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Introducéo

Partindo do pressuposto que a Administracdo Publica constitui uma realidade em que
os recursos de informacdo assumem importancia primordial na prossecucdo da sua
missdo € minha inten¢do contribuir para a valorizacdo dos sistemas de informacgéo
enquanto peca fundamental para a modernizagcdo administrativa das organizagfes e
em Ultima andlise para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos servicos prestados. Os
sistemas de gestdo da informacgdo constituem uma dimensdo das organizacdes
extremamente importante na medida em que a aquisicdo, tratamento e reutilizacdo da
informacgé&o permite gerar conhecimento e acelerar o processo de tomada de decisdes
esclarecidas. Em algumas linhas de pensamento, comecga a haver a tendéncia para se
fazerem analogias entre as organizacfes e 0s seres vivos onde o sistema nervoso
esta para estes como o sistema de gestdo da informacao esta para as organizacoes.
Se por um lado as TIC proporcionam inimeras vantagens, por outro colocam inidmeros
desafios aos gestores da informagéo.

A vulgarizacdo da world wide web revolucionou todas as esferas da vida dos
cidaddos. A logica da rede, que tem o seu paradigma na Internet, tornou-se aplicavel a
todos os dominios de atividade, em varios contextos e em todos os locais. Esta
mudanga de paradigma resulta de uma transformacdo centrada nas Tecnologias da
Informacgdo tanto pela disseminacdo como, principalmente, no processamento da
informacdo. Com efeito, apesar de rejeitarmos o determinismo tecnolégico destas
alteracbes na Administracdo Publica, ndo podemos deixar de reconhecer que a
implementacdo adequada destas novas ferramentas permitiu a concretizacdo de
programas e projetos de modernizacdo administrativa onde os processos de negocio
por ela conduzidos tém como output final eventos de vida concretos dos cidadaos e
empresas. Sao hoje comuns os balcdes Unicos de atendimento onde os cidadaos em
apenas uma deslocacdo podem aceder a varios servicos e dos quais as lojas do
cidadao séo a face visivel mais conhecida. Esta realidade so6 foi possivel através de
uma visdo holistica das fun¢des do Estado e de uma Administracdo Publica que
deixou de estar centrada no poder para se focar essencialmente na prestacdo de
servicos. A visdo vertical das organizacbes em que estas desenvolviam a sua
atividade sem se preocupar com 0 contexto em que se inseriam, deu lugar a uma
visdo horizontal que valoriza o trabalho colaborativo e onde a interoperabilidade é a
palavra de ordem numa légica de gestao por processos de negdcio coincidentes com
os eventos de vida dos cidaddos. O SIRJUE - Sistema de Informacdo do Regime
Juridico da Urbanizacdo e Edificagdo constitui um bom exemplo do trabalho

colaborativo e em rede de diferentes niveis de poder. Nesta nova visdo compete a
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Administracao Publica fornecer servigos ao cidaddo sem que este tenha de recorrer a
Varios organismos, reparticdes ou secc¢des para resolver apenas um assunto da sua

vida.

Na senda da modernizacdo administrativa as praticas de e-government e a oferta de
e-services surgem como o corolario de programas e projetos que tiveram, no contexto

nacional, a sua génese na década de 90.

Para a Administracdo Publica e-government deve permitir acolher todas as
solicitacdes através dos diferentes canais de acesso e dar-lhes o encaminhamento
para o workflow interno onde a assinatura possa também ser realizada através do
cartdo do cidadao ou outra forma de assinatura legalmente prevista. Neste contexto,
os sistemas de gestdo da informacdo assumem-se como 0 centro nevralgico das
organizacdes na medida em que a informacé&o constitui um recurso ativo vital daquelas
pelo que importa agir num momento prévio a produgdo de documentos/informagéo
para se estabelecerem as condigbes consideradas adequadas a criacdo de
documentos/informagdo. Esta transformagdo implica mudanga da cultura
organizacional onde devem imperar renovadas praticas de gestdo pautadas pela
transversalidade de processos e uma visdo holistica da Administracdo Publica onde o

gue importa € a satisfagdo dos clientes.



Gestédo publica: Modelos de governacgéo

Ao longo do tempo, a concec¢do dos modelos de Estado e as suas formas de atuacdo
estiveram sempre intrinsecamente relacionados com as caracteristicas e
contingéncias préprias do contexto em que se inserem e sdo fruto da evolugdo
econdmica, social, politica, tecnoldgica e, nos nossos dias, ha que ter em conta,
também, o fendmeno da globalizacéo.

Nas Ultimas décadas do século XX, surgem novas correntes de pensamento
orientadoras de novos modelos politicos e novos conceitos de servigo publico como é
0 caso do New Public Service retomando mas reequacionando algumas ideias da
administracdo mais burocratica e repensando o posicionamento dos organismos
publicos na Sociedade. Esta corrente, tal como é proposta por Denhart e Denhart
apresentava como principais orientacoes:

e Servir em vez de conduzir onde a pedra de toque é a promocéao da articulacdo
entre a actuagdo dos organismos publicos e o interesse dos cidadaos;

e Sobrepor o interesse publico a solugfes rapidas implementadas por escolhas
individuais;

e Estabelecer politicas e estratégias responsaveis e eficazes direccionadas para
as necessidades dos cidadaos;

e Perspectivar o interesse publico numa logica de didlogo e valores partilhados
em detrimento de interesses individuais onde aos funcionarios publicos
compete ndo s6 responder as solicitagbes dos clientes mas também
estabelecer relacdes de confianca e colaboracdo para com e entre 0s
cidadéos.

e Os funcionarios publicos devem estar atentos a Lei, aos valores da
comunidade, normas politicas e profissionais, aos interesses dos cidaddos e
n&o apenas ao mercado;

e As organizacdes publicas devem promover a lideranca partilhada, processos e
procedimentos colaborativos para garantir o seu sucesso e das redes em que
participam tendo como premissa o respeito por todos.

e Valorizar a cidadania e o servico publico através dos funcionarios e cidadaos
com contribuicbes para a sociedade e ndo por gestores empresariais que agem
COmo se 0S recursos publicos fossem seus:.

Nesta corrente de pensamento s&do reforcados alguns conceitos como confianga,
colaboracéo, participagéo ou responsabilizacdo que devem estar presentes na relacdo

entre a Administracdo e o Cidad&do. Assim, “a verdadeira reforma terd que passar por

duas estratégias fundamentais de reestruturacdo: delegagéo e reforco do poder dos

! DENHART e DENHART — The new public service: Serving rather then steering In: Public administration
review, 2000, Vol.60, n2 6. [Em linha]. [Consult. 15 Abr. 2011]. Disponivel na www: <URL:
http://faculty.unlv.edu/cstream/assignments/PERFORMANCE/Articles/Denhardt%20-
%20new%20public%20service.pdf>. p. 553 - 556.



funcionarios e envolvimento dos cidaddos™, valorizando-se o estado de direito

democrético e mais aberto ao exercicio da cidadania. Mais do que reinventar a
governacdo de acordo com uma légica de mercado, é necessario reinventa-la numa
l6gica de valores que deverdo estar na base de uma nova cultura organizacional numa

Administracdo publica que promova:

e a complementaridade de func¢bes incluindo e responsabilizando cada um na
sua esfera de acéo;

e a valorizacdo do destinatario da acdo vista em funcdo da resolucdo do
pedido/resposta;

e a mudanca/evolucdo sem menosprezo pela experiéncia e conhecimento
acumulados que fazem parte da cultura e identidade das organizacdes;

e a cooperacao, incentivando o trabalho em equipa, a matricialidade, o trabalho
em rede e interdepartamental;

e a participagdo como forma de viabilizar a capacidade de encontrar melhores
ideias e solu¢des para o crescimento da organizacao.

Estas constituem as principais caracteristicas de uma nova filosofia de gestdo que
valorize estruturas de funcionamento flexiveis, implemente estratégias que favorecam
a participacao transversal a organizacdo, potencie a desburocratizacao e a qualidade
e redesenhe os papéis dos diferentes atores na complexa tarefa de modernizar a
administracdo publica®.

A partir de meados da década de 90, a temética da qualidade surgiu intimamente
relacionada com a Sociedade da Informacéo onde a prestacédo de servigo eficaz e a
satisfacdo célere das solicitagbes dos utentes é o cerne da relacdo entre
administracdo e administrados®. A meta que se pretendia atingir consistia em
estabelecer uma relagdo mais proxima, mais eficaz e eficiente com o cidaddo que
comeca a ser encarado como um cliente de acordo com uma filosofia de gestéo para
facilitar a desburocratizacéo e simplificagdo de procedimentos.

A publicacdo do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de Abril, surge como o corolario desta
mudanca de postura da administracdo reconhecendo no seu predmbulo que as “[...]
exigéncias das sociedades modernas e a afirmacdo de novos valores sociais tém
conduzido, um pouco por todo o mundo, ao aprofundamento da complexidade das

funcbes do Estado e a correspondente dos direitos dos cidadaos e respeito pelas suas

®> PEREIRA, Manuel Jodo — A Sociedade da Informacdo e a Administracdo Publica. Oeiras: INA,
2005. p. 133.

* LAMPREIA, L. - Contributos para uma nova cultura de gestéo publica. Lisboa: Secretariado para a
Modernizagdo Administrativa, 1997. p. 17.

* SILVA, Carlos Guardado da — Os arquivos enquanto instrumentos de modernizacdo administrativa
e de gestdo da qualidade, 2006. Comunicagdo apresentada no dmbito do VII Encontro Nacional dos
Arquivos Municipais em Torres Vedras.
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necessidades face a administracdo publica. A resposta, pronta, correta e com
qualidade, que efetive direitos e viabilize iniciativas, ndo se compadece com processos
e métodos de trabalho anacrénicos e burocraticos, pouco préprios das modernas
sociedades democraticas [...]". De entre outras medidas propostas por este diploma, o
artigo 8.° estabelece que, sempre que a natureza do servico solicitado pelo cidadéo o
permita, a sua prestacdo deve ser efetuada no momento. Esta € uma das premissas
gue deve nortear a atuagdo de qualquer profissional gestor da informacéo tanto para
0s seus clientes internos como para 0s externos a organizacdo. A massificacdo da
utilizacdo das TIC na Administracdo Publica durante a ultima década atribuiu aos
sistemas de gestdo da informac¢do uma funcdo de destaque valorizando-se o trabalho
em rede colaborativo, bem como a possibilidade de adquirir informacao em varias
fontes, sistematiza-la e reutiliza-la em tempo real®. Com as novas ferramentas
interoperaveis proporcionadas pelas TIC, os trabalhadores adquiriram formas
facilitadas de acesso a informacdo e a capacidade de resposta sem recorrer ao seu
superior hierarquico. Por outro lado, as TIC permitiram o surgimento de novos
conceitos como a Digital Era Governance (Governagcdo na Era Digital), novo

paradigma para o setor publico que se desenvolve tendo por base os seguintes eixos:

Reintegracdo — Consiste na reversao da fragmentacédo instituida pela Nova Gestéao
Pulblica através da transversalizacdo de processos, do resgate a esfera privada de
fungBes que intrinsecamente devem ser desenvolvidas pelo setor publico, do trabalho
colaborativo e servi¢os partilhados suprimindo a duplicagdo de hierarquias com vista a
simplificacdo de processos numa nova abordagem que vai além dos ciclos de

centralizag@o/descentralizacéo imprimindo novas dindmicas de atuacgéo.

