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Resumo

A presente comunicacdo reporta a tese de doutoramento desenvolvida no campo
cientifico das Ciéncias da Comunicacéo e Informacdo, no programa doutoral Informacao
e Comunicacdo em Plataformas Digitais, com o objetivo de apurar um modelo de
infocomunicacional para gestdo de informacdo em contexto institucional publico, de
ambito municipal, concretamente sobre o Municipio do Porto. Relevam-se como
principais delimitadores da investigacdo 0s conceitos operatérios de informacao,
infocomunicacional, comunicacdo, arquitetura de informacdo, plataforma digital, gestéo
de informacéo, cidaddo e utilizador organizacional. Complementa-se com a proposta de
modelo SI-AP: Sistema de Informacédo Ativa e Permanente, a par de conceitos como o de
ecossistema organizacional e dados abertos (open data). Como metodologia, apresenta-se
uma abordagem mista, desenvolvida sob o método quadripolar, com recurso, a
combinacdo de técnicas qualitativas e quantitativas, nomeadamente: entrevistas a
colaboradores da organizacdo, inquéritos a cidaddos utilizadores das plataformas digitais
do municipio, bem como recolha e modelacdo dos fluxos infocomunicacionais. Como
abstracdo final da investigacdo descreve-se a proposta de um Sistema Infocomunicacional
Municipal Ativo e Permanente (SICMAP), sustentado numa proposta de Mediagédo
Infocomunicacional, Administrativa e Tecnologica (MICAT) e acompanhado de uma
Matriz de Implementacdo do Modelo InfoComunicacional para a Administracdo Local
(MIMIC.AL).

Palavras-chave: Infocomunicacdo, mediacdo, plataforma digital, gestdo de informagéo,

cidadao

Introducéo

O papel dos arquivos para a consolidagdo da democracia suscita uma revisitagdo ao conceito
de cidadéo e a sua intervencdo sustentada na crescente adocdo de plataformas digitais. Qual a
observacdo que podemos elaborar sobre a nossa participagdo civica mediada por institui¢oes
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publicas? A sociedade em rede multiplica as possibilidades de conexdo, criando novos
cenarios para o desenrolar das atividades humanas. Contudo, sera o ato infocomunicacional
convergente com o crescente paradigma digital, garantia suficiente de disseminacgdo, acesso e
uso da informacdo que nos rodeia? Pese embora a inegével evolugdo do cenério digital,
verifica-se uma evolucdo comportamental humana orientada ao espaco partilhado? Segundo
Jenkins: “A convergéncia ndo ocorre através de dispositivos média, por muito sofisticados que
possam ser oS mesmos. A convergéncia ocorre dentro dos cérebros dos consumidores
individuais e através das suas interagdes sociais com outros.” (Jenkins, 2006, p.4). Podemos
assumir uma administracdo publica digital? O foco coloca-se, pois, no contexto institucional
publico e na relagdo que existe no ecossistema institucional entre a producdo e a disseminacao
informacional. Assumindo- se, no municipio, trés vértices: o cidaddo, a informacéo-
comunicacgéo e a administragdo. O cidaddo enquanto sujeito que solicita e produz informacao e
a informacdo que circula veiculada por fendmenos comunicacionais patrocinados pelo
crescente uso de plataformas digitais. A administracdo que gere todo 0 processo
infocomunicacional em interacBes internas e/ou com o cidaddo. Em suma, o problema de
investigacdo prende-se com o processo de comunicagdo de informacdo para o cidaddo e para o
utilizador interno, em contexto municipal. Partindo da andlise de conceitos teéricos como:
informacdo, arquitetura de informacdo, comunicacdo, mediacdo, plataforma digital e
municipio. Neste desenho, o conceito de informacdo foi associado diretamente ao de
comunicagédo, originando o termo - infocomunicacional. Esta ligagdo concetual carece de
contexto de acao/ intervencéo, algo que ocorre com a correlagdo com um objeto de estudo — as
plataformas digitais — num contexto institucional publico, ou seja, o autarquico. Por fim,
estabelece-se a operacdo entre conceito de infocomunicacional e o contexto de estudo — as
plataformas digitais de autarquias. O processo metodoldgico aplica método quadripolar, para
situar a investigacdo epistemologicamente, no paradigma cientifico-informacional;
teoricamente nos conceitos de arquitetura da informacdo, gestdo de informagéo e SI-AP:
sistema de informacéo ativa e permanente; tecnicamente baseado na aplicacdo da matriz de
analise, entrevista semiestruturada, inquérito por questionario; e, morfologicamente na
apresentacdo de um modelo infocomunicacional. Os resultados apurados apontam para a
proposta de um Sistema Infocomunicacional Municipal Ativo e Permanente (SICMAP),
sustentado numa proposta de Mediacdo Infocomunicacional, Administrativa e Tecnoldgica
(MICAT) e acompanhado de uma Matriz de Implementacdo do Modelo InfoComunicacional
para a Administracdo Local (MIMIC.AL).

