias diversas de design e servicos; visdo holistica na
compreensao dos processos; atencao aos insights e ferramentas digitais simples e com

atencdo a usabilidade.
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Capitulo 3

O Caso do Portal do Cidadao

3.1 O Contexto “Simplex”

O Portal do Cidaddo advém do Programa Simplex, como tal, é de
relevante importancia conhecer o seu contexto. O Programa de Simplificacdo
Administrativa e Legislativa (Simplex) com o mote “Quanto mais simples, melhor” foi
implementado em Portugal em 2006. No anuncio do programa foram definidos seis
temas agregadores: eliminacdo de certiddes, eliminacdo do papel aproveitando as
facilidades das TIC, simplificacdo e desburocratizacdo que visa o combate a
complexidade dos processos, desregulamentacdo, facilitacdo do acesso aos servigos
publicos através da melhoria do atendimento através das TIC e harmonizagdo e
consolidagao de regimes juridicos. Os temas do Simplex vao sendo melhorados e

sofrem alteragdes de acordo com as necessidades da consulta publica.

Hoje o SIMPLEX é um projeto transversal a todas as areas da governacao, em que
cada uma das areas tem na sua responsabilidade a implementacdo de medidas que

visam a simplificacdo e moderniza¢ao administrativa.

Em 2016, uma década depois da implementacdo deste programa em Portugal, o
SIMPLEX+2016 foi construido numa dtica de didlogo aberto, com participacao de
cidaddos e empresas, associacOes, trabalhadores do Estado e de todas as areas da
Administracdo Publica, de modo a perceber os reais problemas e
posteriormente construir solugdes de encontro as expectativas reais. O programa
SIMPLEX+2016 teve 255 medidas, das quais 79 medidas tém um periodo de
implementacdo de mais de um ano. Das 176 medidas que tinham como meta serem
implementadas num ano, a taxa de sucesso é de 89%, ou seja, 157 medidas

foram implementadas no ano do SIMPLEX+2016.
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As medidas a destacar foram o IRS automatico, o Registo Criminal Online e o
Registo de Nascimento Nascer Cidaddo. Estas medidas equivalem a uma poupanca de
tempo para a Administracao Publica, cidaddos e empresas. Foi igualmente lancado um
processo de consulta publica no website do SIMPLEX, onde foram publicados
guestionarios com o objetivo ndo sé de avaliar as medidas, mas também com o intuito

de conhecer a opinido dos cidaddos relativamente as mudangas com o programa.

Em 2017, o programa SIMPLEX+2017 tem mais de 172 medidas em
implementacao, distribuidas por todas as dreas da governagao. O objetivo é, como em
todos os programas SIMPLEX, facilitar a vida aos cidaddos, simplificar a relacdo do
estado com as empresas, apoiar Associa¢des, Fundacdes ou Coletividades, tornar o
trabalho dos funciondrios publicos mais eficaz e aumentar o nimero de medidas
colaborativas entre os servicos, sistemas e a governacdao. As dreas de atuacdo
contempladas neste programa sdo: mais servicos e +informag¢dao num Unico local,
comunicagbes +simples, Administragao Publica +eficiente, documentos +acessiveis,
obrigacdes +simples, servicos para estrangeiros +faceis, licenciamentos +4ageis; tendo

sido em 2017 incluido um novo eixo: o Mais e melhor atendimento.

Seguindo a dtica de Estado Rede, um Estado que apela a participac¢ao horizontal
e colaborativa de varias partes, na definicdo e resolucdo de problemas comuns, surgiu
em 2017, o SIMPLEX JAM, paralelo ao SIMPLEX +2017, que tem como objetivo criar
sessOes de trabalho colaborativas entre trabalhadores da funcdo publica, através da
discussao de ideias com vista a definicdo de medidas que visam simplificar e
modernizar os servigos publicos. Com a participacdo de um variado conjunto de
atores, cria-se assim uma comunidade que sugere melhorias com vista a
contribuir para a evolugdo e desenvolvimento do Programa Simplex e
consequentemente para o desenvolvimento de finalidades comuns a todos os
cidaddos portugueses através da partilha de conhecimento, visdo e mecanismos de

participacao.
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De acordo com Carapeto e Fonseca (2009) a evolugdo do Programa Simplex sé
foi possivel devido ao resultado de uma rede de inovacao, personificada num conjunto
de atores empenhados, principalmente pela direcao politica do Primeiro-Ministro; pelo
envolvimento de todo o Governo, o que ajudou a criar uma responsabilidade comum a
todos os Ministérios; pela participagdo dos servicos e funciondrios publicos na
identificacdao do prolema e consequente simplificacdo; por fim, pela consulta publica e a

participacdo civica.

3. 2 O Portal do Cidadao

O Portal do Cidadao é resultado da criacdo de um modelo de Estado Rede em
Portugal, com o objetivo de criar e identificar um conjunto de medidas com vista a
simplificagdo da vida do cidadao, concebendo assim uma rede simples e inovadora que
pretende diminuir os custos das atividades econdmicas e modernizar a Administragcao
Puablica. Este Portal tem por objetivo principal simplificar o acesso dos cidaddos
portugueses aos servicos da Administracdo Publica por via do acesso eletrénico. Criado
em 16 de marco de 2004 pela Agéncia para a Sociedade do Conhecimento (UMIC), e
agora gerido pela Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA), o Portal do
Cidadao é considerado uma das faces mais visiveis do e-Government portugués

(Carapeto e Fonseca, 2009).

O desenvolvimento deste Portal pretendeu tornar os servicos publicos mais
proximos do cidaddo do mesmo modo que tornaria a Administracdo Publica mais
eficiente, ao criar uma plataforma online multicanal que servia como acesso prioritario
dos cidaddos aos servicos publicos, tornados disponiveis em qualquer momento e lugar,

de forma simples e segura, para qualquer cidadao.

Na versdo do Portal do Cidaddo de 2004, 50% dos servicos eram informativos,

cerca de 30% dos servigos interativos (o utilizador inicia o servico no Portal mas nao o
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termina) e 20% dos servicos do Portal transacionais (o utilizador consegue realizar o
servico que pretende totalmente no Portal). Hoje, de acordo com a Estratégia da
Digitalizacdo de Servigos, presente nos Decretos-Lei n273/2014 e 74/2014, de 13 de
maio, é possivel realizar eletronicamente pelo Balcdo Unico, o Portal do Cidad3o, todos
0os requerimentos apresentados aos servicos publicos. O Portal do Cidaddo é
estrategicamente desenhado para ser o Unico meio de acesso ao Balcdo Unico, como tal
concentra no seu website todos os servicos dedicados a cidad3aos e empresas, podendo
ainda encaminhar os utilizadores para os websites onde seja possivel interagir
diretamente com a entidade prestadora do servico pretendido.
De acordo com a informacdo disponibilizada na pagina do Portal do Cidaddo, a nova
versdo do Portal é hoje mais inovadora e caracteriza-se por uma experiéncia de
navegacado simples e intuitiva, baseada num conceito de mecanismo de pesquisa rapida.

A informacdo é disponibilizada em portugués, inglés e espanhol.

Segundo Carapeto e Fonseca (2009), o Portal do Cidaddo era, em 2006, uma
marca reconhecida por mais de 30% da populacdo portuguesa que acedia ao Portal
regularmente. Em 2008 estavam disponiveis no Portal do Cidadao 951 servicos, sendo
gue atualmente, passado uma década, estdo disponiveis mais de 1860 servicos. De
acordo com a informacao disponibilizada no Portal do Cidadao, os servicos em destaque
atualmente s3o a alteracdo de morada do Cartdo de Cidadao, renovagiao e
cancelamento do mesmo, ativacdo da Chave Modvel Digital que permite a
autenticacdo em diferentes sitios da Administracdo Publica e Assinatura Digital de
documentos, pedido de Certidoes online, criacdo de empresa online, pedidos
varios relativos ao Registo Comercial, Licenciamento Zero, Sistema da Industria

Responsavel e registos de Alojamento Local, entre outros.
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3.2.1 Comunicagao do Portal

A Ultima atualizacdo do Portal do Cidaddo, em 2015, teve um impacto
comunicativo relativamente baixo* e ndo obteve grande aposta por parte da AMA. Foi
realizada uma conferéncia de imprensa que serviu para apresentar o Portal aos media,
da qual surgiram vdrias noticias, nem sempre positivas®. Foi também realizada uma
comunicacao local nas Lojas do Cidaddao com cartazes informativos. Apds este pico,
bastante limitado de comunicacdo, nao foi realizada nenhuma outra agdo sobre o
Portal, o que consideramos insuficiente, jd que apesar do meio milhdo de visitas ao
Portal por més!®, na pequena amostra de cidaddos inquiridos, mais de metade
ndo conhecem as potencialidades do Portal do Cidaddo ou nunca utilizaram o Portal
(66% dos inquiridos no inquérito realizado a 259 pessoas afirmaram que nunca
utilizaram o Portal). Esta pequena amostra, convida a realizagdo de um inquérito mais
amplo que permita aferir o conhecimento dos cidadaos sobre o Portal do Cidadao e
gue poderia constituir parte da primeira etapa do planeamento estratégico da

comunicacao, o diagnodstico, antes de elencar a¢des de comunicacao.

3.2.2 Usabilidade e Acessibilidade do Portal
Usabilidade

1. Qualidade do que é simples de usar

14 Dados obtidos na entrevista realizada 8 AMA em 27/02/2018.

15 Seria interessante realizar o clipping desse ano para aferir a visibilidade do Portal do Cidaddo junto do
publico.

16 Dados obtidos em entrevista.
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2. INFORMATICA maior ou menor capacidade que um produto (pdgina de internet,
programa, etc.) tem para responder fdcil e eficientemente as necessidades dos seus

utilizadores
In Diciondrio infopédia da Lingua Portuguesa

Um website corporativo é a imagem online de uma organiza¢do, sendo um
equivoco menosprezar a importancia do mesmo. Um website desempenha um papel
fundamental na percecdo do publico sobre determinada organizacdo (Janita e Miranda,
2013) e, para Huand e Ku (2016), a usabilidade de um website estd diretamente
relacionada com a percecdo da eficdcia de uma organizacdo. Um website corporativo
com uma boa usabilidade torna-se uma excelente ferramenta online de comunicagao

estratégica.

A palavra usabilidade entrou no Iéxico de expressées utilizadas para caracterizar
de forma positiva os websites. E dada a usabilidade uma conotacdo importante na
medida em que esta caracteristica é de extrema importancia para a qualidade de

um Portal.

Viarios foram os estudos e autores que procuraram definir da melhor forma
possivel a Usabilidade. Nielsen (1993) caracteriza a Usabilidade em cinco atributos: 1)
Facilidade de aprendizagem, isto é facilidade e rapidez com que os utilizadores utilizam
um determinado sistema; 2) Eficiéncia. Este atributo mede a velocidade com que os
utilizadores conseguem realizar a operagao pretendida apds terem aprendido a manejar
um sistema; 3) Facilidade de memorizac¢do. E medida a memorizacdo do utilizador sobre
determinado sistema e se o voltara a usar; 4) Erros. Medi¢do da facilidade com que os
utilizadores ultrapassaram possiveis erros, a gravidade e a quantidade dos mesmos; 5)
Satisfacdo, a medicao da satisfacdo ao usar determinado sistema. Mais tarde, Nielsen
(1999) refere que a Usabilidade é uma caracteristica intrinseca a qualquer produto ou

servico, sendo que, na aquisicdo de um produto, o utilizador apenas consegue
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experienciar a Usabilidade apds a compra do mesmo, o que ndo afeta a decisdo de
compra. Nielsen refere que, na Internet, a Usabilidade tem um peso mais significativo
pois é na base desta que um utilizador, ao consultar determinado website, mede a
decisdo na aquisicdo de um servico ou produto baseado na experiéncia de Usabilidade e
satisfacdo com determinado Website. O utilizador conecta a sua experiéncia com o

produto ou servigo que ird adquirir.

A Usabilidade dos portais online é mais do que o conceito de satisfazer de forma
simples e eficaz a necessidade do utilizador; é também a atenc¢do ao detalhe. No estudo
da Andlise da Usabilidade de Websites Corporativos de Cappel e Huang (2007,) baseado
em conceitos de autores como Nielsen, Krug ou Gold, os autores agrupam a andlise da
usabilidade dos websites em trés principais grupos: erros de design do website, normas
de design de websites e caracteristicas de design que promovem a usabilidade do

website.

No que concerne as caracteristicas de design que promovem a usabilidade de
websites, Cappel e Huang (2007) apontam para trés caracteristicas essenciais: 1)
Navegacdo estrutural: quando sdo apresentados os passos de consulta que o utilizador
realizou, normalmente no canto superior direito do website. Esta caracteristica permite
uma melhor usabilidade na medida em que o utilizador pode facilmente regressar ao
menu inicial ou as operag¢des anteriores. Ndo contemplar esta caracteristica no website
pode comprometer a usabilidade e deixar alguns utilizadores confusos e perdidos,
especialmente os que entram a partir de um mecanismo de pesquisa; 2) Barra de
pesquisa: de acordo com Nielsen (2000), os utilizadores search-dominant users
gue constituem quase metade dos utilizadores Web, procurardo primeiro uma
barra de pesquisa, enquanto que os “link-dominant users” irdo procurar por uma
hiperligacdo ou pela informacdo pretendida e s depois fazer uma pesquisa na barra
de pesquisa, um utilizador comum podera usar uma combinacdo destes dois tipos
de utilizacdo. Para Gold (2003) os websites devem proporcionar possibilidades

diversas de acesso a
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informacdo para corresponderem as necessidades dos variados tipos de utilizadores. A
barra de pesquisa deve sempre ser visivel e disponivel em qualquer pdagina do website
(Nielsen, 2000); 3) Opgao de ajuda ou FAQ (Frequently Asked Questions), para potenciar
a consulta objetiva da informacdo pretendida ou esclarecer duvidas relativamente ao
servico ou website. Lynch e Horton (1999) referem que disponibilizar uma op¢ao de FAQ
é ideal para websites de suporte e informacdo, e que esta mesma opg¢ao, se for
disponibilizada de forma acessivel, promove uma melhor compreensao da informacgao o
gue pode reduzir o contacto com as equipas de suporte do site, beneficiando ndo sé a
equipa de suporte, mas também o utilizador, que vé a sua duvida ser esclarecida de

forma célere.

Garcia, Carrillo-Durdn e Jimenez (2017) referem que do ponto de vista da comunicacdo
estratégica, a usabilidade de um website ndo tem qualquer propdsito sem estar
diretamente relacionada com o conteudo relevante disponivel no website, tendo por
base uma definicdo estratégica. Os autores referem a importancia de quatro fatores de
usabilidade: 1) A presenca de um mapa do website para Dou e Krishnamurthy (2007)
indica o cuidado da organizacdo em tornar a navegacdo simples e intuitiva para todos os
seus utilizadores; 2) Disponibilizar uma ferramenta de pesquisa interna facilita a
navegac¢do, tornando a consulta da informagdo facilitada; 3) De acordo com Dou e
Krishnamurthy (2007) a presenca de elementos multimédia ndo facilitam a consulta do
website e em caso de excesso deste tipo de elementos, podem levar ao abandono da
navegacdo; 4) Apresentar um URL eficaz torna-se uma ferramenta fundamental para
qualquer website corporativo. O URL espelha a organizacdo sendo ndo sé utilizado em
comunicac¢bes da organizacdo (Maddox et al., 1997) como na imagem e identidade que

a organizacdo quer projetar (Tan net al., 2014).

Para Earley (2014), oferecer o conteudo correto e relevante requer um
conhecimento prévio da organizacao sobre os seus stakeholders. Nao basta oferecer

contetdo diversificado. E mais relevante oferecer o contetido que espelhe a organizacio
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e 0 que os stakeholders procuram (Garcia, Carrillo-Duran e Jimenez 2017). E, portanto,
fundamental para Garcia, Carrillo-Duran e Jimenez (2017) a presenca de quatro
indicadores de contetdo em coeréncia com a mensagem estratégica de comunicagao: 1)
Seccdo “Sobre nés”. Pollach (2005) refere que a presenca de uma seccdo dedicada a
apresentacdo da organizacdo transmite credibilidade e transparéncia (Dou e
Krishnamurthy, 2007); 2) Adaptar o conteludo aos diferentes stakeholders e se
necessario oferecer a possibilidade de traducao; 3) Necessidade de reconhecimento por
parte dos stakeholders. Uma das estratégias de comunicacdo é descrever as a¢des de
responsabilidade social corporativa realizadas, de forma a representar os valores da
empresa em acoes fora do dmbito do sector de atividade da organizacdo; 4) Garantir
acessibilidade, através da adaptacdo do conteldo aos diferentes formatos de acesso ao
website e as limitagGes que eventualmente poderdo surgir por parte do utilizador

(zaphiris e Ellis, 2001; Silvestre et al., 2015; Aziz e Kamaludin, 2015).

Os oito fatores apresentados por Garcia, Carrillo-Durdn e Jimenez (2017) como
base para o estudo realizado a varios portais corporativos concluem que os desafios da
usabilidade dos portais passam nao sé por eliminar qualquer razdo para o utilizador
abandonar a navegacdo através do website design, como também é necessario existir
uma equipa que trabalha diariamente com o objetivo de produzir conteddo regular
(Karami e Naghibi, 2014) de forma a tornar o website numa ferramenta online
de Comunicacdo Estratégica. E também uma lacuna na criagdo e manutencdo de
muitos websites corporativos, a falta de equipas especializadas em comunica¢ao. Por
vezes, a gestdo dos websites é realizada sem objetivos estratégicos e entregue apenas a
equipas de IT, que inevitavelmente se focam nos aspetos mais técnicos da navegacao,
em vez de darem igualmente relevancia aos fatores estratégicos, de modo a tornar o
conteddo da mensagem o mais relevante possivel para os stakeholders e utilizadores

do website da organizacao.
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Para Cappel e Huang (2007) o utilizador de websites &, por definicdo, impaciente
e espera encontrar a informacdo que procura facilmente e o mais rapidamente possivel.
Como tal, os websites ndo devem apresentar obstaculos a navegac¢do, tornando-a
intuitiva e simplificada. Os websites que negligenciarem as caracteristicas bdsicas de

usabilidade, correm o risco de ver um decréscimo no nimero de visitantes.