Viséo holistica baseada nas necessidades dos cidaddaos — Em contraste com uma
visdo vertical e redutora das organizagdes, preconizam-se reformas que pretendem
alterar 0 seu modo de funcionamento. Partindo de uma visdo centrada nas
necessidades dos clientes, pretende-se simplificar e alterar as formas de
relacionamento com aqueles oferecendo-lhes, por exemplo balcGes Unicos de
atendimento, de forma a corresponder as suas expetativas e necessidades. A tarefa
de se criarem realidades funcionais administrativas mais abrangentes esta
directamente relacionada com a reengenharia de processos onde se devem suprimir

passos desnecessarios para a tomada de decisdo. Por outro lado, esta visao holistica

> DUNLEAVY, Patrick; MARGETTS, Helen — The second wave of digital era governance. [Em linha].
[Consult. 16 Nov. 2011]. Disponivel na www: <URL: http//
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=1643850>.p. 7.
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defende, também, que devem ser desenvolvidas estruturas de governo mais ageis que
permitam responder de forma rapida e flexivel as mudangas do contexto social em que

se inserem.

Cultura digital — Para se atingiram ganhos de produtividade através das TIC e das
mudangas organizacionais que estas proporcionam, quando bem implementadas,
permitem a reconfiguragdo das organizagfes e oferecem a oportunidade de transicao
para um modo de funcionamento com opera¢fes desmaterializadas e completamente
digitais num presente em podemos constatar que muitas organiza¢des tém, apenas,
como face visivel um sitio na Internet. Esta cultura constitui, também, um estimulo
para a desintermediacdo e supressdo de passos que ndo acrescentam valor aos
processos de negdcio que estdo vocacionados cada vez mais para a oferta de e-

services®.

Perante a significativa evolucdo da sociedade em rede baseada na infraestrutura
proporcionada pelas TIC bem como pela desregulamentacdo e liberalizacdo
implementada pelos varios governos o sucesso da Administracao Publica depende da
sua capacidade para requalificar as suas antigas funcfes para os novos desafios da
era digital, ndo se tratando apenas de mera mudanca de tarefas de rotina para tarefas
especializadas mas, sobretudo, da criacdo de estruturas organizacionais e estilos de
gestdo favoraveis a esta transformacdo. O funcionamento horizontal e em rede
assume, neste contexto, um papel relevante exigindo a adog¢do de ferramentas
tecnoldgicas de natureza colaborativa e interdepartamental.

Surgem assim, conceitos novos como o Estado Rede ou Administragdo Publica em
Rede para uma verdadeira reformulacéo da responsabilidade do Estado que deixa de
ser o principal prestador de servicos publicos, passando a desempenhar um papel
menos intervencionista assumindo uma fungé@o de regulagéo indireta, pautando a sua
acdo pela difusdo de normas, orientacdes gerais e valores libertando espago para a
ingeréncia de novos atores transferindo poder para o nivel mais proximo dos cidadaos
valorizando-se a administracdo local, a sociedade civil e os proprios cidadaos a
caminho de uma governacdo que emerge das interacdes’. Desta forma, como
veremos, temos uma administragdo que muda de um modelo vertical e de cariz
essencialmente burocratico, tipo top-down, para uma administracdo mais horizontal

onde as palavras de ordem sdo a cooperacdo e a interacdo. Esta visdo menos

6 DUNLEAVY, Patrick; MARGETTS, Helen — Op. Cit. p. 3.
’ CARAPETO, Carlos; FONSECA, Fatima — Governacao, inovacéo e tecnologias: O estado rede e a
administracdo publica do futuro. Lisboa: Edi¢bes Silabo, 2009. p. 30.



verticalizada posiciona o Estado numa ligacdo mais proxima da sociedade perdendo
alguma autonomia face a emergéncia de novos atores sociais e onde a governagéo
emerge das interagbes com os diferentes niveis de poder. “O local transformou-se,
assim, numa importante esfera de poder dos cidadaos, onde se verificam de forma
mais intensa novas formas de dialogo publico, dada a maior proximidade entre o
aparelho institucional e as popula¢gfes. Este caminho pressupfe uma nova cultura
sociopolitica e administrativa dos orgdos locais de governo e a adaptacdo dos
processos e instrumentos de governacgédo local orientados para um maior pluralismo e

envolvimento da sociedade civil"®

. Assiste-se assim, a revalorizagéo do local na era do
global através do principio da eficacia das intervengBes em rede e onde os diferentes
niveis de poder correspondem aos diferentes nds de uma rede na qual passou a

residir a capacidade de gestao e governacao publica.

Modernizacdo administrativa: o percurso portugués.

Como consequéncia da revolucdo de Abril de 1974, no que concerne ao
relacionamento da Administracdo Publica com os cidaddos, a Constituicdo da
Republica Portuguesa de 1976, aprovada pela Assembleia Constituinte em 2 de Abril,
consagra na alinea 1.2, do artigo 267.° que “A administragdo Publica sera estruturada
de modo a evitar a burocratizagdo, a aproximar os servicos das populacdes e a
assegurar a participacdo dos interessados na sua gestéo efetiva [...] e por seu turno a
alinea 1.2, do artigo 268.° estabelecia que “Os cidaddos tém o direito de ser
informados pela Administracdo, sempre que 0 requeiram, sobre o andamento dos
processos em que sejam diretamente interessados, bem como o de conhecer as
resolucdes definitivas que sobre eles forem tomadas. Este objetivo, salvo raras
excecOes, ainda hoje ndo foi conseguido. Acrescenta ainda a alinea 2.2 do mesmo
artigo que “Os cidadaos tém também o direito de acesso aos arquivos e registos
administrativos [...]. Durante os primeiros anos do regime democratico, a instabilidade
politica ndo permitiu a prossecucédo das politicas preconizadas em matéria de reforma
da Administracdo Publica pelos varios governos constitucionais que se sucederam e
reconheceram a necessidade de uma intervencao global que permitisse “racionalizar o
aparelho administrativo, descentralizar os servicos, dinamizar a participacdo dos
cidaddos da Administracdo e dignificar a Administragéo Puablica™.

Logo em 1974 foi criado o Instituto Nacional de Administracdo — INA que, de acordo

com o D.L. 160/79, de 30 de Maio, se afirmava enquanto “organismo de ambito

¥ IDEM - Ibidem. p. 51.
° LAMPREIA, L. — Op. Cit. p. 8.



nacional e pluridisciplinar [com] a missdo fundamental de contribuir, através do ensino,
da investigacao cientifica e da prestacdo de apoio técnico especializado, para a
reforma administrativa e o aperfeicoamento da gestéo publica”.

Com o objetivo de reforcar a formagéo e qualificacdo dos funcionarios publicos com
vista a adocao de melhores praticas administrativas e modernizar o funcionamento das
organizacdes e dos servicos prestados, foi criado o Centro de Estudos e da Formagéo
Autarquica — CEFA através da publicacdo do D.L. n.° 161/80, de 28 de Maio, e cuja
principal missdo passava pelo aperfeicoamento e modernizagdo autérquica.

Por seu turno, o Centro de Estudos da Reforma Administrativa — CECRA, criado em
1981, desenvolveu a sua agdo em torno da publicacdo de estudos tedricos
subordinados essencialmente a desburocratizacdo e simplificacdo, relagdo entre
administragéo/administrados, Marketing Publico e Formac&o de dirigentes™®.

Em 1986 foi criado o Secretariado para a Modernizacdo Administrativa - SMA, que
pautou a sua atuacao pelo pragmatismo das medidas implementadas onde o cidadao
comeca a ganhar a dimenséao de cliente num contexto de mudanca e evolucdo de uma
administracdo-poder para uma administracdo prestadora-de-servicos que pretendia
essencialmente desburocratizar, prestar informacéo ao cidadao e imprimir qualidade e
eficacia na gest&o publica™.

O Decreto-Lei n.° 442/91, de 15 de Novembro, publicava o Cédigo de Procedimento
Administrativo — CPA que se revelaria um pilar fundamental no processo de reforma ja
gue consagra alguns principios que reposicionam a Administracdo Publica em relagéo
ao interesse dos cidaddos (Principio da prossecucdo do interesse publico e da
protecdo dos direitos e interesses dos cidaddos; Principio da igualdade e
proporcionalidade; Principio da justica e da imparcialidade; Principio da Boa Fé;
Principio da colaboragcdo da Administracdo com os particulares; Principio da
desburocratizacéo e da eficiéncia de entre outros).

A par da construcdo de um ambiente legal e normativo para garantir a participagédo
civica e a salvaguarda dos direitos dos cidaddos, ndao foram esquecidas as novas
oportunidades oferecidas pelas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo para
aproximar a administracdo publica dos cidaddos. Em 1991, sob a coordenacdo do
Secretariado para a Modernizacdo Administrativa foi lancado o INFOCID, “Sistema
Interdepartamental de Informacédo ao Cidad&o, resulta da cooperacgdo ativa entre cerca
de 50 direcdes gerais representativas de quase todos os Ministérios e € um sistema

global e integrado utilizando tecnologia multimédia (texto, imagem, som e movimento),

' ROCHA, J. A. Oliveira — Gest&o publica e modernizacdo administrativa. Oeiras: INA, 2001. p. 102.
"' LAMPREIA, L. - Op. Cit. p. 10.
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que permite o acesso facil e gratuito a informacao [... disponibilizava] informacéo
sobre um vasto conjunto de temas - Cidaddo e Familia, Saude, Educacao, Juventude,
Vida Civica, Trabalho, Emprego e Formacao, Seguranca Social, Direito e Tribunais,
Habitacdo, Empresa e Economia, [...]"'”.Esta iniciativa revestiu-se de extrema
importancia tanto no que concerne aos servicos e disponibilizacdo de informacédo ao
cidaddo como em relacdo ao préprio funcionamento da administragdo publica que
conseguiu integrar e oferecer num Unico ponto de contato informacédo e servigcos de
diferentes origens. Consistia num “[...] sistema de informagdo publico,
interdepartamental e orientado para as necessidades do cidaddo, segundo uma
perspetiva de introducdo de sistemas de informacdo publicos.” Numa primeira fase
estes servicos eram disponibilizados em quiosques multimédia, mas a sua versdo
Internet ndo tardou e ficou disponivel ao publico em 1995 no endereco www.infocid.pt.
Em 2001 evoluiu para o portal do Governo que 2 anos mais tarde foi integrado no
portal do cidaddo, o portal do e-government portugués no endereco
www.portaldocidadao.pt®®. Poderiamos assim considerar que este projeto pioneiro,
considerado exemplar pela OCDE, esta na génese do e-government em Portugal. “Em
1996, é possibilitado aos cidadaos entregarem as suas declaracdes de impostos pela
Internet no site das declaracdes eletrénicas, atualmente o Portal das Financas.

Em 1997, com a publicacéo do Livro Verde para a Sociedade da Informacéo, a Missédo
para a Sociedade da Informacdo estabelecia alguns principios como: Melhorar a
eficiéncia da Administragdo Publica; Incentivar a informatizacdo da Administragdo
Publica; Garantir o acesso digital do cidaddo e das empresas a informagéo publica;
Criar uma rede eletrénica de interligacdo dos organismos publicos; Incrementar os
Arquivos Eletronicos; Garantir a divulgagéo da informacgéo ao cidadéo e as empresas;

Promover a democracia eletrénica; Digitalizar o patriménio arquivistico.

