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A Administracdo Publica portuguesa passou por diversas mudangas, tanto do
foro politico, como social, nos Ultimos anos, que levaram ao repensar do seu
papel e atuacdo. Estas alteragcbes impulsionaram a literacia digital, a
reorganizagdo interna e dos servicos, bem como a modificacdo e
moderniza¢&o organizacional.

Com o surgimento destas modificacdes, a Administracdo Publica passou a
adotar importantes ferramentas de gestdo, com o intuito de melhorar os
servicos fornecidos, promover uma maior proximidade com os cidadaos, bem
como um investimento digital e tecnolégico para a simplificacdo dos processos,
a semelhanca do setor privado. Estas mudancas tornaram-se necessérias para
um bom funcionamento do setor publico como o conhecemos nos dias atuais,
e, sobretudo, para o acompanhamento do desenvolvimento social e
tecnoldgico dos cidadaos portugueses.

Neste contexto surge o sistema de CzRM (Citizen Relationship Management),
0 enfoque deste relatorio de estagio. Este sistema caracteriza-se pela geragéo
de uma cultura de proximidade entre o Municipio e cidad&o, pela geracéo de
informac¢des organizadas e Uteis para o Municipio, 0 que permite conhecer
melhor os cidaddos e cumprir as suas necessidades, pela digitalizacdo dos
servicos publicos, e pelo investimento em projetos de importancia social,
abarcando, para esse efeito, 0s seus trés elementos fundamentais: pessoas,
processos e tecnologias.

Face a pertinéncia crescente do tema, pretende-se avaliar no presente
relatorio de estagio os efeitos do CzRM no Municipio de Viseu e analisar as
principais mudancas ocorridas em comparacgao ao periodo pré-COVID 19, que
foi um momento impulsionador da literacia digital para os cidadaos
portugueses. Para o presente trabalho, para além da existéncia do primeiro
momento de contextualizagdo da tematica, foram ainda realizadas entrevistas
semiestruturadas a um dirigente da Divisdo de Atendimento e Modernizacao
Administrativa, na Unidade Organica de Interacdo com o Cidaddo e
Modernizagéo, e aos diversos colaboradores assistentes técnicos dos servi¢os
de Atendimento, com o intuito de perceber o grau de digitalizacdo do Municipio
de Viseu, o0s beneficios associados as ferramentas tecnoldgicas, e,
nomeadamente, ao funcionamento da Gestdo de Relacionamento com o
Cidadao, através da analise das opinides testemunhadas sobre o programa
CzRM utilizado no Municipio em questao.

Para além disso, foram realizados inquéritos por questionario a 160 cidadaos
do Municipio de Viseu, com vista a analisar o seu conhecimento do sistema de
Gestao de Relacionamento com o Cidaddo/Municipe (CzRM) e as suas



potencialidades, o conhecimento das tecnologias e canais de comunicacéo
online disponibilizados pelo Municipio, bem como avaliar se houve alteracéo
na literacia digital com o surgimento da pandemia COVID-19 e o grau de
satisfagdo dos municipes relativamente aos canais utilizados e aos servigos
municipais.

Os resultados obtidos nas entrevistas semiestruturadas evidenciam algumas
dificuldades e constrangimentos no CzRM. Por sua vez, os dados retirados da
andlise dos questionarios indicaram a preferéncia dos municipes por
determinados canais e areas disponibilizadas pelo Municipio, uma evolugao da
literacia durante a fase pandémica, um maior uso Contacto Cidaddo/Contact
Center (67,50 % dos inquiridos usam), e da Mobilidade Urbana de Viseu
(MUV) (60,63 % dos inquiridos usam) (em comparacdo a: Portal de
Servicos/Viseu NET, 38,75 % dos cidaddos usam; Espacos Cidadado/Rede
Mével de Apoio ao Cidaddo, 52,50% dos viseenses usam). Por ultimo,
constatou-se que a avaliacdo Global dos servicos municipais é positiva, sendo
0 grau de satisfacdo genericamente elevado.

Para além disso, foi efetuada uma andlise comparativa do passado estudo
(relativo & época pré-COVID 19) (Correia, 2017), tendo-se verificado
semelhangas relativamente: as potencialidades do Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cidaddo/Municipe — CzRM; as Tecnologia e Canais de
Comunicacdo online que os municipes privilegiam para interagir com o
Municipio, sendo o E-Mail, o Telefone, as Redes Sociais, o Portal de Servigos,
e o Portal Informativo os preferidos; a utilizagdo dos recursos e canais online
disponibilizados pelo Municipio, em que o nivel de frequéncia mais elevada
manteve-se no Facebook; as &areas com maior interesse, consideradas a
Cultura e os Eventos; a frequéncia com que os inquiridos gostariam de receber
informacéo do Municipio, em que o canal de comunica¢@o mais referido foi o
Portal do Municipio; ao nivel de satisfacdo global para com os servigos do
Municipio de Viseu, com um nivel positivo em ambas as analises. Porém,
verificaram-se também algumas diferencas entre os dois estudos,
nomeadamente em relacdo ao conhecimento das vantagens associadas ao
conceito CzRM, estando o conceito de CzRM e as vantagens a este
associado, atualmente, mais presentes na literacia e na percecdo dos
cidaddos do que no estudo anterior.

O estudo relevou-se, assim, fundamental para compreender o grau de
digitalizacéo do Municipio, o conhecimento do CzRM por parte dos municipes,
a satisfacdo dos servicos municipais prestados, as opinides dos cidadéos e
quais as suas propostas para o Municipio de Viseu aplicar futuramente, bem
como, as principais mudancas face a época pré-COVID 19.
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The Portuguese Public Administration has gone through several changes, both
political and social, in the last years, which have led to a rethinking of its role
and performance. These changes boosted digital literacy, internal and services
reorganization, as well as an organizational modification and modernization.
With the emergence of these changes, the Public Administration started to
adopt important management tools, to improve services, promote greater
proximity to citizens, as well as digital and technological investment to simplify
processes, similarly to what happened in the private sector. These changes
became necessary for the proper functioning of the public sector, as we know it
today, and, especially, to ensure the monitoring of the social and technological
development of Portuguese citizens.

In this context, the CzRM (Citizen Relationship Management) system emerges,
being the focus of this report. This system is characterized by the creation of a
proximity culture between the Municipality and the citizen, by the generation of
Municipality information, which allows to get to know citizens better and meet
their needs, as well as by the digitization of public services, and the investment
in projects of social importance, embracing its three fundamental elements:
people, processes and technologies.

Given the importance of the topic, the aim of this report is to evaluate the
effects of CzRM in the Municipality of Viseu and analyze the main changes that
occurred in comparison to the pre-COVID 19 period, which was a driving
moment for the digital literacy of Portuguese citizens. To achieve this objective,
semi-structured interviews were conducted to a the Director of the Division of
Service and Administrative Modernization, and to technical assistants from the
Customer Service, in order to understand the degree of digitization of the
Municipality of Viseu, the benefits associated with the technological tools, and,
in particular, the functioning of the Citizen Relationship Management.

Besides that, 160 questionnaires were distributed to Viseu citizens, in order to
analyze their CzZRM knowledge, their knowledge about technologies and online
channels, as well as evaluating whether there was a change in digital literacy
with the emergence of the COVID-19, and in the level of satisfaction regarding
municipal services.

The results of the semi-structured interviews show some difficulties and
constraints in the CzRM. The data from the questionnaires, indicated the
preference of the citizens for certain channels and areas, showing an evolution
of literacy during the pandemic, a greater use of the ‘Contacto Cidadao/Contact



Center’ (67.50% of respondents use it), and ‘Mobilidade Urbana de Viseu’
(MUV) (60.63% of respondents use it) (compared to: ‘Portal de Servigos/Viseu
NET’, that 38.75% of citizens use it; and ‘Espacos Cidadado/Rede Movel de
Apoio ao Cidadao’, that 52.50% use it). Overall, the global evaluation of
municipal services was positive.

In addition, a comparative analysis with the past study was carried out
(regarding the pre-COVID 19 period). Some similarities were found, namely:
the potential of the Citizen/Municipal Relationship Management System —
CzRM; the Technology and Online Communication Channels that citizens
prefer to interact with the Municipality, with E-Mail, Telephone, Social
Networks, the Services Portal, and the Informative Portal being the preferred
ones; the use of online resources and channels made available by the
Municipality, in which the highest frequency level remained on Facebook; the
areas of greatest interest, namely Culture and Events; the frequency with which
respondents would like to receive information from the Municipality, in which
the most mentioned communication channel was the Municipality Portal; the
level of overall satisfaction with the services of the Municipality of Viseu, with a
positive level in both analyses. However, there were also some differences
between the two studies, namely in relation to the knowledge of the advantages
associated with the CzRM concept, with the concept of CzRM and the
advantages associated with it currently being more present in literacy and in
the perception of citizens than in the previous study.

Thus, the study proved to be fundamental to understand the degree of
digitization of the Municipality, the knowledge of the CzRM on the part of the
citizens, the satisfaction of the municipal services provided, the opinions of the
citizens and what are their proposals for the Municipality of Viseu to apply in
the future, as well as the main changes compared to the pre-COVID 19.
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INTRODUCAO

A Nova Gestdo Publica (NGP) trouxe importantes alteraces e influenciou o
culminar de uma era de modernizacdo administrativa e digitalizacdo nos servicos publicos,
que alterou a forma de olhar e relacionar com a sociedade, em geral, e com os cidad&os, em
especifico.

Em Portugal, foram muitas as mudancas desse foro que se verificaram nos Gltimos
30 anos: a nivel administrativo e social, com a reestruturacdo da Administracéo Publica, com
as leis e a importancia dada aos direitos sociais e ao papel dos cidaddos, com a modernizagédo
dos servicos publicos e de bem-estar, bem como com as privatizacdes, que se mantém até
aos dias de hoje. Todas estas modificacbes permitiram o alcance de um estado de
modernizagéo digital, de extrema relevancia para a sociedade moderna atual.

Aliado a esta era digital encontra-se o conceito de e-government, centrando-se em
torno dos cidadaos, e na cultura participativa dos mesmos, e associando-se a uma Visao
transparente de gestdo, através do recurso as importantes ferramentas das Tecnologias da
Informacéo e Comunicacdo (TIC). Neste sentido, existem trés modelos de e-government: o
modelo anglo-americano; o modelo asiatico; e o modelo continental. Portugal segue o
modelo continental, considerado o mais sensato dos trés existentes, combinando a
experiéncia de diversos paises da Unido Europeia (UE). Todavia, apesar de Portugal
partilhar das caracteristicas e visao deste modelo, comparativamente aos 19 paises presentes
nesta filosofia, nem sempre se encontra bem classificado em indices como o E-Government
Development Index (EGDI), bem como o indice de E-Participation Index (EPI). Porém, e
apesar da realidade portuguesa nem sempre conseguir acompanhar a inovacdo e
modernizacdo dos outros paises da EU, tém sido varios os esforcos nacionais para que tal
cenario se modifique. Desta forma, investimentos em termos da capacitacdo e inclusdo
digital das pessoas, da transformacéo digital do tecido empresarial, e da digitalizacdo do
estado, os trés pilares que englobam as cinquenta e sete medidas do Plano de Acédo da
Transicdo Digital (Digital, 2020, p. 15), tém vindo a ser aplicados, de forma a alcancar um
setor publico mais aberto e transparente, ao servi¢o de todos, mais produtivo, e mais digital.

Ainda nesta temética, surge o estagio avangado do e-goverment: o t-government, que
contempla um uso aprofundado e pleno das mais recentes inovacfes da governagao, como
sdo exemplos a inteligéncia artificial (Al), a analise preditiva, a robdtica e automacéo, a
internet das coisas, e os dados do governo aberto.

Com seguimento a estas importantes modernizaces, nomeadamente digitais, surgiu
uma mudanga no relacionamento estabelecido para com o cidad&o, e no papel que este possui
no cerne da sociedade. Neste sentido, o foco da Administragdo Publica passou a ser o
cidaddo, uma vez que a satisfacdo das suas necessidades contribui “para a melhoria das
organizacOes publicas, tendo estas uma missdo essencialmente de apoio a comunidade,
distinguindo-se assim do setor privado” (Gomes, 2018, p. 45).



Este facto impulsionou a implementacdo da estratégia de CRM (Customer
Relationship Management), importante na integracdo da informacéo e interagdo com 0s
clientes, que se expandiu para o setor publico, com a implementacdo do CzRM (Citizen
Relationship Management), reorientando a cultura organizacional, e levando a uma maior
proximidade com os cidad&os, bem como a um melhoramento do nivel de servigos prestados.