Apesar de terem sido enumerados varios pontos que apontam o sucesso e a
6tima usabilidade de um website seguindo vdrias caracteristicas, ndo sdo apenas as
caracteristicas estéticas que tém um papel fundamental no sucesso. E necessario existir
uma adequacdo da usabilidade, conteiudo e design do website, ambos de extrema
importancia, com a necessidade de seguir um plano estratégico de comunicagao
alinhada com as necessidades e objetivos da empresa ou organizacdo que gere o
website. Gravalos Macho (2013) refere que as questdes técnicas ajudam, mas que para
se tornarem estratégicas, tém de ir ao encontro dos objetivos de comunicagdo e
imagem da organizacdo. Face a sua importancia, é disponibilizado pelo Governo (via
AMA) um website!’ de referéncia em matéria de boas praticas de usabilidade, onde s3o

dadas recomendacdes a diversos niveis para a construcdo de websites.

Lado a lado com a usabilidade, a credibilidade de um website torna-se um ponto
importante pois um website credivel € um website confidvel na perce¢dao do utilizador
(Svenden, 2017). Dado que 80% dos utilizadores de portais online apenas ficam breves
segundos num website (Svendsen, 2017) é nestes breves segundos que o utilizador
determina se o website é relevante para si e avalia a credibilidade do website e da

organizacgao.

17 URL: www.usabilidade.gov.pt, consultado em abril 2018
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O conceito de credibilidade aplicado a interacdo entre humanos e computadores
foi estudado por Fogg (1999) que aponta para a existéncia de quatro tipos de
credibilidade: 1) Presumida, que é baseada em suposicdes de utilizadores. E construida
antes do utilizador entrar no website (por exemplo, se no link de um website estiver
escrito “gov” trata-se de um website governamental e é percebido como um website
confidvel por causa da entidade que o gere, tal como acontece no Portal das Financas'$;
2) Superficial, baseada nas primeiras impressées dos utilizadores. Quando um utilizador
entra num website, a sua primeira impressdao podera ser se é ou ndao confuso, se
encontra a informacdo que procura ou se o design é user friendly. Para Svenden (2017)
este é um dos fatores mais importantes da credibilidade num website, pois caso a
primeira impressao seja negativa, o utilizador pode imediatamente abandonar a
navegacdo; 3) Experiéncia, credibilidade ganha através das primeiras utilizacGes e
impressdes do website. Na pesquisa realizada por Fogg (1999) esta é a Unica
caracteristica referente as primeiras impressdes. Mais tarde Fogg (2003) evoluiu da
credibilidade baseada apenas na experiéncia das primeiras utilizacGes para a juntar com
credibilidade ganha, neste caso, o utilizador vai ganhando experiéncia com o tempo, o
gue significa que o website proporciona constantemente ao utilizador uma boa
experiéncia. Por exemplo num website de noticias, ter constantemente noticias
atualizadas e de facil acesso, de modo a que o utilizador as encontre rapidamente. Esta
ultima caracteristica estd intrinsecamente ligada a eficiéncia e eficacia (Svenden, 2017);
4) Reputacdo, baseada na opinido de terceiros. Por exemplo se uma pessoa, pela sua
experiéncia, refere a um amigo que determinado website oferece noticias fidedignas e
em tempo real, é provavel que o amigo, como utilizador, ganhe confianca acrescida

nesse website e o queira consultar no futuro.

18 URL: www.portaldasfinancas.gov.pt, consultado em abril 2018
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Estes quatro fatores sdo influenciados pela Teoria da Credibilidade da Fonte
(Hovland e Weiss, 1951) utilizada também em grande escala na publicidade, que
pretende perceber a influéncia da credibilidade da fonte na transmissdo efetiva da
mensagem. Esta Teoria tem dois fatores principais: confiabilidade, adquirida pela
audiéncia que determina se a fonte faz afirmagdes validas; e especialidade, em que a
fonte é percebida como especialista na dimensao da mensagem que transmite e, como

tal, influencia a verdade da mensagem percebida pela audiéncia.

Tipo de credibilidade Elemento do website

Nome do website.

Credibilidade Presumida. L
Nome da organizacdo.

Credibilidade de Reputacao. Referéncias.

Design Visual.

Design aplicado a informacao.
Credibilidade Superficial. Imagens.

Cores.

Atividade do website.

Usabilidade.
Credibilidade Ganha.

Legibilidade de informacgao.

Tabela 1. Esquema de pesquisa de Fogg (Fonte: Svenden,2017)

Em Portugal existe, desde 1999, um estudo bienal conduzido pelo Observatério
da Sociedade da Informacdo da Universidade do Minho (Gavea) com o objetivo de
explorar o estado da modernizacdo das Camaras Municipais na Internet e a relacdo da
mesma com 0s seus municipes, sendo um exemplo de um estudo relevante de websites
da Administracdo Publica em Portugal. O estudo da Presenc¢a na Internet das Cdmaras
Municipais Portuguesas em 2016: Estudo sobre Local e - Government em Portugal mediu
o ranking global da presenca da internet das cdmaras municipais em 2016. De acordo

com o ultimo estudo publicado em 2017 por Soares, Amaral e Ferreira, os websites sdo
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analisados tendo em conta quatro critérios: Conteudos, Acessibilidade, Servicos Online e

Participacdo. Estes critérios foram numerados num sistema de pontuacao, tratados por

meio de observacdo direta dos websites e de andlises qualitativas. Detalhadamente,

os critérios de avaliacdo sdo:

Conteudos, relativamente ao Tipo e Atualizacdo. Refere-se aos conteudos
disponiveis nos websites em dois niveis, nomeadamente, se existem

determinados conteudos considerados importantes e se sdo atualizados.

Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacdo. Neste critério sdo
utilizados 13 fatores ligados com a qualidade de utilizacdo dos websites:
conformidade com browsers, indexagdo nos motores de busca, tempo de
carregamento da pagina, acesso através de dispositivos modveis, mapa do
website, hiperligacdes na pdgina principal, link nas restantes pdginas, qualidade
do motor de busca interno, links inativos, acessibilidade para cidaddos com
necessidades especiais, conformidade com niveis W3C!°, modernidade do

website e linguas utilizadas.

Servigos online. Analisa o tipo de servigos que o website disponibiliza aos seus
municipes, como o tempo e qualidade de resposta dos servicos da cdmara a um
email enviado pelo municipe, a possibilidade de preencher e entregar
formularios online, pagamento de servicos ou ainda consultar o estado de

execugao de um servigo.

Participacdo. Repara em que medida o website municipal disponibiliza

ferramentas de participacdo aos seus cidaddos. Foram utilizados seis fatores:

¥W3C - Comunidade internacional de padronizac¢do da Internet
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canais de contacto para esclarecimento de duvidas e envio de comentarios e
sugestdes, Espacos Web 1.0 criados para a discussdo de opiniGes (ex: chats,
blogues e sondagens), presenga nas redes sociais, participa¢do de ocorréncias,

orcamento participativo e consulta do PDM%,

No Anexo 1 sdo apresentadas as pontuag¢des dadas aos variados fatores tidos em

conta no estudo.

Com o objetivo de medir a modernizagao da Web no Local e-Government, o
estudo de Soares, Amaral e Ferreira (2017) apresenta conclusdes interessantes. A
presenca na web é uma realidade constante em muitas localidades e tem-se vindo a
assistir a uma melhoria gradual nos estudos que s3ao realizados a cada dois anos. No
entanto, existe ainda muito a melhorar. Por exemplo, em muitos municipios ainda ndo é
possivel realizar servicos online, o cidaddao apenas consegue fazer download de
formuldrios de servicos. Muitos dos websites estdo desorganizados, ndo tém motores
de pesquisa internos, pelo que é dificil que o cidaddo encontre a informacdao que
procura. E, apesar da inerente realidade dos dispositivos mdveis, muitos dos websites
ainda ndo disponibilizam um website vocacionado para esta realidade, impedindo assim

0s municipes de interagirem com o municipio através destes dispositivos.

Um dos pontos de melhoria apontado pelos autores do estudo é a aposta em
ferramentas de participacdo dos seus municipes, considerada em forma bastante
embrionaria na realidade atual dos municipios em Portugal. Outra das sugestdes
apresentadas no estudo estd a proposta designada pelos autores como “minha camara”,
a personalizacdo do website por parte do utilizador em que cria uma drea personalizada

de acordo com as suas preferéncias e interesses. Esta € uma das sugestdes que se

20pDM - Plano Diretor Municipal — Instrumento da gest3o do territério municipal
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revelam tendéncia no contexto mundial nos websites governamentais

internacionalmente conhecida como me-Government.

Apesar deste ser um estudo realizado especificamente a municipios, é um
indicador do estado da utilizacdo dos websites corporativos em Portugal, pelo exemplo
do estado governativo mais préximo dos cidadaos: as Camaras Municipais. Muitas das
sugestdes poderao ser aplicadas em websites governamentais e o modelo de estudo

dos websites podera ser adaptado a realidade de outros portais corporativos.

3.3 O Cidadao-Cliente Portugués

Numa organizagao publica, o cidaddo e quaisquer organizac¢des relacionadas com
as atividades do cidaddo sdo consideradas o foco principal. Como tal, na modernizacdo
da Administragdo Publica orientada para o cidadao, a satisfacdo e criacdo de medidas
com vista a melhorar o relacionamento entre as partes deverdo ser preocupacdes

fundamentais.

Considerar o cidaddo enquanto cliente da organizacdo publica é um ponto
fundamental para a qualidade dos servicos prestados. O cidaddo ndo é apenas o
destinatario dos servicos publicos mas é também o financiador dos servicos enquanto
contribuinte do Estado. Segundo Carapeto e Fonseca (2005), a finalidade de qualquer
processo de mudanga numa organizacao publica é a de aumentar a satisfacdo dos
cidaddos-clientes através da melhoria dos servicos prestados. Considerar o cidadao-
cliente no sector publico desafia a organizagao publica a satisfazer as necessidades reais

do cliente.

Para tal suceder, é necessaria uma mudancga no funcionamento do Estado e uma
nova atitude para com o cidaddo por parte dos atores do servico publico, abracando

uma nova cultura de gestdo horizontal e colaborativa, com foco na melhoria do servico
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em conjunto com o cidadao, de forma a antecipar e a superar as suas expectativas como

cliente.

Reconhecer o cidadao como cliente é fundamental, no entanto, quando falamos
de um servico publico que pretende satisfazer as reais necessidades dos cidadaos, é
importante referir outra medida colaborativa entre o cidadao e o Estado: a obtenc¢ado de
feedback sobre as expectativas e necessidades dos servigos. Apenas com esta
informagdo é possivel trabalhar numa administragao verdadeiramente colaborativa

entre ambas as partes.

Tdo importante como reconhecer o papel do cidaddo-cliente é conhecé-lo. O
Estado dispGe de variadas medidas para obter o feedback do cidaddao, nomeadamente
métodos qualitativos e quantitativos. E relativamente comum as organizacdes
pretenderem obter o feedback exclusivamente por métodos quantitativos por meio de
sondagens ou questiondrios, no entanto, utilizar apenas esta andlise como método é
pouco completa, é necessdrio obter do cidaddo, um feedback mais pormenorizado e
completo, algo que apenas uma andlise qualitativa obtém, por meio de grupos de
discussdo ou fichas de comentadrios (Carapeto e Fonseca, 2005). O feedback do cidadao-
cliente, pode, no entanto, ser obtido de outras formas distintas, é necessario um
cuidado e atencdo nos meios de relacdo direta com os cidaddos; comentarios nos
websites da administragdo publica, redes sociais, livros de reclamacdes, linhas diretas de
apoio ou ainda o proprio contacto direto do cidaddao quando visita servigos publicos,

podem agir como medida de satisfacdo por determinado servico.

Apds o feedback recebido por parte do cidaddo-cliente, é necessario avaliar a sua
satisfacdo. A satisfacdo do servico advém da expectativa, se a mesma for igual ou
superior ao esperado, existe satisfacdo. Uma das formas de melhorar a satisfacdo é
melhorar os servigcos de acordo com as expectativas do cliente, no entanto, é necessario
ter algum cuidado com a gestdo de expectativas e procurar sempre oferecer uma

posicdao mais realista e de acordo com as capacidades do Estado atual. Carapeto e
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Fonseca (2005) referem que a satisfacdo evolui com o tempo, como tal é imprescindivel
a recolha de informagao sobre os cidaddos-clientes em dois marcos temporais

distintos: a priori (necessidades) e a posteriori (grau de satisfagao).

Com o cuidado de existirem politicas na Administracdo Publica que vado ao
encontro do cidaddo, o servigo publico fica provido de um conhecimento real sobre as
expectativas e necessidades do cidaddo, por meio de uma comunicacao mais proxima e
eficiente entre as partes. O Estado terd, assim, uma base concreta de conhecimento do

beneficiador do servigo publico e, como tal, poderd fundamentar futuras agdes.

Em 2018 podemos ja afirmar que Portugal caminha para a construcdo de uma
Administracao Publica inovadora, orientada para o cidadao-cliente e baseada num
Estado Rede. E com o Programa Simplex que a governacdo consegue desenvolver acdes
mais préximas do cidaddo, enquanto promove a participacao de todos os atores chave
na esfera governativa, sejam clientes internos (como membros do Governo
e funciondrios da Administracdo Publica) ou externos (o cidaddo beneficiador
dos servicos). De acordo com Maria Manuel Leitio Marques (2017)%?!: “estamos a
criar no setor publico um ecossistema que nos permita, também, ndo ser

episodicamente inovadores, mas ter uma cultura de inovag¢éo permanente.”

O cidadao-cliente portugués tem boas infraestruturas para a literacia digital, de
acordo com o Indice de Digitalidade da Economia e da Sociedade (IDES), indice
elaborado pela Comissao Europeia (DG CNECT) e que revela que na "prestacao integral
de servicos em linha", Portugal é 22 pais nos 28 paises da Unido Europeia em que
a cobertura de banda larga cobre a totalidade do pais. No entanto, de acordo com
o mesmo estudo, 30% dos portugueses nunca utilizaram a internet, sendo a 42 maior
percentagem na EU28, existem baixas competéncias digitais (no estudo, Portugal

figura em 219)

21 Entrevista realizada a Revista Frontline em Novembro de 2017
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e baixos indices de utilizacdo de servicos online, nomeadamente compras ou

operacgdes bancarias.

Neste estudo é notdria a desigualdade que o pais apresenta e evidentes as
caracteristicas base do perfil sociodemografico das camadas da sociedade portuguesa
em que existe uma literacia digital menor: a escolaridade e a idade. Na faixa etdria entre
0s 16 e os 24 anos, 98% da populacdo utiliza a internet; da mesma forma que 97% da
populacdo com um nivel de escolaridade superior utiliza a internet. Jd4 nas camadas da
populacdo que nunca utilizaram a internet, existe uma correlacdo direta entre a idade e
a escolaridade: 76% da populagdo entre os 55 e 0s 74 anos e com baixa escolaridade (no

maximo com o ensino basico) e 73% da populagdo com idade entre os 65 e 0s 74 anos.

De acordo com o mais recente?? estudo da Estratégia Nacional para a Inclusdo e
Literacia Digitais (ENILD), os valores ficam ainda muito aquém das espectativas. Em
Portugal ainda existe uma baixa literacia digital principalmente na populacdo mais idosa
e com baixa escolaridade. Dada esta evidéncia, compreende-se que seja necessario
melhorar os indices de literacia digital antes de migrar todos os servicos para o digital

ou, por outras palavras, formar os publicos.

Na Agenda Portugal Digital 2020, aprovada por decisdao do Conselho de Ministros
de 19 de margo de 2015, esta contemplado o objetivo estratégico da promocdo da
utilizacdo das tecnologias de informacao para que, em 2020, diminua a percentagem da
populacdo dos 16 aos 74 anos com indices reduzidos de literacia digital. Os objetivos sao
chegar a 23% de individuos que nunca utilizaram a Internet (hoje sdo cerca de 30%) e
35% com baixas ou nenhumas competéncias digitais (estimados atualmente em cerca
de 50%). Para o cumprimento destes objetivos foram elencados os seguintes eixos

orientadores:

222015 - 2020
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e Desenvolvimento de qualificacGes para a capacitacdo e maior participacdo dos

cidaddos no digital;

e Aumento das competéncias digitais da populacdo portuguesa que permita a

utilizacdo dos contetdos e servigos disponiveis online;

e Criacdo de uma rede para a inclusdo digital, a escala nacional, e aumentar os

niveis de literacia digital, principalmente em grupos vulneraveis;

e Estimular a criagao de conteldos digitais em lingua portuguesa.

Portugal estd abaixo da média europeia na percentagem da populacdo que
utiliza a internet para interagir com autoridades publicas (38%, em 2013). Capacitar os
publicos para serem cidaddos digitais é dar-lhes formagdao que os torne aptos para
dominar as ferramentas digitais mas também gerar uma mudanca de comportamento,
tornando a relacdo entre cidaddos e Administracdo Publica num compromisso real,

apesar de intangivel. Ora esse compromisso s6 se gera pela comunicagao.