A Resolugcdo do Conselho de Ministros n.° 94/99, de 25 de Agosto, publicou um
documento orientador para a iniciativa nacional do comércio eletrénico anunciando o
objetivo de promover a utilizacdo de meios de comércio eletronico pela Administragédo
Publica, elaborar e publicar legislagdo para o reconhecimento da fatura eletronica.
Assim, foi publicado Decreto-Lei n.° 290-D/99, de 2 de Agosto, que aprova o regime
juridico dos documentaos eletrénicos e da assinatura digital, regulando a sua validade,

eficacia e valor probatoério. No seu predmbulo reconhecia-se a crescente importancia

2 PORTUGAL. MISSAO PARA A SOCIEDADE DA INFORMAGAO - Livro Verde para a Sociedade da
Informacdo em Portugal. [Em linha]. [Consult. 2 Jan. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
www?2.ufp.pt/~Imbg/formacao/Ivfinal.pdf>. p. 18.

3 GOUVEIA, Luis Borges — Local e-Government: A governacao digital na autarquia. [Em linha].
[Consult.10 Mar. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://bdigital.ufp.pt/bitstream/10284/263/1/livro_egov.pdf>. p. 32.
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da Internet na vida dos cidaddos e agentes econdémicos bem como a necessidade de
se criar um ambiente seguro para a realizacdo de transacdes através das TIC,
designadamente no que diz respeito a autenticacdo eletronica e integridade da
informac&o. Este Decreto-Lei viria a ser alterado pelos Decretos-Lei n.° 62/2003, de 3
de Abril, n.° 165/2004, de 6 de Julho, n.° 116-A/2006, de 16 de Julho e n.° 88/2009, de
9 de Abril criando-se o ambiente regulador, que transpunha para o contexto nacional
algumas diretivas da Comunidade Europeia para que no final da década de 90 do
século XX se assistisse ao estabelecimento de um novo paradigma no que diz respeito
ao fornecimento de servicos publicos, este “novo modelo de distribuicdo de servigos
publicos com o objetivo de aumentar a qualidade no atendimento aos cidadaos e as
empresas “[...] assentou na reorganizacdo da informacgéo e dos servicos em torno das
necessidades dos destinatarios e a promocdo da transversalidade dos mesmos
através de uma maior articulagdo e cooperacao entre os diversos organismos da
administracéo publica™*. A transversalidade e a cooperacéo sdo principios que hoje
reconhecemos como imprescindiveis e sem a observancia dos quais sera impossivel
conceber uma politica de modernizacdo consequente e com resultados e beneficios
efetivos para os cidadaos, empresas e para a propria Administracédo Publica.

Em 1999, como face visivel destes principios que comegcavam a nortear o
funcionamento da Administracdo Publica, surgiu a primeira geracdo das lojas do
cidaddo, uma em Lisboa e outra no Porto, consubstanciando um novo modelo de
prestacdo de servicos aglomerando no mesmo espaco fisico, balcbes de atendimento
de varias entidades como a Direcdo-Geral de Impostos, a Seguranga Social ou o
Instituto de Registos e Notariado. Estas inovag¢des ao nivel do atendimento presencial
emprestaram a Administracdo Publica alguma confianga por parte dos cidadaos que
comecaram a beneficiar dos resultados dos esfor¢os para a desburocratizacdo e
encorajaram os decisores politicos para o langcamento dos primeiros servigos online ou
e-services, estando criadas as condi¢cdes para o que designariamos por Estado na
Hora como veremos adiante e para o que foram aprovados programas operacionais de
apoio e investimento bem como a criagcdo de organismos cuja misséo foi apoiar esses
investimentos com financiamento do Estado Portugués e da Unido Europeia.

Para operacionalizar a politica governamental em relacdo ao governo eletrénico e a
consolidacdo da Sociedade da Informacéo, foi criada a Unidade de Missao Inovacao e
Conhecimento — UMIC. Na prossecucdo da sua missdo, a UMIC elaborou alguns
estudos diagnostico como a avaliacdo da presenca na Internet das Camaras
Municipais portuguesas em 2003 e, principalmente, concebeu planos de acdo como o

* MARTINHO, Ana Pinto — e-Government: o estado da arte em Portugal. [Em linha]. [Consult. 8 Mar.
2012]. Disponivel na www:<URL:http://igov.org/index.php?article=14556&visual=21&subject=288>.p. 5.
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Plano de Acdo para a Sociedade da Informacdo, o Programa Nacional de Compras
Eletrénicas, Qualidade e Eficiéncia dos Servi¢cos Publicos, o Programa Nacional Para
a Participacdo dos Cidaddos com Necessidades Especiais para combater a info-
exclusdo ou o Plano de Acdo para o Governo Eletronico™.

O XVII Governo Constitucional tomou posse em 2005, ano que se revelaria
extremamente fértil no que diz respeito ao langamento de medidas, programas e
criagdo de organismos com vista a construcdo de uma Administracdo Publica
concomitante com os novos desafios do século XXI tais como o PNACE 2005-2008, o
PRACE, o Plano Tecnolégico ou o programa Simplex. O PRACE, Programa para a
Resstruturacdo da Administracdo Central do Estado criado através da resolugcdo do
Concelho de Ministros n.° 124/2005, de 4 de Agosto, foi um dos mais emblematicos na
medida em que preconizava a introducdo de uma nova cultura organizacional para
cuja operacionalizacao se definiram alguns principios orientadores:

e Desconcentracdo de funcbes para niveis regionais e locais, de forma a
aproximar a administracdo central dos cidadaos, empresas e comunidades e a
permitir que as decisdes sejam tomadas o0 mais préximo possivel daqueles a
quem dizem respeito;

o Descentralizacdo de fungBes para a administracdo local, em particular nos
dominios da administracdo prestadora de servicos, designadamente nos
sectores da educacgdo e da saude, sem quebra dos principios e mecanismos
que visam o controlo da despesa publica e reservando para a administracédo
central as fungBes normativa, de planeamento e orcamentagdo global e de
fiscalizagdo, auditoria e controlo;

e Diminuicdo das estruturas administrativas, conjugada com a melhoria da
qualidade dos servicos prestados aos cidadaos e empresas;

o Flexibilizar, desburocratizar e aumentar a comunicacdo horizontal e vertical
através da reducédo de cadeias de comando e criagdo de estruturas horizontais
e matriciais de projeto com recurso a tecnologias de informacdo e
comunicacgao;

e Simplificagdo e reengenharia de procedimentos administrativos;

e Desenvolver Servigos Partilhados, de nivel ministerial ou interministerial, de

forma a reduzir estruturas e processos redundantes.

> BILHIM, Jo&o; NEVES, Barbara — O Governo eletrénico em Portugal: O caso das Cidades e
Regides Digitais. [Em linha]. [Consult. 10 Mar. 2012]. Disponivel na www: <URL:
http://apdsi.pt/uploads/news/id546/3.8 j0a0%20bilhim%20+%20barbara%20neves 07

0626.pdf>. p. 7.
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o Reforcar a Proximidade aos Cidaddos quer através de processos de
desconcentracdo e descentralizagdo fisicas, quer através de novos canais de
comunicacdo e prestacdo de servicos (Call-centers, Internet, contratualizacdo
local de servigcos) e desenvolver numa logica de one-stop-shoping, solucdes
estruturais que possibilitem respostas globais, e num s6 momento, aos

Cidadaos (Balcdes Unicos)™®.

Esta iniciativa revestia-se de algum pioneirismo ndo sé pelas metas que pretendia
alcancar mas também pela forma como se propunha alcanca-las, pois partindo do
pressuposto de que a Administracdo Publica deve adaptar-se a novas contingéncias
de forma a satisfazer as necessidades e expetativas cada vez mais exigentes dos
cidadaos, implementou uma nova metodologia para a construgdo da reforma através
da mobilizacdo e inclusdo de “equipas de funcionarios, conhecedores das
especificidades dos organismos publicos, que se envolveram ativamente na procura
de solugdes de mudanca”'’. Esta nova abordagem do tipo bottom-up consubstanciava
um novo paradigma para apresentacdo de novas solucbes e que se veria também
retratado no programa Simplex através do concurso de ideias onde os trabalhadores
sdo encarados como agentes de mudanca e reinvencdo da administracdo publica
enquanto conhecedores, por um lado, das suas especificidades e, por outro, das
necessidades do cidaddo-cliente.

Também em 2005, através da Resolu¢do do Conselho de Ministros n.° 90/2005 foi
criada a Unidade de Coordenacgdo de Modernizacdo Administrativa - UCMA que “[...]
se constitui como estrutura de misséao de apoio e coordenacdo do desenvolvimento da
politica governamental em matéria de modernizagao e simplificacdo administrativa”.

O Simplex, lancado em 2006, € um programa de simplificacdo administrativa e
legislativa, constitui um bom exemplo de aplicagdo de um dos principios do PRACE no
gue diz respeito ao estabelecimento de servigos partilhados e transversalidade de
processos constituindo-se num projeto aglutinador de esforgos numa perspetiva de
desenvolvimento do Estado Rede. Assim, o Simplex “[...] é o resultado de uma rede
de simplificag@o e inovagdo: um conjunto de atores que identificam oportunidades de
melhoria que sdo organizadas num todo coerente. [...] Estes principios de um projeto
desenvolvido em rede — objetivos partilhados, uma visdo comum, criagdo de
conhecimento partilhado e criacdo de mecanismos de participacdo — sdo ainda mais

visiveis no projeto multinivel Simplex Autarquico” cuja primeira edicdo ocorreu em

'® PORTUGAL. PLANO TECNOLOGICO — Op. Cit. p. 1.
' CARAPETO, Carlos; FONSECA, Fatima — Op. Cit. p. 88.
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20088, Estruturado em trés eixos de atuacdo que se operacionalizam em trés tipos de
medidas para a simplificacdo administrativa:

e Medidas intersetoriais que promovem a articulacdo de municipios e entidades
da administragcdo central num esforco sinergético de didlogo entre varios niveis
de Administracao Publica;

e Medidas intermunicipais que resultam de um compromisso assumido por
diferentes autarquias durante determinado periodo de tempo, partilhando
recursos para a sua concretizagao;

¢ Medidas municipais que sao de exclusividade de um municipio ou freguesia e a

sua concretizacdo depende apenas do proponente.

Em 2007, foi criada a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa — AMA, que
integrou de entre outras, as atribuicdes do Instituto para a Gestdo das Lojas do
Cidadao, que foi extinto, as atribuicbes no dominio da administracao eletrénica da
UMIC e pautava a sua atuacao promovendo a articulacéo dos niveis central, regional e
local da Administrac@o Publica. Assim, de acordo com o Decreto-Lei n.° 116/2007, de
27 de Abril, compete a AMA:

e Contribuir para a definicdo das linhas estratégicas e das politicas gerais
relacionadas com a administracdo eletronica, a simplificagdo administrativa e a
distribuicho de servicos publicos, incluindo a interoperabilidade na
Administracéo Publica;

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

e Promover a modernizacdo da prestacdo e distribuicdo de servicos publicos
orientados para a satisfacdo das necessidades dos cidadaos e das empresas;

e Promover as politicas de natureza central, regional e local na é&rea da
sociedade de informacéo, através da gestdo dos espacos de Internet e outros
semelhantes por si administrados, consultando as demais entidades com
atribuicdes na sociedade de informacéo, sempre que tal se justificar.

A partir de 2008, assume, também, a coordenagdo do programa Simplex autérquico
gue se reveste particular relevancia pois, “[...] no nivel local de governo, o desafio da
simplificacdo assume até maior intensidade por trés razées fundamentais:

¢ Num nivel mais préximo dos cidadados, aumenta a pressdo social para a

prestacao de servigcos publicos de qualidade;

'8 CARAPETO, Carlos; FONSECA, Fatima — Op. Cit. p. 58.
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¢ O aprofundamento do processo de descentralizacdo exige que as autarquias
locais se capacitem para desempenhar bem e depressa as novas fun¢des que
Ihes sao atribuidas;

e Algumas das principais medidas de simplificacdo e racionalizacdo operadas ao
nivel da Administracdo Central tém significativo impacto na administragéo local,

basta ver o caso dos regimes de licenciamento de obras particulares [...]"*.