Método
A figura 1 representa a o plano metodoldgico adotado, de acordo com o0s polos previstos pelo
método quadripolar:

Modelo de anélise
Entrevistas
Inquéritos
Processamento de
dados

Pélo técnico

Figura 1: O processo investigativo a luz do método quadripolar



Polo Epistemoldgico: delimitacdo do objeto cientifico

O presente estudo tem como questdo de investigacdo: qual o potencial de otimizacdo do
modelo infocomunicacional existente nas plataformas digitais municipais? Neste sentido, a
sustentacdo epistemoldgica remetera para o paradigma cientifico-informacional, pos-custodial
defendido pela Ciéncia da Informacéo, tal como enunciado por Ribeiro:

“Apesar da dificuldade inerente a toda a construgao cientifica em que os fundamentos
estdo ainda a despontar e 0 caminho se faz ao caminhar, que o0 mesmo ¢ dizer ao
conhecer, ao investigar, pensamos que ja sera possivel postular, com alguma
consisténcia referéncias estaveis para o novo paradigma que convencionamos designar
por “cientifico — informacional”. Duas componentes essenciais se nos deparam logo a
partida no novo paradigma: a questdo da ciéncia e a questdo da informacao, considerada
aqui como objeto dessa mesma ciéncia. Ndo ha ciéncia sem objeto e este carece de
uma definicdo para constituir um conceito operatdrio valido.” (Ribeiro, 2002, pag.
105)

Tornando-se assim necessario apurar 0 modelo adequado as suas transa¢fes comunicacionais
com o utilizador interno e com o cidaddo, enquanto principal publico- alvo. No sentido de
apurar a eficacia do modelo, interessa medir a capacidade de recuperacdo de informacdo por
parte do Cidaddo perante as plataformas digitais.

Polo Teodrico: conceitos relevantes

Em analise encontram-se as dimensdes de gestdo de informacdo e de gestdo da administracdo
publica. A primeira vista a luz de conceitos como SI-AP: sistema de informacdo ativa e
permanente e sociedade de informacdo. A segunda perfilada em conceitos como cidadao,
governo, participacgdo e plataformas digitais. Contudo, qual o papel do governo na sociedade da
informacdo? A este prop6sito Hennan defende que os governos caminham para a defini¢do de
Gov 2.0 que entendido como

“...0 Governo 2.0 ndo se resume a redes sociais ou tecnologia [...] representa uma
mudanca fundamental para a implementacdo de um governo baseado numa
administracdo aberta, colaborativa e cooperativa na qual existe a consulta publica,
dados publicos, partilha de conhecimento, respeito por valores partilhados e a
compreensdo de como concordar discordando.” (Henman, 2013, pag. 1407).

O assumir desta consciéncia por parte dos agentes publicos deve-se, em grande parte, a um
perfil de cidaddo proactivo e conhecer dos meios de comunicagdo emergentes e como 0S
mesmos deverdo por direito ser facilitadores da producéo e do acesso a informacédo. Alvin e
Heidi Tofler remetem na sua “A Terceira Vaga” para um novo conceito que se aplica este
novo perfil de cidadao:

“...Inventdmos a palavra prosumer para apresentar aqueles que criam bens, servigos
e experiéncias para 0 seu proprio uso ou satisfagdo pessoal, em vez de os destinarem
a venda ou troca. Quando, na qualidade de particulares ou grupos, produzimos e
consumimos a nossa propria producao, isto € prosuming”. (Tofler, 2006, pag. 167)



Nesta Otica, o cidaddo é consumidor das suas proprias coprodugdes com o governo, sendo que
as melhorias introduzidas pelos inputs informacionais sdo em primeira e Gltima analise feitas
em beneficio direto do seu sujeito. O prosuming alicercado na sociedade da informacéo,
sociedade em rede e crescente desenvolvimento das plataformas digitais, € o um dos maiores
desafios que enfrentam as instituicdes publicas, uma vez que para melhor responder ao
mesmo, necessitam reequacionar o desenho dos servicos prestados e canais de comunicacao
utilizados.