3.4 Analise SWOT do Portal do Cidadao

A Andlise SWOT?? é uma ferramenta de planeamento estratégico util para a

escolha da estratégia e dos objetivos a seguir através da identificacao clara dos fatores

23 SWOT é um acrénimo de Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats. A origem da Anélise SWOT
permaneceu desconhecida durante décadas, visto ndo existir nenhuma declaragao de autoria. Durante os

anos de incerteza, a criagdo da Analise SWOT foi atribuida a Albert S. Humphrey quando pertencia ao
Instituto de Pesquisa de Stanford, durante as décadas de 1960 e 1970. Harvard e o MIT também
disputaram os créditos da criagdo desta andlise. Em dezembro de 2005, Humphrey esclareceu a
criacdo desta analise num artigo do jornal da Associagdao Alummi do Instituto SRI em que declara que a
criacdo da Analise SWOT foi desenvolvida por uma equipa de pesquisa no Instituto SRI entre 1960 e
1970, especificamente Robert Stewart, Marion Dosher, Otis Benepe, Birger Lie e Albert S. Humphrey, com
o apoio da publicagdo Fortune 500 Companiesl, de forma a identificar as fraquezas do
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favordveis e desfavoraveis de uma organizacdo ou individuo. Estes fatores identificam-
se nas Forcas e Fraquezas (relativas ao ambiente interno) e nas Oportunidades e

Ameacas (ambiente externo).

A partir da identificacdo destes quatro fatores, o planeamento estratégico é
definido de acordo com as premissas encontradas na analise, o que facilita o processo

de decisdo que se baseia em fatores informativos e objetivos.

A Andlise SWOT permite identificar e compreender o estado atual de
qualquer servico ou produto, pois é baseada na andlise dos pontos fracos e
fortes de uma organizacdo. A andlise interna permite destacar o servico ou
produto dos seus concorrentes e a andlise externa destaca as oportunidades e

ameacas.

E importante que este tipo de andlise seja realizada numa base esporadica
de forma a melhor compreender o estado da organizacdo e dos seus produtos de
forma a desenvolver possiveis alteracdes necessarias e estratégias para colmatar
os pontos menos fortes. As condi¢cbes de sucesso de uma Anadlise SWOT sdo uma
conclusdo das analises externa e interna, identificando elementos chave que
permitam determinar prioridades e oferecer nas suas conclusdes, recomendac¢des de
forma a que seja claro identificar quais os riscos a ter em conta e os problemas a

resolver (Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio e Rodrigues, 1997).

De forma a analisar o Portal do Cidad3do, realizou-se uma Analise SWOT,
tendo por base as informagbes disponibilizadas na entrevista realizada a
AMA, os questiondrios online a 259 cidaddos e a analise empirica a usabilidade do
Portal. Na pagina seguinte é apresentada uma tabela com a analise SWOT ao Portal

do Cidad3ao atual, a versao de 2015.

planeamento empresarial e de forma a criar um novo sistema que retificasse as fraquezas de
planeamento existentes ata a data (Humphrey, 2005).
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Analise SWOT

Pontos Fortes Pontos Fracos
e Equipa de centro de contacto que recebe feedback dos | e Inexisténcia de uma estratégia continuada de comunicagdo - e
utilizadores; de avaliagdo - do Portal;
e Acesso total ao back office do Portal; e Equipa reduzida quando comparada com projetos idénticos a
nivel internacional (por exemplo GOV.UK);
e Linguagem uniformizada e simplificada;
N . . L i e Ambiguidade de posicionamento estratégico (que resulta da
* Preocupagdo em avaliar as necessidades do cidaddo através estratégia poder mudar com a troca de executivo);
de um focus group em 2015;
S| + proieto aliado a0 Siml imidad ¢ Informagdo sobre servigos com linguagem demasiado técnica,
cl* ~J programa Simplex (+proximidade com o remetendo para legislagio;
o | cidaddo);
€ . . i X ¢ Falta de engagement com os cidaddos;
— | o Sistema de avaliagdo inserido no Portal;
g N i e Dificuldade em gerir o grande fluxo de comentarios dos
:T_D ¢ Informagdo do Portal estd alocada a uma base de dados; utilizadores;
g * Portal simplificador dos servigos da Administracio Publica; e O Portal ndo permite efetivar a 100% muitos dos servigos sendo
o 52% dos inquiridos admite que o Portal do Cidad#o & pratico; | hecessario a deslocagdo a Loja do Cidaddo ou outros servigos
presenciais assegurados pelas respetivas entidades competentes;
e Tradugdo automatica para Inglés e Espanhol;
® 32% dos inquiridos refere que a navegagdo do Portal ndo é
e Equipa especializada que faz a articulagdo com as intuitiva.
entidades competentes pelos servigos presentes no Portal do
Cidadao;
e O centro de contacto do cidaddo assegura os
esclarecimentos aos cidaddos sobre questdes colocadas no
ambito dos servigos disponibilizados.
Oportunidades Ameacas
¢ Meio milhdo de visitas por més; e Baixa literacia digital em Portugal;
e Faixa etdria 16-24 que utiliza quase a 100% a internet em | e Desconhecimento da existéncia do Portal (43% dos inquiridos
© breve ird ser um “cidaddo ativo” e potencial utilizador; ndo conhecem o Portal);
g e Crescente preocupagdo da Administragdo Plblica em melhorar | e Falta de acesso (66% dos inquiridos nunca utilizou o Portal);
+ | os servigos online aproximando-os do cidaddo: citizen-centered; . . . .
u><_, e Resisténcia por parte do cidaddo em efetuar servicos da
/| * Unico portal online da Administragdo Publica que aglomera | Administragdo Publica online, em parte pela falta de confianga na
21 todos os servigos necessarios ao cidaddo e empresas; disponibilizagdo de servigos online (nem sempre se consegue
‘2 o . L finalizar o servigo e em outros casos ndo se percebe se o servigo
< | * Possibilidade de melhorar a experiéncia de utilizagdo com ficou efetivamente concluido);
servigos online, conferindo maior confianga ao cidaddo.
e Falta de apoio e colaboragdo de algumas entidades e servigos;
e Cultura da organizagdo Estado ainda muito fechada (existéncia
de “silos” nas areas governativas).

Tabela 2. Analise SWOT do Portal do Cidadao

24 Foi uma estratégia do governo anterior que o Portal do Cidad3o fosse o Unico portal; atualmente é
entendido como o principal apontador de servigos publicos, devendo coexistir com outros websites da

Administragdo Publica.
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Capitulo 4

Metodologia

A par da revisdo de literatura efetuada nos primeiros capitulos, esta dissertacao
apresenta dois métodos de pesquisa, um qualitativo e outro quantitativo. De acordo
com Creswell (2009) os critérios de analise de um estudo qualitativo diferem dos que
sao utilizados para analisar métodos quantitativos. Na pesquisa qualitativa, procura-se
credibilidade baseada na coeréncia, conclusdes (Eisner, 1991) e confianga (Lincoln &
Guba, 1985) baseadas num processo de verificacdo; jd na pesquisa quantitativa sdo
utilizadas medidas de validade baseadas em numeros. Para Bardin (1977), a abordagem
guantitativa obtém dados descritivos através de um método estatistico, sendo esta a
andlise mais objetiva e mais exata; ja a andlise qualitativa corresponde a um
procedimento mais intuitivo, maledvel e adaptavel a indices ndo previstos ou a evolucao
das hipdteses, esta analise permite sugerir possiveis relagdes entre um indice da
mensagem e uma ou varias variaveis do locutor. Desta forma, pretendeu-se avaliar ndo
so as opinides dos cidadados acerca do Portal com um inquérito, como também perceber
através de uma entrevista, quais os objetivos e inputs diretos da AMA - Agéncia para a
Modernizacdo Administrativa, organizacdao que é responsavel pelo projeto Portal do

Cidadao.

O método qualitativo pretende focar-se na percecdo e experiéncia dos
participantes (Fraenkel & Wallen, 1990; Locke et al., 1987; Merriam, 1988). Como tal, na
entrevista realizada no final de fevereiro de 2018, foi possivel obter um feedback direto
da parte de colaboradores chave do Portal, nomeadamente Fernando Marta, Diretor de
Contacto Remoto e Formacdo da AMA, Luis Silva, colaborador do Departamento de
Contacto Remoto e Formacao da AMA e ainda de Antdnio Cruz, Diretor de Comunicacgao

da AMA.
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O método quantitativo escolhido foi a realizacdo de um inquérito aos cidaddos
em que o objetivo foi identificar a opinido e utilizacdo do Portal do Cidaddo. Segundo
Creswell (2009), o objetivo da realizagdo de um inquérito é o de descrever tendéncias,
atitudes e opinides de uma populacdo, analisando uma amostra, de modo a tirar

conclusdes representativas.

4.1 Analise do Questionario

O questiondrio online elaborado através do Google Docs, permitiu chegar
rapidamente a um diversificado perfil de cidaddos, da mesma forma que permitiu a
recolha de um maior nimero de dados pela disseminagcdao dos inquéritos nas redes
sociais. O objetivo da amostra em estudo teve como base as respostas de todos os
cidaddos portugueses. No final obteve-se uma amostra de 259 respostas ao
guestionario, neste estudo esta é uma amostra adequada as limitacdes da rede de

contactos e ao investimento monetario realizado no estudo.

O questiondrio (Anexo 2) apresenta 14 questGes entre as quais questdes que
caracterizam a amostra, questdes fechadas de escola multipla, questdes abertas e
guestdes abertas e fechadas de escolha multipla baseadas no método de Lickert com a
opg¢do de cinco respostas: Discordo totalmente/Discordo Parcialmente/Indiferente/
Concordo Parcialmente/Concordo Totalmente. Nem todas as questdes tinham caracter
obrigatédrio, ndo fazia sentido perceber a opinido da utilizacdo dos servicos por parte de
um cidadao que nunca utilizou o Portal, pelo que alguns inquiridos ndo responderam a
todas as questdes. Estas questOes serdo analisadas numa base exploratdria de um
estudo representativo dos cidaddos portugueses com base nesta amostra e relativa a

opinido e utilizacdo do Portal do Cidad3o.

A amostra deste estudo caracteriza-se por 75% dos inquiridos possuirem um

nivel de escolaridade elevado, ao nivel do Ensino Superior (Anexo 3, Grafico 1),
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enquanto que a percentagem mais expressiva de idades 58%, esta compreendida entre
os 18 e os 25 anos (Anexo 3, Gréfico 2). A nacionalidade (Anexo 3, Grafico 3) dos
inquiridos é 96% portuguesa sendo que também responderam ao questionario cidadaos
de nacionalidades diversas: brasileira, cabo-verdiana e romena. A amostra é composta

por inquiridos do género feminino 68% e do género masculino 31% (Anexo 3, Grafico 4).

O principal objetivo deste questionario foi o de perceber se os cidaddos
conheciam e utilizavam o Portal do Cidad3do, como tal, o inquérito baseou-se em duas
guestbes principais de resposta obrigatdria: “Conhece o website da Administragdo
Publica?” (Anexo 3, Grafico 5) e “Ja utilizou o Portal do Cidaddo?” (Anexo 3, Grafico 6).
De acordo com as respostas desta amostra, 57% dos Cidadaos conhecem o Portal do
Cidadao e 42% dos Cidadaos ndo conhecem. Sendo que do universo dos 57% dos

Cidadaos que conhecem o Portal do Cidaddo, 66% nunca o utilizaram.

O servico mais utilizado (Anexo 3, Gréfico 7) no Portal é o Cartdo de Cidadao
(62%), as Certidoes Online (32%) e a Alteracdao de morada (23%). Sendo que 20% dos
inquiridos revelou que ndo conseguiu realizar todas as operagdes pretendidas (Anexo 3,

Gréfico 8).

Em linha com a andlise de usabilidade do Portal, 86% dos Cidaddos que
utilizaram o Portal ndo tiveram nenhum problema (Anexo 3, Grafico 9), apesar deste
resultado, existiu uma pequena percentagem de utilizadores que relatou um conjunto
variado de problemas (Anexo 3, Tabela 1) sendo o mais relatado a falta de apoio no
esclarecimento de duvidas, o que vai de acordo com o feedback obtido na entrevista a
AMA — Agéncia para a Administragdo Administrativa sobre a falta de recursos

disponiveis para o esclarecimento de duvidas.

De acordo com as caracteristicas atribuidas ao Portal (Anexo 3, Grafico 10 a 15)
em que era atribuido o método de Lickert, com a opcdo de cinco respostas: Discordo

totalmente, Discordo Parcialmente, Indiferente, Concordo Parcialmente e Concordo
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Totalmente, a caracteristica que os inquiridos amplamente concordaram como melhor
caracteristica do Portal foi o facto de ser considerado pratico. As caracteristicas menos
positivas foram apontadas como uma navegac¢do pouco intuitiva e dificuldade em obter
ajuda online. No geral, 88% dos inquiridos recomendaria o Portal do Cidaddo e 11% nao

recomendaria (Anexo 3, Grafico 16).

Conclusées principais:

1) Apesar de ser conhecido, o Portal do Cidaddo é pouco utilizado, o que revela
pouco conhecimento por parte dos cidaddos sobre as potencialidades da

utilizagcdo do Portal;
2) Comprova-se que o Portal tem uma boa usabilidade;
3) A ajuda online é um recurso disponivel, mas necessita de ser melhorada;

4) Os Cidadaos que utilizam o Portal do Cidaddo recomendam-no e consideram-no

uma ferramenta pratica.

4.2 Analise da Entrevista

A instituicdo Estado, como ja explorado anteriormente, € um meio fechado e
apesar de todos os desenvolvimentos feitos no sentido oposto, ndo existe ainda uma
ampla partilha de informagdo e comunicagdo transparente e disponivel de todas as
praticas efetuadas pela Administracdo Publica em Portugal. De acordo com esta
problematica, nao foi possivel encontrar informacao detalhada sobre as a¢des, dados e

estatisticas do Portal do Cidaddo. Como tal, foi necessario solicitar ao Gabinete da
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Ministra da Presidéncia e da Modernizacdo Administrativa uma reunido?® de forma a
clarificar varias questdes com o objetivo de obter um conjunto variado de informacdes

sobre o Portal do Cidadao.

No dia 27 de fevereiro de 2018, acedendo ao meu pedido de recolha de
informagdes, foi possivel apds consulta de agendas, uma entrevista com vdrios
colaboradores da AMA — Agéncia para a Modernizagdao Administrativa, na sede da
organizacdo nas Laranjeiras, em Lisboa. A entrevista decorreu durante uma hora e meia

e contou com a participacdo de Fernando Marta?®, Luis Silva?’ e de Antdnio Cruz?,

O conjunto de questdes base que pretendia ver respondidas baseavam-se em
guatro objetivos: 1) Quais foram os principais objetivos da criacdo do Portal do Cidadao;

2) Dados Estatisticos; 3) Equipa responsavel pelo Portal; 4) Comunicacao do Portal.

A entrevista seguiu uma Ootica semiestruturada com uma amostragem de

conveniéncia, em que foi formulada uma linha condutora de quinze perguntas abertas e

%5 0 pedido foi enderecado a Adjunta Carolina Mascarenhas no final de novembro de 2017, por motivos
de indisponibilidade nos meses seguintes, o contacto foi adiado para o inicio do ano de 2018. Apds
contacto telefénico em que expliquei o conteddo das questdes, que seriam focadas no Portal do
Cidaddo, o pedido de reunido foi encaminhado para a AMA — Agéncia para a Modernizagdo
Administrativa. A pessoa de contacto da Agéncia foi Antdnio Cruz, Diretor de Comunicagdo da AMA.
Em janeiro de 2018 estabelecemos contacto, o que resultou no envio por email de uma série de
questdes. Posteriormente foi sugerida uma reunido presencial em fevereiro de 2018.

%6 Diretor de Contacto Remoto e Formacdo da AMA, com ampla formacdo qualificada na area, tendo
como formacdo base Economia no ISEG, Pds-graduacdo em Business Intelligence and Knowledge
Management na NOVA IMS, Mestrado em Estatistica e Gestdo de Informagdo na NOVA IMS e ainda
uma formacdo executiva de Transformacdo Digital na Catolica Lisbon School of Business and
Economics.

27 Colaborador do Departamento de Contacto Remoto e Formacdo da AMA com formacdo base de
Licenciatura em Linguas Inglés e Alemao

28 Diretor de Comunicacdo da AMA — Agéncia para a Modernizacdo Administrativa.
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formuladas de acordo com os quatro objetivos enumerados anteriormente que com o
decorrer natural da entrevista foram sendo complementados com novas informacoes,
guestdes e dados, sendo que no final da entrevista foram introduzidos novos temas e
novas questdes. O modelo de entrevista utilizado é o modelo mais utilizado em
pesquisas qualitativas, pois permite uma organizagao flexivel em que o entrevistado
pode ser questionado a medida que a entrevista vai decorrendo (Fujisawa, 2000). A
entrevista foi gravada de modo a preservar o registo original e ampliar a possibilidade
de registo de toda a informacgdo obtida nesta entrevista. Com a gravagao da entrevista,
a captacdo de elementos importantes da comunicacdo, pausas refletivas, davidas ou
entoacdo de voz sao gravadas, o que melhora posteriormente a compreensdo da
narrativa (Schraiber, 1995). Apds a gravacado da entrevista foi realizada uma transcricao
do audio registo, o que resultou num material transcrito que sera analisado em
conjunto com o dudio e comportamentos ndo-verbais da entrevista, tais como entoacdo

de voz e gestos.