Ja em 2009, viria a ser criada, pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 109/2009,
de 2 de Outubro, a Rede Interministerial para as Tecnologias de Informacédo e
Comunicacgao, presidida pela AMA, que consistia huma rede colaborativa de agentes
da com o objetivo de definir normas e diretrizes transversais a toda a Administracéo
Pulblica para a utilizacdo das TIC. “A definicdo de normas que sejam transversais a
Administrac@o Publica permite uma uniformizac@o de praticas aos diversos niveis de
execucao e prestacdo do servico publico, ou seja, uma comunicag¢do mais eficaz entre
0s varios organismos, informacao mais fiavel e segura e processos de trabalho mais
ageis. Em suma, cria condigcbes para reduzir custos operacionais e aumentar a

qualidade dos servigos disponiveis a cidaddos e empresas”®

. Com efeito, foram
criados varios grupos de trabalho para operacionalizar a rede TIC através da
investigacdo de véarias areas tematicas que se encontram na ordem do dia como a
Interoperabilidade, o Incentivo ao uso de e-services ou a Arquitetura Informacional
com o objetivo de se conceberem normas e diretrizes para melhorar o desempenho da
Administracéo Publica.

Com o XIX Governo Constitucional foi publicado, em 2011, o Documento Verde da
Reforma da Administracéo Local: uma Reforma de Gest&do, uma Reforma de Territério
e uma Reforma Politica onde se assume a reforma do poder local como um mébil para
mudar Portugal vendo nela um pilar fundamental para a gestéo do territorio “ baseada
na proximidade com os cidaddos, fomentando a descentralizagdo administrativa,
valorizando a eficiéncia na gestdo e afetacdo de recursos publicos destinados ao
desenvolvimento social, econémico, cultural e ambiental das varias regides do pais
[...]"**. Neste documento, preconiza-se a reforma da administrac&o local em 4 eixos de

atuacdo: o setor empresarial local, a organizacdo do territério, a gestdo

¥ CARAPETO, Carlos; FONSECA, Fatima — Op. Cit. p. 59.

20 AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA — Rede Interministerial para as TIC. [Em
linha].[Consult. 25 Nov. 2011]. Disponivel na WWW: <URL:
www.ama.pt/index.php?option=com_content&task=view&id=56&Itemid=22>.

2! PORTUGAL — Documento Verde da Reforma da Administracdo Local: uma Reforma de Gestéo,
uma Reforma de Territério e uma Reforma Politica. [Em linha]. [Consult. ]. Disponivel na WWW:
<URL:http://www.portugal.gov.pt/media/132774/doc_verde_ref_adm_local.pdf>. p. 8.
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municipal/intermunicipal e o financiamento e a democracia local. Este documento
constituiu um ponto de “partida” para abrir, na sociedade portuguesa, o debate para a
polémica reestruturacdo da Administracdo Local com a extincdo de Juntas de
Freguesia e cargos dirigentes no seio das Autarquias Locais num contexto em que a
“crise” econémica e financeira estavam na ordem do dia. Pretendia esta reforma
melhorar a eficiéncia na prestacdo do servico publico mas acima de tudo reduzir
custos. Também em 2011, através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.°
46/2011, de 14 de Novembro, foi constituido o Grupo de Projeto para as Tecnologias
de Informagdo e Comunicagdo que elaborou um plano global estratégico de
racionalizacéo e reducéo de custos com as TIC na Administragdo Publica, publicado
pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 12/2012, de 7 de Fevereiro e cujo
“objetivo final € conseguir alcancar ganhos de poupanca e de eficiéncia que se
antecipam que venham a concretizar-se para todos os Ministérios. Tendo como visdo
um servico publico de qualidade que comporte custos mais reduzidos para 0s
cidadados e empresas [...].Este plano propunha 25 medidas de racionalizacdo de
acordo com 5 eixos de atuacdo dos quais destacamos a utilizagcdo das TIC para
potenciar a mudanca e a modernizacdo administrativa e a implementacéo de solugbes

TIC comuns.

e-government

No contexto da Era da Informacdo os governos, & escala global, tém sentido a
necessidade de adaptarem as formas de comunicacdo entre as administracbes e os
administrados — cidaddos e empresas — para 0 que 0s avangos tecnolégicos na area
das TIC contribuiram significativamente e permitiram o surgimento de novos conceitos
como e-government. Por outro lado, a adocéo destas novas ferramentas tecnoldgicas
promovem a modernizacdo e reinvencdo da Administracdo Publica pretendendo-se
gque esta se torne mais proactiva, eficiente, transparente e mais orientada para a
prestacdo de servicos de acordo com as necessidades dos cidadéos. Esta nova
postura permite abolir barreiras internas valorizando uma perspetiva integrada, e
transversal de relacionamento entre organismos que compdem a Administracdo
Publica e daqueles com os cidaddos?.

Publicado pela UMIC, o plano de Acéo para o Governo Electrénico previa 7 eixos de

atuacao:

2 ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS — UN E-Government survey 2008: From E-Government to
Connected Governance. [Em linha]. [Consult. 11 Jan. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://unpani.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan028607.pdf>. p. 12.
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¢ Servicos publicos orientados para o cidadao;
¢ Administracdo Publica moderna e eficiente;
¢ Nova capacidade tecnoldgica;
¢ Racionalizacéo de custos de comunicagoes;
¢ Gestéao eficiente das compras;
¢ Servicos préximos dos cidadaos;
e Adesdo aos servicos publicos interativos?®.
“Para a Comissdo Europeia, e-government é a utilizacdo de TIC na Administracédo
Pudblica, combinada com a mudanca organizacional e do desenvolvimento de novas
competéncias, a fim de melhorar os servicos publicos, 0os processos democréticos e
reforcar o apoio as politicas publicas”®.
No que diz respeito a dimensédo tecnologica do e-government revela-se condi¢do
primordial para o desenvolvimento daquele porém, essa dimensdo ndo dve ser
encarada como um fim por si s6. As tecnologias sdo 0 meio para se oferecerem novos
meios de interacdo entre Administracdo Publica e administrados e permitir a
integracdo dos processos criticos daquela para, em dUltima instancia, fornecer e-
services aos cidaddos e empresas. Para Vidigal, a implementac&do da “Administracéo
Publica Eletronica” (n6s preferimos o termo na lingua original e-government) traduz um
esforco para:
o Enfatizar o fornecimento de informacdo de cidadania e na prestacdo de
servigos Uteis e de qualidade a toda a Sociedade;
e Operar uma transformacéo real e efetiva da organizagédo e funcionamento da
Administracdo Publica;
e Massificar a utilizagéo das Tecnologias da Informag&o e Comunicagao (TIC);
¢ Promover a convergéncia, integracdo, sofisticacdo e maturidade dos processos
centrados no Cidaddo?®.
O e-government surgia como ferramenta para, finalmente, se conduzir no seio da
Administracdo Publica a tdo desejada reforma focalizada no cidaddo e nas suas

necessidades que varios governos apregoaram sem contudo conseguirem reunir

2> UNIDADE DE MISSAO INOVACAO E CONHECIMENTO — Plano de Ac&o para o Governo Eletrénico.
[Em linha]. [Consult. 10 Dez. 2011]. Disponivel na www: <URL:
http://www.umic.pt/images/stories/publicacoes/Il_Plano_Accao_eGov.pdf>. p. 5.

** FANG, Zhiyuan — E-Government in Digital Era: Concept, Practice, and Development. [Em linha].
[Consult. 11 Jan. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://unpani.un.org/intradoc/groups/public/documents/apcity/unpan016377.pdf>. p. 1.

%> VIDIGAL, Luis — VIDIGAL, Luis — Governagao para um “Estado na Hora”: A esperanga ainda esta
dentro da “Caixa de Pandora”. [Em linha]. [Consult. 15 Jan. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://www.apdsi.pt/uploads/news/id545/2.5 luis%20vidigal 070626.pdf>. p. 1.
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condicbes culturais, sociais, economicas e tecnolégicas para a sua efetiva
implementacdo. Pretendia-se com esta estratégia a oferta de servicos publicos 24
horas por dia, 7 dias por semana, reducdo de custos quer para os cidaddos e
empresas quer para a administracdo, maior transparéncia, promoc¢ao da cidadania e
da sociedade da informacéo e a obtencédo de reconhecimento.

Na senda da aposta na Internet como um dos motores para a modernizacao,
qualificacdo e comodidade dos servicos prestados, em 2003 ficava disponivel o portal
do cidaddo semelhante a uma loja do cidaddo mas em ambiente web numa fase
embrionaria sem apresentar ainda o nivel de maturidade que permitisse realizar
transagcbes completamente desmaterializadas; o enfoque por esta altura residia na
prestacdo de informac&o?®. Contudo, podemos considerar o portal do cidaddo como o
projeto mais emblemético e visivel da estratégia plasmada no plano de acdo para o
estabelecimento e desenvolvimento do e-government em Portugal. Atualmente,
decorridos dez anos, fruto da evolucdo tecnolégica e através da agregacdo e
integracdo de varios servicos publicos contemplando disponibilizacdo de informacao,
transacdes e possibilidade de pagamento de servicos, como as certiddes online,
constitui um poderoso impulso para o processo de simplificacdo da interacdo entre
cidaddos e a administracdo publica. E um ponto de acesso aos e-services publicos
criados de acordo com as necessidades dos cidadaos numa l6gica de gestdo da
informacg&o por processos de negdécio que coincidem com os eventos de vida dos
cidadaos. Nesta nova filosofia de gestdo, destacamos “o Instituto de Registo e
Notariado (IRN) que adotou o conceito “eventos de vida” e reorganizou 0s servigos em
torno do mesmo, quer na vertente fisica quer na vertente online [...] ja em 2005, o IRN
tinha avancado com a “Empresa na Hora”, balcdo onde é possivel criar uma empresa
em menos de uma hora e sem deslocagbes tendo no mesmo ano surgido o
Documento Unico Automével (DUA)"?’. A estes projetos seguiram-se outros
empreendimentos que revolucionaram a oferta de servigos publicos como a “Empresa
online”, o “Predial online” ou “Automodvel online”.

“Em 2007, ocorre o que pode ser considerado um ponto de viragem e que veio permitir
a prestacdo de servicos online. Foi lancado o cartdo do cidadao [que, como vimos,
através dos seus certificados digitais, permite aos cidadaos] uma forma segura de
autenticacdo perante os servicos publicos online”®. Documento fisico que substitui e

agrega o bilhete de identidade e os cartBes de contribuinte, seguranca social, saude e

%6 MARTINHO, Ana Pinto — e-Government: o estado da arte em Portugal. [Em linha]. [Consult. 8 Mar.
2012]. Disponivel na www: URL:http://igov.org/index.php?article=14556&visual=21&subject=288 .p.7
27 .