Importa ainda notar que o cidaddo esta constantemente a disponibilizar informagdes
e a interagir com equipamentos e estruturas municipais. Visto isto, o sistema deve ter em
conta esse importante facto e acompanhar os dados facultados, de forma a apresentar
servicos mais eficazes e com uma melhoria continua, moldando-se as necessidades dos seus
utilizadores (Gouveia, 2014), e usufruindo das estratégias de CzRM, no que ao setor publico
diz respeito, de forma que se verifiqgue uma mudanca interna e de processos nesse (Duque et
al., 2018).

Face a pertinéncia do topico na sociedade moderna, considerou-se importante avaliar
os efeitos do CzRM (Citizen Relationship Management) no Municipio de Viseu, no ambito
de um estdgio realizado no mesmo, e analisar as principais mudangas ocorridas em
comparacao ao periodo pré-COVID 19. Para atingir este objetivo, é importante referir que a
estratégia de CzRM se encontra implementada no Municipio em questdo, tendo este ja sido
alvo de um estudo em 2016 sobre a matéria. Face ao exposto, e considerando o0s constantes
avan¢os, nomeadamente tecnoldgicos, que se enfrentam no dia a dia, aos quais o Municipio
de Viseu mostra ndo ser excecéo, interessa fazer uma reavaliacdo dos efeitos que a adogéo
da estratégia de Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo (CzRM) trouxe ao Municipio,
em comparacdo com o estudo anterior.

De modo a atingir o objetivo supramencionado utilizou-se uma metodologia mista,
que englobou, num primeiro momento, a analise documental, por forma a melhor
compreender o topico em questdo.

Outro método fundamental para a recolha da informacgdo foram os inquéritos por
questionario, realizados aos municipes viseenses, contemplando um desenho semelhante aos
questionarios realizados precedentemente, no ano 2016. Neste questionario foram abordados
temas relevantes de analise, como: a literacia digital e os canais de interacdo do Municipio
(o Portal de Servigos — Viseu NET; o Contacto Cidaddo — Contact Center; os Espacos
Cidadao — Rede Movel de Apoio aos Espacos do Cidaddo; a App Sou Cidadao; e 0s servicos
de Mobilidade Urbana de Viseu — MUV).

Realizaram-se, ainda, entrevistas semiestruturadas a um dirigente da Divisdo de
Atendimento e Modernizacdo Administrativa, na Unidade Orgénica de Interacdo com o
Cidaddo e Modernizacdo, bem como aos diversos colaboradores assistentes técnicos dos
servigos de Atendimento, com vista a detalhar os trés pilares de uma organizacdo — as
tecnologias, 0s processos e as pessoas —, € a compreender o papel da estratégia de CZRM no
contexto pandémico COVID-19.

O presente relatdrio de estagio encontra-se estruturado em quatro partes, para além
da Introdugéo.



A primeira parte, de enquadramento tedrico, compreende a evolugdo historica da
Administracdo Publica Portuguesa, assim como a mudanca que adveio da Nova Gestdo
Publica e seus principios, que levaram a uma modificacdo digital, com o surgimento de
conceitos como o e-government, o local e-government, a e-autarquia, € o t-government,
conceitos enfatizados nesta primeira parte. Além do referido, aborda-se também a
Administracdo Pablica voltada para o cidaddo, e, por fim, a Gestdo de Relacionamento com
o Cliente, no setor privado, e com o cidad&o, no setor pablico, tema central do relatério.

Segue-se, na segunda parte, a abordagem metodologica, com foco no estudo de caso,
seus objetivos gerais e especificos, e nos métodos usados para a recolha de informacéo.

A parte trés contempla o estudo empirico, que se inicia com a caracterizagdo do
Municipio de Viseu e da Camara Municipal de Viseu, organizacdo onde decorreu o estagio
curricular e uma descricao das atividades desenvolvidas ao longo do mesmo. De seguida, é
realizada uma analise rigorosa dos dados obtidos e comparados os resultados do estudo pré-
COVID 19 com o estudo atual, bem como apresentadas sugestoes de melhoria.

Por fim, na quarta parte, sdo apresentadas as consideracgdes finais, as limitacdes do
estudo e as indica¢des para uma futura investigacao.



PARTE | - ENQUADRAMENTO TEORICO

Este primeiro capitulo inicia-se com um breve resumo dos momentos mais relevantes
da Administracdo Publica portuguesa, e com o importante marco da Nova Gestdo Publica.
Seguem-se o0s principais obstaculos aliados a esse momento, e a nova visdo da
Administracdo Publica, caracterizada por uma vertente mais humana e focada no cidadao.
Destaca-se também a importancia das Tecnologias da Informagdo e Comunicacao (TIC), o
conceito de e-government, os seus modelos, bem como a transformacdo digital, com a
criacdo de um estagio avancado do governo eletrénico: o t-government. Num ultimo
momento do capitulo, é também abordado o tema central deste relatorio: a estratégia de
Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo - CzZRM (Citizen Relationship Management) -
suas caracteristicas, objetivos, o processo de implementacdo, e, por Ultimo, os beneficios
associados a prestacao dos servicos publicos.

1. Administracdo Publica Portuguesa

1.1. Evolucdo historica

O percurso da Administracdo Publica (AP) em Portugal sofreu diversas alteracdes ao
longo dos anos, nomeadamente desde o despoletar do século XXI, com destaque na atencédo
virada para os cidaddos. Foi nesse momento da histdria, que houve um reconhecimento de
que o estado deve “olhar para a realidade publica como algo que é determinado pela
interseccdo das necessidades e vontades de diferentes stakeholders, onde se incluem néo
apenas o poder politico ou administrativo, mas também os cidaddos, as familias e as
empresas” (Madureira, 2020, p. 180).

Para compreender o percurso da administracdo publica, e 0 seu importante processo
de modernizagdo na perspetiva portuguesa, € crucial entender o contexto tanto politico, como
economico e social, que se manifestou apds a revolucdo de 1974.

Primeiramente, importa salientar, que este trajeto foi marcado, ao longo dos Gltimos
30 anos, por importantes influéncias da Nova Gestdo Publica (NGP), possuindo alguns
momentos moldares, dos quais se destacam:

A vaga de privatizacdes, a introducdo da empresarializacdo da administracéo,
a reestruturagdo da AP central, a convergéncia das leis e regimes de trabalho
publicos e privados e, por fim, a tentativa de reduzir a burocracia e aumentar
a proximidade e a transparéncia na relacdo entre a administracdo e 0s

cidaddos. (Madureira, 2020, p. 181)



Refletindo acerca do primeiro momento marcante na historia, a Revolugdo dos
Cravos de 1974, considera-se indispensavel citar o artigo n.° 267.° da Constituicdo de
Republica Portuguesa, que refere que: “A Administragdo Publica sera estruturada de modo
aevitar a burocratizacao, a aproximar os servicos das populacgdes e a assegurar a participacao
dos interessados na sua gestdo efetiva (...)” (Constituicdo da Republica Portuguesa, 2005).

Como tal, este ponto na historia da Administracdo Publica, gerou a insercéo de varios
“principios constitucionais sobre a reforma administrativa que visam a desburocratiza¢ao”
(Bilhim, 2021, p. 4): principio da desburocratizacdo; principio da aproximacdo dos servigos
as populacdes; principio da participacdo dos interessados na gestdo da administracdo
publica; principio da descentralizacéo; e o principio da desconcentracdo (Bilhim, 2021).

Foi precisamente nesse momento historico, que se afastou a visdo de “um estado
apenas preocupado com a resposta as necessidades dos mais carenciados”(Madureira, 2020,
p. 192), e passou-se a identificar e a orientar para o desenvolvimento e a promocdo da
“igualdade de oportunidades a um nivel mais exigente, abarcando a populagdo como um
todo” (Pereira, 2012, as cited in Madureira, 2020). Com efeito, ¢ possivel observar essa
visdo, nomeadamente nos servicos publicos, com o amplo espectro de direitos sociais que
foram emersos pela Constituigao de 1976, desde a “satde, a educagéo e a protecdo/seguranca
social” (Madureira, 2020, p. 192).

Mais adiante, no ano de 1989, com a Revisdo da Constituicdo de 76, iniciou-se um
processo de reprivatizacdo de diversas empresas nacionalizadas, sendo que neste contexto
importa referir a lei n® 84/88, de 20 de julho, referendada em 1988, que veio proporcionar a
“transformagdo de empresas publicas em sociedades de capitais publicos, 0 que permitia a
entrada de acionistas privados nestas sociedades devendo ... o estado permanecer como
principal acionista” (Madureira, 2020, p. 181).

Este “impeto privatizador” manteve-se no século XXI e encontra-se ainda em rumo
(Madureira, 2020, p. 182).

Ao longo destes altimos 30 anos, verificou-se, portanto, um avango progressivo
nomeadamente nos servicos de bem-estar, e no aproximar das filosofias do setor privado.
Todavia, e como consequéncia deste grandioso avanco e respetivas reformas efetuadas pelos
trés diferentes governos, que foram “por um lado, reativas, assimétricas e fragmentarias e,
por outro, assumiram um cardcter mimético e legitimador” (Bilhim, 2021, p. 17), a
Administracdo Publica em Portugal tem vindo a enfrentar algumas consequéncias e desafios
que advém do seu desafiador percurso, facto que ira ser detalhado de seguida.

1.2. Novos Desafios

Tal como visto anteriormente, com o passar do tempo, e através do contexto politico,
foram-se manifestando novas perspetivas a nivel administrativo, e consequentemente uma
mudanca, atraves das influéncias da Nova Gestdo Publica (NGP) (Ticu, 2021). No caso
portugués em especifico, o paradigma da NGP é considerado a maior influéncia da reforma



administrativa ao longo das ultimas decadas (Madureira 2018b, 2017 e 2015a; Rocha 2009,
as cited in Madureira, 2020).

Esta veio introduzir importantes mudancas administrativas, como uma clara
definicdo da atuacdo administrativa, e a determinacdo dos critérios e indices de desempenho
aplicaveis, assim como uma adaptacdo dos métodos de analise a enorme diversificacdo de
tipos de servigos publicos (Ticu, 2021).

Por sua vez, quando falamos sobre a modernizacao da Administracdo Publica, e sobre
o0 esclarecimento do papel do estado, é impossivel ndo destacar o atraso verificado nestas
tematicas, e as causas do mesmo. O primeiro obstaculo encontra-se relacionado com a
realidade politica e a sua vulnerabilidade, facto comprovado pelos 17 governos que se
verificaram em 30 anos (Tavares & Alves, 2006).

Visto isto, pode-se afirmar que a NGP, apesar dos esfor¢os e das melhorias
verificadas através da introducdo dos seus principios (Ticu, 2021), ndo conseguiu alcancar a
eficiéncia esperada no asseguramento de bens e servigos publicos para a sua populacéo. Este
acontecimento deveu-se, sobretudo, a rigidez do sistema administrativo, uma vez que a AP
em Portugal continua ainda a manter uma forte tradicao juridica (Ticu, 2021).

Esta circunstancia justifica de forma clara o porqué da mudanca organizacional ser
um processo tdo moroso e dificil, dado que a NGP ndo produziu uma diminuicdo da
burocracia, mas sim um aumento das estruturas administrativas e dos seus respetivos custos
(Ticu, 2021).

Tendo em consideracdo as principais falhas aqui enunciadas, e a necessidade urgente
de uma melhoria com a introducéo dos principios e critérios de desempenho a nivel da
administragdo, surge, entdo, a necessidade de uma nova visdo da AP, com uma face mais
humana e centrada no cidaddo — o Novo Governo (Ticu, 2021).

2. E-government

O Novo Governo destaca-se por manter os principios da NGP, centrando-se, contudo,
em torno dos cidaddos, e na cultura participativa dos mesmos — “the New Government ...
turns its face towards the citizens, towards the idea of good and common help” (Ticu, 2021,

p. 6).

Ademais, transpde, de forma evidente, a ideia de trabalho em rede a nivel
administrativo e a aplicagao dos principios do governo eletronico. Posto isto, a administracao
moderna, deve ter em consideragdo o desenvolvimento extremamente rapido das tecnologias
e da digitalizacdo, de forma a adotar uma posicdo que permita acompanhar o constante
avanco (Ticu, 2021).

Para melhor compreender o desenvolvimento tecnologico, convem referir as décadas
de 60 e 70, onde foi verificado, pela primeira vez, o recurso as Tecnologias da Informacao e



Comunicacédo (TIC) (Dias & Gomes, 2021). Posteriormente, em meados da década de 90,
viveu-se 0 auge da Internet, que trouxe importancia e notoriedade ao governo eletrénico
(Dias & Gomes, 2021).

Relativamente ao contexto portugués, a primeira iniciativa com base tecnologica
deu-se em 1991, com o programa INFOCID - Sistema Interdepartamental de Informacéo ao
Cidaddo, que contemplava a integracdo de mais de 50 departamentos governamentais
(Cerquinho et al., 2018), naquele que é considerado um antecessor do que atualmente é
conhecido como o portal de governo eletrénico.