De modo a analisar o conteddo da entrevista, sera utilizada a Andlise de
Conteludo de Bardin (1977). Através da leitura detalhada do material transcrito, este
método de analise sugere identificar e classificar grupos de ideias de forma a descrever
e descodificar o conteiudo das mensagens através de categorias semanticas. Segundo
Bardin (1977) a categorizacdo é um processo estruturalista que requer duas etapas:
primeiro deverd fazer-se um inventdrio de modo a isolar os elementos e de seguida
proceder a classificacdo ao repartir os elementos e ao organizar as mensagens. Uma
categorizacdo indulgente deverd assumir cinco qualidades base: exclusdo mutua;
homogeneidade; pertinéncia; objetividade e fidelidade e ainda produtividade (Bardin:

p.120, 1977).

A andlise de conteldo serd apresentada de seguida tendo sido realizada com

base nas categorias relevantes para o conteldo da pesquisa e complementada
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posteriormente com excertos da opinido dos entrevistados. A transcricdo total da

entrevista poderd ser consultada no Anexo 4.

Categorias

Acessos

Equipa responsavel

Comunicagao

o| 0| ®| »

Feedback dos utilizadores

E. LimitagOes

F. Nova versdo do Portal

Tabela 3. Categorizagdo da entrevista

De seguida, serdo apresentados de forma estruturada, os dados recolhidos na

entrevista de acordo com as diferentes categorias:

e A. Acessos

Os acessos ao Portal sdo bastante expressivos apesar do pouco conhecimento
gue os cidaddos portugueses tém sobre a existéncia e potencialidade de utilizagao do

Portal:
“A verdade é que a grande maioria das pessoas néGo tem acesso, nem conhece o Portal.”

“O Portal do Cidadédo tem um nivel de visitas /acessos bastante expressivo. Temos por més,

meio milhdo de visitas ao website.”
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e B. Equipa responsavel

A equipa responsavel pelo Portal do Cidadao tem um perfil dispare ndo podendo
ser classificada uniformemente, apesar do que se poderia esperar de um organismo

publico, a AMA ndo tem apenas funcionarios publicos:

“O Portal tem um acompanhamento e gestdo a vdrios niveis. A equipa do Dr. Fernando
Marta lidera um departamento de duas equipas: a equipa de centros de contacto de informacgéo
e uma equipa de formagdo. Existe também a equipa de suporte que trabalha na

manutengdo tecnoldgica do Portal. No entanto, existem muito mais equipas ligadas ao Portal.”

“A equipa de centros de contacto de informa¢do tem 5 pessoas e faz gestdo de
contetidos, mantém um contacto regular e constante com as entidades representadas no

Portal.”

“O perfil dos meus colegas é muito diversificado, temos por exemplo pessoas licenciadas

em biologia e sociologia.”

“A grande maioria das pessoas que aqui trabalha ndo sdo funciondrios publicos. (...) ambiente
muito dispare, ndo hd exatamente um perfil que se possa caracterizar.”

e C. Comunicagao

A comunicacado do Portal do Cidad3ao ndo é pensada de forma estratégica e a
longo prazo, tendo sido apenas realizada comunica¢ao no langcamento da versao atual
do Portal (2015). Até 2018 nao foi realizada Comunicacao Estratégica para que de forma
continua e coerente se dé a conhecer os beneficios da utilizacdo do Portal ou ainda

promover a sua existéncia:

“Existe uma equipa de comunicagdo que é responsdvel por toda a ligagéo com outras entidades

ou com a publicitagdo de algum tipo de inovagdes.”

“Na altura (2015) foi comunicado, houve uma sessdo de apresentagdo do Portal @ comunicag¢do
social e a seguir choveram noticias sobre o Portal do Cidaddo, ndo necessariamente as

melhores. Depois em termos de comunicagdo havia cartazes afixados nas Lojas do Cidaddo.”
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“O Portal do Cidaddo é conhecido, mas ndo é largamente conhecido, nunca foi tido

como referéncia para a maior parte dos cidaddos como o Portal dos servicos publicos {(...).”

“(...) notamos que existe um problema de comunica¢do naquilo que séo os produtos da agéncia,
muitas vezes a AMA desenvolve coisas muito interessantes, com grande utilidade para os

cidaddos, mas os cidaddos ndo sabem que existe e ndo o podem utilizar.”

“(...) de facto é um problema de comunicacgdo de divulgagdo daquilo que o Portal pode servir

o cidaddo(...).”

e D. Feedback utilizadores

Existe atualmente preocupacdo em melhor servir o utilizador do Portal através
de questionarios e sistemas de classificacdo por estrelas no Portal, no entanto, por falta
de recursos, a AMA ndo tem capacidade para gerir da forma que gostaria o fluxo de

feedback que existe atualmente no Portal:

“E um trabalho constante de melhoramento e de achar coisas a melhorar através de
questiondrios de satisfacdo de qualidade, e de contactos que vamos recebendo na equipa de

centros de contacto.”

“(...) toda a informagdo no Portal pode ser avaliada por um sistema de estrelas de 0-5 e
por comentdrios. (...) este tipo de ideias foram geradas a margem da operagdo, pensou-se
neste sistema que ndo teve depois capacidade para ser gerido ou alimentado, e isto é mau
para o proprio projeto e para o cidaddo que depois sente que os seus comentdrios ndo sdo

ouvidos ou esclarecidos.”

“(...) nés arranjamos maneira de conseguir controlar e responder (aos comentdrios no Portal),
ndo a todos os comentdrios, mas aqueles que percebemos que as pessoas estdo a necessitar de
ajuda, para esses, canalizamos as pessoas para o canal correto de interagdo. Tentamos olhar
para os comentdrios, dentro do que é a nossa capacidade, e aproveitar alguma ideia que possa
vir a ser utilizada. Gostariamos de fazer este trabalho de tratamento de informagdo de uma

forma mais eficaz, provavelmente precisariamos de uma equipa dedicada so a este trabalho.”
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e E. Limitagdes
O Portal tem atualmente limitagGes que foram sendo identificadas no decorrer

da entrevista:

“(...) um jovem que todos os dias utiliza a internet (...) se ndo tiver necessidade de interagir com

a Administrag¢do Publica néo vai utilizar o Portal do Cidaddo.”
“(...) existe sempre uma grande resisténcia em executar um servigo online em vez de presencial.”

“(...) A sensagdo de incompreensdo de determinada informagdo existird sempre para qualquer
pessoa que ndo esteja familiarizada com esta linguagem demasiado técnica. Hd linguagens, por

exemplo a da legislagdo, que terGo sempre de ter termos complicados e mais técnicos.”

“O Portal tem um motor que faz uma tradug¢éo automdtica para duas linguas (...) (existe)

a necessidade de traduzir estes contetidos de uma maneira que seja correta (...).”

“(...) comegamos a trabalhar esta informagdo, mas ainda ndo a conseguimos trabalhar como

deve ser, muito em parte por falta de recursos também.”

“Gostariamos de fazer este trabalho de tratamento de informagdo de uma forma mais eficaz,

provavelmente precisariamos de uma equipa dedicada sé a este trabalho.”

“Um outro problema que temos é que a informagdo que nos é feita chegar sobre cada um dos

servicos, tem uma linguagem que ndo é proxima do cidaddo.”

“Muitas das entidades ndo vém com muito bons olhos estarem a perder do seu tempo e

recursos para passar informag¢do para o Portal do Cidaddo.”

e F. Nova versiao do Portal

Nesta entrevista obteve-se a informacao, até a data desconhecida, de que ira ser

lancado em junho de 2018 uma nova versao do Portal do Cidadao:

“A uniformizacdo foi uma alteracdo efetuada no novo Portal que serd langado ainda este ano,

antes do final do primeiro semestre.”
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A nova versdo do Portal do Cidaddo tera as seguintes caracteristicas:

“Na nova versdo do Portal temos tensdo de fazer uma melhoria desta caracteristica
(tradugdo do Portal) com uma equipa exterior (...) o nivel de conteudo e de texto é enorme,

logo temos tengdo de ter uma equipa exterior a fazer este trabalho.”

“(...) (uso de) metodologias mais recentes que estamos também a adotar na construgdo deste

novo website.”

“Existe um trabalho de tentar perceber junto do utilizador final, e também dos utilizadores
que vdo fornecer a informa¢do para o Portal, quais sGo as necessidades aos vdrios niveis

para tentarmos que de facto este seja um Portal totalmente ajustado ao que se pretende.”

“(...) a informagcdo que estd carregada no Portal estd numa base de dados da
solugdo tecnoldgica do Portal, com o novo Portal, iremos manter a tecnologia, mas vamos
separar aquilo que é o Portal daquilo que é a fonte da informacgdo. (...) aquilo que tentamos é

garantir que a informagdo estd num unico local.”

“(...) (Existirad uma) orientagdo em termos de qual o canal que o cidaddo poderd utilizar para
realizar esse servico, mesmo antes de entrar no proprio Portal do Cidaddo (através da pesquisa

do Google).”

“(...) esta também a ser pensado para o novo portal existir um feed de noticias do que estd a ser
feito de novo na AdministracGo Publica. (...) Obviamente que o cidadGo o poderd depois
configurar em fung¢do das suas dreas de interesse. Esta é também uma forma de

melhor comunicar com o cidaddo tendo em conta todo o universo da Administragéo Publica.”

“A buzz word funciona imenso, a partir do momento em que nds conseguirmos colocar um
conjunto de servigos que podem ser dncoras para o préprio Portal do Cidaddo e cuja experiéncia

do cidadédo ou do empresdrio é efetivamente boa, a palavra vai passar.”

4.3.1 Cruzamento de conclusoes principais

No estudo ao Portal do Cidaddo realizado através de um inquérito a uma

amostra de 259 pessoas e de uma entrevista realizada a Fernando Marta, Luis Silva e
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Antdnio Cruz da AMA — Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, observou-se que

existe coeréncia nos resultados das duas pesquisas observadas. Através do inquérito e

da entrevista percebeu-se que existe um problema de comunicagdao. A potencialidade

de utilizacdo do Portal é pouco conhecida, deste modo, a proposta de melhoria que serd

apresentada ird contribuir para uma melhor notoriedade do Portal do Cidaddo e ira

sugerir praticas e ac¢Oes para este problema. A melhor forma de materializar e

esquematizar as técnicas de forma a atingir o objetivo de maior notoriedade do Portal

do Cidad3do serdo conseguidas através de um Plano de Comunicagdo com os objetivos

que irdo ser enumerados no decorrer do capitulo seguinte.

Na tabela seguinte sao apresentadas as principais conclusdes da pesquisa.

Conclusées do Inquérito

Conclusdes da Entrevista

Apesar de ser conhecido, o Portal do
Cidad3ao é pouco utilizado, o que revela
pouco conhecimento por parte dos cidaddos
sobre as potencialidades da utilizacdo do
Portal;

Comprova-se que o Portal tem uma boa
usabilidade;

A ajuda online é um recurso disponivel, mas
necessita de ser melhorada;

Os Cidaddos que utilizam o Portal do
Cidadao recomendam-no e consideram-no
uma ferramenta pratica.

Os acessos ao Portal sdo bastante
expressivos apesar do pouco conhecimento
dos cidadaos portugueses sobre a existéncia
e potencialidade de utilizacdo do Portal;

A equipa do Portal do Cidaddo tem um perfil
dispare;

A comunicac¢do do Portal do Cidadao nao é
pensada de forma estratégica e a longo
prazo;

A AMA ndo tem capacidade para gerir o
fluxo de feedback de utilizadores da forma
que gostaria;

O Portal tem um conjunto de limitagdes,
entre as quais: recursos, linguagem e
resisténcia em efetuar servigos online.

Ird ser lancada uma nova versdao do Portal
do Cidaddo com varios melhoramentos.

Tabela 4. Tabela comparativa das conclusGes da pesquisa
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Capitulo 5

Proposta de Melhoria - Plano de Comunicacao

O Portal do Cidaddao é uma medida estratégica de e-Government do Estado
Portugués e posiciona-se como um website agregador de todos os servicos da
Administragdao Publica, agindo em complementaridade com todas as entidades
responsaveis pelos servicos e com o objetivo de proporcionar um servico da

Administracdo Publica online mais simples e mais pratico de utilizar.

Ap0s a analise realizada ao Portal, um dos problemas identificados remete para a
escassa Comunicacdo Estratégica, o que se concretiza numa falta de
conhecimento geral, por parte dos cidaddos portugueses, sobre as potencialidades
da utilizacdo da plataforma. Em linha com este problema, apresenta-se como proposta
de melhoria uma estratégia de comunicacdo que sera fundamentada num Plano de

Comunicagao para o Portal do Cidadao.

Na entrevista realizada a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa em
fevereiro de 2018 foi-nos comunicado que existird uma nova versdao do Portal do
Cidaddo no final do primeiro semestre de 2018. Dadas as limitacGes temporais do
trabalho de investigacdo, o Plano de Comunicacdo apresentado refere-se apenas a

versdo atual do Portal do Cidaddo e aos problemas agora detetados.

A realizacdo de um Plano de Comunicacdo do Estado referente ao Portal do
Cidadao tem algumas limitacdes, todas as campanhas do Estado devem ser

comunicadas a ERC e deverdo estar de acordo com a Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto?®.

2% URL: <www.dre.pt/application/file/70017224>,consultado em Maio de 2018
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Esta Lei determina as regras e os deveres de transparéncia, a que ficam sujeitas a
realizacdo de campanhas de publicidade institucional do Estado, bem como as regras
aplicaveis a sua distribuicao, em territério nacional, através dos 6rgaos de comunicagao
social locais e regionais. Na alinea a) do art.2 32 da Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto, é
definido que a publicidade institucional do Estado visa todas as formas de comunicagao
gue proponham a divulgacdao dos fins, atribuicdes e missdes de servico publico da

entidade (ERC — Entidade Reguladora para a Comunicacdo Social, 2017).

De acordo com estas premissas sera apresentado de seguida um Plano de
Comunicac¢do®® para o Portal do Cidaddo com o Publico-Alvo, Objetivos de Comunicac&o,
Defini¢do Estratégica da Mensagem, Areas de Atuacdo, Orcamentacdo, Calendarizagdo e

Avaliagao.

5.1 Publico-alvo

A definicdo do publico-alvo na estratégia de comunica¢do baseia-se ndo s nos
compradores e consumidores do servico ou produto, mas também naqueles que
influenciam a compra, consumo ou utilizacdo, ou seja, aqueles que podem iniciar o
processo de decisdo (iniciadores), os que influenciam diretamente a compra/utilizacdo
de servico (influenciadores) e os que efetivamente decidem qual o produto ou servico
gue vai ser comprado, consumido ou utilizado (decisores) (Lendrevie et.al, 2010). O
Plano de Comunicacdo tem por objetivo chegar a todos os cidaddos portugueses em

territdrio nacional com foco nos cidad3aos maiores de 18 anos, com perfil contributivo e

30 Neste plano de comunicacdo n3o é referido explicitamente os momentos de Diagndstico (Observagdo e
Investigacdo) mas considera-se que estes foram realizados na entrevista e inquéritos.
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que utilizem os servicos da Administracdo Publica. Excluindo critérios
sociodemograficos, comportamentais e psicograficos. O publico-alvo da comunicacdo
estratégica do Portal espera um servigco online eficiente e facil de usar, que facilite a sua

vida e reduza o tempo despendido a realizar servicos da Administracdo Publica.

5.2 Objetivos de Comunicagao

Os objetivos de comunicacdo devem ser muito bem definidos, idealmente
deverdo ser especificos, mensurdveis, atingiveis, realistas e oportunos (Cornelissen:
2017, p. 123). De acordo com esta premissa, os objetivos de comunicacdo deste plano

sao:

e Reforcar a notoriedade do Portal do Cidaddo junto de todos os cidaddos

portugueses;

e Aumentar a utilizagdo do Portal por parte dos utilizadores dos servigos da

Administracdo Publica.

O publico-alvo, ao ter contacto com os objetivos de comunicagado, passa por trés
passos mentais: cognitivos, afetivos e comportamentais (Lendrevie et.al, 2010). No caso
especifico dos objetivos estratégicos da comunicacao do Portal do Cidadao, estes trés
passos mentais correspondem a: conhecer a existéncia do Portal e as suas
caracteristicas; reconhecer que a utilizacdo do Portal é uma ferramenta dutil e
facilitadora (permitindo poupar tempo); e utilizar de modo constante o Portal do

Cidadao.

5.3 Defini¢ao Estratégica da Mensagem

A estratégia de comunicacdao envolve uma definicdo de como a organizacao

pretende ser vista pelos diferentes grupos de stakeholders. Esta avaliacdo é baseada em
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como a organizacgao é vista (reputagdo corporativa) e como a organizagdo quer ser vista
(visdo da organizacdo), a Comunicacdo Estratégica especifica uma intencdo
estratégica da qual é possivel desenvolver varios caminhos que serdo analisados e
postos em pratica (Cornelissen:2017, p.110). A estratégia de comunicacdo estd
esquematizada em trés diferentes fases: 1) Intencdo Estratégica: é a intencdo da
organizacdo comunicar determinada mensagem; 2) Tema da mensagem: estd
diretamente ligada com a Intencdo Estratégica e pretende realcar um determinado
aspeto da mensagem ao criar um foco de comunica¢do; 3) Estilo da Mensagem:
pretende comunicar a mensagem de um determinado estilo, de forma convincente

e relacionada com a organizagdo (Conelissen: 2017, p. 115).

Os estilos da mensagem nado se focam apenas num estilo podendo por vezes
alcancar diversos estilos. Segundo o autor, existem cinco tipos de estilos de mensagem:
racional, associacdo simbdlica, emocional, genérica e preventiva. No caso da
Comunicagao Estratégica do Portal do Cidadao, ira ser utilizada uma comunicagao
de estilo racional e emocional que pretende comunicar uma funcionalidade aos
Cidadaos: os beneficios da utilizacdo do Portal ao invés da utilizacdo presencial dos
servicos da Administracdo Publica o que significa uma poupanga de tempo para o

cidadao.