IDEM — Ibidem, p.7.
*® |DEM — Ibidem, p. 7.
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eleitor sendo valido ndo sé para as relacdes com a Administracdo Central do Estado
como, também, com a Administracdo Local. Constitui um excelente “cartdo- de visita”
para o novo funcionamento da Administracdo Publica que tenta funcionar numa l6gica
cooperacdo e de servicos partilhados privilegiando os processos transversais e a
interoperabilidade de sistemas. Por outro lado, o Cartdo do Cidadao “surge como uma
oportunidade efetiva de agilizar a desmaterializa¢do processual, bem como possibilitar
a prestacao real de servicos de forma néo presencial”®. No manual de autenticacéo
com o Cartdo do Cidaddo podemos observar que: “De forma semelhante & agregacgéo
de varios cartdes fisicos num s6, os mecanismos de autenticacdo do Cartdo do
Cidaddo permitem simplificar e potenciar o uso de servicos eletronicos da
Administracdo Publica e envolver os cidaddaos na utilizacdo de servicos de
egovernment”®. Com efeito, o Cartdo do Cidad&o oferece ndo sé a possibilidade de
identificacdo eletrénica (autenticacdo) como, também, o certificado digital qualificado
(assinatura digital qualificada).

Em 2009, Portugal ascendeu ao primeiro lugar no ranking europeu no que diz respeito
a classificacdo dos vinte servigcos publico basicos disponibilizados enquanto e-services
considerados para a avaliacdo e comparacao entre os Estados Membros de acordo
com os critérios de disponibilizacdo online e sofisticacdo online. Estes resultados
divulgados no estudo, Smarter, Faster, Better e-government, elaborado pela Comisséo
Europeia, traduzem o esfor¢co de modernizagdo administrativa e tecnolégica levada a
cabo através de programas como o Simplex. A esta classificagcdo, para além dos ja
citados, ndo ficaram alheios outros projetos e servicos como: NETemprego onde é
possibilitado ao cidadao a pesquisa de emprego através; Declaragéo a policia atraves
da disponibilizagcdo de um formulario online no sitio da policia judiciaria para
apresentacdo da queixa eletronica; Obtengdo de licengas e construgdo através do
portal do cidaddo; O Portal da Biblioteca e do Conhecimento; Operacionalizagdo do
sitio para candidaturas ao ensino superior®!. Daqui destacamos dois projetos que pela

sua inovacao e impacto, tanto para a Administragdo Publica como para os cidadaos e

2 MARTINS, Pedro de Matos — Pombal na senda da Modernizacdo Administrativa. [Em linha].
[Consult. 5 Mai. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
ttp://www.rcc.gov.pt/Mediateca/artigos/Paginas/Pombal-na-Senda-da-Moderniza%C3%A7%C3%A30-
Administrativa.aspx>.

3% AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA — Cartdo do cidad&o: Autenticacdo com o
cartdo do cidaddo. [Em linha]. [Consult. 5 Mai. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://www.cartaodecidadao.pt/images/stories/Manual%20Autenticacao%20com%20Cartao%20de%20
Cidadao_%20v1.7.pdf >. p. 7.

3 FERREIRA, Luis Miguel — O e-gov em Portugal. [Em linha]. [Consult. 20 Dez. 2011]. Disponivel na
www:<URL:
http://www.valedominhodigital.pt/portal/page/portal/Portal_Regional/valeminhodigital/Forum_VMD/L
uis_Ferreira_PTecnologico_FVMD.pdf >.
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empresas, merecem um breve apontamento. Falamos do SIRJUE (Sistema
Informético do Regime Juridico da Urbanizacdo e da Edificacdo) ferramenta,
disponibilizada a 10 de Julho de 2008 no Portal Autarquico, que permite a
desmaterializagdo de todo o processo de licenciamento urbano, tornando-o acessivel
online a todos os intervenientes, e a obtencdo, em apenas um més, do parecer final da
autarquia. Como observamos anteriormente, o e-government € muito mais do que a
mera desmaterializacdo de procedimentos, constitui uma oportunidade de reinvengéo
do Governo, das relacdes entre os diferentes niveis de poder e das relacdes com o0s
cidaddos. O SIRJUE constitui um excelente exemplo de interoperabilidade na
Administrac@o Publica bem como do trabalho colaborativo num esfor¢o sinérgico onde
0 que importa é o output daquele, o produto final para o cidaddo, a resposta objetiva
as suas necessidades. O segundo projeto que gostariamos de destacar é o
desenvolvimento da VortalGOV, plataforma eletrénica que permite integrar “os
processos das entidades publicas e fornecedores, tornando as transacfes mais
seguras e confidenciais, mais rapidas, transparentes, simples e eficazes. Esta
plataforma foi distinguida pela ACEPI, Associagdo de Comércio Eletronico e
Publicidade Interativa, como “Melhor site de comércio B2B"*,

Tipos de interacdo no e-government

Para o estabelecimento do e-government foram definidos trés tipos distintos de
interacdes onde o objectivo principal é realiza-las integralmente desmaterializadas em
e-services:

¢ “G2G (Government to Government): relacdes internas que envolvem acdes e
fungbes de diferentes niveis do Estado ou departamentos da Administragdo Publica.
Podem concretizar-se a nivel horizontal (por exemplo: entre servicos pertencentes a
dois ou mais Ministérios) bem como a nivel vertical (por exemplo: entre Municipios e a
Administragéo Central).

e G2B (Government to Business): relagfes externas que envolvem a interacao
com as empresas. Incluem os processos de compras e estabelecimento de contratos
para prestacdo de servi¢cos por empresas [...].

¢ G2C (Government to Citizens): relagbes externas que envolvem a interacéo

com os individuos enquanto cidadaos. Incluem a transmissdo e a recolha de

32 VORTAL — VortalGov . [Em linha]. [Consult 15 Jul. 2012]. Disponivel na www: <URL:

http://portugal.vortal.biz/public-etendering_page_779>.
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informacdo, a prestacdo de servicos e também o0s processos de consulta e

participagéo”®.

Estadios de maturidade do e-government

No estabelecimento e desenvolvimento de politicas e projetos no ambito do governo
eletronico sdo considerados vérios estadios de evolu¢do no sentido de automatizar
alguns procedimentos da Administracdo Publica relativos a alguns processos
considerados chave no seu relacionamento com os cidaddos e empresas. Durante a
primeira década do século XXI foram realizadas algumas iniciativas que, pela inovagéo
e qualidade dos servicos que oferecem, podem ser classificadas de varias formas que
consubstanciam varios estadios de e-government e que alias foram adotadas pelas
entidades oficiais para comparar e avaliar o grau de maturidade e a evolucéo de varios
paises em matéria de e-government. Assim, foram criados varios modelos que
permitem essa avaliacdo e comparagdo em diferentes contextos e universos de
observacao. Nos relatérios publicados pela Comissdo Europeia realizados pela
Capgemini para avaliar o nivel gualitativo e de implementacdo dos e-services aquela
definiu um modelo baseado em 4 etapas e duas medidas: sofisticacdo online e
servicos totalmente disponiveis. Este estudo € realizado desde 2001 e desde 2004
contempla 28 paises analisando-se 20 servigos publicos basicoses, 12 dirigidos aos
cidadaos e 8 dirigidos as empresasss. Inicialmente contemplava apenas 4 etapas até
ao nivel de evolucdo do e-government designado por transacdo porém, evoluiu para

um quinto nivel, o da personalizacéo.

** ALVES, André Azevedo; MOREIRA, José Manuel — Op. Cit. p.9
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Figura 1 — Sofisticacdo dos e-services de acordo com a Comissao Europeia.
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Este modelo foi, também, adotado pela Dire¢cdo Geral das Autarquias Locais para
avaliar e distinguir os e-services prestados pelos municipios portugueses quanto a sua
sofisticacdo e disponibilidade. De acordo com este modelo, o desenvolvimento de
praticas de e-government evoluem de acordo com as seguintes fases:

¢ Informacédo onde a presenca na Internet consiste na disponibilizacdo basica
de informagé&o para se iniciar um procedimento;

e Interacdo simples caraterizada pela oferta e possibilidade dos cidadaos
acederem a formularios para iniciar o procedimento pretendido;

e Interacdo bidirecional, momento em que ja se oferece ao cidaddo a
possibilidade de submeter formularios devidamente preenchidos para dar inicio ao
procedimento pretendido;

e Transacdo corresponde a fase em que o servico é completamente
disponibilizado em linha ou seja, a fase da desmaterializacdo onde a totalidade do
procedimento desde o requerimento a decisdo e ao pagamento é conduzido através
de um sitio de Internet ou de um portal (nesta fase o servigco de arquivo desempenha
uma funcéo nevrélgica no que diz respeito a desmaterializacdo da informacéao);

e Personalizacdo é a fase que indica a existéncia de integracdo entre o
backoffice e o front-office permitindo a reutilizacdo de informacédo e o fornecimento de
servigos proactivos na medida em que seguindo o principio do registo uma so vez,

quando o cidaddo autentica 0 seu acesso a um sitio da Internet anteriormente
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utilizado, os seus dados pessoais sdo inscritos automaticamente aumentando o0s
indices de qualidade e usabilidade dos servigos®.

O grande desafio qualitativo consiste em evoluir de sitios Web onde se disponibiliza
alguma informacdo institucional com a possibilidade de descarregar formularios que,
depois de impressos e preenchidos sé&o entregues na organizacdo, para portais online
onde a interacdo é bidirecional “em que os utilizadores operam sem assisténcia,
completando uma transac&o em linha”*>. A Internet surge como importante centro de
recursos que, apesar de desconcentrados geograficamente, podem ser utilizados na
sua totalidade em linha complementando os canais tradicionais de prestacdo de
servicos proporcionando servigos alargados e a partilha de servigos entre entidades.
Nesta perspetiva transversal e integrada de prestacdo de servicos a identidade do

organismo que presta o servico € irrelevante para o cidadao.

3* COMISSAO EUROPEIA — Smarter, Faster, Better eGovernment: 8° benchmark measurement,
2009. [Em linha]. [Consult. 5 Nov. 2011]. Disponivel na www: <URL:
http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/benchmarking/egov_benchmark_2009.p
df>. p. 20, 21.

3 ALVES, André Azevedo; MOREIRA, José Manuel — Cidadania Digital e Democratizagdo Eletronica.
[Em linha]. Porto: Sociedade Portuguesa de Inovagdo. [Consult. 15 Jan. 2012 ] Disponivel na WWW:
<URL:http://www?2.spi.pt/inovaut/docs/Manual_IV.pdf>. p. 9.
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Gestéo da informacéo no contexto do e-government

As praticas de e-government constituiem a oportunidade que os Governos tém de
impulsionar a reforma dos servicos em duas vertentes principais, provocando uma
relacdo causa efeito: por um lado, a reorganizacao de todo o back-office que sustenta
0 conjunto de servicos, potenciando o surgimento de novos paradigmas de gestao da
informacé&o e, por outro, a definigdo de um novo front-office com a implementacéo de
Novos servigos e adaptacao de antigos, disponibilizando aos cidadaos novos canais de
comunicacdo com a Administracdo Publica. Para que tal acontecesse, a Administragéo
Plblica transversalizou a sua organizacdo criando pontos (nicos de contacto
oferecendo formas de atendimento integrado, tanto presencial como desmaterializado
desenvolvendo a sua actividade numa l6gica de processos de negdcio coincidentes
com os eventos de vida dos cidaddos. “O Estado deve funcionar para o utente como
uma camada de abstracéo isolando a complexidade interna e disponibilizando de uma
forma segura e eficiente servicos de qualidade para o cidado”®. Esta nova gest&o da
informacdo por processos de negdcio favorece e facilita uma visdo sistémica e
holistica das organizacbes e da Administracdo Publica, onde o sistema de gestdo da
informacdo deve pautar a sua presenca no seio daquelas pela transversalidade,
abrangéncia e universalidade devendo constituir o seu centro nevralgico pugnando
pela supressdo dos silos administrativos que caraterizam iniUmeras organizagfes e
constituem barreiras e entraves a uma comunicacdo organizacional que deve ser
fluida e célere para a tomada de decisdes esclarecidas e em tempo util. Deve
contribuir para que as divisdes, os departamentos e 0s gabinetes enquanto partes da
mesma realidade interajam de forma din&mica para que por sua vez a organizagao
possa interagir no contexto em que se insere e, atuando em rede, possa responder
prontamente aos estimulos internos e externos. O sistema de gestdo da informacao
deverd focar a sua atengdo nos processos que se constituem de forma transversal
atravessando varias unidades organicas desde o seu input até ao seu output, se
qguisermos desde um qualquer requerimento de um cidadao até a decisdo que conclui
0 processo. S6 uma visdo holistica da Administracdo Publica centrada no cidaddo e
nas suas necessidades permitiu a disponibilizacdo de e-services ou servicos
presenciais onde aquele, em apenas uma deslocacdo a apenas um local, pode
solucionar questdes que dependem de varios organismos da Administracao Publica,

3% MATEUS, Jo3o Carlos — O Governo eletrénico, a sua aposta em Portugal e a importancia das
Tecnologias de Comunicacgéo para a sua estratégia. [Em linha]. Revista de Estudos Politécnicos,
2008,vol. VI, n.99. [Consult. 11 Jan. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://www.scielo.oces.mctes.pt/pdf/tek/n9/n9a02.pdf>. p. 9.
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uma vez que foram reunidas condicbes para que estes desempenhem a sua missao
em cooperacdo através de plataformas de comunicagéo interoperaveis que permitem
a sua integracdo administrativa e tecnolégica.