“Mas o prosuming ndo € um mero ato individual [...] Hoje, dado o ‘encurtamento’
do mundo devido aos avangos em termos de transportes, comunicacfes e T.I., a
nocdo de prosuming pode incluir trabalho ndo remunerado que é realizado com o
intuito de criar valor para ser partilhado com estranhos que vivem do outro lado do
planeta.” (Tofler, 2006, pag. 167)

Estard o prosumer por sua conta ou contara com mediadores de acesso e avaliacdo da
informacdo que contribuam para a qualidade da experiéncia informacional? O fendmeno
infocomunicacional carateriza- se ainda por uma maior democratizacdo no que concerne a
publicacdo de contetdos no ciberespaco, conduzindo ao questionamento da perda de poder de
figuras de intermediacdo. Tera o conceito de mediacdo espaco para intervir nos processo
infocomunicacional, uma vez que os mesmos podem n&o ser apenas condicionados pelo
determinismo tecnologico, tal como é avancgado por Lopes:

“[...] a abordagem das mediagdes se afirma como renovadora em funcdo de que a
nocdo de mediacdo emerge de uma visdo (re) integradora dos fendmenos de
comunicacdo a partir do trinbmio comunicacao - cultura - politica [..] a partir da qual
critica-se 0 exclusivismo e o determinismo dos paradigmas informacional-
tecnoldgico, semioldgico e ideoldgico...” (Lopes, 2014, pag. 69)

As organizacgdes/instituicdes, independentemente da sua natureza, pautam-se por padres,
modelos de gestdo. Contudo, a luz da sociedade de informacdo esses modelos
reconfigurados, forcando 0s seus responsaveis a abandonar légicas de producdo industrial e
adotar analogias de compreensdo mais abrangentes, € o caso do principio de ecossistema
organizacional/institucional.

“Uma vez que a informagdo € reconhecida como sendo um recurso-chave, ela é
muito procurada — a organizacdo inteligente € mais proactiva e intrusiva na
interpretacédo e na representacdo do seu meio ambiente externo: recolhe informagéo
de um modo mais intenso e tem uma nocdo profunda da abundancia de informacao
de acesso publico. “ (Choo, 2003, pag. 322)

Em 1987, Zachman alerta para a necessidade de organizacdo logica dos sistemas de
informacdo: “Com a crescente dimensdo e complexidade da implementacdo de sistemas de
informacao, torna-se necessario utilizar algum tipo de construcéo logica (ou arquitetura) para
definir e controlar os interfaces e a integracdo de todos os componentes do sistema. —
(Zachman, 1987, pag. 276).

Rosenfeld e Morville publicam em 1998, a primeira edicdo do seu trabalho intitulado
Information Architecture for the World Wide Web e apresentam a sua defini¢édo como:

1 “O desenho estrutural de ambientes partilhados de informacao;
2 Resulta da combinacdo de sistemas de organizacao, classificagdo, pesquisa e navegagao
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em websites ou intranets.

3 A arte e ciéncia de moldar experiéncias e produtos de informacdo para suportar a sua
usabilidade e findability

4 [...] uma disciplina emergente focada na transicdo de principios da arquitetura para o
cenario digital.” (Morville, Rosenfeld, 2006, pag.4).

Polo Técnico: exploracao do sistema informacional publico do utilizador interno ao
Cidadao

O modelo de andlise construido (figura 2) prioriza o conceito de informacdo, na sua faceta de
arquitetura de informacdo. Isto faz com que as dimensdes deste conceito sejam de natureza
estrutural nomeadamente: representacdo, navegagdo, integragdo e pesquisa.

Conceitos Dimensdes Indicadores
R i Listas de controlo de temmos, Flano de
(Arquitetura) Classificagio: Orgnico-funcional
Navegagio Directério (file system); Listas de controlo de termos;

Criténio Alfabético; Orginico-funcional

Integracio Ligagiio entre fontes de informagcio; Quantidade de
sistemas digitais integrados; Quantidade de sistemas
digitais nio inteprados

Pesquisa Instrumentos de pesquisa manual; Guias; folhas

soltas; inventdrios; catilogos; indices; outros;
Qualidade Exatidiio - isenta de erros; Abrangéncia - cobertura
exaustiva; Atualizagio - informagio recente;

Credibilidade - Confianga na lidade dos servigos

de mnformagio/soldez da mformagio

C icagi C icagdo interna Instrumentos de acesso disponiveis; Partihados;

Restritos; N° de unidades orginicas
Comunicagio externa Tipos de poblico; Cidadio; Institucional:

Instrumentos de acesso disponiveis

Plataformas Internas Tipo de acesso: Livre/Autenticado
Digitais Externas Tipo de acesso: Livie/Autenticado; Medigio de
trafego
Desempenho Tempo de resposta
Cidadio Participacio Ativa; Passiva
Acesso Livre; Restrito
Formacio Ensmo basico; Ensino secundano; Ensino superior
Optimizacio Abrangéncia Universo; N° de utilizadores intemos; N° de
utilizadores extemos
Desenvolvimento Modelo estratégico-operacional
Utilizador interno Formagio Nivel de ensino: Ensino basico; Ensino secundario;

Ensino superior
Participacio no  desenvolvimento  de Tipo: Ativa: Passiva
plataformas digitais

G Universo: N° de habitantes

Figura 2: Modelo de analise completo.