Seguindo este sistema, e tendo por base as suas importantes influéncias, surgiram
significativas mudancas no sistema portugués, nomeadamente com o IRS virtual, em 1996,
o Portal do Cidad&o, e com os diversos projetos pilotos que conduziram ao momento atual.
Sao exemplos desses projetos, os sites da presidéncia do conselho de ministros; do ministério
da defesa nacional; da justica; da educacdo; da salde; da seguranca social e trabalho; das
obras publicas; e dos transportes e habitagdo, criados em 2004 (Cerquinho et al., 2018).

Verificaram-se, desde entdo, modificacBes a nivel interno nas instituicbes pablicas,
e uma maior interacdo e colaboracdo com outras instituicGes, publicas e privadas, e com 0s
préprios cidaddos (Vlahovic & Veracic, 2015, as cited in Dias & Gomes, 2021).

Este momento foi fundamental para a modernizacdo, uma vez que antes dos anos 90,
0 uso da tecnologia a nivel governamental, resumia-se a “automatiza¢do de processos pré-
existentes ao nivel departamental, sem que houvesse uma percecdo sobre o seu potencial
como modelo de reforma e modernizagdo do Estado” (Yildiz, 2007; Sa-Soares, 2009, as
cited in Dias & Gomes, 2021).

Neste sentido, surge o conceito de e-government — governo eletrénico — indo o seu
significado além da simples ideia de um governo informatizado, através das Tecnologias da
Informacdo e Comunicacéo, importando “depreender que a transparéncia na gestao por meio
do governo digital estabelece-se em definitivo enquanto ferramenta eficaz que contribui para
aprimorar a democracia” (Oliveira & Coutinho, 2021, p. 46). Atendendo ao mencionado,
interessa sublinhar, que o e-government engloba néo apenas o poder central, mas em especial
0 poder politico, potenciando “a operacionaliza¢do de politicas ptiblicas de um modo mais
eficaz, eficiente e a menor custo” (Gouveia, 2014, p. 21).

Este fendmeno, considerado ainda recente, apresenta evidéncias constatadas em
descobertas que revelam que o e-government é fundamental para a governanca e a
transparéncia, uma vez que melhora a eficiéncia administrativa, 0 comportamento ético e o
profissionalismo, e também a confianca na sociedade (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Ainda nesta tematica, surgem os trés tipos de interacao:

» Government to Government (G2G): “relagdes internas na administragdo publica”
(Dias & Gomes, 2021, p. 99). Esta interacdo inclui a partilha de dados e a troca



de informacdo eletronica entre atores do sector publico - Governo e
Administracdo Pablica (Gouveia, 2014);

» Government to Citizens (G2C): “relagdes externas que envolvem a interagdo
com os cidadaos” (Dias & Gomes, 2021, p. 99). Como o proprio termo indica,
este tipo de interacdo abrange, por sua vez, iniciativas desenvolvidas com o
intuito de simplificar a interag¢do entre os cidaddos, “enquanto consumidores de
servigos publicos ¢ na qualidade de cidadaos”, o governo e a AP (Gouveia, 2014,
p. 22);

» Government to Business (G2B): “relagdes externas que englobam a interagéo
com as empresas” (Dias & Gomes, 2021, p. 99). A interacdo G2B compreende
as transacOes comerciais e as compras do estado, assim como as aquisi¢des de
servicos por via eletronica e as interacfes “resultantes das obrigacfes legais a
que estdo sujeitas as organizagdes” (Gouveia, 2014, p. 22);

» Government to Employee (G2E): este ultimo tipo de interagdo abarca “as
relacBes entre os funcionarios publicos associados a Administracdo Publica e o
suporte aos responsaveis de cargos politicos” (Gouveia, 2014, p. 22).

Em face ao abordado anteriormente, considera-se essencial a “separagdo por areas de
intervencao” (Gouveia, 2014, p. 22), relacionadas com o “contexto ¢ a forma em que estas
interacdes acontecem (Dias & Gomes, 2021, p. 99), podendo ser trés:

» Servicos eletronicos (e-Services) — fornecimento de informagdo eletronica
“referente a disponibilidade online de informagdo e contetdos relevantes sobre
o funcionamento do governo” (Dias & Gomes, 2021, p. 51). Isto engloba
também a prestacdo de servigos eletronicos, facilitando as interacbes G2C e

G2B,;
» Administracdo eletrénica (e-Administration) — esta area destaca-se por
“reformas de nivel intra e interinstitucional para a interoperabilidade ... e

integracao ... de informagdes e processos de negdcios eletronicos (G2G e G2E)”
(Dias & Gomes, 2021, pp. 99-100). Baseia-se, sobretudo na “melhoria dos
processos associados ao funcionamento do poder politico e da Administragdo
Publica” (Gouveia, 2014, p. 22);

» Democracia eletronica (e-Democracy) — esta ultima, promove a participacéo dos
cidadaos, e a “comunicacdao com os eleitos no processo das politicas publicas”
(Dias & Gomes, 2021, p. 100), recorrendo ao uso das TIC. Um exemplo da sua
aplicacado pratica e real como “instrumento facilitador do processo democratico”
é através do voto eletronico (Dias & Gomes, 2021, p. 100).

Por ultimo, e ap6s o estudo detalhado do significado, interacbes e areas de
intervencdo do e-government, deve-se destacar o facto de os alvos deste ndo serem as
Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TIC), “mas sim o seu uso, que combinado com
mudancas organizacionais e novas competéncias, melhora a prestacdo de servicos publicos,
as politicas publicas e o proprio exercicio da democracia” (Gouveia, 2014, p. 21).



Ap0s a analise rigorosa do conceito de e-government, seu significado, interacGes e
areas de intervencdo, segue-se agora os diversos modelos do e-government, com destaque
no modelo portugués.

2.1. Os modelos do e-government e o quadro portugués

O conceito de e-government surgiu no Ocidente, no final da Gltima década do século
XX, e abriu as portas para uma era digital e tecnoldgica nunca vista, com a aplicagdo
universal de altas tecnologias, e a implementacdo destas nos 6rgédos reguladores do Estado:
it “led to creation of the innovative State — service oriented that means the State becomes
organization-rendering services to citizens and society” (Mukhoryanova et al., 2016, p. 1).

Com esta grande mudanga, verificou-se uma necessidade de adaptacéo por parte dos
paises a todas as inovacGes tecnoldgicas, ocasionando a criagdo de alguns modelos de e-
government:

» Modelo anglo-americano;
» Modelo asiético;
» Modelo continental (Mukhoryanova et al., 2016).

O primeiro modelo aqui enunciado, o anglo-americano, refere-se aos Estados Unidos
da América (EUA), Canada, e Gra-Bretanha (Sviridova et al., 2020), e destaca-se por possuir
0s seguintes pilares: um estado orientado para 0s servicos; a revisdo das atividades
administrativas do estado; e uma parte maioritaria dos servi¢os a serem pagos através da
internet. Além destes pontos, a ampliacdo da transparéncia através da publicacdo de dados
estatisticos na rede, a eficiéncia na publicacdo de decisdes administrativas, a integracao de
instituicdes governamentais através das tecnologias de comunicacOes, e a satisfacdo das
necessidades dos cidaddos, mostram ser, ainda, alguns dos principais pontos, que também se
verificam neste modelo (Mukhoryanova et al., 2016).

Por sua vez, 0 modelo asiatico tem em consideracdo as singularidades presentes no
estilo de gestdo, na cultura corporativa e no sistema multinivel da administracdo publica que
se verifica na sociedade asiatica (Sviridova et al., 2020). Este modelo caracteriza-se por um
desenvolvimento do sistema da sociedade de informagéo, pela diminuigdo da componente
humana, com a substituicdo por sistemas de informac6es (Mukhoryanova et al., 2016), e
pelos esforgos constantes no desenvolvimento cientifico no campo das Tecnologias da
Informagéo e Comunicagcdo, nomeadamente em esferas como a educacdo e a cultura
(Sviridova et al., 2020). Outras particularidades do modelo asiatico séo a implementacdo do
comeércio eletronico (e-commerce), a disponibilizacdo de servidores de rede em espacos
publicos, e a sincronizacao dos portais de prestacdo de servigos com os dispositivos moveis
(Mukhoryanova et al., 2016).

Por altimo, o modelo continental é considerado o mais equilibrado dos modelos,
combinando a experiéncia de varios paises ativos em inovacdo, como a Gréa-Bretanha,



Alemanha, Franga, Suécia, Finlandia, Dinamarca, Portugal, Espanha, Estonia, entre outros
(Mukhoryanova et al., 2016): “Is the most balanced, because it has to take into account the
significant differences in the economic, political, cultural and technical potential of the EU
members” (Sviridova et al., 2020, p. 73).

Este terceiro modelo caracteriza-se pela existéncia de estruturas supranacionais cujas
recomendacdes se encontram vinculadas nos paises da Unido Europeia (UE) - “the European
Parliament, the European Commission, the European Court of Justice” (Sviridova et al.,
2020, p. 71), pelo alto nivel de integracdo dos paises europeus e cidaddos, bem como pela
legislacdo clara que rege as relagcbes de informacdo no espago de informacgdo europeu
(Sviridova et al., 2020).

Ainda nesta tematica, outros pontos que 0 marcam sdo o investimento no importante
potencial humano; o estado e a parceria civil; a administragdo publica guiada pela eficiéncia;
a intercomunicacdo dos cidaddos e empresas com o estado, através das tecnologias; e, por
ultimo, o recurso aos dados abertos (Mukhoryanova et al., 2016).

Com o intuito de aprofundar o tema em questdo, foi consultado em detalhe o indice
de desenvolvimento eletronico (E-Government Development Index), através do qual foi
possivel retirar importantes ilacbes (EGOVKB, n.d.-a).

Para uma posterior interpretagdo do mesmo, importa clarificar primeiramente o
significado desse indice: o E-Government Development Index (EGDI), que se caracteriza
por apresentar o “estado do desenvolvimento do governo eletronico dos estados membros
das Nagdes Unidas” (EGOVKB, n.d.-a), juntamente com uma avaliagdo dos padrdes de
desenvolvimento de websites num pais, incorporando as caracteristicas de acesso, como a
infraestrutura e niveis educacionais, para refletir como um pais esté a usar as tecnologias da
informacdo de forma a promover o acesso e a inclusdo dos seus cidaddos. Importa
igualmente salientar que o EGDI ¢ uma medida composta por “trés dimensdes importantes
do governo eletrénico...: provisao de servicos online, conectividade de telecomunicacdes e
capacidade humana” (EGOVKB, n.d.-a), tendo em vista o fornecimento de uma
classificacdo de desempenho dos governos nacionais em relacdo aos outros.

Nesse indice, em termos mundiais, Portugal ocupa a posi¢do 35 (em 193 paises),
sendo que os primeiros lugares sdo para a Dinamarca, a Coreia do Sul, a Estonia, a Finlandia,
seguindo-se a Australia. De facto, nesse prisma, a posi¢do que Portugal ocupa é positiva.
Porém, quando comparado aos paises que partilham o modelo continental (Alemanha,
Dinamarca, Estonia, Finlandia, Suécia, Holanda, Noruega, Austria, Suica, Espanha, Franca,
Lituania, Irlanda, Luxemburgo, Russia, Italia, Grécia, Letdnia), Portugal ocupa o 15° lugar
em 19, o que ndo mostra ser uma posicao tao favoravel.

Salienta-se ainda outro indice, também alvo de uma anélise: o de participacao
eletronica - E-Participation Index (EPI), um “indice suplementar para a Pesquisa de Governo
Eletrénico da ONU” (EGOVKB, n.d.-b). Este, por sua vez, amplia a dimensédo de pesquisa,
“concentrando-se no uso de servicos online para facilitar o fornecimento de informagdes
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pelos governos aos cidadados ..., interacdo com as partes interessadas .... € engajamento na
tomada de decisbes” (EGOVKB, n.d.-b).

O acompanhamento deste segundo indice mostra ser de extrema importancia, visto
que a promogcdo “da participacao dos cidad&os € a pedra angular da governanca socialmente
inclusiva” (EGOVKB, n.d.-c), e que as iniciativas de e-participacdo melhoram o acesso a
informacdes e servicos, e promovem a participacdo na tomada de decisdes publicas que
impactam o bem-estar da sociedade (EGOVKB, n.d.-b).

Neste segundo indice, Portugal apresenta-se no lugar 41°, sendo que a Estonia, a
Republica da Coreia, os EUA, e 0 Japdo ocupam os primeiros lugares. Ja nos 19 paises do
modelo continental, a posicdo de Portugal no e-participation index, é o0 13° lugar.

Face ao exposto, é notavel o percurso de mudanca em termos de e-government que
Portugal necessita de alcancar para se ajustar a realidade tecnoldgica e social do seculo XXI.
Ambicionando essa convergéncia com a Europa, o Governo portugués tem reforcado este
“como um dos principais designios identificados no Programa do XXII Governo
Constitucional enquanto prioridade estratégica e vetor essencial ao crescimento econémico
do pais” (Digital, 2020, p. 7).