O “balcéo Unico” é um ponto de contacto fisico e/ou virtual — presencial, telefénico ou
web - onde os cidadados podem solicitar qualquer tipo de servico, apresentar qualquer
tipo de declaragdo ou comunicacao e que dispde de informagéo completa sobre varias
areas da Administracdo Publica. N&o se trata de um organismo com uma estrutura
organica, mas de um conceito relacional assente numa plataforma tecnolégica
integradora e estruturante da informacdo numa reformulacdo dos procedimentos de
articulagéo entre as varias entidades relevantes da propria Administracdo Publica®’.
Esta evolugdo permitiu o surgimento de servicos tdo emblematicos como a Empresa
na Hora, a Casa Pronta, o Balcdo Perdi a Carteira, o Cartdo do Cidaddo ou o
Documento Unico Automével, assim como o atendimento multicanal.

O CRM - Costumer Relationship Management, constitui, também, um bom exemplo
da forma como as techologias podem mudar o relacionamento entre os cidadaos e a
Administracdo Publica. “O CRM é uma jornada continua e as entidades que obtém os
melhores resultados sdo aquelas que estdo constantemente a aprender e a melhorar
0s processos [...] a implementacdo bem sucedida destas estratégias acaba por gerar
servicos de melhor qualidade, melhorar o fluxo de processos e informacgédo entre
departamentos, aumentar a transparéncia, entre outros beneficios, e pode dar uma

ajuda na melhoria ou na implementacédo de servicos online”®.

Surge como uma
ferramenta para a melhoria da relacdo entre a Administracdo e os Cidaddos na medida
em que permite tracar um perfil destes, ter um conhecimento integrado de todas as
formas de relacionamento entre 0 municipio e 0s municipes e, numa postura proactiva,
antecipar as suas necessidades e satisfazer as suas expetativas. O CRM faz parte de
uma estratégia global tracada pela organizagdo para implementar servigos
personalizados, simplificando processos e procedimentos, sendo um claro exemplo de
um produto desenvolvido no &mbito da moderniza¢éo administrativa onde o cidad&o, o
municipe, surge no centro das atengoes.

A gestdo da informagéo deve ser perspetivada de forma sistémica e continuada ou
seja, abrangendo todo o ciclo de vida dos documentos desde a sua criacao até ao seu
destino final. Esta politica devera, inclusivamente, contemplar 0 momento prévio da

producdo dos documentos criando-se as condicbes consideradas ideais para se

" |DEM - Ibidem, p. 25.

% MARTINHO, Ana Pinto — “De que falamos, quando falamos de CRM?” In: Igov-Doc: Manuais de
referéncia da administracdo publica. [Em linha]. [Consult. 14 Abr. 2012]. Disponivel na www:<URL:
http://www.espiral-net.com/igovdoc/12/>. p. 3
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assegurarem 0s requisitos que caraterizam os documentos de arquivo dos restantes
elementos de informacéo. Esta afirmacéo, para nés, faz ainda mais sentido quando se
tratam de documentos eletronicos para 0s quais se torna necessario, de entre outras
medidas, definir o formato em que sdo criados ou estabelecer-se um plano de
preservacdo digital onde se devem valorizar desde o momento da criacdo o0s
documentos de conservagdo permanente, uma vez que, “a falta de planeamento pode
condenar os documentos de arquivo eletrénicos a um desaparecimento precoce”®.

No contexto portugués, a norma NP 4438, parte 1 e 2, fornece algumas orientagfes
para a gestdo de documentos de arquivo “em qualquer formato ou suporte, produzidos
ou recebidos por qualquer individuo ou organizacdo, publica ou privada, no decorrer
das suas actividades”, visando uma gestdo responsavel e um controlo sistematico e
eficiente dos documentos desde a sua criagdo e/ou recep¢ao, manutencgdo, utilizacao,
eliminacdo ou conservacao. A definicdo de uma estratégia para planear e implementar
um Sistema de Gestdo de documentos de Arquivo encontra-se plasmada na referida
norma. De acordo com aquela, “as organizacdes devem definir e documentar politicas
para a gestdo de documentos de arquivo e assegurar que as mesmas Sao
implementadas e mantidas a todos os niveis da organizacdo. Uma declaracdo de
politica de gestdo de documentos de arquivo € uma declaracédo de intencdes. Define o
gque a organizacao pretende fazer e, por vezes, inclui um esboc¢o do programa e dos
procedimentos que permitirdo concretizar essas intengdes. Contudo, a declaracdo de
politica s6 por si ndo assegura uma boa gestao de documentos de arquivo: a adeséo e
0 apoio ativo e visivel por parte da gestao de topo, bem como a alocagéo dos recursos
necessarios para a sua implementacdo, séo fatores essenciais para o sucesso”.
Compete a gestdo de topo aprovar e apoiar a politica de gestdo documental que
deverd ser conhecida por toda a organizacdo e onde o arquivista terd, enquanto
técnico qualificado para a gestdo de documentos, um papel fulcral na dinamizacdo da
mudanca organizacional atuando de forma transversal.

Com o intuito de focar o envolvimento da gestdo de topo na gestédo da informacéo foi
desenvolvida uma nova familia de normas I1SO, a norma ISO 30300:2011 e a ISO
30301:2011 baseadas, sem substituir, a norma ISO 15489: 2001.

Estas normas pretendem estabelecer padrdes para o0 desenvolvimento e

implementagcdo de sistemas de gestdo de documentos baseando-se numa Vvisao

3% INTERNATIONAL COUNCIL ON ARCHIVES — Documentos de arquivo eletrénicos: manual para
arquivistas. Trad. e adapt. a realidade portuguesa por Grupo de Trabalho reunido pelo Instituto dos
Arquivos Nacionais/Torre do Tombo. Lisboa: IAN/TT, 2005. P. 15.

% INSTITUTO PORTUGUES DA QUALIDADE - NP 4438-2, Informacdo e documentacdo. Gestdo de
documentos de arquivo. Parte 2: Recomendacdes de aplicacdo. Lisboa: Instituto Portugués da
Qualidade, 2005, p. 8.
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estratégica e holistica da organizagcéo para a gestao de processos e sistemas baseada
nas melhores praticas internacionais. Tém como principal objetivo tornar os beneficios
da boa politica de gestdo de documentos de arquivo relevante para a organizagéo e
ao mesmo tempo inscrever essa politica na agenda da gestdo de topo das

organizacdes. Visam estabelecer:

e Politicas e parametros comuns através de fronteiras geograficas, facilitando a
sua utilizacdo em diferentes paises, cultura e jurisdicées;

e Capacidade de satisfazer as exigéncias legais, regulamentares, incluindo o
acompanhamento eficaz de responsabilizagdo e diretrizes de governacgéo
corporativa, ética e de fiscalizacdo em sede de auditoria;

e Apoio a gestéo do risco, incluindo a seguranga e a continuidade das
organizacoes;

e Compatibilidade e interoperabilidade com outros enquadramentos normativos
de gestao correntemente utilizados;

e Potencial para tornar as organizacdes mais eficientes e rentaveis*.

Para Cruz Mundet os sistemas de gestdo de documentos devem ter em consideracao
0s seguintes aspetos:

o Apresentar representacdes completas e precisas de todas as transacdes em
relacdo a um documento em particular, detalhes que podem ser documentados
como parte dos metadados contidos ou associados aquele;

e Prever 0os meios de armazenamento e protecao fisica em funcdo do prazo de
conservacao;

e Gestdo que distinga entre o depdsito, propriedade e responsabilidade dos
documentos, com especial relevancia para os documentos digitais;

e Conversdo e migracdo para assegurar que os documentos permanegcam
auténticos, fiaveis e utilizaveis durante todo o seu ciclo de vida;

e Acesso, recuperacdo e uso oportuno, eficiente, controlado e seguro dos
documentos*.

Em 2008, a Direcdo Geral de Arquivos - DGARQ publicou um estudo intitulado
Governo Eletrénico e Interoperabilidade enquanto corolério do seu apoio técnico para
0 projeto PCM: Plataforma Comum de Modernizacdo, coordenado pela Secretaria
Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros e “[...] cujo objetivo foi criar um modelo
de interoperabilidade que permitisse a troca e circulagdo de documentos eletronicos

entre diferentes entidades na administracdo publica”. Foi objetivo da DGARQ

“ ELLIS, Judith; BUSTELO, Carlota — Management System of Records. [Em linha]. [Consult. 10 Fev. 2012].
Disponivel na www : <URL http://www.iso.org/iso/home/news _index/news.htm?refid=Ref1524>.

*2 MUNDET, José Ramén Cruz — La gestion de documentos en las organizaciones. Madrid: Ediciones
Piramide, 2006. p. 70.

** PORTUGAL. REDE COMUM DO CONHECIMENTO — Plataforma Comum de Modernizag&o. [Em
linha].
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apresentar um documento “[...] que veiculasse boas praticas no que respeita a
construcdo de ferramentas facilitadoras da interoperabilidade em contexto de governo
eletronico™. Assim, valorizando a interoperabilidade entre organismos, foi proposto a
criacdo e implementacdo de duas ferramentas: o MIP — Meta informagdo para
Interoperabilidade e a MEF — Macroestrutura Funcional. Com a sua adog&o,
pretendesse que os organismos da Administracdo Publica, recorrendo a mediacao
tecnoldgica, interajam entre si de forma a imprimir celeridade na circulacdo da
informacé&o e na tramitacdo dos seus processos de negdcio.

O MIP “retne um conjunto de atributos considerados bésicos para identificar e
descrever de forma ndo exaustiva, mas com o nivel de pormenor suficiente, qualquer
recurso informativo produzido, adquirido ou mantido pelas organizacbes™®. O MIP
constitui um esquema estruturado por um conjunto de 17 elementos de
metainformacdo descritiva cujo objetivo essencial € dotar os organismos de uma
ferramenta que promova a interoperabilidade no que se refere a criacdo, gestdo e
utilizacdo da informacgéo.