Em 2013, o municipio concorreu a um processo de candidatura promovido pelo Programa
Operacional Fatores de Competitividade (COMPETE) no ambito do Sistema de Apoio a
Modernizacdo Administrativa (SAMA) e promovido pela Agéncia de Modernizagdo
Administrativa. A candidatura foi aprovada e recebeu o nome de projeto cap@CIDADE: inovar
para o Cidaddo. No decorrer da mesma foram apresentadas medidas de agéo classificadas por
area de intervencdo, a saber: definicdo das arquiteturas de informacdo e sistemas,
implementacdo da arquitetura info-tecnoldgica e aproximacdo ao cidaddo. Ou seja, esta
estratificacdo garantia uma intervencdo multidisciplinar e multiorganica, uma que estdo ai
patentes a dimensdo informacional (arquitetura da informacdo), a dimensdo tecnoldgica
(arquitetura de sistemas) e a dimensdo procedimental (mapeamento da Carta de Servigos ao
Cidaddo em processos de negocio modelados). Tendo o municipio assumido a transversalidade
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do projeto, urgia a criacdo de uma equipa de trabalho que refletisse esta mesma caracteristica.
Através de uma Ordem de Servigo é formalizado um comité de gestdo da candidatura e projeto,
que juntava a Dire¢do Municipal da Presidéncia, Cultura, Sistemas de Informacédo e a Financas
e Patrimonio. Da lista de atividades propostas e, para efeitos de anélise no presente processo de
investigacdo, destacam-se as medidas de definicdo das arquiteturas de informacéo e de sistemas
e as suas respetivas atividades, tal como apresentado na figura 3.

Atividades e Tarefas — cap@CIDADE

Definigao das arquiteturas de informacao e de sistemas

v

DEFINIGAO DA
ARQUITETURA DE
(LI G+ Estabelecer o mapa de perfis de acesso e gestdo da informacio.

« Realizacdo de diagnéstico;

SISTEMAS

| | = Monitorizar a implementacdo do novo Plano de Classificacdo (MEF-PCAL).

« Proceder ao levantamento dos processos operativos da CMP;

MODELACAO DE [EENITRITITa objetos informacionais existentes em cada processo operativo;
PROCESSOS
OPERATIVOS/

« Elaborar o documento de especificacoes que reflita os requisitos funcionais e nao funcionais
ATIVIDADES E identificados;

RESPETIVOS
WORKFLOWS

« Elaborar o Plano de Implementacao.

@Cidade Cid@ta.__ 447 2R - 6

Figura 3: Atividades do projeto: definico das Arquiteturas de Informagéo e Sistemas.

A equipa responsavel entendeu como essencial o mapeamento da arquitetura de informacéo bem
como do quadro tecnoldgico de apoio a atividade administrativa. Este foi um diagndstico a dois
niveis: informacional e tecnoldgico. No que respeita a dimensédo informacional, foi aplicada uma
ferramenta de entrevista a representantes de cada unidade organica do municipio, que visava a
recolha de informacdo sobre processos de negécio e producdo informacional, designadamente
tipologias informacionais e repositorios de informagéo informais. A fase inicial de exploracéo
consistiu no diagnéstico da arquitetura de sistemas e o diagndstico da arquitetura de
informacdo. O objetivo foi o de construir o mapa de aplicativos informéaticos e,
simultaneamente, classificar e caracterizar cada um dos mesmos de acordo com a funcdo que
cumpre na atividade municipal (tabela 1).

Tabela 1: Categorias funcionais atribuidas durante o processo de diagnostico.

Categoria‘Funcionalx I Descricion n

‘ ERPx Sistema 1 do-de-gestdo-de-dreas funcionais-da-instituica D it 1 h ).Cp

I Apoio-aonegdciol | Sistemas-de-apoio-a-areas-de negdcio-especificas n

| Divulgaca ‘ Sistemas-que-disponibili e-divulg: Gdos 1 e nos.I n

' Gestao-d als | "Orsistema-de- gestio; 1¢-na-sua-essénciao ;T-ema»a:qiuiﬂi;‘i\_u, a-que-se-sul os n
desde-a-suaprodugio-até-ao-arquivo-d: itivo,-geridos-de-forma-a-facilitar-o-seu-acesso+

por-parte-das-or -durante-o-periodo-de tempo-em-que ‘sdo necessérios para-a+

gestdo-admini: tva, iando-a-tomada-de-decisdes-e-a-ob do0-de-provas,-de-modo-eficaz-e+

eficiente”

o

SILVA. -Carlos-Guardado-da—prefécio. In-ANT! 'ONIO, Jilio-Rafael —Desafios Profissionais-da Pratica-
Arquivistica. Lisboa: ‘Edi¢des-Colibri,-2009.p.20.+

Retirado-de: ‘http://repositorio.ul pt/bitstream/10451/3545/1/ulfl082235_tMunicipalpdf