Como tal, Portugal tem trabalhado em 57 iniciativas do Plano de Acdo da Transi¢ao
Digital, aprovado através da Resolugdo do Conselho de Ministros (RCM) n.° 30/2020 de 21
de abril (DGAE, n.d.). Estas iniciativas aglomeram-se em 3 pilares fundamentais:

Pilar 1 - Capacitagéo e Inclusdo Digital das Pessoas:

> Este pilar de capacitacdo e a inclusdo digital das pessoas € considerado um
“imperativo de resposta ao impacto que a digitalizacdo pode ter na vida de cada
individuo” (Digital, 2020, p. 15).

> E constituido por vinte medidas, que incluem: educac&o digital (sendo exemplo
de uma medida, os programas de digitalizacdo para as escolas); requalificacédo e
formacéo profissional (por exemplo, a medida de garantia digital para todos os
desempregados); requalificacdo e formacdo profissional (possuindo como
medida as academias tecnologicas); inclusdo e literacia digital (por exemplo a
medida de tarifas socias de acesso a servigos de internet) (Digital, 2020).

Pilar 2 - Transformacé&o digital do tecido empresarial:

» Este pilar de transformacao digital do tecido empresarial mostra ser fundamental
para as empresas € empregabilidade nacional, assentando em “medidas e acdes
que concretizem o0 apoio ao investimento, o estimulo a digitalizagdo das
empresas e a sensibilizacéo e capacitagdo em particular das PME” (Digital, 2020,
p. 27).

» Agrega trés sub-pilares, que possuem, por sua vez, onze medidas. O primeiro
sub-pilar é o de empreendedorismo e atracdo de investimento, que possui duas
medidas, sendo uma dessas o “Programa e-Residency - Sistema de Identidade
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Digital” (Digital, 2020, p. 28). Outro sub-pilar € o Tecido empresarial, com foco
nas PME, que integra a medida “Desenvolver guia e instrumentos de suporte
(i.e., contact center) para assistir PME no processo de registo de patentes”
(Digital, 2020, p. 28). Por ultimo, faz parte deste pilar a Transferéncia de
conhecimento cientifico e tecnolégico para a economia, com medidas
relacionadas com o “Estimulo a inovagao (parcerias com centros tecnoldgicos e
universidades)” (Digital, 2020, p. 28).

Pilar 3 - Digitalizac&o do estado:

»  Este tltimo pilar engloba “ndo s6 a Administragdo Central, mas também o poder
local e regional” (Digital, 2020, p. 40), possuindo como objetivos essenciais o
“desenvolvimento e a expansao da oferta de servigos publicos disponiveis online
e a promogao da simplificacdo e eficiéncia dos processos internos do Estado”
(Digital, 2020, p. 40).

> Neste ponto, mostram-se como sub-pilares: o0s servicos publicos digitais, com
medidas como a digitalizacdo dos 25 servi¢os publicos mais utilizados por
cidadaos e empresas; a administracdo central agil e aberta, sendo este constituido
por medidas como a promocdo ativa do teletrabalho; e, por ultimo, a
administracdo regional e local conectada e aberta, do qual é exemplo de uma
medida, a definicdo e implementacao da “Estratégia Nacional de Smart Cities -
From Smart Cities to Smart Nation” (Digital, 2020, p. 41).

Perante 0 exposto, e considerando o papel preponderante da transicdo digital como
“um dos instrumentos essenciais da estratégia de desenvolvimento do pais, em alinhamento
com os objetivos politicos que irdo nortear os investimentos da Unido Europeia no periodo
de programacdo 2021-2027” (CCDR, n.d.), pode-se afirmar que Portugal estd no bom
caminho, a realizar esforcos para a criagdo de um “Portugal mais digital” (CCDR, n.d.).

2.2. Local e-government e e-autarquia

Revisto o conceito de e-government, os seus modelos e o atual cenario portugués,
segue-se agora outro conceito regido pelos mesmos principios: o de local e-government. Este
novo termo incorpora uma “uma maior proximidade ao cidaddo, tomando este a vertente de
municipe” (Gouveia, 2014, p. 24), sendo que:

Trata-se da utilizacdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo que
oferecem ao individuo e as empresas de um dado territorio servicos e
condigGes para o fomento da democracia e qualidade de vida, relacionando o

poder politico e a Administracdo Publica local com o cidaddo e com as
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empresas, recorrendo a troca de informacdo de base eletronica. (Gouveia,

2014, p. 25)

Ambos os conceitos, de e-government e de local e-government, vém facilitar a
qualidade das relagdes dos cidaddos e municipes com a Administracdo Publica, permitindo
que 0s governos comuniquem as suas politicas, e que os cidaddos fiqguem dotados de uma
relagdo proxima com o setor: “Citizens gained the ability to provide instant feedback on
public policies and discuss their opinions online with public officials and other citizens”
(Manoharan & Ingrams, 2018, p. 57).

Relativamente a responsabilidade do local e-government, esta é confiada ao poder
local, que no cenario portugués € representado pelas Camaras Municipais e Juntas de
Freguesia que garantem essa responsabilidade, “repartindo um conjunto de servigos que

gerem o territdrio e as suas necessidades e a relagdo com as comunidades que neles vivem”
(Gouveia, 2014, p. 26).

Por sua vez, as iniciativas do local e-government séo vistas como importantes
oportunidades de mudanca para a democracia local, e de transformacdo dos servicos
prestados. Este tema refere-se, ainda, ao facto de as expectativas dos municipes em relacao
ao nivel dos servicos prestados e suas capacidades de intervencdo a nivel local, serem
semelhantes a oferta dos servicos centrais. Neste sentido, as iniciativas do local e-
government mostram ser fundamentais para alcancar o nivel esperado pelos cidaddos
(Gouveia, 2014, p. 26).

Por altimo, considera-se crucial referir que para “um desenvolvimento estruturado
do local e-government, é necessario considerar a existéncia da e-autarquia” (Gouveia, 2014,
p. 24). O conceito de autarquia digital (e-autarquia) é considerado mais localizado, face aos
vistos anteriormente. Este “prepara o funcionamento organico e quotidiano de uma autarquia
para o suporte do digital” (Gouveia, 2014, p. 24), possibilitando uma proximidade, com
recurso a componente eletronica, nas relagdes “entre o cidadao, ao nivel da regido, tanto na
oOptica do municipe (Municipio), como na do fregués (Junta de Freguesia)” (Gouveia, 2014,
p. 24).

2.3. Desafios ao e-government e ao local e-government

O poder central do governo, bem como o poder local, ao nivel das autarquias, mostra
ser de importancia fundamental, tanto para o fomento da interagdo digital, como para a
introducdo de praticas de informacao e interacao.

Relativamente a esta tendéncia de praticas de base digital, 0os governos tém vindo a
aprimorar 0s portais e canais de atendimento, e a complementar agdes e programas, com
vista a atingir o maior nimero de utilizadores “e ... promover um atendimento integrado,
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principalmente no atual contexto politico, econémico e social vivido no periodo pos
pandemia da COVID-19” (Batista, 2021, p. 43). Porém, “conquistar esse patamar 6timo
significa ultrapassar barreiras internas e externas a administracdo, que sdo muitas vezes
vistas como desafios para os gestores” (Batista, 2021, p. 38).

Com isto, e no que toca ao e-government, surgem, entdo, alguns obstaculos em
termos de modificagdo de praticas organizacionais, estando o primeiro relacionado com o
paradigma cidaddo-cliente.

Neste primeiro desafio, interessa referir os dois aspetos fundamentais “para o
desenvolvimento de uma participacéo eletronica efetiva: informacéao e poder compartilhados
para com o cidaddo” (Rodrigues & Chaves, 2019, p. 45). Por sua vez, este aspeto de poder
para com o cidaddo, refere-se ao papel que os cidaddos representam, sendo que a prestacao
de servicos ndo deve ser reduzida unicamente a relacionamentos automatizados, mas deve
considerar as necessidades e expectativas dos utilizadores, ideia que ira ser reforcada mais

adiante.

Outro desafio existente refere-se a alteracdo da cultura organizacional. Neste, é
necessario destacar de inicio, que associado as formas de interacdo com o cidadd@o e municipe
surge anecessidade de “considerar novas aproximagdes para aplicar a tecnologia e enquadrar
os recursos humanos” (Gouveia, 2014, p. 93), recorrendo a “integracdo de processos de
neg6cio em conjunto com as oportunidades de inovacdo proporcionadas pela Internet”
(Gouveia, 2014, p. 93).

Comiisto, a alteracdo da cultura organizacional, tal como refere Gouveia (2014), deve
ser feita da seguinte forma:

> “Entender 0s processos correntes;

> Analisar e colocar em causa os principios fundamentais que justificam a
realizacdo das operacdes correntes;

> Identificar oportunidades ... para melhorar as operagdes;

» Facilitar e desenvolver objectivos mensuraveis ...;

» Tirar partido das oportunidades propostas...” (p. 93).

Além dos referidos, surgem ainda outros desafios referentes ao uso de servicos
digitais, a utilizagdo dos dados, ao aproveitamento do seu valor, bem como a sua seguranca
e integridade (Componente 19 — Transicao Digital da Administracdo Publica, 2021, p. 6).

Por sua vez, nesta tematica, importa referir a dimenséo Digital Public Services, que
mede a adocdo de tecnologias digitais por parte da AP no seu relacionamento com 0s
cidaddos e com as empresas, usando, para esse efeito, um conjunto de indicadores que
refletem este facto, através de formularios pré-preenchidos, da prestacdo de servigos online,
e da disponibilidade de acesso a plataformas de dados abertos. No que toca a esta dimensao,
Portugal encontra-se em 13.° lugar entre 28 paises (DESI, 2020).

14



Importa também assegurar “que o atendimento ¢ omnicanal e uniforme, eliminando
disparidades persistentes quanto & usabilidade, acessibilidade, desmaterializacdo e
digitalizac@o dos servicos publicos” (Componente 19 — Transic¢do Digital da Administracéo
Publica, 2021, p. 6), o que se revela como um desafio constante para as organizacoes
publicas. Além disso, surge ainda a necessidade de desenvolver competéncias na area da
ciéncia de dados, visto que em matéria de dados abertos, Portugal conta com uma avaliacdo
de 42% de indice de maturidade de dados abertos dos servicos publicos digitais, sendo a
média da UE de 66 % (DESI, 2020).

Outra preocupacao constante, enfatizada pelo surgimento da pandemia COVID-19,
e pelo consequente acréscimo dos servigos digitais, é precisamente o facto dos sistemas de
servigos e dados de cidaddos e empresas possuirem um risco de integridade, “pelo que
importa robustecer o quadro nacional de ciberseguranca, com especial atencdo para as
infraestruturas digitais criticas” (Componente 19 — Transicdo Digital da Administracéo
Publica, 2021, p. 6).

Por ultimo, quanto aos desafios referentes a este tema, importa realcar, para além do
prisma organizacional, o prisma do cidaddo, com a emergéncia de um processo de adaptacao
digital, visto que, para que o cidaddo se relacione “com a Administragdo Publica digital, que
presta servicos publicos digitais, ndo basta que ele compareca a estrutura fisica do 6rgao ou
entidade publica, mas que esteja inserido no mundo digital” (Schiefler et al., 2020, p. 108).

Neste prisma, podem manifestar-se algumas desigualdades digitais sentidas pelos
cidadaos. Estas desigualdades sdo agrupadas em trés tipo de exclusao digital:

» Exclusdo de acesso: este tipo de exclusdo € referente as possibilidades que as
pessoas tém de aceder a esse recurso. As divergéncias socioeconémicas, as
pessoas, e 0s paises, sdo fatores influenciadores desta exclusao.

> Exclusdo de uso: esta exclusdo, por sua vez, estad relacionada com a falta de
competéncias digitais, que mostra ser um impedimento no uso de tecnologia.

» Excluséo de qualidade de uso: este tipo de excluséo relaciona-se com o facto de,
apesar do manifesto de capacidades e competéncias digitais para utilizar a
Internet, 0 mesmo né&o se verifica no que diz respeito aos conhecimentos para
fazer um bom uso da rede etirar 0 maximo proveito possivel da mesma
(IBERDROLA, n.d.).

Importa mencionar, a este proposito, que em 2021 o nimero de pessoas que usavam
a Internet era de 4,9 mil milhdes, apresentando uma subida comparativamente ao ano de
2019, onde havia 4,1 mil milhdes de utilizadores. Este facto deve-se a situacdo pandémica
que se verificou, e que levou ao maior crescimento digital numa década. Todavia, apesar do
notdrio crescimento, verifica-se uma crise de conetividade para 2,9 mil milhdes de pessoas
no mundo, que nunca usaram a Internet por falta de acesso, correspondendo a 37% da
populacdo mundial (ONU News, 2021).
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2.4. T-Government e tecnologias recentes

Face aos aspetos anteriormente mencionados, interessa abordar o estadio avancado
do governo eletronico (Omar et al., 2020) — o t-government (t-gov).