Na Figura 5 é apresentada em detalhe a definicdo estratégica da mensagem, em
linha com a reputacdo avaliada na recolha dos variados dados obtidos nas
analises realizadas e com a visdo da organizacdo Portal do Cidad3do, que de
acordo com a informacdo recolhida, quer ser considerado um Portal aglomerador de
todos os servicos online da Administracdo Publica, idealmente, ser o Portal
preferencial de todos os cidaddos portugueses quando procuram ou necessitam

realizar qualquer servico da Administracdo Publica.
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Intengdo Estratégica Definicio
Tema da Mensagem atémica d:
Tornar o Portal do o . Eatliz s
Cidaddoumserivee o o . . |l el Mensagem
amplamente Beneficios da
conhecido pelos utilizacdo do Portal Mens-agem- Racional e
cidad3os e aumentar | do Cidaddo. Emocional:
a sua utilizagdo. Comunicar as
vantagens da
utilizacdo do Portal do Slogan da
Cidaddo através do campanha:
gancho do ganho de

tempo ao realizar
servicos online.

Quanto tempo
poupou hoje?

Figura 5. Defini¢do Estratégica da Mensagem

O slogan “Quanto tempo poupou hoje” pretende reforcar e mudar a perce¢ao
dos cidaddos portugueses de que realizar servicos online da Administracdo Publica
oferece inUmeras vantagens, nomeadamente a poupanca de tempo. Através da ideia da
poupanca de tempo é expectdvel que se consiga um maior fluxo de utilizagées ao Portal
do Cidadao, visto esta ser uma vantagem que mais cidaddos procuram ao realizar
qualquer tipo de servico online ao invés do servico presencial, onde nao sé existe a
perda de tempo nas deslocacdes e tudo o que advém da mesma, mas também a perda

de tempo na espera pelo atendimento presencial.

5.4 Areas de Atuagdo

Com o objetivo de comunicar estrategicamente o Portal do Cidadao, para o
publico-alvo ja definido, um publico bastante dispar e composto por todos os cidadados
portugueses, foram escolhidas varias areas de atuacdo destinadas a uma ampla
comunicag¢ao de massas que visa abranger todos os segmentos do publico-alvo no meio
online e offline, com a distribuicdo da percentagem minima de 25% pelos 6rgaos de
comunicagao social, de acordo com os termos dos nimeros 1 e 4 do artigo 8.2 da Lei n.2

95/2015, de 17 de agosto.
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Através de Publicidade, Estratégias Online e acoes de Relagdes Publicas que tém
como principal objetivo promover e apoiar os esforcos publicitarios através da producao
de editoriais e sensibilizacdo da causa através de imprensa, influenciadores e lideres de
opinido numa comunica¢do C2C3%. Na campanha multimeios pretende-se atingir o maior
numero possivel de cidaddos através de publicidade paga. Os meios escolhidos foram
TV, Radio, Online e Mupis. Os anuncios de imprensa foram excluidos visto tratar-se de
uma campanha que pretende fomentar a utilizagao online do Portal do Cidadao, a
campanha ndo abrange este canal de forma a privilegiar outros meios, fomentando uma

imagem de inovacdo e tecnologia.

O anuncio de TV desta campanha seria baseado em 3 diferentes histdrias de
cidaddos que pouparam tempo do seu dia a realizar servicos online. A peca publicitaria
de 30 segundos, basear-se-ia em criar uma histéria que torne claros os beneficios da
utilizacdo do Portal do Cidaddo através de um exemplo direto de cidaddos que
realizaram servigos online e pouparam mais tempo para si e para as suas familias. Tendo
como exemplo de uma das pecas: A Joana comprou uma casa nova, através do Portal do
Cidadao, evitou o transito para se deslocar a Loja do Cidad3o e realizou o servico online.
(Imagens da Joana com a filha, o que remete para uma poupanca de tempo que a

permite estar mais tempo com a familia).

O anuncio de Radio pretende reforcar a mensagem dos outros canais ao estar
presente nas deslocacGes diadrias de casa para o trabalho dos cidaddos, o horario em
gue o spot publicitario estaria presente seria no horario das 6 as 10 horas da manha e
das 17 as 20 horas da noite. Na Radio estaria também prevista a compra de espago no
programa matinal e da tarde da Radio Comercial. Nesta a¢do, os locutores falariam da

sua experiéncia de utilizacdo do Portal em tom divertido e mostrando as vantagens da

31 Consumer to Consumer
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utilizacdo do Portal do Cidaddo. No meio online através do Google AdWords utilizar-se-
ia o método PPC3*? com banners com a imagem da campanha em varios websites
portugueses, por exemplo: Observador, Sapo, NIT, A Bola e principais jornais
portugueses disponiveis online. Nas redes sociais (Facebook, Instagram e Youtube)
patrocinar-se-iam videos da campanha e videos explicativos da utilizacdo do Portal do
Cidaddo. Em linha com a imagem de inovacdo do Portal do Cidaddo, os Mupis desta
campanha teriam um formato inovador na medida em que seriam interativos, cada um
dos Mupis estaria presente em todas as capitais de distrito num local central,
funcionariam como um tablet que convidaria o publico através de mensagens chave (Ja

experimentou o Portal? Quanto tempo poupou hoje?) a utilizar o Portal do Cidadao.

No ambito de RelagGes Publicas, estdo previstas cinco iniciativas com o intuito de
comunicar a campanha multimeios e trabalhar a notoriedade do Portal. Através de um
Get-together, uma pequena reunido informal que neste caso se concretizaria num
pequeno-almogo de imprensa e influenciadores, convidar-se-ia a realizar um servico
online diretamente do Portal de modo a exemplificar aos seguidores e aos leitores dos
meios convidados, a utilizacdo simples, rapida e facil do Portal. Através de uma
entrevista ao Diretor responsavel pelo Portal do Cidaddo, numa rubrica do programa da
manha3 da RTP 1, falar-se-ia da campanha multimeios e quais os objetivos desta
campanha. O artigo sugerido a Revista Marketeer falaria da inovadora campanha de
comunicacao do Portal do Cidaddo. Igualmente previsto nesta campanha estaria o envio
de um Press Release sobre a campanha multimeios para os principais meios
generalistas. De forma a informar todos os Cidaddaos sobre como utilizar o Portal do

Cidadao, seria enviado por email um caderno de apresentacado interativo do Portal do

32 pay-Per-Click: pagamento por clique
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Cidadao, de leitura simples e com um design apelativo (com videos e ligacbes para

videos tutoriais).

Nas Estratégias Online, que se diferenciam da publicidade paga no online na
campanha multimeios, o objetivo é promover a utilizacdo do Portal através de varios
influenciadores digitais e de videos tutoriais no canal no Youtube. A estratégia dos
influenciadores passaria por incentivar um conjunto de Influenciadores Digitais seguidos
pelo publico jovem adulto e adulto, a realizar um servico online e a comunicar a sua
experiéncia nas redes sociais através da #PoupeiTempoNoPortal. Os influenciadores
escolhidos numa primeira fase seriam: Nuno Markl, por ser um comediante com um
programa na Radio Comercial e Cristina Ferreira, por ser uma das personalidades
portuguesas mais seguidas nas redes sociais. A criacdo de um canal de Youtube oficial
do Portal do Cidaddao com videos tutoriais de como realizar opera¢cdes no Portal do
Cidaddo, aumentaria a proximidade dos cidaddos com o Portal do mesmo modo que
disponibilizava um recurso explicativo de como realizar as variadas operagdes num
formato apelativo de video. Na tabela seguinte apresento as dreas de atuacdo

esquematizadas do Plano de Comunicacdo para o Portal do Cidadao.

Publicidade

Rela¢des Publicas

Estratégias Online

Campanha Institucional multimeios com o
mote
“Quanto tempo poupou hoje?”:

e TV: Anlncio de TV baseado em varias
histérias de cidaddos que pouparam
tempo a realizar servigos online.

e Radio: Compra de espago num programa
matinal ou da tarde; Colocar Spot
Publicitdrio da campanha “Quanto tempo
poupou hoje?”.

® Publicidade Online.

e Mupis interativos.

e Get-together (pequeno-almogo) de
imprensa e influenciadores.

e Entrevista ao Diretor responsdavel pelo
Portal do Cidaddo numa rubrica do
programa da manha da RTP1.

e Artigo sobre a nova campanha do
Portal do Cidad&@o na Revista Marketeer.

e Envio de Press Release sobre a
Campanha Multimeios para os principais
meios generalistas.

e Envio de caderno de apresentagdo do
Portal do Cidad3o interativo, por email, a
todos os cidaddos portugueses.

eInfluenciadores
#PoupeiTempoNoPortal.

o Canal de YouTube.

Digitais

Tabela 5. Areas de Atuacdo do Plano de Comunicacdo do Portal do Cidaddo
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5.5 Orgamentacao

O Plano de Comunicacdo tera dois custos, os de comunicacdo (nos media a
compra de espaco e fora dos media através de iniciativas de Relagdes Publicas como
conferéncias de imprensa e acbes com stakeholders) e os administrativos (custos
de honorarios e comissdes de agéncias e custos do funcionamento do Departamento
de Comunicacdo nesta campanha). De acordo com estas limitacbes a que se
acresce o desconhecimento do orgamento disponivel do Estado para esta campanha,
é sugerido que se implemente um orcamento estabelecido a partir de objetivos que em

funcdo dos objetivos propostos se calcula posteriormente o investimento a realizar.

5.6 Calendarizagao

A calendarizacdo do Plano de Comunicacdao do Portal do Cidaddo terd como
espaco temporal um ano e decorrerd de 2 de julho de 2018 a 31 de julho de 2019. Na

seguinte tabela apresenta-se por ordem cronolégica a calendariza¢do das ac¢des:

Acles Periodo de Execucao
Campanha Institucional multimeios. 02/07/2018 —06/09/2018

Espaco no programa da manha e tarde da Radio Comercial. 11/07/2018

Envio de Press Release sobre a Campanha Multimeios. 02/07/2018

Get-together de impensa e influenciadores 11/2018

Entrevista a um alto cargo responsavel pelo Portal do | 02/2019
Cidadao.
Artigo de opinido sobre o Portal do Cidadao. 10/2018

Envio de caderno de apresentacdo do Portal do Cidaddo | 09/2018
interativo.
Influenciadores Digitais #PoupeiTempoNoPortal 02/07/2018 —31/07/2019

Videos Tutorias YouTube. 02/07/2018 —31/07/2019

Tabela 6. Calendarizacdo do Plano de Comunicag¢do do Portal do Cidadao
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5.7 Avaliagao

A avaliacdo do Plano de Comunicacdo permite obter uma percecao da eficacia da
campanha de acordo com os objetivos estratégicos: reforgcar a notoriedade do Portal do
Cidadao junto de todos os cidadaos portugueses e aumentar a utilizacdo do Portal por
parte dos utilizadores dos servicos da Administracdo Publica. Apenas através da

avaliacdo da Campanha é possivel avaliar a eficacia da transmissdao da mensagem.

A andlise comparativa dos acessos ao Portal do Cidad3o antes, durante e depois
da campanha devera ser realizada. O Plano de Comunicac¢do do Portal do Cidaddo tem
contempladas variadas acdes que deverdo igualmente ser medidas de forma distinta,
através de um conjunto de suportes como clipping, ROl e andlise do engagement das
publicacGes nas redes sociais (através de interacdes, gostos, partilhas e comentdrios).
Devera estar igualmente previsto quando a campanha terminar, um estudo
independente de reputacdo da campanha e imagem do Portal do Cidadao com recurso a
uma empresa de estudos de mercado. Na seguinte tabela serdo apresentados os

diferentes métodos de avaliagdo propostos:

Agdes Avaliagao

Campanha Institucional multimeios. Estudo de Reputagdo de Campanha.
Fluxo de Acessos ao Portal.

Envio de Press Release sobre a Campanha | ROl

Multimeios.
Get-together de impensa e influenciadores. ROl e engagement.

Entrevista a um alto cargo responsavel pelo Portal do | ROI.
Cidadao.
Artigo de opinido sobre o Portal do Cidadao. ROL.

Envio de caderno de apresentagdo do Portal do | Fluxo de Acessos ao Portal.
Cidad3o interativo.

Influenciadores Digitais #PoupeiTempoNoPortal Engagement.

Videos Tutorias YouTube. Engagement.

Tabela 7. Avaliagdo do Plano de Comunicagdo do Portal do Cidadao
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Conclusao

Com a presente dissertacdo pretendemos refletir sobre a Comunicacado

Estratégica utilizada pelo Governo Portugués para dar a conhecer o Portal do Cidadao.

Partiu-se de uma revisao de literatura esquematizada nos capitulos 1 e 2, onde
sao abordadas as tendéncias de governagcao da Administracao Publica e a importancia
de uma eficiente Comunicacdo Estratégica. Foi percebido que o Estado tem hoje
uma abordagem diferente para com o cidadado, cada vez mais procurando o contacto
online, uma tendéncia que segue uma o6tica de Estado Rede, tal como referido por
Castells (2001). Foi igualmente abordado o tema da modernizacdo da Administracdo
Pudblica em Portugal segundo Carapeto e Fonseca (2009) que defendem que o
Estado Portugués tem consolidado um longo caminho na direcdo da modernizagao
administrativa, ndo tendo sido percorrido o mesmo caminho na area da Comunicacdo

Estratégica.

A importancia da Comunicacao Estratégica da Administragdo Publica é abordada
no capitulo 2 onde é notdrio que para uma comunicacdo eficaz da Administracdo
Publica deverdo ser postos em pratica conceitos e ferramentas de comunicacdo de
acordo com os objetivos comunicacionais do Governo e com as tendéncias da sociedade

atual, como é o caso dos Portais governativos online.

No capitulo 3 centramo-nos no caso do Portal do Cidadao, refletindo
sobre usabilidade e comunicacdo, culminando com uma avaliacdo da analise SWOT.
Através desta analise conclui-se que ndo existe um Plano de Comunicacdo Estratégica
e que o Portal tem oportunidades e pontos fortes que devem ser aproveitados de
modo a potencializa-lo. No entanto, as ameacas e pontos negativos devem ser tidos

em conta, sendo que uma das estratégias para colmatar alguns dos desafios
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identificados passa pela elaboracdo de uma estratégia a longo prazo para promover a
transparéncia e o conhecimento das potencialidades deste Portal por parte de
todos os cidadaos portugueses. De acordo com as boas praticas tedricas
referidas por autores como Nielsen (1993), Garcia, Carrillo-Durdan e Jimenez

(2017), conclui-se que o Portal do Cidaddo detém uma boa usabilidade.

Na metodologia foram utilizados como métodos de pesquisa empirica um
guestionario online e uma entrevista a AMA. De forma a analisar os dados da entrevista
foi utilizado o método de Analise de Conteudo de Bardin (1977), o que permitiu
observar com clareza e de forma esquematizada os principais topicos abordados nesta
pesquisa. As principais conclusdes observadas de maior interesse para o estudo em
guestdo, foram relativas ao facto de que as potencialidades de utilizacdo do Portal do
Cidadao sao ainda desconhecidas pelos cidad3aos portugueses e que a comunica¢ao do

Portal do Cidadao nao é planeada de forma estratégica e a longo prazo.

Apds a pesquisa e de acordo com as conclusdes obtidas, procedeu-se a uma
proposta de melhoria tendo em conta o problema identificado que neste caso teve em
conta a auséncia de planeamento estratégico da comunicacdo e que se materializou
num Plano de Comunicag¢do para o Portal do Cidadao. Existem de facto outras areas do
Portal propensas a melhoria, no entanto, dada a drea disciplinar desta dissertacao, foi

sugerida a resolu¢ao do problema através da comunicacao.

Este plano foi pensado e desenvolvido para a versdo atual do Portal do Cidad3o e
como ja abordado, foi conhecido na entrevista a AMA em fevereiro de 2018, que
durante o primeiro semestre de 2018 iria ser langcada uma nova versdo do Portal. Ora,
dadas as caracteristicas, o Plano de Comunicagao apresentado pode ser igualmente
posto em pratica para a nova versao do Portal com os devidos ajustes as caracteristicas,
funcionalidades e apresentacdo planeada para o novo Portal. No entanto, devido a
Comunicacdao  Estratégica estar em constante mudang¢a, algumas das

estratégias apresentadas para o Portal atual tem uma validade curta por vivermos
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hoje numa sociedade globalizada e composta por tecnologias de informagdo em
permanente atualizacdo, deste modo a proposta apresentada deve ser sempre
avaliada pela sua relevancia no contexto atual antes de eventualmente ser colocada em

pratica.

No decorrer da elaboracdao desta dissertagao, ocorreram algumas limitacdes
inerentes ao estudo, entre as quais a falta de bibliografia referente a comunicacdo da

Administracdo Publica, o acesso aos dados e as limitacGes de tempo e recursos.

De acordo com estas limitagdes que impossibilitaram um estudo aprofundado de
certos aspetos, é sugerido que em propostas futuras se analise o clipping
relacionado com o Portal do Cidadao de forma a comparar o fluxo de acessos com a
comunicacao realizada. Com esta analise sera possivel concluir se através da
comunicacdao se consegue efetivamente um maior fluxo de acessos ao Portal do

Cidadao.

Inerente ao objetivo de gerar um maior fluxo de acessos ao Portal, a
Comunicacdo Estratégica da Administracdo Publica deverd ser um dos
objetivos fundamentais de forma a originar notoriedade das iniciativas e campanhas,
de dar a conhecer os projetos realizados e principalmente para aproximar os

cidad3dos aos assuntos do Estado.
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Glossario

Banners - Publicidade colocada num website.
Benchmark — Melhores praticas.