Gestaopr que Gidos-sobre-os denegécio & v

‘ S d bl

Utilitarios= | Softwares-ou-aplicativos-queservem de-suporte as-atividades ¢




No que respeita a dimensdao tecnoldgica, foi realizado um diagndstico permitiu a identificacao
da sua constelacdo aplicacional, conhecé-la do ponto de vista funcional. Contudo, esta anélise
carecia do ponto de vista processual e informacional e, nesse sentido, surge a possibilidade de
contato direto com as unidades organicas do municipio. Tendo o mesmo sido operacionalizado
por intermédio de uma ferramenta de entrevista. Convém contextualizar que o universo alvo de
entrevista incidiu sobre 111 Unidades Organicas, correspondentes a 8 pivos. 242 entradas da
Carta de Servicos da autarquia relativas a Dire¢cGes Municipais; 167 processos de negocios com
enfoque no Cidad&o; e, 31 subprocessos de negocio derivados dos principais processos de
negocio selecionados. O processo de recolha de informacdo junto dos utilizadores internos
baseou-se na marcagéo de entrevistas com um pivo representante de cada unidade organica de
topo (Direcdo), as equipas de entrevistadores incluiam um elemento da equipa técnica. A partir
das entradas da Carta de Servigos do Municipio foram distribuidos os processos de negdcios por
unidade organica. O guido de entrevista encontrava-se organizado de acordo com 0s seguintes
topicos: Identificacdo do servigo: neste segmento é feito uma localizacdo organica ao nivel de
Pelouro, Direcdo, Departamento e Divisdo a que pertence o entrevistado. De igual modo é feita
a identificacdo pessoal do pivé de contato, o cargo que ocupa e quais as principais funcdes
desempenhadas. Sumariamente, é questionado sobre o método de organizacdo de informacéo
produzida pelo seu servigo. Foram entrevistados um total de 47 representantes de 11 unidades
organicas. Pese embora o foco fossem 8 unidades orgéanicas diretamente dedicadas aos
processos de negdcio direcionados ao cidaddo, dada a transversalidade dos mesmos, em muitas
ocasides tornou-se necessario alargar as entrevistas a utilizadores de unidades interatuantes;
Fontes de Informacdo - Aplicacdes, Bases de dados, Ficheiros varios: este topico da entrevista
destinava-se a apurar quais 0s instrumentos informacionais de apoio a atividade de cada
utilizador. Em muitos casos, poderemos estar perante instrumentos informais e desconhecidos
dos gestores do sistema de informacdo municipal. As entrevistas incidiram nos processos de
negocio externos, ou seja, aqueles que séo iniciados pelo cidaddo. Isto significa, que foram
excluidos do processo de entrevista 0s processos de cariz exclusivamente interno. Para cada
processo de negdcio selecionado a partir da Carta de Servigos foram identificados um total de 67
fontes de informacéo utilizadas para a prossecugdo das atividades operacionais. As fontes de
informacdo foram caracterizadas como transversais, sempre que a sua utilizacdo se repetia em
mais do um processo de negdcio e/ou uma unidade organica, e como especifica, quando a sua
aplicabilidade se centrava em apenas um processo de negdcio e/ou unidade orgéanica (grafico
1), Processos: em cada unidade organica entrevistada foram abordados os processos de negécio
com enfoque no Cidaddo e, Mapa informacional: a partir das tipologias informacionais, 0
principal objetivo foi o de identificar as séries documentais produzidas por cada unidade
organica. A partir desta identificacdo existe a capacidade de conhecer quais as Sséries
documentais derivadas da atividade de um processo de negocio. As séries identificadas foram
cruzadas com o PCIAAL - Plano de Classificacdo da Informacdo Arquivistica da
Administracdo Local e com a Portaria 412/2001, revista pela 1253/2009. A correspondéncia foi
realizada ao nivel do processo de negdcio, correspondente a série.
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Grafico 1: Distribuicio de fontes de informacao por unidade organica.

Em Janeiro de 2015, com base nas entrevistas realizadas até entdo, 38 dos 165 processos de
negocio em andlise, foi possivel avancar para a representacdo da informacdo recolhida.
Adotando o roadmap preconizado por Rosenfeld e Morville, foi criado um sumério gréafico das
areas tematicas da instituicdo, um diretério de areas de informacdo da arquitetura de
informacao (figura. 4).

Eauipa AT Governanca da Arquitetur a da Informar

Figura 4: Sumario gréafico da arquitetura de informagéo da CMP.