Como resposta aos efeitos da Nova Gestdo Publica no mundo, surgiu uma nova
geracdo de reformas introduzidas no final da década de 90, mais precisamente, em 1997, no
governo de Tony Blair: as Joined-up Government (JuG), no Reino Unido, conhecidas
posteriormente por Whole-of-Government (WoG), que tinham como objetivo eliminar
duplica¢des de politicas, otimizar recursos disponiveis, criar sinergias com os stakeholders
e oferecer aos cidaddos um acesso ininterrupto aos servigos (Dias & Gomes, 2021).

Numa segunda administracdo de Tony Blair, verificou-se a implementacdo do
Transformational Government (t-gov), considerada como uma estratégia, introduzida com
vista a determinar o estagio de evolucdo do governo eletrénico, recorrendo ao uso das
Tecnologias de Informagédo e Comunicagdo (Dias & Gomes, 2021).

Nesta estratégia importa salientar o termo transformacéo: “used to denote a notable
change, modernisation effort or innovation, introducing digital technologies in government’s
business processes, service delivery models and culture, restructuring how the government
performs basic functions and governs” (Barcevicius et al., 2019, p. 18).

A transformagéo digital tende a ser vista como um processo, nomeadamente, como
um processo de mudanca do governo tradicional com as formas iniciais do governo
eletronico, para um governo digital, através da insercao de iniciativas que geram mudancas
na prestacdo de servicos online, recorrendo ao uso de portais eletronicos: “introducing the
necessary initiatives in making changes deeper in the provision of online services through e-
government portals, into the broader business of government itself” (Barcevicius et al., 2019,
p. 18).

A literatura refere-se a transformacdo digital de véarias maneiras, oferecendo
classificacOes Uteis para um melhor entendimento da temética. Neste sentido, importa referir
as dicotomias que definem as inovagdes:

> Inovacdes incrementais versus inovacdes disruptivas: esta primeira dicotomia
denota o grau de novidade e mudanca. Inovacdes incrementais referem-se a
“improvements of already existing products, processes or services” (Barcevicius
et al., 2019, p. 19). Por outro lado, as inovagdes disruptivas significam a
introducdo de produtos, processos ou servigos novos, quebrando paradigmas
existentes e explorando novas areas (Canto et al., 2018).

» Inovacdes de cima para baixo versus inovagOes de baixo para cima: a diferenca
entre estes dois tipos de inovacao, baseia-se nos atores que iniciam 0 processo,
que, por sua vez, geram uma mudanga ou uma inovagdo. Enquanto ‘o topo' se
relaciona com 0s governos ou instituicbes mais altas na hierarquia dentro do
governo, 'a base' indica a sociedade, empresas ou funcionarios publicos, e
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formuladores de politicas de nivel médio que atuam como empreendedores da
mudanga (Barcevicius et al., 2019).

As tecnologias digitais que se tém vindo a aplicar aos processos do governo,
permitem compreender melhor os cidaddos e conceber melhores politicas e servigos mais
eficazes e eficientes. Revelam ser fundamentais tambem para encontrar novas solucdes para
os desafios politicos, e no envolvimento com os cidaddos, empresas e outras partes
interessadas externas em novas formas de desenvolver “new policies, services, delivery
models” (Barcevicius et al., 2019, p. 21). Por ultimo, as inovagdes tecnoldgicas permitem
operar de forma mais transparente e responsavel, “improved government legitimacy”
(Barcevicius et al., 2019, p. 21).

Alguns exemplos de tecnologias digitais que tém mostrado ser a base das mais
recentes inovagdes de governanga, politicas e processos no mundo, s3o: “artificial
intelligence (in the broad sense), predictive analytics, robotics and automation, IoT ... and
open government data” (Barcevicius et al., 2019, p. 21).

A Inteligéncia Artificial (IA) baseia-se na replicacdo das praticas humanas de
resolucdo de problemas para obter solucGes mais eficientes (Wirtz et al., 2019). Esta assume
um papel preponderante para o futuro da economia mundial, sendo que, nos préximos 15
anos, se antevé que esta possibilite um aumento nas taxas anuais de crescimento econémico
nos Estados Unidos, Alemanha e Japdao até 2 pontos percentuais (Wirtz et al., 2019).

A implementacdo de IA traz diversos beneficios, tanto para o setor privado, como
para o setor publico. Um desses beneficios baseia-se nas forcas de trabalho virtuais, onde a
IA pode complementar as habilidades das forcas de trabalho existentes. O seu uso permite,
portanto, completar as habilidades humanas, oferecendo as pessoas, novas ferramentas para
melhorar a sua inteligéncia natural. Com o uso da IA, verifica-se também, um aumento das
capacidades da mao de obra e capital, uma vez que possibilita um foco nas areas e fungdes
que agregam mais valor. Outra importante mudancga a destacar neste contexto, revela-se em
termos de custos, visto que a IA leva a uma economia e eficiéncia dos mesmos (Ovanessoff
& Plastino, 2017).

A andlise preditiva destaca-se como sendo “the process of using data mining,
statistics and modelling to make predictions about the future” (Barceviéius et al., 2019, p.
23), sendo considerada a terceira fase da analise de dados, posterior a analise descritiva (‘o
que aconteceu?') e diagnostica (‘por que aconteceu?'). Este tipo de analise oferece um vasto
leque de possibilidades aos governos para fortalecer a capacidade de gerir questdes e
probleméticas socioecondmicas que mostrem alguma complexidade (Barcevicius et al.,
2019).

Importa ainda referir, que em muitas organizagdes “there are many routine processes
performed manually that lack the scale or value to warrant automation via IT transformation”
(Willmer et al., 2017, p. 3). De forma a contrariar este problema, surge o Robotic Process
Automation (RPA): “RPA can help address this gap, reducing the ‘minimum viable scale’
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of process automation compared to other traditional options” (Willmer et al., 2017, p. 3),
permitindo as organizagdes do setor publico melhorias rapidas sem a necessidade de uma
revisdo completa do sistema. Com a RPA, as institui¢cbes publicas tornam-se detentoras de
um nivel de desempenho mais previsivel, consistente e menos propenso a erros do que um
processo humano (Willmer et al., 2017).

Em relagcdo ao termo ‘Internet das coisas’, traduzido para inglés, The Internet of
Things (1oT), caracteriza-se pelo seu “potential to transform the public sector by profoundly
altering how government entities gather data and information by bringing together the major
technical and business trends of mobility, automation and data analytics” (ALE, 2019, p. 2).
Este conceito refere-se a rede de objetos fisicos através do uso de sensores embutidos,
atuadores e outros dispositivos que tém como funcéo recolher e transmitir informacdes sobre
a atividade em tempo real dentro da rede. Por sua vez, os dados obtidos deste processo sdo
posteriormente analisados com o0s seguintes propositos (ALE, 2019):

> estabelecer conexdes entre os cidaddos e as entidades publicas para o fornecimento
de servicos e recursos de alta qualidade, seguros e responsivos, e que melhorem o
envolvimento e a confianga entre 0s governos e os seus cidaddos (ALE, 2019);

» aumentar a seguranca no transito, gracas a compreensao das operacdes do sistema de
transporte através de dados obtidos por sensores (ALE, 2019);

» reduzir o congestionamento e o uso de energia, por meio de tecnologias Smart City
que aproveitam dados em tempo real para melhorar a forma de dimensionar os
recursos para responder as necessidades (ALE, 2019);

» melhorar o desempenho operacional e manutencdo, através da monitorizacdo das
infraestruturas publicas, permitindo no setor publico: “efficient processes to reduce
operating costs and improve system capacity” (ALE, 2019, p. 2);

» melhorar a seguranca publica respondendo de forma réapida e eficaz as emergéncias
(ALE, 2019).

Por ultimo, os Open Government Data (OGD), apresentam-se como uma filosofia, e
como um conjunto de politicas que promovem a transparéncia, responsabilidade, bem como
acriagéo de valor, disponibilizando dados governamentais a todos os cidaddos (OECD, n.d.).

No que ao setor publico diz respeito, 0s 6rgaos publicos criam grandes quantidades
de dados e de informacdes, sendo que ao disponibilizar esses tornam-se mais transparentes
e responsaveis, da mesma forma que ao “incentivar o uso, a reutilizagdo e a distribuigdo
gratuita de conjuntos de dados, 0s governos promovem a criacdo de negdcios e servicos
inovadores centrados no cidaddo (OECD, n.d.).

Perante o apresentado, convém mencionar que este importante avanco tecnologico é
notavel em todo o mundo, sendo que Portugal ndo é exce¢do. Como ja enfatizado, Portugal
encontra-se no processo de transicdo digital, tendo ainda um caminho a percorrer para 0
alcance de um estado de modernizacéo plena dos seus setores, tanto publico como privado
(Pestana & Cardoso, 2021).
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Todavia, denota-se ainda, como afirmado por Pestana e Cardoso (2021), que o
“percurso desenvolvido pelas entidades portuguesas tem proporcionado uma significativa
evolucdo do tecido empresarial e do setor publico, no que toca a expansédo da visibilidade
nos atuais meios de comunicagao e de informagao” (p. 406).

Em referéncia a Administracdo Pablica, para que 0s seus servicos e atividades se
mantenham atualizados e acompanhem as constantes modificacgdes, “de modo a estruturar a
possibilidade do alcance da eficiéncia e da efetividade para os cidaddos” (Gongalves &
Luciani, 2020, p. 217), nota-se que o uso de tecnologias, sistemas virtuais e de informagéo
é fulcral, permitindo atender, ndo somente a AP, mas, nomeadamente, aos cidadaos.

Por sua vez, estas tecnologias levam a construcdo de uma “Sociedade em rede,
conectada, construida a partir de uma nogdo de globalizagdo” (Cristovam et al., 2020, p.
210), tornando-se a prestacdo de servicos um importante e precipuo fator. Neste sentido,
torna-se ainda fundamental a AP centrar as suas atences, ndo somente nos avancos
tecnoldgicos, mas nomeadamente no papel do cidadédo, aliando a sua visdo ao importante
auxilio das tecnologias, de forma a assegurar a satisfacdo dos cidaddos e o bom
funcionamento dos servi¢cos, como ira ser exposto de seguida.

3. Administracdo Publica voltada para o cidad&o

Para além das mudancas causadas pela digitalizacdo e modernizacgdo, verificou-se,
de igual forma, o relevo dado ao papel do cidaddo, que levou a importante mudanca no
conceito de cidaddo como cliente para um governo orientado para 0 mesmo.

Num primeiro momento, com as reformas do governo americano, € com as
influéncias dos paises da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico
(OCDE), passou a surgir uma orientacdo para o cliente, na tentativa de obter o sucesso das
empresas privadas. Porém, com o surgimento do modelo da Nova Gestdo Publica, os
cidadéos passaram “a ser uma solug@o para os problemas, sendo cocriadores no processo,
onde os gestores participam ativamente na producgédo do que é valorizado e benéfico para o
publico” (Correia et al., 2020, p. 60), ndo apenas vistos como eleitores e clientes.

Com efeito, no panorama recente, a Administracdo Publica é apresentada como cada
vez mais horizontal, aberta, transparente e proxima do cidaddo (Silveira, 2020),
desempenhando os cidaddos “um papel fundamental na melhoria e otimizagdo do setor
publico” (Gomes, 2018, p. 159), passando, portanto, a uma visdo com foco no cidadéo, e
n&o no cliente.

Neste sentido, importa relembrar que, no que ao setor publico diz respeito, mostram-
se como fundamentais o critério democratico e o interesse publico, uma vez que para “se
alcancar o interesse publico € necessario pensar estrategicamente, agir democraticamente e
servir cidaddos, ndo consumidores” (Correia et al., 2020, p. 57). Enquanto o setor privado se
rege “sempre numa 6tica de busca do lucro ou beneficio econdmico e vantagem competitiva”
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(Correia et al., 2020, p. 58), na Administracdo Publica tal ndo se verifica, sendo que o
objetivo a ser alcancado “passa por satisfazer as necessidades mais prementes da
comunidade ou coletividade, numa perspetiva de melhoria continua” (Correia et al., 2020,
p. 58), fazendo com que a relevancia da cidadania no setor publico se torne inquestionavel.

Segue-se, nos pontos subsequentes, a abordagem detalhada da Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (CRM), considerada uma ferramenta elementar para as
organizagGes do setor privado, e a sua adogdo ao setor publico com a Gestdo de
Relacionamento com o Cidadédo (CzRM).

3.1. Gestao de Relacionamento com o Cliente e Cidadao

As diversas mudangas organizacionais e a proximidade nos relacionamentos com 0s
cidadaos deram-se gracas ao uso das Tecnologias da Informacéo, instrumento fundamental
para a reforma e para a transformacdo das organiza¢Ges do sector publico (Duque et al.,
2018).