A MEF tem como objetivo a “[...] construcdo de uma macroestrutura de topo contendo
dois niveis funcionais, o primeiro destina-se a representar as funces do Estado, o
segundo subfuncbes em que as primeiras podem ser compartimentadas. Esta
macroestrutura constitui um esquema de representacdo normalizado de um
subelemento obrigatério do MIP <classificacdo> inserido no elemento 2
<identificador>". A MEF, inicialmente, uma estrutura semantica para a classificacao
funcional dos documentos produzidos pela Administracdo Central do Estado passivel
de ser aplicada a outros organismos e niveis de poder da Administracdo Publica. Esta
ferramenta foi desenvolvida atendendo a um modelo concetual que considera as
seguintes funcdes do Estado: Funcdes de apoio a governagdo (estratégia,
planeamento e controlo da gestéo); Fungbes de suporte a gestdo de recursos (gestao
de recursos necessarios a realizagdo das missfes operacionais); Fun¢des normativa,

reguladora e fiscalizadora e Fung¢8es produtiva e prestadora de servigos.

[Consult. 15 Jul. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://www.rcc.gov.pt/Directorio/Temas/AE/Paginas/Plataforma-Comum-de-
oderniza%C3%A7%C3%A30.aspx>.

** BARBEDO, Francisco — Governo eletrénico: Documento metodolégico para a elaboracdo de um
esquema de metainformacao para a interoperabilidade (MIP) e uma macroestrutura funcional.
[Em linha]. [Consult. 15 Jul. 2012]. Disponivel na WWW: <URL:
http://dgarqg.gov.pt/files/2008/10/egov_interoperabilidadel.pdf>. p. 4.

> |DEM - Ibidem. p. 5.
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Desmaterializag&o da informacéo

Para os projetos de digitalizacdo e desmaterializacdo de processos torna-se crucial
estabelecer desde o primeiro momento algumas premissas tendentes a preservacao

digital que podera ser encarada de acordo com 0s seguintes vetores:

e “Conjunto de atividades desenvolvidas com o fim de aumentar a vida util da
informacdo de arquivo (iIARQ), salvaguardando a utilizacdo operacional e
protegendo-os das falhas de suportes, perda fisica e obsolescéncia
tecnoldgica;

e Conjunto de atividades que promovem a acessibilidade continuada aos
conteudos;

e Conjunto de atividades que assistem na preservacdo do contetdo intelectual,

forma, estilo, aparéncia e funcionalidade*.

“David Bearman define o documento digital como “um objeto encapsulado em
metadados”, estabelecendo os metadados necessarios para cumprir 0s requisitos

funcionais arquivisticos, 0s quais organizou em seis niveis:

e Registo — informacéo relativa a captura do documento;

e Termos e condi¢gBes — disponivel para leitura, por quem e em que condicoes;

e Estrutura — informacao sobre a dependéncia do software necessario para a sua
representacdo e as possibilidades de interoperabilidade com outros sistemas
em funcéo das normas seguidas no seu desenho;

e Contexto — metadados que precedem o contetdo e cumprem a fungéo de
mostrar a procedéncia, o ambiente em que o documento foi criado;

e Conteldo — dados;

e Histérico — informacdo sobre quando, como e de que modo foi arquivado,
classificado, valorizado, selecionado e usado®’.

As nossas preocupacdes em projetos desta indole devem recair na escolha de
formatos normalizados e esquemas de metainformacdo que garantam tanto quanto
possivel a longevidade e integridade da informacgéo. De acordo com a Direcdo Geral
de Arquivos, a tarefa esta facilitada para documentos produzidos no Office e para
imagens aconselhando-se, respetivamente, o uso de formato PDF/A e TIFF que, em
projetos de digitalizacdo, designadamente de arquivos historicos, constitui a matriz do
objeto digital a partir do qual se geram derivadas em JPEG para, por exemplo,

disponibilizacao na Internet. Por seu turno o objetivo primario da ISO 19005 é definir

6 BARBEDO, Francisco; CORUJO, Luis; SANT'ANA, Mario — Recomendagées para a produgdo de Planos de
Preserva¢do Digital. Lisboa: Direcdao Geral de Arquivos, 2011. [Em linha]. [Consult. 10 Jun. 2012].
Disponivel na www: <URL: http://dgarq.gov.pt/files/2011/11/Recomenda%C3%A7%C3%B5es-para-
aprodu%C3%A7%C3%A30-de-PPD_V2.1.pdf> p. 8.

*'SILVA, Carlos Guardado da — O Sistema de Arquivo Digital do Municipio de Torres Vedras. Texto

inédito. p. 16.
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um formato de ficheiro baseado em PDF, conhecido como PDF/A, o qual fornece um
mecanismo para representar documentos eletrénicos de forma a preservar 0 seu
aspeto visual ao longo do tempo, independentemente das ferramentas e sistemas
usados para criar, armazenar ou processar os documentos. Pretende, também,
fornecer um quadro para a preservacdo do contexto e da histéria de documentos
eletrénicos em metadados dos préprios documentos. Por outro lado, visa definir o
enquadramento para representar a estrutura logica e outra informac¢éo semantica dos
documentos eletronicos®®. Este formato é considerado como o que mais garantias
oferece para manter os documentos acessiveis por maiores periodos de tempo e
através de varias tecnologias mantendo a aparéncia original dos documentos, bem
como a sua organizacdo interna. Um documento de texto em formato PDF oferece
uma aparéncia de unidade proxima da imagem de um documento tradicional.
Podemos visualizar e interpretar a sua estrutura de maneira semelhante ao que
fazemos perante um documento tradicional em suporte de papel.

Tudo isto deve estar previsto num plano de preservacéao digital. “A escolha do formato
de preservacao deve ser feita antes da criacdo do OD [Objeto Digital] que se pretende
preservar evitando-se, deste modo, custos adicionais na sua conversao para o formato
final. A utilizacdo de formatos normalizados e bem documentados de aplicagbes com
especificacbes abertas permitem garantir uma continuidade de utilizacao mais estavel
e prolongada, quando comparados com os formatos e as aplicages proprietarios™.

A necessidade de conservar os documentos € uma obrigacdo das organizacdes
enquanto prova dos seus atos. No caso dos documentos digitais ha que criar as
condi¢Bes ndo soO para a sua conservacado mas também para o0 seu acesso continuado
mantendo os critérios de autenticidade e fidedignidade incluindo-se aqui, também, o
momento em que se torna necessario migrar a informacdo para se garantir a sua
acessibilidade ao longo do tempo e obviar a obsolescéncia tecnoldgica®.

A conservacdo de documentos digitais responde as mesmas necessidades e
obrigacbes que a conservacdo de documentos em qualquer suporte tradicional.
Contudo, os documentos digitais apresentam caracteristicas distintas que transformam
a concecdo de conservacdo. Por um lado, o carater cambiante da sua estrutura e
suporte ao longo do processo de conservacdo e, por outro, a dissociacdo entre o

documento e o suporte tornam a conservacao a longo prazo um processo dinamico e

“*® INTERNATIONAL STANDARDS ORGANIZATION — ISO 19005 — Document management, electronic
document file format for long term preservation: Part 2: Use of PDF/A. Geneva: International
Standards Organization, 2011. p. 5.

49 BARBEDO, Francisco; CORUJO, Luis; SANT'ANA, Méario — Op. Cit. p. 24.

> SERRA, Jordi Serra — Los documentos electrénicos: Qué son y como se tratan. Gijon: Trea, 2008.
p. 111.
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continuo. A conservacao passiva relaciona-se unicamente com o armazenamento da
informac&o e uma conservagao ativa reporta-se a agdes que se devem realizar para
manter a informacao acessivel como por exemplo a migragcdo. Assim, existem autores
gue defendem a substituicdo do conceito de conservagdo permanente, de carater
estatico, pelo conceito de conservagdo continua, mais representativo da realidade
ativa da preservacdo digital®. Gostamos desta ideia de conservacéo continua mas
preferimos o conceito de preservacdo continua, sendo certo que esta terd de ser
aplicada a todos os documentos independentemente do seu destino final pelo que,
preservacgéo continua ndo poderd substituir o conceito de conservacdo permanente.

Na gestdo e conservacédo de documentos digitais e objetos digitais, a metainformagéo
assume especial relevancia e “prende-se com a dependéncia dos documentos
eletronicos, relativamente ao sistema intermediario, sendo entdo necessaria para que
os OD figuem contextualizados em termos de producdo, gestdo e preservacdo. A

metainformagao associada aos OD permite:

A referenciacao Unica e persistente de cada OD;

A localizacéo e recuperacado expedita de cada OD;

A criacdo do histérico de cada OD;

O registo das transformacdes realizadas sobre cada OD>?.

A metainformacao reveste-se de importancia fundamental porque, se num documento
tradicional a sua forma externa coincide com a informacéo registada, num documento
digital a forma externa € distinta da informacéo registada (combinacédo de 0 e 1). Por
outro lado, o documento digital necessita de uma plataforma tecnolégica intermédia

para se poder aceder a informacg&o nele contida.

Gestao continuada da informacéo

Gerir a informacdo deve ser uma "uma fungdo que interliga e conjuga a concepcao
dos sistemas de informagcdo com a concepgdo dinamica da organizagao, [...] uma
funcdo de nivel estratégico, que deve ser desempenhada ao mais alto nivel da
estrutura da organizacdo (vice-presidéncia ou assessoria directa do presidente ou
director-geral). As suas atribuicdes sdo multiplas e diferenciadas, sendo o gestor da
informacao, antes de mais, um controller estratégico">®. Valorizando uma abordagem

sistémica e integrada para a gestdo de documental devera existir um “[...] didlogo

> IDEM - Ibidem. p. 113.
32 BARBEDO, Francisco; CORUJO, Luis; SANT’ANA, Mario — Op. Cit. p. 47.
>3 ZORRINHO, Carlos — Gest&o da informagcéo. Lisboa: Editorial Presenca, 1991. p. 21.
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permanente entre o Arquivo e 0s servicos administrativos, assente no binémio
Administrativo-Arquivista. Por um lado, sendo o administrativo, o primeiro arquivista na
organizacao, este deve conhecer as técnicas e os métodos arquivistas. Por outro lado,
0 arquivista ndo pode descurar os processos e procedimentos administrativos, bem
como os circuitos da documentacdo e informac&o”>. A sua atuacdo transversal e
integradora de todo o ciclo de vida dos documentos deve estar suportada na
declaracdo de politica onde o arquivista devera ser nomeado, enquanto membro
qualificado da equipa, para a responsabilidade de gerir os documentos de arquivo. Por
outro lado, compete aquele contribuir para impor a relevancia dos preceitos definidos
pela arquivistica na gestao da informagéo e dos documentos de arquivo. Ao longo do
século XX muitos foram os contributos para a afirmacao e consolidacdo da arquivistica
enguanto ciéncia da informacdo com a tentativa de alguns para o desenvolvimento de
enquadramentos tedricos tentando fundamentar uma atividade eminentemente pratica
mas que tem vindo a tornar-se cada vez mais complexa onde os métodos de trabalho
devem ser repensados a luz do novo contexto social, economico, politico e
tecnologico.