O Cidadéo e 0 Balcédo de Atendimento Virtual (BAV)

No que respeita a dimensdo do cidaddo, a abordagem adotada para a exploracdo do contexto
externo consistiu no envio de um questionario via correio eletrénico para todos os utilizadores
registados na plataforma de atendimento virtual do municipio: denominada de Balcdo de
Atendimento Virtual (BAV). O questionario foi aplicado a um universo de 1496 utilizadores,
dos quais responderam 204 utilizadores. Constituindo, assim, uma adesdo de 14% dos
utilizadores ativos na plataforma de atendimento virtual. Os 1496 utilizadores selecionados séo
efetivos, ou seja, foram filtrados por critério de incidéncia de utilizacdo da plataforma no ano
transato (pelo menos 1 utilizacdo/ano). O BAV é um espaco digital através do qual o municipio
disponibiliza informacao sobre os servicos que presta ao Cidadao. O questionario conta com 22



perguntas, que abrangem desde a caracterizacdo da amostra, incidéncia e experiéncia de
utilizacéo da plataforma digital. Acerca da amostra recolhida (gréfico 2 e 3):

@ Feminino
® Masculino
Femnmno 62
Masculino 142
Total: 204
Grafico 2: Género da amostra.
® 15330
@ 3140
® 4150
@® 5160
@60
18-30 13
31-40 82
41-50 58
51-60 29
maior 60 22
Total: 204

Gréfico 3: Idade da amostra.

Relativamente ao nivel de escolaridade do utilizador ativo, 0 mesmo situa-se no nivel académico
de Licenciatura, correspondente a 38.6% das respostas com 78 utilizadores ativos (grafico 4).

@ Sem escolaridade
@® 1°ao4°ano

® 5°ao6°ano

@® 7°a09°%ano

@ 10°a0 12°ano
@ Bacharelato

@ Licenciatura

@ Mestrado

@ Doutoramento
@ Pos - Graduacédo



Gréfico 4: Escolaridade da amostra.

O utilizador assume diferentes papéis aquando da sua interacdo com a plataforma (grafico
5):

@ Pessoa singular

@ Diretor técnicoftéonico de projeto de
47 % arquitetura
Representante de pessoa singular
@ Representante de pessoa coletiva

@ Cther

Gréfico 5: Na qualidade de (tipo de utilizador).

Igualmente, 15 dos utilizadores realgcam que sentem uma maior comunica¢cdo com o0 municipio
por via da plataforma disponibilizada (tabela 2).

Tabela 2: Quais as vantagens que identifica ao utilizar o BAV: dados.

T
. N-n.
- o] T
Vantagens-ao-utilizaro-BAVou Eoarta
Celeridade na-resolucio-de-questdes 8
Celeridade na-resolucio-de-questdes, Mator comunicagio-com-o municipiol 1
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar-presencialmente 114
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar-presencialmente, -Celeridade na resolugio-de questdesc: 28
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar-presencialmente, -Celeridade na resolugio-de questdes, Facilidade- 1
de-organizacio-dos processos-e-consultas mais rapidasd
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar presencialmente, -Celeridade na resolugio-de questdes, Maior-
comunicacio-com o mumcipiol 29
Maior-comunicagio-com-o-municipiol 5
Comodidade, ndoter-de-se-deslocarpresencialmente, -Celeridade na resolucio-de questdes, tratar tudo- 1
digitalmente reduzindo-custos
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar presencialmente, -Celeridade na resolugio-de questdes, Maior- 1
comunicacio-com -0 municipio,-Acompanhamento-do-estado-do processo. (esta-parteja-funcionou-
bastante-melhor!)Ci
Comodidade, nioter-de-se-deslocar-presencialmente, liberdade-de horario; nfo-ser necessério imprimird 1
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar-presencialmente, -Celeridade na resolugdo-de questdes, Facilidade- 1
de-organizacio-dos processos-e-consultas mais rapidasc
Comodidade, nidoter-de-se-deslocar presencialmente, Maior-comunicaciio-com-o municipiol 15
Comodidade, nioter-de-se-deslocarpresencialmente, Maior-comunicaciio -com-o-municipio, Acesso- 1
ndo-dependente-de uma-localizaciio{acesso, inclusive, -a-partir-de-dispositivos moveis)d
Comodidade, ndo-ter-de-se-deslocar presencialmente, nio utilizar papelc 1

Aos questionados foi pedida a classificagdo dos menus informativos da plataforma no que
respeita aos trés seguintes critérios: Facilidade de navegacdo, Pertinéncia dos conteudos e
Qualidade da informac&o (grafico 6).
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T . 3 EEs HES

Facilidads de navegacio (enconlra em  Perlingncia dos conleddes (exisle uma  Qualidade da informaciio [ a informacao

menos de dois clicks o Gue procura) Boa COMESPONGEnca entis o Gue devolvida esta correta)
procurava e o que encontra)

Graéfico 6: Classifique (sendo que 1 corresponde ao valor nulo/minimo e 5 ao valor alto/maximo) os menus
informativos do BAV.