No entanto, tal como j& destacado, “a simples ado¢do de TI ndo é garantia da
obtengdo de vantagens para a organizacdo, ndo existindo uma relagdo direta entre a sua
adocdo e a obtencao de rendimento, dependendo a concretizacdo deste Gltimo do modo como
as TI sdo utilizadas e geridas” (Duque et al., 2018, para. 2). Neste sentido, deve-se refletir
sobre alguns contactos com a administracdo publica local, onde se expGem as seguintes
situacoes:

ocasifes em que por se dirigirem a diferentes servigos, ou simplesmente a um
mesmo servigo por via telefénica, presencial ou outra, a continuidade de
atendimento e a consequente relacdo € diminuida ou mesmo perdida. Por
vezes, basta mesmo a auséncia de recursos humanos para quebrar a

continuidade dessa relacdo. (Gouveia, 2014, p. 63)

De forma a contrariar as dificuldades em termos de troca de informacbes com o0s
municipes “aos mais diversos niveis e vertentes de atuacao, e ... diversos obstaculos para a
sua afirmagdo através da inovacdo e capacidade de atracdo de cidaddos ativos e
participativos” (Duque et al., 2018, para. 1), que se tém vindo a sentir no contexto portugués
local e nacional, surgem os sistemas especializados na gestdo do relacionamento com o
cliente, auxiliares preciosos nesta temética (Gouveia, 2014).

Para iniciar a explicacao sobre estes sistemas, importa referir que apds “a revolucao
industrial iniciada no século XVI1Il, a grande preocupacao do mercado era adquirir cada vez
mais maquinas, com o intuito de aumentar a producédo e consequentemente a lucratividade”
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(Souza, 2021, p. 244). Desta forma, verificou-se uma automatizacdo e evolugdo das
tecnologias, nomeadamente dos softwares relacionados com a gestdo organizacional. Este
novo cenario, que inicialmente era exclusivo de areas especificas do mercado e filosofia de
comerciais, com 0 tempo passou a destacar-se em setores institucionais de maior dimenséo
(Souza, 2021, p. 244).

O recurso a esta nova visdo, mais moderna e tecnoldgica, levou a emergéncia do
sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente - CRM (Costumer Relationship
Managmnet) - que emergiu em alguns setores tradicionais privados, e posteriormente se
expandiu para o setor publico, onde se adaptou o conceito de CRM e surgiu 0 CzRM - Citizen
Relationship Management.

De seguida abordam-se ambos os conceitos, CRM e CzRm, e suas respetivas
caracteristicas, esclarecidos de forma detalhada.

3.2. Customer Relationship Management - CRM

Nos Ultimos anos, 0 CRM tornou-se uma area de extrema relevancia, uma vez que
permite ndo s6 a uma organizagdo que encontre clientes, mas também, de igual forma, que
consiga conhecé-los melhor e que detenha a capacidade de providenciar servicos
antecipando as necessidades desses (Goodhue et al. 2002, as cited in Duque et al., 2013).

Assim sendo, 0 CRM, filosofia de negdcios que surgiu na década de 1990 (Carvalho
et al., 2021), integra informagdes sobre “clientes, nome, idade, sexo, enderegco datas de
aniversarios, frequéncia com que compram, setores e produtos que mais consomem e todas
as demais informac0es que sejam possiveis levantar” (Souza, 2021, p. 245), sendo que, para
esse efeito, recorre a “grandes bancos de dados” (Souza, 2021, p. 245), onde séo
armazenadas essas informacoes.

Em termos de Business Intelligence (BI) - “decision-making process supported by
the integration and analysis of an organization’s data resources” (Romero et al., 2021, p. 1)
— verificou-se uma evolucédo desses sistemas de aplicacbes empresariais, em que a estratégia
de CRM passou a apresentar-se como a solucdo mais popular aplicada pelas empresas em
todo 0 mundo, com a expectativa de se tornar a maior aplicacao a estar implicita nos negécios
a nivel mundial (Toma, 2016).

A aplicacdo préatica do CRM tem em vista uma melhoria da qualidade, e uma
singularidade acrescida aos servicos oferecidos aos clientes, sendo que este sistema, € para
alguns considerado um software, enquanto para outros é visto como parte fundamental do
negocio (Duque et al., 2013). Todavia, mais do que um software ou um sistema, 0 CRM
deve ser visto como uma estratégia voltada para o entendimento e antecipacdo das
necessidades dos clientes, de forma a assegurar o0 sucesso de uma organizagdo. Assim,
podemos caracterizar 0 CRM como sendo uma “estratégia de gestdo, rigorosa, destinada a
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criar ¢ manter relagdes proficuas e duradouras.” (Greenberg, 2001, as cited in Gouvelia,
2014).

No que a implementacdo do CRM diz respeito, esse processo passa, hum primeiro
momento, por analisar a cultura empresarial e a sua respetiva situacdo, de forma a definir os
objetivos e resultados esperados (Duque et al., 2018). Segue-se 0 desenvolvimento de um
plano focado nos seguintes pontos: “a revisdo da estrutura organizacional; os estilos de
lideranca; os processos de gestdo e a transformacdo da mentalidade interna da empresa
centrada no cliente; e a motivacdo do staff para ultrapassar a resisténcia a mudanga” (Duque
et al., 2018, I1.CRM section, para. 4).

Quanto a sua constituicdo, este sistema, fundamenta-se em recursos adequados para
o fornecimento de analises em tempo real, quantitativa e qualitativamente, ao invés dos
relatdrios padrdo emitidos por aplicagdes semelhantes: “Um relatdrio analitico emitido pelo
CRM baseia-se em dados consistentes do cliente, analisados em profundidade
...Normalmente, os relatérios mais frequentes emitidos por meio do CRM estdo
relacionados a classificacdo do cliente (incluindo detalhes demogréficos), sua perspetiva
critica ou lucro do servigo/produto” (Toma, 2016).

O CRM, é, portanto, uma “ferramenta versatil, capaz de se adaptar a qualquer tipo
de negocio” (Toma, 2016). Posto isto, tem-se vindo a proceder uma mudanga gradual, em
que situacdes anteriores de call centers ou departamentos de atendimento ao cliente, que
utilizavam “ferramentas antigas como o Microsoft Excel para registar e acompanhar a
evolugdo de sua atividade”, recorreram agora a sistemas de CRM facilitando e melhorando
a interacdo com o publico (Toma, 2016).

A aplicacdo do CRM traz inimeras vantagens em termos de “desempenho ao nivel
operacional, tatico e estratégico, das infraestruturas e da organizacdao” (Duque et al., 2018,
I1. CRM section, para. 6). Os processos organizacionais passam a ser mais bem instruidos e
dirigidos aos clientes, que por sua vez, vao verificar uma melhor qualidade em termos de
atendimento. Além disso, verificam-se mais oportunidades de negécio e, em termos internos,
um

aumento da produtividade, recorrendo a um menor numero de pessoas;
eficiéncias e integracdo dos processos, dados e tecnologia; consisténcia e
padronizacdo dos processos e informacao; medicdo da eficicia dos processos
de negaocio; elaboracgéo de relatorios; servico personalizado para os clientes.

(Duque et al., 2018, 11.CRM section 2018, para. 6)

Por ultimo, embora o sistema de relacionamento com o cliente seja um fator de
sucesso para as empresas, surge também um problema nesta temadtica: “One of the main

22



problems though is that there is not a typical model which can orient companies in CRM
implementation” (Mendoza et al. 2007, as cited in Duque et al., 2013).

E de conhecimento geral, que as empresas &0 Unicas, e que possuem a sua propria
cultura organizacional e processos de negécios. Neste sentido, importa refletir se esta
singularidade também se verifica na implementacdo do CRM, devendo, por sua vez, ser
previamente estudado em pormenor e analisado numa Otica ndo apenas de vantagens, como
também de impactos que ir4 carregar em termos institucionais. Nota-se, portanto, como
fundamental, a adaptacdo da implementacdo desta estratégia ao clima institucional em
questéo.

3.3. Citizen Relationship Management — CzZRM

No que ao setor publico diz respeito, a adesdo ao CRM néo tem sido t&o difundida
quanto no privado, uma vez que este primeiro setor “possui particularidades proprias,
exigindo a devida analise de seu campo cientifico” (Carvalho et al., 2021, p. 33). Além disso,
no setor publico constata-se o surgimento de alguns fatores dificultadores na realidade
publica, aos mais diversos niveis de atuacdo (Duque et al., 2021).

Contudo, face ao cenério atual, tém-se vindo a verificar esforcos nesta tematica,
sendo que cada vez existe uma maior tendéncia, em termos mundiais, no que toca a adogdo
dos sistemas de CRM e ao uso dos seus beneficios, com vista a aprimorar o relacionamento
entre governos e cidaddos (Carvalho et al., 2021).

Além das dificuldades anteriormente expostas, sdo diversas as dissemelhancas do
setor publico para com o setor privado, nomeadamente pelo facto de ndo ter em vista o
alcance de objetivos comerciais, mas de deter uma preocupagéo acrescida com os cidadéos,
sua cooperacao, disponibilidade, fidelizac&o e interacdo (Duque et al., 2013), tornando-se
fundamental a procura pela inovagéo na prestacao de servi¢os, bem como a organizagao dos
processos com foco nos interesses e preferéncias dos cidaddos (Duque et al., 2018). E
precisamente neste contexto que surgem os servigos de Costumer Relationship Management
(CRM), denominados, neste setor especifico, por Citizen Relationship Management
(CzRM), “possibilitando a integragao de informacao, fungdes e de processos, fundamentais
na interagdo da organizac¢do com os cidaddaos”(Duque et al., 2018, p. 1), e permitindo “aos
municipios criar uma visao Unica e agregada dos cidadaos, estruturando todas as informacoes
e interagOes trocadas num tnico local e acessivel em qualquer dispositivo” (Duque et al.,
2021, p. 269).

Os conceitos de CRM (no setor privado) e CzRM (no setor puablico), mostram uma
“semelhanca semantica, um enfoque na gestdo do relacionamento e o recurso as mesmas
tecnologias. Mas também existem diferencas: a gestdo do relacionamento com o cidadéo é
mais complexa” (Duque et al., 2021, p. 270), pressupondo o “redesenho dos processos e um
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modelo de relacionamento que gere o valor a longo prazo para o cidadao” (Duque et al.,
2021, p. 272). Como refere Gouveia (2014):

0 cidaddo estd constantemente a disponibilizar informacdo, porque
continuamente interage com estruturas e equipamentos municipais,
permanentemente tem sugestdes ou reclamacdes que gostaria de fazer, muitas
vezes necessita de informacdo do contexto do governo local ou,
simplesmente, porque constantemente actua e se movimenta no

correspondente territdrio. (p. 64)

Compete entdo ao proprio sistema ser sensivel a esta proatividade. Neste sentido,
interessa discutir a importancia das interacdes e geracdo de informacao atil, uma vez que
“nao ¢ possivel manter ... relagdes sem que existam interacGes. Ou seja, um contacto néo
faz uma relagdo. Quer isto dizer, que sem contactos com o cliente, ndo pode haver CRM”
(Xavier et al., 2003, as cited in Gouveia, 2014). Além disso, para que de facto se verifiquem
mudancas significativas e se usufrua dos beneficios deste sistema, é necessario que este
resulte “em conhecimento e informagdo util para a tomada de decisdo do Municipio, na
alteracdo da forma de interagir com o cidadao, assim como na melhoria do funcionamento
interno da propria organizag¢do” (Duque et al., 2018, para. 5). Para isso, 0s Municipios
“devem compreender que os sistemas de CzRM requerem mudancas significativas nas
praticas, procedimentos e postura existentes” (Duque et al., 2018, para. 6).

A implementacdo do Citizen Relationship Management, tal como no CRM, passa por
um primeiro momento de consideracdo institucional, em que o0 Municipio em questdo “deve
refletir sobre o que constitui 0 CzRM, de modo a promover o alinhamento com a cultura e o
ambiente em que ira operar” (Duque et al., 2018, p. 1).

O uso do CzRM passa por padronizar a selecdo e o tratamento das informac6es dos
cidadaos, integrando esses dados no clima organizacional, e evitando repeti¢des e corre¢des
desnecessarias. Portanto, a estratégia de CzZRM vem otimizar o relacionamento com o
cidad&o, conferindo confiabilidade, e agregando importancia, bem como rapidez no servico
prestado. Desta forma, existe um melhoramento no controlo da gestdo interna das
instituicOes e, por sua vez, um melhor desempenho dos servigos prestados (Laet et al., 2019).

Levando em consideracdo as caracteristicas do uso deste sistema anteriormente
expostas, surgem trés elementos essenciais para garantir 0 seu Sucesso: pessoas, processos e
tecnologia (Duque et al., 2018):

» Pessoas, que se encontram no centro da transformacao digital (techedge, 2020).
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» Processos, que analisam os impactos das novas tecnologias, mitigam os efeitos
colaterais indesejados, e aceleram a transformacdo digital necessaria para
acompanhar a situacéo atual que se verifica no mercado (techedge, 2020).