Buzz — Ideia/opinido que se espalha rapidamente de forma coletiva.
Clipping — Recorte de uma noticia ou processo de selecao de noticias ou informacao.
Design — Disciplina que tem por objetivo a criagdo de objetos ou produtos cuja forma se

adeque a fungdo para que se destinam, conciliando critérios estéticos e técnico.

e-Government (e-Gov)- Utilizagcdo de ferramentas eletrdnicas de forma a aproximar o
Estado dos seus Cidaddos.

Get-Together — Reunido Informal.
Influencer — Individuo capaz de influenciar a opinido de terceiros.

IP - Sigla em inglés que significa internet protocol (protocolo de internet), sdo as regras
técnicas que controlam a comunicagdo na internet.

IT - Information Technologies, em portugués Tecnologias de Informacao.
Link - significa hiperligacdo ou seja, é um elemento sobre o qual se clica para aceder a algo.
Mobile Friendliness — Experiéncia 6tima de acesso online em dispositivos moveis.

Mupi — Expositor protegido geralmente por um vidro, colocado em pontos visiveis
destinado a publicidade e informacdes Uteis.

Offline — Dispositivo ndo conectado a uma rede.

Online — Dispositivo conectado a uma rede.

Ranking — Classificacdo.

ROI - Return on Investment (Retorno de investimento).

Stakeholders — Todos os envolvidos num processo, de carater temporario (como um
projeto) ou duradouro (como o negdcio de uma empresa ou a missdo de uma organizacao).

TIC — Tecnologias de Informacgdo e da Comunicacao.
URL - Uniform Resource Locator (Localizador Uniforme de Recursos).
Website — Pagina da internet acessivel através de computador ou outro meio eletrénico.

Word-of-Mouth — Comunicacdo informal. Partilha de informag¢do sem necessidade de a
documentar. Pode ser também considerado um rumor ou ainda a forma de espalhar uma
ideia/ opinido sem investimento em media.
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ANEXO 1

Informagao Adicional

Ambiente institucional

Tipo de Papel da .
Estado Atores na L . Papel dos outros Mecanismos de
. administracao ~
governagao L atores coordenagdo
publica
Organizagao _
burocrética. Nao existem
outros atores com | yierarquia.
Estado Parlamento. papel ativo.
S ~ Regras.
Hierarquico | Governo. Implementacdo Os cidaddos sdo
neutral na. base das meros votantes e
preferéncias administrados.
politicas.
Parlamento.
Governo. Organizacdo
Administracio horizontal e flexivel. | Mdltiplos atores
local o L envolvidos na
. Institucionalizagdo governacio.
AssociacBes de estruturas
profissionais. (provedor de justica, | Intervencdo de
concelhos cidaddos Redes
Estado Rede Sindicatos. consultivos, etc.) e individuais e .
Grupos de mecanismos organizagdes da Negociac3o.
interesse n3o- (direitos de sociedade civil.
econdmicos. informagdo, consulta | parcerias entre
Cidad3os e participagdo) de atores publicos e

Entidades supra-
estaduais.

Outros estados.

modo a mediar os
diferentes
interesses.

atores publicos e
privados.

Tabela 1. O Estado Hierdrquico e o Estado Rede baseado nos modelos de governagdo horizontais de
Jgrgensen (1993) e as nogbes de Estado Rede de Castells (2001), Pierre e Peters (2000) e Hollingswirth e

Boyer (1998). Fonte: Governagdo, Inovagdo e Tecnologias, pagina 32.

82



a 25% C1.01. Infermacio da autarquia 20%
” CLI2. Informagdo do municipio 20%
2 C1.13. Informagdo de gestdo da autarguia 20%
i 3 CL.l4. Informagio sobre os servigos municipais 20%
? ‘g_ C1.I5. Instrumentos de gestdo territorial 15%
= C1.6. Outra informacio 5%
Totol do peso dos indicadores do £1  100%
2z 25% C2.11. Conformidade com browsers B%
s C2.12. Indexagio nos motores de busca 10%
C2.13. Tempo de carregamento da pdgina principal 7%
3 C2.14, Acesso a partir de canais mdveis 10%
2 C2.15. Mapa do site 6%
» C2.16. Links na pégina principal 6%
i C2.17. Links nas restantes pdginas 6%
-] j C2.1B. Qualidade de motor de busca interno 8%
} 5 €2.19. Links ativos 6%
C2.110. Conformidade com niveis W3C 10%
i C2.111. Simbelo de acessibilidade na pagina principal B%
3 C2.112. Modernidade do site %
E C2.113. Linguas utilizadas B%
Total do peso dos indicadores do £2 100%
ca 25% C3.11. Servigo: Autorizagio para inumacBo de caddver 15%
C3.12. Servigo: Ocupagio de espago publico - publicidade na via pdblica 15%
z £3.13. Servigo: Licenciamente para instalagio de bomba de gasolina 10%
' C3.14. Servigo: Licenciamento de pequenas obras 15%
2 C3.15. Servigo: Cartografia - requerer planta do POM 15%
E C3.16. Servigo: Dcupagio tempordria de espago publico 5%
C3.I7 Email 25%
Total do peso dos indicadores do €3 100%
c4 25% C4.11. Canais de contacto direto para esclarecimento de dividas e envio 15%
de comentdrios e sugestbes
C4.12. Espagos Web1.0 criados para discussio e auscultacdo de opinido 15%
C4.13. Presenca nas redes sociais 10%
i Ca.l4. Contexto especifico de participagSo: Participagio de ocorréncias 20%
i C4.15. Contexto especifico de participagdo: Orgamento participativo 20%
G C4.16. Contexto especifico de participaglo: Processo de revisio de PDM 20%
Total do peso dos indicadores do G4 100%
Total 100%

Tabela 2. Peso dos critérios do estudo sobre Local e-Government em Portugal

Fonte: Presencga na Internet das Cdmaras Municipais Portuguesas em 2016: Estudo sobre Local e -

Government em Portugal



ANEXO 2

Questionario Online

Questionario sobre o Portal do Cidadao

Caro participante,

Bem-vindo e obrigada por disponibilizar o seu tempo para responder a este questionario, cujo objetivo é
recolher dados para a minha tese de mestrado em Ciéncias da Comunicagdo com especializagdo em

Comunicagao Estratégica, na Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade Nova de Lisboa.

O tema da tese é a Medicdo da Eficacia das Estratégias Digitais em Comunicagdo Estratégica - O Portal do
Cidadao como Estudo de Caso.

O questiondario demora aproximadamente 5 minutos a completar. Todas as respostas sdo andnimas, por
isso peco-lhe que responda de forma honesta e espontanea dado que ndo ha respostas certas ou erradas.

A sua participacdo neste questiondrio é crucial para completar a minha tese.

Muito obrigada pela sua colaboragdo.
Margarida Peres dos Santos

(*) Respostas de resposta obrigatdria

1. Conhece o website da Administracao Publica Portal do Cidadao?
k

& )
Q PORTAL DO CIDADAO

[ISim

[ON3do
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2. Ja utilizou o Portal do Cidadao? *

[ISim

[IN3ao

3. Que servico utilizou no Portal do Cidadao? Pode escolher mais
do que uma opcao.

[JAlteracdo de morada

[JEmpresa na Hora (Registo Comercial)

[JMarca na Hora e Marca na Hora Online (Registo Comercial)
[JFormas Juridicas (Registo Comercial)

[ICertidGes Online (Registo Civil)

[ICartdo de Empresa/Cartdo de Pessoa Coletiva (Registo Comercial)
[ICriacdo da Empresa Online (Registo Comercial)
[ICertificados de Admissibilidade

[Inscri¢cdes Online

[ICertidGes Online (Registo Comercial)

[JGestdao da Empresa Online (Registo Comercial)

[ICartdo de Cidadao

85



4. Ao utilizar o Portal do Cidadao deparou-se com algum
problema?

[ISim
[INao
Se sim, qual?

5. Conseguiu realizar todas as operagdes pretendidas?
[ISim

[IN3ao

6. Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidadao?

(Discordo totalmente/Discordo parcialmente/Indiferente/Concordo
parcialmente/Concordo totalmente)

Pratico

Facil de consultar

Navegagdo intuitiva

Linguagem apelativa e facil

Consigo realizar as operagdes facilmente e sem problemas
Consigo facilmente obter ajuda online

Pratico

Facil de consultar
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Navegacao intuitiva

Linguagem apelativa e facil

7. Recomendaria o Portal do Cidadao?

[ISim

[INao

Se respondeu "N3do" a questdo anterior, qual é o motivo?

8. Género *

[JFeminino

[IMasculino

9. Nacionalidade *

[IPortuguesa

[JOutra

Se escolheu "Outra" na questao anterior, qual é a sua nacionalidade?

10. Idade *

[JEntre os 18 e 0s 25 anos

[JEntre os 26 e os 30 anos

[JEntre os 31 e 0s 40 anos

[JEntre os 41 e os 50 anos
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[JEntre os 51 e 0s 64 anos

[IMais de 65 anos

11. Nivel de Escolaridade *

[IEscolaridade Primaria

[JEnsino Basico

[IEnsino Secundario

[IEnsino Superior
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ANEXO 3

Dados do Questionario

@ Escolaridade Primaria
@ Ensino Basico

@ Ensino Secundario
@ Ensino Superior

Grafico 1 — Nivel de Escolaridade

@ Entre 03 18 2 05 25 anos
@ Entre 05 26 2 05 30 anos
@ Entra 05 31 2 05 40 anos
@ Entre 0s 41 2 0s 50 anos
@ Entrz 05 51 2 05 64 anos
@ Mais de 65 anos

® 3040

Grafico 2 — Idade
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Grafico 3 — Nacionalidade

Grafico 4 — Género

@ Fortuguesa
@ Cutra

@ Feminino
@ Masculino
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@ Sim
& Nio

Grafico 5 — “Conhece o website da Administracdo Publica Portal do Cidaddo?”

@ Sim
& Nio

Grafico 6 — “Ja utilizou o Portal do Cidaddo?”
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10 (11,5%)
13 (14,9%)

54 (62,1%)
0 20 40 60

Gréfico 7 — “Que servico utilizou no Portal do Cidaddo?”

@ Sim
@ Nio

Grafico 8 — “Conseguiu realizar todas as operagdes pretendidas?”
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@ Sim
& Mo

Gréfico 9 — “Ao utilizar o Portal o Cidadao deparou-se com algum problema?”

Complexidade na procura de solugdes e esclarecimento de duvidas.

Perceber a informagdo apresentada e préximos passos. Perceber quais os contactos indicados para a
informacdo que queria obter.

Dificuldade de encontrar a informacgdo; erro no meu cédigo de identificagdo
Autenticacdo do CC

Dificuldade no acesso

Erros de pagina, acabei sempre por ter que ligar ou deslocar-me pessoalmente
Dificuldade em compreender a informacao

O portal permite realizar diversas operacGes e por vezes ndo é muito claro que estamos a aceder a outra
funcionalidade através do mesmo acesso. Muda o layout e a informagdo ndo é apresentada da mesma
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forma, o que causa alguma confusdo na hora de utilizar as mais diversas plataformas associadas ao portal.
Também tive necessidade de obter esclarecimentos para obtenc¢do de licenciamento industrial e ainda
gue exista um mapa por distrito e freguesia, o guia com os procedimentos que vamos seleccionando nao
esclarece totalmente muitas das duvidas de quem ndo percebe do assunto, o que originou no meu caso
em particular, algumas desloca¢des a camara municipal quando o meu tipo de licenciamento afinal
requeria outro tipo de procedimento. Por sua vez os servigos, quando contactados via telefone, remetem-
nos para o portal o que ndo esclarece uma vez mais as duvidas dos cidad3os.

Por vezes, ndo encontro o que procuro no site, uma vez que existem demasiadas opgdes para seleccionar
no menu concernente ao registo civil.

Servigos Indisponiveis, Pagina temporariamente indisponivel

Tabela 1 — Relato de problemas ao utilizar o Portal

Indiferente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Concordo totalmente

Concordo parcialmente

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Concordo Concordo Discordo Discordo .
. . Indiferente
parcialmente totalmente parcialmente totalmente
H Total a4 17 12 2 9

Grafico 10 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidadao? [Pratico]”
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Indiferente

Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Concordo totalmente

Concordo parcialmente

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Concordo Concordo Discordo Discordo .
. . Indiferente
parcialmente totalmente parcialmente totalmente
M Total 40 10 22 1 9

Grafico 11 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidad3do? [Facil de consultar]”

Indiferente
Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

0 5 10 15 20 25 30
Concordo Concordo Discordo Discordo .
. . Indiferente
parcialmente totalmente parcialmente totalmente
M Total 27 10 27 2 17

Gréfico 12 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidaddo? [Navegacao intuitiva]”
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Indiferente

Discordo totalmente

|
|
Discordo parcialmente I
Concordo totalmente I
|

Concordo parcialmente

0 5 10 15 20 25 30
Concordo Concordo Discordo Discordo .
. . Indiferente
parcialmente totalmente parcialmente totalmente
M Total 28 12 14 1 27

Grafico 13 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidad3o? [Linguagem apelativa e
facil]”

Indiferente I
Discordo totalmente m
Discordo parcialmente S ——
Concordo totalmente  n————
Concordo parcialim e T

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Concordo Concordo Discordo Discordo .
. . Indiferente
parcialmente totalmente parcialmente totalmente
M Total 45 7 13 1 17

Grafico 14 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidadao? [Consigo realizar as
operagdes facilmente e sem problemas]”
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Indiferente
Discordo totalmente
Discordo parcialmente

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

0 5 10 15 20 25 30
Concordo Concordo Discordo Discordo Indif "
parcialmente totalmente parcialmente totalmente ndierente
H Total 24 7 21 4 26

Gréfico 15 — “Que caracteristicas atribui ao Portal do Cidadao? [Consigo facilmente
obter ajuda online]”

@ Sim
& Mo

Grafico 16 — “Recomendaria o Portal do Cidaddo?”
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Se respondeu "Nao" a questao anterior, qual é o motivo?
Pouco intuitivo
Muito confuso

Precisa de mais desonvolvimento, por vezes aparecem varias paginas de erro, pelo menos desde a ultima
vez g utilizei (ha mais de 1 ano)

Nada intuitivo

Dificuldade no acesso

E o Unico sitio online onde posso ver as minhas principais caracteristicas enquanto cidad3 sem ter de estar
numa fila de 30 minutos & espera. E mesmo assim ha documentos que ndo podem ser obtidos online. E a
Unica plataforma disponivel. Ndo ha nada mais que recomendar....

Tabela 2 — Relato de “N3o Recomendaria o Portal do Cidaddo”
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ANEXO 4

Guiao da Entrevista

Guiao Original da Entrevista:

1) O Portal do Cidaddo permite desde 2005, que os cidaddos portugueses realizem online
variados servicos da Administracdo Publica, atualmente mais de 1500 servicos. Quando e como
surgiu a ideia de lancar o Portal do Cidaddo? Quais sdao os principais objetivos da criacdo do

Portal do cidaddo para a AMA e para o Governo?

2) Poderia descrever o processo de atualiza¢do do Portal em 2015 e quando tempo demorou?

Quais foram os principais objetivos desta atualizacdo?

3) A atualizacdo deste portal fez parte do Programa Simplex?

4) Que percentagem do investimento do Portal foi financiado pela unido europeia?

5) Qual é o publico-alvo do portal?

6) Qual é em média o numero de visitas didrias ou mensais? Tem ideia de como oscila o fluxo de

visitantes?

7) Foi realizada comunicacdo de modo a dar a conhecer os beneficios da utilizacdo do website?

Se sim onde e em que meios?

8) Foi feito algum estudo prévio a implementagdo do website?

9) E realmente possivel realizar todas as opera¢des da Administragdo Publica no Portal? Ou o

cidad3o tera de se deslocar posteriormente a Loja do Cidad3do para finalizar as operagbes?
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10) S6 é possivel aceder a todos os servigos do Portal através do leitor de CC?

11) S3o realizadas atualizagdes constantes ao Portal desde que foi lancado?

12) A informagdo nos destaques e nas atualidades é atualizada frequentemente?

13) Quantas pessoas estdo alocadas a atualizacdo do Portal do Cidaddo e qual o perfil destas

pessoas (sdo especialistas em comunicagdo ou IT)?

14) Qual o feedback que tém recebido sobre o Portal? E através de que canais?

15) E possivel ter acesso as estatisticas do Portal?

Questoes que foram surgindo ao longo da entrevista tendo como referéncia o guiao

original:

1) Quais sdo os principais desafios do Portal do Cidaddo?

2) Que equipa esta responsavel por este Portal e que perfis tém?

3) Como é que se garante que a linguagem e tom de comunicagdo destas diferentes entidades é

uniformizada num Portal? S3o vocés que estdo ligados a comunicagdo com os media?

4) O que sente que mudou deste que estd aqui na AMA?

5) Qual é a sua formacao? E qual é o perfil das pessoas que trabalham consigo? E entraram por

concurso publico?

6) Acha que o Portal tem necessidade de ter varias linguas?

7) A nova atualizacdo do Portal esta englobada no Programa Simplex?
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8) Ndo ha uma preocupacdo em procurar credibilizar a Administracdo Publica ao trazer
credibilizacdo em quem trabalha nela? Vocés notam esta falta de credibilidade que ainda sofre a

Administracao Publica?

9) A concecdo do novo Portal sera feita por uma equipa da AMA? A parte do design, o layout?

10) Quem recebe o feedback dos utilizadores e como é que é trabalhado?