Quando questionados acerca da sua participacdo direta enquanto cidaddos na plataforma de
virtual, 72,3% dos participantes indicou que sente ter uma relacdo direta com a administracdo
municipal (gréafico 7).

® Sim

® Nio
Sim 146
Nio 58
Total 204

Grafico 7: Sente que consegue ter uma participacao direta enquanto cidadao através do BAV?

A questdo final do questionario prendia-se com os aspetos a melhorar na plataforma digital
disponibilizada, sendo que cada resposta foi Unica e especifica, salientam-se a necessidade de
melhoria de organizagdo processual, organizacdo da informagdo, maior interatividade com
utilizador, entre outras. Com recurso a ferramenta de construgdo de nuvens de palavras
(TagXedo) foi possivel identificar os termos com mais incidéncia nas respostas dadas pelos
Cidadaos (figura 5).
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Figura 5: Nuvem de palavras a partir das respostas a questéo 22 do questionério ao cidadao.

Assim, é possivel entender a importancia atribuida a termos como Processos (336 incidéncias),
Resposta (297 incidéncias), Informacdo (241 incidéncias) como reflexo das expectativas do

Cidaddo em relacdo a plataforma.

P6lo Morfoldgico: apresentacdo de resultados

O resultado esperado desta investigacdo € a proposta de um modelo infocomunicacional para
a gestdo de informacéo publica direcionado ao Cidadao, sendo que a apresentacao do mesmo é
feita numa dimenséo de diagnostico, modelo existente e, numa dimensdo prospetiva, 0 modelo

infocomunicacional proposto (figura 6).

<«

SIMAP: Sistema de
Informagao Municipal
— Ativa e Permanente

MBSIM - Modelo base do

Sistema de Informacéo
Municipal

Sem Mediagdo Com Mediagdo

Figura 6: Do modelo de diagnéstico ao modelo prospetivo.

Estes resultados centram-se no utilizador institucional e a sua intervencdo nos fluxos de
informacdo internos, bem como no cidad&o, enquanto consumidor e prosumer de um modelo
baseado em plataformas digitais. Os dados apurados constituem as bases do modelo
infocomunicacional proposto para 0 municipio, a partir dos inputs obtidos o0 modelo ganha
forma. A apresentacdo do modelo prospetivo é acompanhada da matriz de implementacdo do
mesmo. Estruturalmente, a matriz de implementacdo estd organizada nos pilares que
sustentam o modelo infocomunicacional cruzadas com fases de implementagéo e apontando

as respetivas tarefas que resultam da anélise cruzada em matriz (figura 7).
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Tarefa

Tarefa

Figura 7: Estrutura da Matriz de Implementacéo do Modelo Infocomunicacional.

Resultados e Discussao

As duas dimensdes do problema analisado incidem em informagéo e comunicacdo, a primeira
é, porventura, a realidade mais conhecida, reconhecida e explorada pela governanca municipal,
mas a segunda é ainda uma realidade silenciosa, mas assumida pelo cidad&o. Pelo interior deste
bindmio encontram-se os instrumentos de organizacao e representacdo de informagdo enquanto
suporte do que possa ser uma analise apurada de um ambiente infocomunicacional, como é o
caso da arquitetura da informacdo. Neste sentido, é proposto o SICMAP: Sistema de
Informacgdo Municipal - Ativa e Permanente enquanto um modelo que promova condicOes de
eficiéncia e eficacia ao processo infocomunicacional municipal. Contudo, os fatores que
influem sobre um fluxo infocomunicacional séo, ainda, pouco conhecidos, 0 que produz como
consequéncia a sua quase auséncia do modelo de gestdo organizacional. Trata-se de uma
tentativa de reunido de quatro A’s, arquitetura de informacdo, arquitetura de processos de
negocio, arquitetura tecnologica trianguladas pela arquitetura de comunicacéo (figura 8).
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Figura 8: SICMAP (Brandao, 2018, p. 192)

Sendo esta uma proposta fundamentada num modelo de mediacdo é introduzida a
representacdo do MICAT — Mediacdo Infocomunicacional, Administrativa e Tecnoldgica
enquanto pilares de um modelo de gestdo integrador e promotor do papel dos servigos de
informacdo para a construcdo de reais processos de transformacdo da Administracdo Publica
em pleno paradigma infocomunicacional (figura 9).