Em 1996 surge pela m&o do australiano Frank Upward um modelo teérico designado
por records continuum que identifica quatro eixos fundamentais para a gestdo da
informacdo nomeadamente no que diz respeito a producdo, recolha, organizacao e
acesso aos documentos de arquivo®™. Como o proprio termo indica continuum
pretende ser um modelo de gestdo documental continuada que transcende o tempo e
0 espaco contemplando toda a vida dos documentos abolindo divisbes artificiais
decorrentes de plataformas tecnoldgicas, técnicas ou espaciais. Este modelo encontra
razdo de ser e, por outro lado, tenta responder a evolugéo tecnoldgica dos ultimos
anos onde a desmaterializacdo dos documentos e o surgimento de novos formatos e
suportes forcou a comunidade arquivistica a redefinir o seu objeto de estudo bem
como a propria nocdo de documento na medida em que a “simbiose entre a
informacé&o e a tecnologia digital veio pér em causa a nocéo estética e “duradoira” de
documento (tendencialmente identificado com mensagens registadas num suporte
papel) como conceito operatério e como objeto de estudo e marcou a entrada dos

n56

arquivos e da arquivistica na chamada era pds custodial”™”. Este novo modelo

apresenta-nos uma visao sistémica mais apurada da gestdo da informac¢do na medida

> SILVA, Carlos Guardado da — Op. Cit. p. 18.

>> MUNDET, José Ramén Cruz (dir.) — Administration de documentos y archivos: Textos
fundamentales.Madrid: Coordinadora de Asociaciones de Archiveros, 2011. p. 23.

*® RIBEIRO, Fernanda — Os Arquivos na era pos-custodial: reflexdes sobre a mudanca que urge
operar.[Em linha]. [Consult. 201 Abr. 2011]. Disponivel na www: <URL:
http://ler.letras.up.pt/uploads/ficheiros/artigo10091.pdf>. p. 7.
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em que ao considerar 0s novos suportes e os documentos nados digitais reposiciona e
coloca o arquivista, enquanto gestor de informacéo, em todo o ciclo de vida dos
documentos para se assegurar que estes garantam critérios plasmados em normas
como a 4438. Neste contexto, o arquivista, gestor da informag&o, deve abandonar a
postura de “técnico guardador de documentos que, na retaguarda esperava
discretamente que a entidade organica produtora de informagdo lhe remetesse
aqueles suportes documentais que deixavam de ter uso administrativo corrente [para]
na chamada “era pds-custodial’, passar a estar na linha da frente, isto é junto da
producédo da informagéo, e ser o gestor e estruturador do fluxo informacional que corre
no seio da organizacdo e alimenta o funcionamento e capacidade deciséria da
mesma™’. Desta forma, o arquivista deve assumir um papel de destaque nas
organizacdes que, no contexto da sociedade atual, produzem e adquirem
conhecimento numa nova postura dindmica em suportes digitais, em permanente
evolucdo, competindo-lhe, quando para tal tem oportunidade, ser omnipresente no
sistema de gestdo da informacéo tentando marcar a sua influéncia em todo o processo
de gestdo dos documentos desde o momento da sua producao/rececao.

Pelo que fica exposto, consideramos que a estratégia organizacional para a gestao da

informacéo e para os documentos digitais em particular, deve considerar:

e Todo o ciclo de vida dos documentos digitais;

e Localizar a gestédo tecnoldgica na ordem organizacional;

e Integrar as politicas da qualidade e da gestdo documental, uma vez que
abordam a gestao por processos;

e Potenciar o acesso para fora e a gestao para dentro, dando visibilidade a
organizacao através dos ambientes Web;

e Transformar a arquivistica de uma fungéo terminal numa fungéo antecipada,
sobretudo no que se refere & organizacdo, selecdo e acessibilidade dos
documentos digitais antes mesmo destes serem criados para lhes incorporar
0s metadados;

e Integrar de forma continuada os modelos de gestdo do papel, misto e digital,
como nova forma de gerir a memoéria histérica®.

Parafraseando Fernanda Ribeiro, deve estar presente na fase genésica dos
documentos ou, se possivel no momento prévio & sua criagdo, pugnando pela
uniformizacdo e normalizacdo da producdo documental, que deve ocorrer em
contextos controlados. Assim, atuando no momento chave de qualquer sistema de
informacédo valoriza a gestao integrada e continua da mesma no que diz respeito a
todos os momentos importantes do seu ciclo de vida como a criagdo, a tramitacéo, a

avaliacdo, a classificagdo, 0 armazenamento, a preservacao e a sua disponibilizacéo,

>’ RIBEIRO, Fernanda — Op. Cit. p. 9.
*8 SILVA, Carlos Guardado da — Op. Cit. p. 18.
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objetivo basilar de qualquer sistema de informacéo. Alias, para a citada autora o ciclo
de vida dos documentos divide-se apenas em duas fases, a fase genésica que
corresponde ao arquivo corrente e a fase pos genésica que corresponde ao periodo
vulgarmente atribuido ao Arquivo Intermédio e posteriormente ao Arquivo Definitivo®.
Os sistemas de informagdo devem ser valorizados enquanto centros nevralgicos
transversais a organizacdo onde a “ informacgdo é o recurso que permite uma efetiva
combinacdo e utilizacdo de outros fatores de produgdo — de facto, trata-se do
metarecurso que coordena a mobilizacdo dos outros meios de forma a permitir o
desempenho da organizacdo”®. A informac&o, no contexto da globalizacdo e da
concorréncia, adquire a dimenséo de recurso ativo vital no seio da organizagéo para o
seu posicionamento em ambientes cada vez mais competitivos. Um dos objetivos
primordiais da gestdo da informacdo consiste em habilitar a organizacdo para a
aprendizagem e adaptagdo ao seu meio envolvente que se encontra em permanente
mudanca. Assim, a aquisi¢cdo, o0 armazenamento, a andlise e utilizagdo da informagéo
sdo momentos que ndo podemos dissociar e constituem a malha intelectual que
permite o desenvolvimento das organizacdes inteligentes®.

Partindo do pressuposto que as organizacdes existem e encontram a sua razao de
existir nos seus clientes a satisfacdo dos mesmos assume particular relevancia na
definicdo de estratégias de atuacado. Por outro lado, a prépria consciéncia da missdo
da organizacao contribui para o desenvolvimento e evolucdo dos sistemas de gestéo
sempre no sentido de agilizar os servigos prestados no que diz respeito ao tempo de
resposta, que se pretende o mais curto possivel, e imprimir maior qualidade a esses
servicos, designadamente, através de estruturas organizacionais mais flexiveis

pretendendo-se construir um ambiente para:

e Dar prioridade aos processos, encarados como um conjunto de fungdes vitais
da empresa, e integrando cada vez mais a informacéo correspondente;

e Proporcionar um acesso a informacgdo que seja menos dependente da posi¢do
hierarquica e mais pela relevancia da informacdo face ao conhecimento e a
fungéo de quem acede;

> Agui podemos encontrar e estabelecer uma relagdao com a tradi¢do administrativa portuguesa pois, se
analisarmos o Codigo do Procedimento Administrativo constatamos que este prevé a possibilidade de
consulta dos procedimentos administrativos em duas fases. A fase procedimental, enquanto o
procedimento ainda se encontra na sua itinerancia até a decisdo final e onde é necessdrio provar
legitimidade para a sua consulta e a fase ndo procedimental quando o procedimento administrativo se
encontra concluido e, sem prejuizo da legislacdo em vigor, pode ser consultado por qualquer cidadao
que o requeira. Ainda que a fase genésica ultrapasse, do ponto de vista de duracdo, a fase
procedimental.

% CHOO, Wei Chun - Gestao da Informacéo para a organizacao inteligente. Lisboa: Caminho, 2003.
p. 19.

*' IDEM - Ibidem. p. 283.
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e Tornar 0 acesso a informacdo e aos proprios processos cada vez menos
dependente da localizacdo e da proximidade fisica;

e Admitir um misto de caracteristicas hierarquicas na ligacdo das unidades
funcionais entre si, com a administracdo e mesmo diretamente com o exterior;

o Estabelecer ambientes integrados que permitam a estas unidades ou «O0rgaos»
funcionar em conjunto, de maneira eficaz e coordenada;

e Viabilizar e facilitar novas formas de colaboragéo, dentro das organizacdes e
com 0s parceiros externos, quer institucionalmente, quer de forma mais direta
no &ambito de processos transversais a organizagdo e, como Vimos
anteriormente, a varias organizacoes®.

Para o sucesso de qualquer organizacdo € necessario perspetivid-la de uma forma
global, orgéanica, flexivel, integrante e integrada em determinado contexto. “Neste
sentido foi surgindo a ideia de caminhar para modelos do tipo organico, baseados em
analogias com os seres vivos [onde] a inovagdo consiste em partir da nogdo basica da
organizacdo como instrumento de execugdo da sua missao, um conceito tdo geral e
estavel quanto a propria existéncia da organizagdo, e materializar esse conceito, de
forma atuante e em tempo real, em todos e cada um dos processos que constituem a
sua atividade, quer sejam processos mais ou menos estaveis quer sejam efémeros®.”
Nesta nova abordagem comparativa, os sistemas de informacdo estdo para as
organizacdes como 0 sistema nervoso esta para 0s organismos vivos pelo que a
comunicacdo entre o back-office e o front-office deve ser tdo agil e eficaz quanto
possivel para que se possam atingir os objetivos a que se propbem e que em ultima

analise é a satisfacdo dos seus clientes.

%2 CASTRO, J.A. Temudo, CUNHA, A.C.; LEAL, Maria José — Organizacdes em tempo real: O papel dos
sistemas da informacéo. Lisboa: Edi¢cbes Silabo, 2008. p. 154 - 155.
* |DEM - Ibidem. p. 151.
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Consideracdes finais

O processo de evolugcdo e maturidade da Sociedade da Informagdo impeliu os
sucessivos governos constitucionais ao desenvolvimento de projetos que visaram a
modernizacdo da Administracdo Publica. Estes sdo a face visivel da evolucdo do
préprio conceito de governacéo, fruto das pressdes sociais, economicas e da propria
evolugdo das TIC. Neste contexto surgem novas concec¢fes de governagdo como a
Digital Era Governance que, como 0 proprio conceito indica, s6 é possivel através da
utilizacdo massiva das TIC. Inerente a esta nova concecdo esta, entre outras, a
premissa da promog¢&o de uma visdo holistica das organizagfes e da Administracao
Publica onde importa sobretudo responder as necessidades e expetativas dos

cidadaos que comecaram a ser encarados como clientes.

Na senda da modernizagdo Administrativa, as praticas de e-government constituem o
seu mobil principal. Sao a oportunidade que a Administracdo Publica dispbe para
atingir a tdo almejada reforma e qualidade dos servicos publicos. Se por um lado,
através da construcdo de portais e sitios na internet com disponibilizacéo de eservices,
se transmite uma imagem de modernidade e qualidade, por outro lado, permite a
adocao de plataforma tecnoldgicas interoperaveis de informacdo que valorizam o
trabalho colaborativo numa perspetiva intra e suprainstitucional. Isto é, uma
redefinicdo do front-office com oferta de mais e renovados servicos e uma
reorganizacdo do back-office que permite apoiar novos modelos de funcionamento.
Neste novo modelo a Administracdo Publica desenvolve a sua atividade numa logica
de processos que correspondem a eventos de vida dos cidaddos pelo que surgem
produtos como: Cartdo do Cidadao; Empresa na Hora; Casa Pronta; ou o Balcdo Perdi

a Carteira.

Neste contexto, os sistemas de gestdo de informacédo assumem uma funcao digna de
destaque enquanto centros nevralgicos de apoio a decisdo em tempo Gtil. Enquanto
gestores da informacao, para pautarmos a nossa acao de acordo com as exigéncias
atuais, devemos apostar em sistemas com uma organizagao funcional da informacéo
para garantir a sua estabilidade e capacidade de adaptacdo & mudanca. Por outro
lado, devemos valorizar plataformas interoperaveis com requisitos que permitam

reutilizar a informacao e garantir o seu acesso a longo prazo.
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