11) Essa metodologia vai muito ao encontro dos Programas Simplex: de criar uma maior
abertura entre o cidad3o e a Administragdo Publica, de ouvir o cidaddo e as entidades. Portanto

o desenvolvimento do novo Portal vai muito ao encontro do projeto do simplex 2018?

12) Que estratégias serdo essas? Passardao por vocés ou por uma equipa externa? Como tém

previsto gerar o engagement dos stakeholders?

13) Quais sdo os servicos ou entidades mais dificeis? Acham que essas entidades que sdo mais
ciosas do seu espaco e de manter a linguagem a que estavam habituados, terd a ver com o perfil

de lider que ainda tém? Com a faixa etdria? Ou serd mais uma cultura da organizagdo?

14) Quando o Portal foi langado, o cidaddo foi alvo de uma comunicagdo eficaz? A generalidade

dos cidad3os conhece este Portal e sabe que tem ao seu dispor esta ferramenta?

15) Quais sdo os objetivos e o que é que esta a ser feito para mudar esta cultura fechada da

Administragdo Publica que existe no nosso pais?

16) E porque é que isso (prémios da AMA) ndo é tornado mais publico de forma a chegar de

uma forma mais efetiva aos cidaddos?

17) Como é que se credibiliza entdo o vosso trabalho (AMA)? Para além do Portal, do resultado
do bolo que se apresenta, quais sdo os esforcos para credibilizar, para dizer ao cidad3o isto vale

a pena?

101



18) Vocés trabalham mais a questdo dos conteudos, mas ao nivel de gerar engagement, esta

previsto no novo Portal existir alguma forma do utilizador poder personalizar o Portal?

19) Estes servigos que referiu vao agir como chave para fazer com que mais cidadaos utilizem o

Portal?

20) O novo Portal estara online quando?

21) No release deste novo Portal estd planeada algum tipo de comunicacdo diferente do que foi

realizada até agora?
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ANEXO 5

Transcrigao da Entrevista

Entrevista AMA — 27 de fevereiro de 2018

Entrevistados:
Antonio Cruz — Diretor de Comunicagao AMA
Fernando Marta — Diretor de Contacto Remoto e Formacgao

Luis Silva — Departamento de Contacto Remoto e Formagdo da AMA

Margarida - O Portal do Cidaddo permite desde 2004, que os cidaddos portugueses
realizem online, variados servicos da Administracdao Publica, atualmente com as novas
atualizagbes, a mais recente em 2015, mais de 1500 servigos. Quais sao 0s principais

desafios do Portal do Cidad3o?

Luis — A verdade é que a grande maioria das pessoas ndo tem acesso, nem conhece o
portal, no entanto, e como é uma das minhas fun¢des mais comuns, que é a de
tratamento estatistico, fiquei de inicio com a ideia que o portal do cidaddo tem um nivel
de visitas /acessos bastante expressivo. Temos por més, meio milhdo de visitas ao
website, num pais em que no meu ver a literacia digital ndo é muito predominante.
Quem estd habituado a utilizar a internet por exemplo, um jovem nos 25 anos que todos
os dias utiliza a internet pelo smartphone ou PC, se ndo tiver necessidade de interagir
com a Administracdo Publica ndo vai utilizar o portal do cidaddo. O Portal do Cidadao

estd sempre destinado a ndo ser mainstream.
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As pessoas que precisam de contactar com a Administracdo Publica tém ainda outra
barreira, mesmo as pessoas que sdo digitalmente literatas ou que ja estdo habituadas a
este meio, ha sempre uma grande resisténcia em executar um servi¢co online em vez de
presencial. Por exemplo, na entrega de algum documento, as pessoas querem ter
sempre a certeza do lado da Administracao Publica, que esta tudo entregue e que esta
tudo bem, dai preferirem por vezes o servigo presencial. Este é um tipo de garantia que
sO a nivel presencial é que é dada e que ainda tem muito peso, ainda que meio milhao
de acessos de visitas ao Portal parece-me algo bastante significativo apesar da
relutancia de realizar servicos online. Por exemplo, o servico de alteracdo de morada do
IRM localizado no Portal do Cidadao, desde que foi disponibilizado, é o TOP das pdaginas

mais visitadas do Portal do Cidad3o.

Ivone- Que equipa esta responsavel por este Portal e que perfis tém?

Luis - O Portal tem um acompanhamento e gestdao a varios niveis. A equipa do Dr.
Fernando Marta lidera um departamento de duas equipas, a equipa de centros de
contacto de informacdo e uma equipa de formacado. Existe também a equipa de suporte
gue trabalha na manutencdo tecnoldgica do Portal. No entanto, existem muito mais
equipas ligadas ao Portal. A equipa de centros de contacto de informacao tem 5 pessoas
e faz gestdo de conteddos, mantém um contacto regular e constante com as entidades
representadas no Portal. Gosto de interpretar o Portal do Cidadao como uma montra, é
uma estrutura que é da AMA, mas nds apenas temos a estrutura, o que estd na montra
é da competéncia das entidades, todas as informacdes disponibilizadas no Portal nds
mostramo-las, mas ndo sdo nossas, a funcdo deste departamento é estar em contacto
permanente com as entidades. Por exemplo, pode ser nossa iniciativa sugerir as

entidades a atualizacdo de informacao ou informar que existe um link quebrado ou falta
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informacdo, quando isso acontece contactamos diretamente as entidades responsaveis,
ou entdo, as entidades podem contactar-nos. Por exemplo no inicio deste ano, a
legislacdo da seguranca social foi alterada, como tal, recebemos contactos desta
entidade para atualizar a informacdo disponibilizada no Portal. Este é o grande core de

trabalho do nosso departamento.

Ivone - Como é que se garante que a linguagem e tom de comunicacdo destas diferentes
entidades é uniformizada num Portal? S3o vocés que estdo ligados a comunicagao com

os media?

Ha uma ligacdo nossa, mas existe uma equipa de comunicacdo que é responsavel por
toda a ligagdao com outras entidades ou com a publicitagdao de algum tipo de inovagdes.
Acontece muitas vezes algo para divulgar, por exemplo no facebook da AMA, sendo a

equipa de comunicagdo responsavel por esta divulgacao.

A uniformizacdo foi uma alteracdo efetuada no novo Portal que sera lancado ainda este
ano, antes do final do primeiro semestre. E um trabalho constante de melhoramento e
de achar coisas a melhorar através de questiondrios de satisfacdo de qualidade, e de

contactos que vamos recebendo na equipa de centros de contacto.

Relativamente a uniformizacdo, com a versao de 2015 mudou uma coisa muito
importante, anteriormente o acesso ao back office, ou seja, a tudo o que era carregado
no Portal do Cidadao, era administrado pelas préprias entidades. A equipa de gestao de
conteudos apenas validava o que era colocado. A partir de 2015, na nova versdo, o
acesso ao back office comecou a ser apenas realizado pela AMA, o que permitiu assim
uma melhor uniformizacdo. Por exemplo, a informacdo chega sempre pelas entidades e
imagine que ao ler a informacdo que nos chega, deparamo-nos com uma informacao

gue estd demasiado complicada, a funcao do Portal é a de descomplicar, entdo nds
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fazemos uma contraproposta do texto a entidade ou solicitamos a entidade que torne o
texto um pouco mais simples e acessivel. Em termos de uniformizagao é essa a nossa
funcdo. Isto acontece muito pouco porque as entidades ja estdao sensibilizadas para esse
ponto. Normalmente a informacdo chega-nos simplificada dentro do possivel, porque

ha coisas que ndo podem ser mais claras ou menos complicadas.

Ivone- O que sente que mudou deste que esta aqui na AMA?

Luis - A nivel do Portal, aquilo que noto é que a sensacdo de incompreensdao de
determinada informacdo existirda sempre para qualquer pessoa que ndo esteja
familiarizada com esta linguagem demasiado técnica. Ha linguagens, por exemplo a da

legislacdo, que terdo sempre de ter termos complicados e mais técnicos.

Ivone - Qual é a sua formacgao? E qual é o perfil das pessoas que trabalham consigo?

Luis - Sou licenciado em Linguas Inglés/Alem3o. E uma formacdo que n3o é exatamente
dedicada mas da-me imenso jeito porque a parte humana de relacdes é muito
importante para esta funcdo. O perfil dos meus colegas é muito diversificado, temos por

exemplo pessoas licenciadas em biologia e sociologia.

Ivone- E entraram por concurso publico?

Luis- Nao, a AMA tem um perfil estranho, digo estranho porque a grande maior parte

das pessoas que aqui trabalham ndo sdo funciondarios publicos. Existem alguns
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funcionarios publicos, mas depois ha muitos contratados por contrato individual de
trabalho. Por isso a AMA, tem um ambiente muito dispare, ndo ha exatamente um perfil

que se possa caracterizar.

Margarida- Acha que o Portal tem necessidade de ter varias linguas?

Luis - O Portal tem um motor que faz uma traducdo automatica para duas linguas,
segundo o que eu sei hd uma norma europeia que diz que um Portal oficial da
Administracdo Publica tem de ter sempre a sua lingua nativa, tem de ter inglés
obrigatoriamente para todos os estados membros da unido europeia, e as linguas com
as quais esse pais tem fronteiras fisicas, no nosso caso, o espanhol. Este € um problema
gue temos, a necessidade de traduzir estes conteddos de uma maneira que seja correta,
porque uma traducdo automadtica é sempre ma. A traducdo hoje tem ainda de ser
sempre uma tradu¢ao humana. Na nova versdao do Portal temos tensdao de fazer uma
melhoria desta caracteristica com uma equipa exterior (porque estamos a falar no
universo de 594 entidades no Portal do Cidaddo, entre entidades da Administracao
Publica, central e outras entidades, e praticamente 2000 fichas de servicos) o nivel de
conteudo e de texto é enorme, logo temos tencdo de ter uma equipa exterior a fazer

este trabalho.

Margarida - A nova atualizacdo do Portal esta englobada no Programa Simplex?

Luis - N3o |he sei responder a esta questdao, ndo sei se o novo Portal foi criado com o
intuito de o melhorar ou para estar de acordo com as novas medidas do Simplex, o

Fernando sabera.
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Ivone — Ndo hd uma preocupacdo em procurar credibilizar a Administracdo Publica ao
trazer credibilizacdo em quem trabalha nela? Vocés notam esta falta de credibilidade

gue ainda sofre a Administragao Publica?

Fernando — Na minha recente formagao em transformacao digital, fizemos um trabalho
sobre a AMA em geral e sobre os produtos lancados por esta agéncia, notamos que
existe um problema de comunicacao naquilo que sdo os produtos da agéncia, muitas
vezes a AMA desenvolve coisas muito interessantes, com grande utilidade para os
cidaddos, mas os cidadaos ndao sabem que existe e ndao o podem utilizar. O Portal do
Cidadao ja se encontra talvez, se falarmos no Hype Cycle da Gartner's em termos de
adocdo de tecnologias, perante uma curva em que o Portal ja atingiu alguma
notoriedade mas depois houve qualquer coisa que fez com que de facto ele ndo fosse
efetivamente adotado. Ainda que haja uma procura, nessa procura conseguimos
perceber o que leva um cidad3do a procurar o Portal do Cidaddo, temos os servigos mais
procurados (foi hd cerca de 3 anos atras que comecamos a ter esta preocupacdo, ou
seja ela ja existia, mas nao existia disponibilidade de recursos para podermos olhar para
esta informacdo e comecar a trabalha-la). Comecamos a trabalhar esta informacado, mas
ainda ndo a conseguimos trabalhar como deve ser, muito em parte por falta de
recursos. De facto, ha um problema de comunicacdo naquilo que sdo as solucdes e, ndo
acho que seja apenas um problema desta agéncia, mas sim um problema do estado e
dos seus organismos. E um facto que este problema tem melhorado bastante, mas
continua a existir. Este é um dos problemas, mas existe outro que muitas vezes sao as
solugdes que sdo pensadas, muitas vezes a revelia dos utilizadores finais. Felizmente
para este projeto, e foi o que aconteceu com o Portal do Cidaddo, houve um focus
group feito em 2015 (a versdo atual do Portal do Cidadao tem 3 anos, foi lancado a 13

marco de 2015).
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O Portal do Cidaddo durante muito tempo pretendia substituir-se aos outros Portais da
Administracdo Publica. Em tempos com a Professora Maria Manuel enquanto secretaria
de estado, houve uma resolugdo do conselho de ministros, que dizia que todos os
servicos da Administracao Publica deveriam estar no Portal do Cidadao, na altura houve
um grande esforco por parte de todas as entidades para colocar toda a informagdo no
Portal. No entanto, com a mudanga do governo as coisas vao mudando por mais que
tenhamos pessoas a trabalhar por fazer uma aproximacao aos servicos, principalmente
aqueles que tém um maior impacto no cidaddao, como a seguranca social, o IRN, olhar
para os servicos que estdo disponiveis nos préprios websites e ver quais sdo os mais
procurados, para depois terem reflexo no Portal do Cidad3do. No entanto, a visdo de que
o Portal do Cidad3o se deveria sobrepor aos outros Portais, hoje em dia ja ndo é bem
assim. O Portal do Cidaddo devera ser uma porta de entrada para os servicos da
Administracdo Publica, mas ndo se sobrepondo aos outros portais (por exemplo da
justica, da seguranca social, da autoridade tributdria) ndo se deve sobrepor, mas
complementar ou melhorar aquilo que os outros Portais ndo tém. O Portal do Cidadao
deve ocupar um espaco dentro da Administracdo Publica de aproximacdo ao cidadao.
Nés enquanto cidaddos, ndo temos de saber quais as designacdes das entidades da
Administracdo Publica, nés procuramos servicos, portanto eu num Portal, devo ter uma
ferramenta onde facilmente consiga encontrar a informagdo sobre como realizar esse
servico e o canal onde o poderei realizar. Esta é a preocupacdo que estamos a ter no
novo Portal do Cidad3o. Tentou-se ter estas ferramentas no passado, na versao atual,

mas foi um projeto megaldmano e ficou muito aquém do que era pretendido na altura.

O GOV.UK é uma das referéncias em termos de Portais, toda a equipa do Portal, cerca
de 200 pessoas, que compdem um corpo editorial entre outras funcdes,
procuram a desmaterializacdo de servicos. Esta equipa vai buscar servicos que
tém um maior impacto na vida do cidaddo, desmaterializam-nos e colocam-nos

no Portal.
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E uma equipa que estd na dependéncia direta do gabinete do Primeiro-Ministro, tal

ndo é aimportancia que atribuem a este Portal.

Em tempos, a professora Maria Manuel, tentou que isto acontecesse a semelhanga
do Portal do GOV.UK com a resolugdo do concelho de ministros, sendo que agora temos
uma Ministra da Presidéncia e Modernizacdo Administrativa agora com maior
impacto. De facto, estamos a tentar ocupar um espago de convivéncia com os outros
organismos, mas nao de sobreposicdio, e sim de complementaridade e de
proximidade com o cidaddo. E é esse o objetivo que tentamos agora com o novo Portal
do Cidaddo e espero que venhamos a ser bem-sucedidos. Ndo vai ser facil mas o
projeto estd a ser trabalhado de forma completamente diferente, existem j3
metodologias mais recentes que estamos também a adotar na constru¢do deste novo
website. Fala-se muito hoje em design sinking e nds estamos também no novo

portal num processo de design sinking.

Ivone - A concec¢do do novo Portal serd feita por uma equipa da AMA? A parte do

design, o layout?

Fernando - Nao, contratdmos um servico. Foi um concurso a que responderam varias
empresas e houve uma que ganhou. Entretanto, nesta abordagem de concec¢do do
Portal estdo nao so pessoas da AMA, como também de outros organismos da
Administracao Publica, como também cidadaos. Para além disto, fizemos entrevistas e
guestionarios. Existe um trabalho de tentar perceber junto do utilizador final, e também
dos utilizadores que vao fornecer a informacgao para o Portal, quais sdo as necessidades
aos varios niveis para tentarmos que de facto este seja um Portal totalmente ajustado

aquilo que se pretende.
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Ivone - Quem recebe o feedback dos utilizadores e como é que é trabalhado?

Fernando- Neste momento é a empresa que estd a desenvolver. Eu estou do lado mais
operacional e funcional do Portal, quando o Portal estiver pronto ser-nos-a entregue
para depois darmos continuidade. No passado este foi um problema que existiu, as
varias areas da casa ndao eram ouvidas. Cada projeto era desenvolvido e ndo se
auscultavam muitas das vezes, nem o utilizador final nem a equipa que ia receber o
projeto. Quando nos foi entregue este Portal do Cidadao (a versao de 2015), detetamos
uma série de problemas que tentdmos superar ou minimizar, e outros que ainda

persistem e que so serdo resolvidas com o novo Portal do Cidadao.

Margarida - Essa metodologia vai muito ao encontro dos Programas Simplex: a de criar
uma maior abertura entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de ouvir o cidaddo e as
entidades. Portanto o desenvolvimento do novo portal vai ao encontro do Projeto do

Simplex 20187

Fernando — Sim vai, o Portal do Cidad3o neste caso, € mesmo uma medida Simplex, e o
objetivo é precisamente aproximar o Portal do Cidadao e envolver todos os stakeholders

gue possam intervir de alguma forma no ciclo de vida do Portal do Cidadao.

Ivone — Que estratégias serdo essas? Passardo por vocés ou por uma equipa externa?