Administra¢do Publica

Mediagdo
Techoldgica

Figura 9: Adapt. Mediacao infocomunicacional, administrativa e tecnolégica (MICAT), fonte: Brandao, 2018, p.
200

Mediagdo Mediacdo Mediagdo
Informacional Comunicacional Administrativa

A fase inicial da construcdo do modelo consistiu na captura da realidade municipal e
reconhecimento da necessidade de um modelo mediado a trés niveis: Mediagdo Informacao,
Mediacdo Administrativa e Mediacdo Tecnologica. Contudo, o aporte das respostas dos
Cidadaos revelaram a necessidade de uma quarta mediacdo, Mediagdo Comunicacional. A
ultima versdo do modelo apresenta uma relacdo triangular das “mediagdes” ja identificadas
como submodelos, com a uma nova e assumida MC: Mediacdo da Comunicacao, que de forma
omnipresente deve ser o catalisador de um fluxo de funcionamento saudavel do modelo como
um todo. Assegurando, a permanente disseminacao, interna e externa, das mudancas organicas,
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processuais, informacional e tecnoldgicas derivadas da vida institucional e vida de intervencédo
civica. A Mediacdo Comunicacional decorre da analise dos comentarios apresentados pelos
Cidadaos, nomeadamente (figura 10):

“Maior abertura / resultados quando colocamos uma palavra para procura. a
procura tem que ser muito direcionada. Deveria ser mais abrangente o resultado
quando colocamos uma s6 palavra.”
“Troca de mensagens relativamente a processos pendentes, informacdo disponivel
de forma mais intuitiva”
“Um acompanhamento real dos processos. Por exemplo, submeti um processo, e a
Unica informacdo que tenho é que o mesmo processo/formulario se encontra
validado. Isto ndo me diz nada enquanto cidaddo. Ndo raras vezes, passado
semanas ndo temos feedback do processo e acabamos por ter de telefonar para o
balcdo e pedir informacGes. Invariavelmente a pessoa que nos atende ndo tem
responsabilidade nenhuma sobre os processos e pouca informacdo nos pode dar,
acaba por evitar questionar a pessoa que de facto esta responsavel por aceitar ou
revogar os pedidos feitos. No meio disto tudo basta um erro desentendimento
processual para o pedido ficar perdido e nunca ter sequer sido avaliado pelo
responsavel”
“Ter Graf.s para saber como ird decorrer 0s processos e ter um interlocutor Gnico em
cada tema.”

(Respostas do Inquérito ao Cidad&o, 2017, questdo 22)

Do modelo Nao Mediado ao modelo Mediado

MBSIM - Modelo base do SIMAP: Sistema de
Sistema de Informagdo Informagdo Municipal
Municipal — Ativa e Permanente

Sem Mediagdo Com Mediagao

Canal de comunicagao
unidirecional

Reduzida participagao
civica

Reduzida abrangéncia de
areas informacionais

Reduzida interatividade

Figura 10: Quadro comparativo do modelo ndo mediado com o modelo mediado

Apos a explicacdo tedrica do modelo, interessa equacionar a implementacdo pratica do
mesmo nos servigos da administracdo puablica municipal. Neste sentido, é proposta a
MIMIC.AL: Matriz de Implementacdo do Modelo InfoComunicacional para a Administracéo
Local (figura 11).
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Fase 1:
Listar

Fase 2:
Cruzar

Fase 3:
Governar

Partilhar

Figura 11: Matriz de implementac&o do modelo infocomunicacional: MIMIC.AL

A matriz prevé quatro fases de intervencdo, Lista, Cruzar, Governar e Partilhar com
responsabilidades distribuidas por cada um dos responsaveis dos quatros pilares de mediacéo
do modelo, mediacao informacional, administrativa, tecnoldgica e de comunicagéo.

Conclusodes

A procura por modelos de gestdo orientados a informacdo exige especializacdo técnica e
convergéncia profissional, a criacdo de uma cultura profissional do cientista da informacéo tem,
agora, o seu momento de acolhimento na tdo mencionada Sociedade da Informacdo. No
sentido de contributo, 0 SICMAP resulta como um modelo tedrico de representacdo dos
componentes a considerar no processo infocomunicacional entre a Administracdo Publica e o
Cidaddo, nomeadamente a media¢do informacional, mediacdo administrativa, mediacéo
tecnolégica e mediacdo comunicacional. A aceitacdo do ato de mediacdo sera algo
fundamental para a Administracdo Publica, pois sera 0 momento em que se compreende que
ndo basta a sofisticacdo da inovacao digital como garantia a eficaz comunicacdo bidirecional
entre os diferentes atores. Urge investimento em formacdo de funcionarios e utilizadores no
sentido de tomar partido de plataformas digitais. Urge abandonar légicas de comunicagdo
institucional e dar lugar a redes de cocriacdo de contetdos. A analise de contexto, tdo cara a
profissionais de informacdo, torna-se uma realidade invisivel quando em maos temos
diretorios infindaveis de ficheiros. Acresce, a perecibilidade de formatos digitais perdendo-se
qualquer vestigio de uma em tempos existente, documentalidade. Perspetivam-se desafios e
reflexdes futuras sobre a avaliacdo de informacdo em ambiente digital e sobre ela qual o papel
do profissional de informagdo bem como a aplicacdo de multiplos critérios mediadores de um
caminho sustentavel e preservado.
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