» Tecnologias, que se encontram inseridas na arquitetura empresarial (techedge,
2020).

Por sua vez, a adogdo do CzRM leva a uma mudanca interna e de processos, que
incorpora alguns recursos essenciais, tais como:

» Interface do sistema:
Disponibilizando servicos de interacdo com o Municipio (Duque et al., 2018).
» Base de dados dos cidadaos:

Aliada a estratégia de CzRM existe sempre uma base de dados bem estruturada, onde
através deste repositorio de informacGes dos cidaddos € possivel estabelecer pontes de
contacto entre a instituicdo e o usuario. Neste sentido, importa referir os sistemas de front
office e back office, se encontram interligados, visto que os sistemas de front office recebem
ordens e entregam essas solicitacfes aos sistemas de back office: “the front office systems
take orders and gives its attainment requests to back office systems” (Kampani & Jhamb,
2020, p. 223).

Porém, apesar da sua forte ligacdo e trabalho conjunto, sdo sistemas que divergem
nas suas caracteristicas.

Subsequentemente encontram-se apresentados os dois sistemas:
1. Front office:

Os sistemas de front office sdo considerados os suportes que os utilizadores podem
ver e com 0s quais interagem diretamente, incluindo e-mails, newsletters, contetdos
personalizados, espacos virtuais, portais e foruns (Khlif, 2021).

Os sistemas de front office possuem informacdes respeitantes aos cidaddos (criar a
ficha do cidadao; registo e consulta das interacdes; entrada de pedidos/processos; pesquisa
do cidaddo; consulta dos dados do processo), bem como informacdes gerais (publicacdo e
consulta de informacgéo na base de dados de conhecimento) (Duque et al., 2021). Atraves
destas informac6es torna-se possivel o fornecimento de dados sobre os cidad&@os que irdo ser
posteriormente analisados, para que atraves desses conhecimentos sejam criadas estratégias
para futuros projetos e negocios organizacionais (Kampani & Jhamb, 2020).

Face ao exposto, seguem-se as funcionalidades do CzRM no front office:

> Area funcional: “registo de entradas de processos; criacdo da ficha do cidaddo;
registo de interagdes; tramitacdo dos processos através da gestdo documental”
(Duque et al., 2021, p. 271).
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» Informacdo transversal: “Consulta da informacdo dos cidadaos; consulta do
estado dos processos; procedimentos da tramita¢do e interacdo” (Duque et al.,
2021, p. 271).

» Informacdo disponivel ao cidaddo: “Informagdo disponivel nas bases de dados
do conhecimento” (Duque et al., 2021, p. 269).

2. Back Office:

Contrariamente aos sistemas de front office que sdo observaveis pelos cidadaos, nos
sistemas de back office o cidaddo ndo tem uma viséo das suas ferramentas, sendo que este
se caracteriza como sendo o que permite o funcionamento do CzRM, em que as ferramentas
sdo geridas pela organizacdo em questdo (Khlif, 2021).

Por sua vez, em termos de CzRM, no back office, verifica-se um fornecimento de
dados corporativos para analisar e criar estratégias de informacGes para a gestdo ao nivel do
marketing e vendas (Kampani & Jhamb, 2020). Para esse efeito, s&o disponibilizados
relatérios/dashboards de gestdo do sistema de Gestdo de Relacionamento, sendo que se
notam, também, funcionalidades no back office em termos dos processos e das suas
tramitagOes (Duque et al., 2021), nomeadamente:

» Catalogo de servicos:

No catalogo de servicos, os diversos departamentos do Municipio disponibilizam de
forma detalhada a lista de servicos possiveis de obter (Duque et al., 2018).

» Transacdes dos cidadaos:

As transagdes, compromissos, bem como as informagdes das interagfes séo
essenciais para 0 Municipio (Duque et al., 2018).

» Informac0es gerais:

Trata-se de um repositorio de todas as informacdes acerca dos servicos (Duque et al.,
2018).

> Processos:

Consiste no conjunto de fluxos de trabalho, procedimentos e métricas relacionadas
com a prestacdo de servigos (Duque et al., 2018).

> Politicas:
Fornecem as diretrizes e regras para a orientacdo dos cidadaos (Duque et al., 2018).
» Prestagéo de servigos da organizagao:

Para a criacdo e sustentacdo da relacdo com o cidadao, é vital o envolvimento em
termos de recursos humanos, de forma a garantir os procedimentos de interacdo com 0s
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cidadaos, processamento dos dados, assim como a qualidade da informag&o na prestacdo de
servigos (Duque et al., 2018).

» Satisfacdo do cidadéo:

Por altimo, no que a satisfacdo do cidaddo diz respeito, de forma a analisar essa, 0
CRM deve ser avaliado através de indicadores que medem o nivel de desempenho dos
processos ao nivel da criacdo de valor (Duque et al., 2018).

Neste sentido, importa ainda sumarizar que atualmente, “o atendimento aos cidadaos
baseado apenas nos seus pedidos ja ndo ¢ suficiente” (Correia, 2017, p. 46), sendo
“necessario conhecé-los melhor, manté-los informados, disponibilizando canais de contacto
convenientes e integrados” (Correia, 2017, p. 46).

Os canais de contacto e interacdo dos cidaddos para com a organizagao, consideram-
se a “interface fisica e ldgica através da qual acontece o processo de atendimento e
relacionamento” (Correia, 2017, p. 49), podendo ser classificados em:

» Canais Temporais:
» Canais em tempo real: presencial; telefone; chat;
» Canais em Diferimento: web; app mdvel; email; fax; correspondéncia; SMS.

» Canais Espaciais:
» Canais presenciais: balcdo de atendimento em determinado local;
» Canais remotos: telefone; chat; web; email; fax; correspondéncia; SMS
(Correia, 2017).

Em virtude do mencionado, reitera-se, ainda, que 0 CzRM é uma estratégia
facilitadora do foco no cidadéao, devendo possuir estratégias multicanais, de forma a adaptar-
se aos diferentes cidaddos que procuram oS Servigos.

Quanto as maiores vantagens da implementacdo da estratégia de CzRM, destacam-
se 0s pontos:

> Reducéo da procura de clientes, uma vez que o sistema de CzRM analisa 0s
clientes adquiridos e os a serem futuramente adquiridos, prevendo as suas
necessidades (Balasingham, 2021);

> Reducdo do uso de recursos, nomeadamente humanos e financeiros
(Balasingham, 2021);

> Reducéo do tempo de demora do processo e aumento da produtividade, visto
que “all the details in CRM system is kept centralized wich is available
anytime on fingertips” (Balasingham, 2021, p. 4).

Por conseguinte, cada vez mais 0s Municipios reconhecem as vantagens da
implementacdo deste sistema de gestdo, e procuram essa reorientacdo e mudancga de cultura
organizacional com a adocdo da estratégia de CzRM, visto que permite enfrentar desafios
em termos de representatividade e legitimacdo do Estado (Carvalho et al., 2021),
proporcionando melhores niveis de servicos prestados.
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3.4. Fatores de sucesso na adogdo do CzRM

Como refere Balasingham (2021), a Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo é
considerada “not only pure business but also ideate strong personal bonding within people.
Development of this type of bonding drives the business to new levels of success” (p. 4).

Com base neste importante destaque, em termos organizacionais, nomeadamente nos
Municipios, deve-se considerar com rigor, muitos dos fatores que se apresentam como
“fortes influenciadores do sucesso do empreendimento, permitindo criar valor para a
organizag¢ao e para o cidadao” (Duque et al., 2021, p. 280), narrados de seguida.

Assequrar pré-requisitos estratégicos e técnicos

Os pré-requisitos estratégicos sdo fundamentais para as entidades, na medida em que
ddo a conhecer os sistemas e o ambiente organizacional de uma determinada instituicéo.
Estes pré-requisitos sdo criadores de valor para os cidadaos e para a organizacao. Por outro
lado, os pré-requisitos técnicos relacionam-se com o tratamento da informacdo em suporte
digital e com a integracdo dessa na estratégia de CzZRM com os sistemas da organizacao
(Duque et al., 2021).

Asseqgurar o0 apoio do Executivo Municipal

Outro fator de prosperidade é reunir conhecimentos relacionados com a realidade
municipal, para a implementacdo do CzRM, bem como envolver a presidéncia do Municipio,
uma vez que “credibiliza o projeto e responsabiliza os utilizadores” (Duque et al., 2021, p.
276).

Necessidade de reunir determinadas capacidades

Para o alcance do sucesso na implementacdo de sistemas de CzRM, a equipa do
projeto deve ser multidisciplinar, responsavel e comunicar de forma eficiente. Neste ambito,
é fundamental a organizagdo comunicar aos colaboradores o sistema, evitando termos
linguisticos demasiado técnicos. Além disso, definir e caracterizar o @ambito do projeto e seus
objetivos é imprescindivel. Por Gltimo, o sucesso da sua implementagédo depende diretamente
da sua gestdo. Neste sentido, importa esclarecer que gerir adequadamente um projeto
“implica perceber os custos com a resolugdo de problemas operacionais, técnicos € no
suporte as tecnologias e aos utilizadores, para ter informacéo disponivel com qualidade e
atempada aos cidadaos” (Duque et al., 2021, p. 278).
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Gerir a resisténcia @ mudanca e envolver os utilizadores no processo de mudanca

Segundo Correia (2017): “A mudanga é um conceito disruptivo que, na maioria dos
casos, integra instabilidade nos grupos organizacionais. Sempre que um administrador tenta
implementar uma mudanca deve esperar resisténcia, porque, na verdade, as pessoas tendem
a resistir ao que entendem como algo que ira mudar a sua ja estabelecida maneira de fazer
as coisas” (p.19).

Visto isto, procurar “controlar a reagdo e apreensao das pessoas quanto a adocao de
um novo sistema” (Duque et al., 2021, p. 278), e envolver as pessoas para controlar a
resisténcia que, inevitavelmente, surgira, € um fator facilitador no processo de
implementacdo de qualquer nova estratégia organizacional. Tal facto, verifica-se na
implementacao da estratégia de CzZRM numa organizacgao.

Utilizadores - Gerir 0 uso e conhecimentos adequados do sistema de CzZRM

Para 0 bom funcionamento da estratégia de CzRM, deve-se verificar um programa
de acompanhamento para os utilizadores, devendo ser “contemplado para facilitar a
habituagdo ao novo sistema e para minimizar o impacto na produtividade” (Duque et al.,
2021, p. 278). A facilidade de uso considera-se também fundamental para a adequacao dos
utilizadores e para a interacdo com 0s sistemas.

Cidaddos — Interacdo e transparéncia, conveniéncia e disponibilidade da informacéo
na prestacdo de servicos

Nesta tematica, € relevante conhecer, comunicar e interagir com os cidaddos, usando
canais de comunicacdo adequados, referenciando os pedidos para 0s departamentos
correspondentes, e permitindo “aos cidaddos o acompanhamento, o estado e a tramitagado
dos processos, bem como melhorar a qualidade do servigo prestado” (Duque et al., 2021, p.
279). Acrescenta-se, ainda, o facto de os cidadaos acompanharem “o estado dos processos a
partir de qualquer local e hora, independentemente do canal utilizado para comunicar”
(Duque et al., 2021, p. 279), que revela ser um ponto de grande importancia do ponto de
vista pessoal (para os utilizadores) e organizacional (para a entidade em quest&o).

3.5. Componentes distintivas do CRM e CzZRM

Para além das caracteristicas detalhadas dos sistemas CRM e CzRM, que 0s
identificam, vale ainda destacar nesta tematica as componentes que distinguem ambos os
sistemas: a operacional, a analitica e a colaborativa.

Quanto a componente operacional, esta relaciona-se com 0s sistemas de gestdo da
forca de vendas, preocupando-se com a informagdo no ponto de contacto. Recorrendo as
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TIC, é feita a gestdo dos centros de contacto, niveis de servigco no atendimento, bem como
recolha e disponibilizag&o dos dados (Gouveia, 2014).

Por outro lado, a componente colaborativa, automatiza a informacdo de todos os
pontos de contacto do cidadédo, divulgando a informacdo para a componente operacional,
evitando disparidades de informacao nos diversos canais (Gouveia, 2014).

Estas duas primeiras componentes “ndo podem desempenhar no CzRm, as fung¢des
que desempenham no CRM” (Xavier et al., 2003, as cited in Gouveia, 2014), uma vez que
uma estratégia de CzRM possui uma rede de parceiros de grande tamanho, incluindo
empresas municipais, agéncias de desenvolvimento e juntas de freguesia. Além disso, trata-
se de atividades distintas, com “diferentes relacdes com o cidaddo, ... exigéncias de ordem
juridica e ... estruturas tecnoldgicas” (Gouveia, 2014, p. 69).