Como tém previsto gerar o engagement dos stakeholders?
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Fernando — Sim estdo previstas essas estratégias. Estd ainda prevista uma avaliacdo,
neste momento ja a temos neste Portal atual, toda a informacdo no Portal pode ser
avaliada por um sistema de estrelas de 0-5 e por comentdrios. Os comentarios sdo
muito dificeis de trabalhar, pois sdo um canal aberto, nds deixamos todos os
comentarios no Portal e até ha um tempo atrds nao tinhamos capacidade de os tratar,
porque este tipo de ideias sdo geradas a margem da operagao. Pensou-se neste sistema
gue nao teve depois capacidade para ser gerido ou alimentado, e isto é mau para o
proprio projeto e para o cidadao que depois sente que os seus comentarios ndo sao
ouvidos ou esclarecidos. Nos arranjamos maneira de conseguir controlar e responder,
nao a todos os comentarios, mas aqueles que percebemos que as pessoas estdo a
necessitar de ajuda, para esses, canalizamos as pessoas para o canal correto de
interacdo. Tentamos olhar para os comentarios, dentro do que é a nossa capacidade, e
aproveitar alguma ideia que possa vir a ser utilizada. Gostariamos de fazer este trabalho
de tratamento de informacdo de uma forma mais eficaz, provavelmente precisariamos

de uma equipa dedicada sé a este trabalho.

Ainda que os comentarios possam ser efetuados de outra forma. Eu como cidadao
guero saber se vou fazer uma pesquisa e se os resultados que me aparecem (a
semelhanca do Google, porque estamos muito habituados a utilizar esta plataforma),
sdo aquilo que procuro de uma forma clara, eu como cidadao ou quero sé informacao
ou quero realizar um servico. Um outro problema que temos é que a informacdo que
nos é feita chegar sobre cada um dos servicos, tem uma linguagem que nado é préxima
do cidad3do. Acontece que nds ndo temos competéncias para nos propormos a esse tipo
de linguagem, portanto é um trabalho que vamos fazer em conjunto com as entidades
para a conseguirmos simplificar, sendo este um trabalho moroso. Ha ainda entidades
gue sdo muito ciosas do seu espaco e que nao levam muito a bem quando nds fazemos
algum tipo de recomendacdo. Outro aspeto importante é que hoje, a informacdo que

estd carregada no Portal estd numa base de dados da solugdo tecnoldgica do Portal,
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com o novo Portal, iremos manter a tecnologia, mas vamos separar aquilo que é o
Portal daquilo que é a fonte da informacdo. O que eu gostaria, era que essa fonte de
informacgao fosse exatamente a mesma para toda a Administragdo Publica, ou seja, hoje
em dia deparamo-nos com um problema, (a AMA tem também um centro de contacto
gue é gerido por nés) por exemplo, nos espacgos do cidaddo ndés temos a informacgao
carregada sobre os servigos que sao realizados no espago do cidaddo, e de vez em
guando vamos detetando ou via formacdo, ou via conteddos que nos enviam, que a
informagdo de algumas entidades nos préprios websites dessas entidades ndo esta
atualizada. Somos nds que entramos em contacto com a entidade de modo a alertar
que a informagdo que nos enviaram estd atualizada, mas a que estd carregada nos
websites proprios da entidade esta desatualizada, sugerindo assim a corre¢do. Com este
repositério, que é também um projeto que ainda esta em curso (ja na fase final) porque
vai ser o alimentador do futuro Portal do Cidad3ao e do futuro Balcdo do Empreendedor,
aquilo que tentamos é garantir que a informacgdo esta num unico local. Devemos tentar
gue este repositério seja utilizado por toda a Administracdo Publica, no sentido que se
quiserem atualizar um conteudo atualizam neste catalogo de entidades e servicos, de
modo a que depois quer o Portal do Cidadao, quer o Portal dessa entidade vai buscar
informacdo ao mesmo local, e ha assim uma garantia para a entidade que essa
informacado esta sempre atualizada e também para o cidadao que garante que a
informacdo que |é é sempre a mais correta e atualizada e que ndo anda a ler informacao
contraditdria nos varios sitios que vai explorando na Administragao Publica, o que é
muito mau e dd muito md imagem. Estamos a trabalhar nisto, e ird ser um desafio
vender este conceito a toda a Administracao Publica, ou pelo menos as entidades que

tém maior impacto na vida dos cidaddos. Acho que no fim vai merecer o esforgo.

Luis — Muitas das entidades ndo vém com muito bons olhos, estarem a perder do seu

tempo e recursos para passar informacdo ao Portal do Cidaddo, é normal ouvirmos -
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“Mas porqué? Mas porgue é que tenho de passar a informacdo para o Portal do Cidadao
se ja a tenho no nosso website?” — nds temos de explicar que o Portal do Cidad3o é para
servir o cidaddo porque é uma montra para a prépria entidade, porque um cidaddo que
ndo conhece o seu website, vai passar a conhecé-lo através do Portal do Cidadao.
Porque um cidad3ao que vai ao Portal do Cidad3ao pedir para renovar a sua carta de
conducdo, pode também precisar de um registo criminal, por isso o Portal do Cidadao é
atil ao agregar todos estes servicos num sé website. E muito mais do que duplicar
informacgdo que esta espalhada pelas diversas entidades, o cidadao consegue encontrar

tudo num s local.

Ivone - Quais sdo os servicos ou entidades mais dificeis? Acham que essas entidades que
sdo mais ciosas do seu espaco e de manter a linguagem a que estavam habituados, tera
a ver com o perfil de lider que ainda tém? Com a faixa etdria? Ou serd mais uma cultura

da organizagao?

Luis — Presumo que tenha mais a ver com a cultura da organizacdo e ndo com a faixa
etaria. Como exemplo, numa reunido relativamente recente, estive com uma dessas
entidades relutantes e a pessoa em questdo estava na faixa etdria dos 30-40, foi um
bocadinho dificil obter o feedback necessario. Nao acho que seja a faixa etaria, mas sim

a cultura do servico e organizacao.

Margarida - Quando o Portal foi lancado, o cidad3o foi alvo de uma comunicacdo eficaz?
A generalidade dos cidaddos conhece este Portal e sabe que tem ao seu dispor esta

ferramenta?
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Fernando — Na altura foi comunicado, houve uma sessdo de apresentacdo do Portal a
comunicagao social e a seguir choveram noticias sobre o Portal do Cidaddo, nao
necessariamente as melhores. Depois em termos de comunicacdao havia cartazes

afixados nas lojas do cidadao.

Ivone — Quais sdo os objetivos e o que é que estd a ser feito para mudar esta cultura

fechada da Administracdo Publica que existe no nosso pais?

Fernando — Existe infelizmente esta cultura em organismos que tém um grande peso. Eu
acredito que o tipo de abordagem das pessoas determine o sucesso ou insucesso das
relacdes. Acho que apesar disto, ainda temos conseguido de alguma forma envolver

estes organismos mais complicados.

Luis — Sim do meu ponto de vista, acho que este tipo de resisténcia € uma minoria. Na
maior parte dos casos, especialmente as entidades que temos um maior contacto, o
caso da Seguranca Social por exemplo, ou do IMT, é muito facil estabelecer esta ponte e

estabelecer este contacto, acho que ha uma grande recetividade e esfor¢o.

Fernando — No caso da AMA, recebemos prémios e somos referéncia a nivel

internacional em varias dreas com vdarios projetos que temos e varias solugdes.

Ivone - E porque é que isso ndo é tornado mais publico de forma a chegar de uma forma

mais efetiva aos cidad3dos?
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Anténio — A AMA sofre de um problema tremendo de comunicagdo. Nos vivemos
sobretudo de parcerias, vivemos muito um trabalho de cooperacdo com outros
organismos publicos. Depois temos marcas relativamente fortes, € um problema. E,
comunicar a AMA é contraproducente, no sentido que temos de ser cada vez mais vistos
como um parceiro do resto da Administracao Publica e ndo como aquilo que somos de
facto, que é cada vez mais um organismo transversal e viver das nossas marcas e nao da
nossa marca AMA, ou seja, viver das marcas Loja do Cidadao, Espaco Cidadao, Portal do
Cidadao. Isto por uma razao muito simples, porque o mundo da Administracao Publica é
um mundo extremamente complicado, e nds vivemos para os outros organismos, em
varias dreas, entre as quais a transformacao digital, a simplificacdo administrativa, que
so sobrevivem do esforco e da cooperacdo que temos com 0s outros organismos.
Portanto isto numa balanga ndo é facil, garantir que somos parceiros, e, no entanto,
sermos cossignatarios, e muitas vezes signatdrios daqueles projetos mais “chapéu”,
acaba por ser contraproducente na relagdo que temos com os parceiros, por parceiros

entende-se a Administracdo Publica. E uma situagdo muito complicada.

Queremos trabalhar com a Administracdo Publica, mas ndo queremos ser os signatarios
dos projetos embora o sejamos na pratica, mas nao é producente. N6s ndao queremos
qgue o publico saiba quem é a AMA, o que queremos é que o nosso trabalho surta efeito,
que dai advenha beneficios para cidaddaos e empresas, mas isso nao implica
invisibilidade da marca, € uma coisa diferente. E no seio da Administracdo Publica é uma

coisa extremamente complicada.

Ivone- Como é que se credibiliza entdo o vosso trabalho? Para além do Portal, do
resultado do bolo que se apresenta, quais sdo os esforcos para credibilizar, para dizer ao

cidaddo isto vale a pena?
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Antdnio- Por exemplo, conhece mais facilmente o programa Simplex do que conhece a
AMA, verdade? E de quem é o Simplex? Da AMA. E o Portal do Cidaddao é mais
conhecido do que a prépria marca AMA, e de quem é o Portal do Cidad3o? E da AMA. A
Loja do Cidadao é conhecida por todos, € uma marca conhecida. E é também da AMA.
Agora, ha algum beneficio para os cidaddos e para as empresas e sobretudo para a

Administracdo Publica saberem que é da AMA? A partida n3o.

Fernando — O Portal do Cidad3do é conhecido, mas nao é largamente conhecido, nunca
foi tido como referéncia para a maior parte dos cidaddos como de facto o Portal dos
servicos publicos, e é isso que nds agora com este trabalho queremos estudar e
contrariar. Como ja tinha referido, no passado o Portal do Cidaddo queria sobrepor-se
aos outros Portais, neste momento o novo Portal visa complementar e melhorar o
acesso que existe na Administracdo Publica e aos servicos que existem. Ndo sobrepor,
mas ter aqui um lugar de complementaridade e facilitador aos cidadaos. E eu acho que
isso com o trabalho que estamos a efetuar a nivel de divulgacdo e melhor comunicacdo
do Portal acho que o vamos conseguir. E depois também pela prdpria experiéncia do
cidaddo, a buzz word funciona imenso, a partir do momento em que nds conseguirmos
colocar um conjunto de servicos que podem ser ancoras para o proéprio Portal do
cidaddo e cuja experiéncia do cidaddao ou do empresario é efetivamente boa, a palavra

vai passar.

Outro trabalho que nao foi feito no passado e que sera feito neste novo Portal sera
guando se pesquisa no Google, do lado direito ird aparecer um conjunto de informacdes
sobre a localizagdo ou canais que se podem utilizar para determinada entidade, neste
momento quando se pesquisa 0s servigos, a primeira op¢do que aparece é o Portal do
Cidad3do, mas depois ndo existe qualquer informacdo. Isto é algo que estd também a ser

trabalhado. No futuro aparecerd essa informacao, dando logo orientacdo em termos de
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qgual o canal que o cidaddo podera utilizar para realizar esse servico, mesmo antes de

entrar no proprio Portal do Cidadao.

Ivone — Vocés trabalham mais a questdo dos conteldos, mas ao nivel de gerar
engagement, estd previsto no novo Portal existir alguma forma do utilizador poder

personalizar o Portal?

Antoénio — Eu diria que cada vez mais ha a preocupa¢do em tentar tracar um perfil do
cidaddo, com os devidos cuidados das novas regras para a protecdo de dados, ou seja,
cada vez mais tentar perfilar as pessoas e dai apresentar conteldos e solugdes de

caminhos em funcdo do seu perfil enquanto cidaddo ou empresdrio.

Fernando — O Portal terd areas que queremos fixar, para que o proprio cidaddo depois
tenha conhecimento sobre servigos ou alguma informagdo que queremos passar, ou
que queremos publicitar. Terd depois dreas em que o proéprio cidaddo poderd
customizar, nessas areas o cidaddo dird “eu quero ver isto”, vamos ter também um
histérico com base no histérico de utilizacdo, que existird numa ética “se gosta disto,
isto também |he podera interessar”. No novo Portal havera entdao esta combinagao de
solugdes. Outra coisa que esta também a ser pensada para o novo Portal é existir um
feed de noticias do que é que esta a ser feito de novo na Administracdo Publica. De
forma geral, para que os cidad3aos possam perceber o que é que vai sendo feito de novo
na Administracdo Publica, obviamente que o cidaddo poderd depois configurar em
funcdo das suas areas de interesse. Esta é também uma forma de melhor comunicarmos

com o cidad3do tendo em conta todo o universo da Administracdo Publica.
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O objetivo maximo é tornar o Portal do Cidaddo o Portal base de qualquer cidadao
guando abre o seu browser, até isso acontecer, temos de arranjar formas de
engagement dos cidaddos, como colocar servigos ancora, a questao do feed de noticias,
a parte da customizacdo, e arranjar um conjunto de 4 ou 5 servicos completamente
novos, em que estes servicos poderdo ja existir de alguma forma em algum organismo
da Administracao Publica, mas a forma como nés os facilitamos (aqui o papel de
facilitador e modernizador da agéncia) com o intuito de facilitar a vida ao cidadao, sera
através de integragdes com sistemas, com o objetivo de facilitacgdo de acesso a alguns

servigos.

Margarida - Estes servicos que referiu vao agir como chave para fazer com que mais

cidad3os utilizem o Portal?

Fernando — Vamos comecar a colocar outros canais, a partida um chat bot, para termos
um assistente permanente e um canal para o call me, estas serdo novas solucdes de
canais que neste momento ndo existem nos websites da Administracdo Publica. O que
nds queremos é que no proximo Portal, estes dois acessos de suporte ja estejam
disponiveis para dar apoio ao cidadao. Nés fazemos um trabalho que vai muito além
disso, como temos tido capacidade de resposta, o cidaddo acaba por nos contactar (e
acredito que o buzz word funcione) quando ndo consegue ou tem dificuldade em entrar
em contacto com algum organismo da Administracao Publica ou ainda quando nao sabe
a quem se dirigir, dirigem-se a nds e nds nunca os deixamos sem palavra, correndo aqui
algum risco, porque a Administragdo Publica é um mundo. Quando achamos que nao
estd dentro da nossa esfera de operacdo, mas achamos que pertence a outra entidade,

enviamos o contacto que temos, obviamente corremos o risco de indicarmos mal, mas
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estamos a trabalhar um pouco “no fio da navalha” pois estamos a trabalhar com o

mesmo numero de recursos.

Este era um papel que a agéncia poderia assumir, que é o de orientar o cidadao dentro
daquilo que é a Administracdo Publica, porque faz falta uma entidade com esse papel. O
cidaddo ndo tem de saber que para pedir uma certiddo tem de ir ao instituto de registo
e notariados para pedir uma certidao de nascimento, mas sabe que tem de pedir uma
certiddo de nascimento. E isso ja € uma coisa muito concreta, tal como fazer um pedido
de renovagao de cartdo de cidaddo ou de carta de condugao, isto ja diz algo ao cidadao.
Outra das coisas que podemos fazer é a aproximacdo ao cidaddo dizendo que, “Ok, se
estamos a falar de pedir carta de conducado, isto pode ter varias designa¢des adotadas
pelo cidadao”, pelo que vamos colocar estas designacdes na pesquisa para que o
cidaddo quando procurar este tipo de servicos, ainda que ndo esteja a utilizar a
linguagem que é comum da Administragao Publica, encontre o que esta a procurar. Ou
seja, é fazer um match com a linguagem corrente com a da Administragdo Publica, para
gue os servicos sejam mais facilmente encontrados. Queremos que este seja um servico

ja efetivado no novo Portal.

Margarida - O novo Portal estara online quando?

Fernando — A primeira versdo serda em junho, depois terd 3 releases em que a ultima

deverd ocorrer em outubro/novembro de 2018.

Margarida - No release deste novo Portal esta planeada algum tipo de comunicacdao

diferente do que foi feita até agora?

120



Fernando — Sim esta pensado, de facto € um problema de comunicacdo de divulgacado
daquilo que o Portal pode servir o cidaddo. E isso vai ser feito agora com o lancamento

do novo Portal.

Ivone — E porqué um langamento e depois um release?

Fernando — A forma como o Portal estd a ser concebido é para ser uma “coisa viva”. Por
exemplo o Balcdo do Empreendedor, é uma pecga fundamental do empresario, a porta
de entrada para uma série de licenciamentos e de formacdo aos empresarios, é um
projeto que esta a decorrer em paralelo, e o novo Portal quando for langado tera aquilo
gue é o Balcdo do Empreendedor, o novo Balcdo do Empreendedor quando aparecer,
entrard como uma peca e com a visibilidade que queiramos dar no momento a essa
area nova do Portal, e quem diz isto, diz outros servicos da Administracdo Publica. Como
tal, o Portal estd a ser construido de forma a que va sendo sempre atualizado e ndo
como uma peca estatica como hoje é o Portal do Cidaddo. Ndo pretendemos que este
novo projeto seja um projeto que daqui a alguns anos (provavelmente surgirdo novas
ideias entretanto) mas pretende-se que isto seja um projeto constantemente em
atualizacdo e que possa persistir durante o tempo e ndo um projeto que rapidamente
fiqgue obsoleto. Neste sentido, estes primeiros releases, sao novas funcionalidades que
estamos a disponibilizar ao cidaddo até outubro, mas que irdo surgir novamente depois

na sua vida.
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