Por sua vez, a componente analitica, € menos automatizada relativamente as
anteriores, e detém uma importancia mais significativa no CzRM, contrariamente as
componentes operacional e colaborativa. Esta tem como responsabilidade a geracdo do
repositorio de dados, e permite elaborar “segmentagdes ..., identificar perfis,
comportamentos, caracteristicas ou tendéncias” (Gouveia, 2014, p. 69). Em suma, esta
ultima componente comporta “a analise de dados de clientes para uma série de finalidades
diferentes, de modo a permitir a gestdo tomar decisdes devidamente informadas” (Correia,
2017), auxiliando na execucdo de campanhas de marketing.

3.6. CRM como estratégia do Marketing de Relacionamento

O progresso das tecnologias digitais nos ultimos anos levou a um aumento da
competitividade que as empresas enfrentam, bem como ao surgimento de uma necessidade
em considerar os clientes e a fidelizar os mesmos. Por isso, para as empresas, conhecer as
necessidades e expectativas do seu publico tornou-se fundamental para assegurar 0 seu
sucesso. E precisamente este o contexto, de evolucdo tecnoldgica, o grande impulsionador
do desenvolvimento de produtos e dispositivos conectados a Internet, que possibilitou as
empresas a recolha de cada vez mais dados respeitantes aos seus clientes (Zinn & Joas,
2018).

Por sua vez, esta evolugdo permitiu a que as empresas recolham dados “que outrora
eram de dificil acesso” (Zinn & Joas, 2018, p. 618), refletindo-se num “valioso banco de
dados que permite segmentar ou criar produtos, aprimorar aqueles ja existentes, promover
comunicagOes direcionadas e até reduzir custos com servi¢os nao utilizados” (Zinn & Joas,
2018, p. 618).

Posto isto, e levando em consideragdo a estratégia de CRM, que veio agregar
qualidade a area do marketing (Martins & Macédo, 2020), bem como, os bancos de dados
gue provém da eficiente analise desta estratégia, apresenta-se o Marketing de
Relacionamento.
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O Marketing de Relacionamento tem vindo a evoluir ao longo dos anos, com o intuito
de ser capaz de acompanhar as necessidades do mercado empresarial, dos clientes e dos
cidaddos (Martins & Macédo, 2020). O objetivo deste consiste no estabelecimento de
relacionamentos entre os elementos envolvidos, bem como no estudo dessas relacées,
procurando “entender as motivacfes de compra e os padrdes de comportamento antes e
depois” (Unes et al., 2019, p. 4).

Neste cenario, importa acentuar que o Marketing de Relacionamento fundamenta-se
no chamado Database Marketing (Marketing com Banco de Dados), analisando “grandes
quantidades de dados a respeito dos clientes sobre preferéncias e habitos de consumo, sendo
capaz de identificar padres de consumo, perfis de relacionamento com o cliente e adaptar
produtos e servicos para atender diferentes grupos de consumidores” (Zinn & Joas, 2018, p.
618), destacando-se como um alicerce para trabalhos futuros, e para a diferenciacdo dos
servigos/produtos da organizagdo, quando comparados com os das restantes organizacdes
existentes no mercado (Martins & Macédo, 2020). Tendo em consideracdo o explanado, é
importante ressaltar que “nao ha perfeicao no processo de marketing de relacionamento, mas
um aperfeicoamento continuo” (Martins & Macédo, 2020, p. 34).

Até agora, tem sido afirmado o facto de o marketing de relacionamento ganhar énfase
por ser uma ferramenta para a fidelizacdo do cliente (Correia, 2017, p. 23), porém, no que
se refere as organizagbes da Administracdo Puablica, tal como referidos nas suas
caracteristicas, “ndo ¢ comum ... haver preocupag¢des com a questdo da fidelizacdo, pois
grande parte destas esté voltada a prestacdo de servicos ou producdo de produtos em setores
que ndo possuem concorrentes, o que leva os cidad&os ao estabelecimento de uma relagao
continua ... por longos periodos de tempo” (Correia, 2017, p. 23). Porém, é imprescindivel
a AP ser capaz de se comunicar e relacionar com os cidadaos, de modo a satisfazer as suas
expectativas e necessidades. Por isso, esta preocupacdo constante com o marketing de
relacionamento ultrapassa barreiras, “indo mesmo até além dos cidaddos, ... abrangendo
também as parcerias que as organizacdes estabelecem para o desenvolvimento das suas
atividades” (Correia, 2017, p. 24). Com esta afirmacgéo, surge um pormenor consideravel
nesta tematica: o facto das informacdes obtidas pela anélise da Gestdo de Relacionamento
com o Cidad&o, no setor publico, e com o cliente, no setor privado, ndo deverem ser
exclusivas do setor/departamento de Marketing da organizagdo, mas sim com todos 0s outros
setores/departamentos constituintes desta, uma vez que proporciona a todos os demais
“informagdes sobre seus clientes e consumidores que poderdo subsidiar uma futura tomada
de decisdo institucional” (Martins & Macédo, 2020).
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PARTE Il - ABORDAGEM METODOLOGICA

Esta segunda parte do relatério contempla a abordagem metodoldgica, segundo um
ponto de vista geral, com destaque nos tipos de abordagem de pesquisa e suas principais
caracteristicas, seguindo-se a natureza do estudo de caso.

De seguida expdem-se os métodos usados para a recolha da informacdo: analise
documental, inquérito por questionario e entrevista semiestruturada.

1. Metodologia

A investigacdo cientifica passa pela construcdo da metodologia, recorrendo ao uso
de um conjunto de instrumentos — teorias, métodos e técnicas.

A investigacdo caracteriza-se por ser uma atividade da ciéncia que procura
“questionar e analisar a realidade” (Viledas, 2020, p. 21). Por sua vez, a metodologia

estabelece-se como sendo “o caminho do pensamento e a pratica exercida na abordagem da
realidade” (Viledas, 2020, p. 21).

O termo metodologia, provem da palavra grega meta, que significa “para além de;
odos, caminho; logos, discurso ou estudo” (Viledas, 2020, p. 21). Seguindo este pensamento,
a sua designacao exprime o estudo e a avaliacdo dos varios caminhos disponiveis e das suas
respetivas utilizagcbes — 0s métodos, que correspondem a “um conjunto de procedimentos
que contribuem para a obten¢ao do conhecimento” (Viledas, 2020, p. 21).

No que a abordagem metodologica diz respeito, esta pode ser de trés tipos:
guantitativa, qualitativa ou mista.

Nas pesquisas apoiadas sob a abordagem metodoldgica qualitativa, considera-se que
a producdo do conhecimento se da por meio da relacdo entre o campo, 0s sujeitos e 0 objeto
(Freitas & Aguiar, 2021, p. 5), possuindo como “principal objetivo compreender e interpretar

significados observados das intencionalidades dos individuos durante as interagdes sociais”
(Silva et al., 2018).

A investigacdo qualitativa ndo se direciona para o desenvolvimento de estudos
(Proetti, 2017), uma vez que tende a entender, ilustrar e interpretar profunda e
detalhadamente, situacdes e factos, usando para esse efeito, predominantemente dados
descritivos. Precisamente por tal facto, é que as técnicas que melhor respondem as
particularidades deste tipo de pesquisa s&o a entrevista, a analise documental e a observacéao
do participante, “estimulando os entrevistados a pensarem livremente sobre o objeto da
pesquisa, fornecendo novas ideias e possuindo caracteristicas fundamentais para a obtencéao
de dados, que subsidiardo o referencial teorico das pesquisas qualitativas” (Ana & Lemos,
2018, p. 540).
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Assim, na abordagem qualitativa, de pesquisa ndo-estruturada e exploratoria (Ana &
Lemos, 2018), a construgdo do conhecimento da-se de forma indutiva. Em contraste, na
abordagem quantitativa, elaborada de forma dedutiva, “produzem-se frequéncias de
categorias ou valores pré-selecionados, associados a variaveis particulares” (Costa et al.,
2021, p. 50), de forma a afirmar hipoteses e generalizar no cenario estudado.

Por outro lado, a investigagdo de natureza quantitativa “permite a determinagdo de
indicadores e tendéncias presentes na realidade” (Mussi et al., 2019, p. 8), possuindo,
portanto, como elementos da pesquisa “hipoteses, a serem comprovadas ou refutadas através
da experimentacdo e dos calculos de frequéncia aplicados & mensuragdo e dimensionamento
de dados ou variaveis, ou as suas correlagdes” (Mussi et al., 2019, p. 8). Este tipo de analise
procura evidenciar as generalizagdes previstas, e aplica-se a varios estudos, “a exemplo dos
que focalizam indicadores que evidenciam a ... manifestacdo ... de varidveis na situagdo
que ¢ objeto de analise” (Mussi et al., 2019, p. 8), apresentando, para esse efeito, uma
proximidade aos modelos estatisticos.

Nota-se ainda neste tipo de metodologia de pesquisa, uma importante evolucéo,
impulsionada “por sistemas informatizados que permitiram trabalhar com uma grande
quantidade de informagdes que ndo seria possivel sem esses aparatos” (Ana & Lemos, 2018,
p. 32), 0 que facilita e robustece o trabalho dos pesquisadores.

Por dltimo, surge ainda uma terceira abordagem, de natureza mista — com
caracteristicas das investigacGes quantitativa e qualitativa. Por sua vez, a complementaridade
verificada nesta abordagem, entre métodos quantitativos e qualitativos, permite uma
existéncia de uma “zona de interlocugdo ... entre o método que analisa as bases teorico-
filosoficas dos problemas e 0 que quantifica” (Oliveira et al., 2019, p. 8).

No presente trabalho, aplicou-se a metodologia mista, tendo sido realizado um estudo
de caso. A sua devida andlise encontra-se adiante.

2. Desenho da Investigacédo: Estudo de Caso

Um estudo de caso constitui-se huma investigacdo empirica que investiga o caso ou
0s casos, abordando questdes de como ou porqué relativamente ao fendmeno de interesse a
ser analisado (Yazan & Vasconcelos, 2018).

No caso de estudo em questédo, pretende-se avaliar os efeitos do CzRM no Municipio
de Viseu e analisar as principais mudancas ocorridas em comparacao ao periodo pré-COVID
19, sendo este o objetivo geral do estudo em questdo. Neste objetivo, é importante destacar
o facto da estratégia de CzZRM (Citizen Relationship Management) se encontrar atualmente
implementada no Municipio, tendo sido ja alvo de um estudo passado, no ano 2016 , com
vista na “importancia da modernizagdo e as mais-valias das potencialidades do CRM e
Interag@o Digital na Administragao Publica Central e Local” (Correia, 2017, p. 72), tendo
sido concluido que “as potencialidades do CRM, quando devidamente trabalhadas, se
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transformam numa rede de valor para a prestacdo de servicos, assegurando o0s niveis de
satisfacdo e interacdo desejados e expectaveis pelos municipes” (Correia, 2017, p. 71).

Com este pensamento em vista, e tendo em conta os melhoramentos que se
verificaram e 0s que atualmente estdo em vigor no Municipio de Viseu, bem como, a
influéncia da situacdo pandémica dos ultimos anos, que veio, por sua vez, transportar um
maior peso no que ao asseguramento dos servigos diz respeito, com o uso de Vvarios canais e
foco na digitalizacdo dos mesmos, considera-se entdo fundamental, uma reavaliagdo dos
efeitos que a adogdo da estratégia de Gestdo de Relacionamento com o cidaddo trouxe ao
Municipio de Viseu. Face ao mencionado, pretende-se analisar de forma detalhada as
principais mudancas que se verificaram, em comparacdo com 0 ano do estudo anterior —
2016 (fase pré-pandémica).

Em seguida, apresentam-se 0s oito objetivos especificos estabelecidos para o estudo,
que se encontram enunciados, com 0s seus respetivos métodos, que irdo ser abordados de
forma detalhada em seguida.
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Objetivos especificos

Métodos de recolha de informacao

Compreender a evolugédo da
digitalizacdo da AP em Portugal, em geral,
e a nivel municipal, em particular.

Revisdo da literatura

Compreender os objetivos do
CzRM, a forma como foi/é implementado
nas instituicdes pablicas, nomeadamente
nos Municipios, e os beneficios que
decorrem dessa implementac&o.

Revisdo da literatura

Perceber o grau de digitalizagéo do
Municipio de Viseu, nomeadamente 0s
servicos prestados por via digital e 0s

canais de comunicacdo utilizados.

Andlise documental
Entrevistas semiestruturadas

Analisar se 0s municipes conhecem
o sistema de Gestéo de Relacionamento
com o Cidadao/Municipe (CzRM) e as
suas potencialidades.

Inquérito por questionario

Identificar as tematicas (como
exemplo: eventos, cultura, desporto,
urbanismo, acdo social, area financeira,
entre outras) e 0s canais de comunicacao
mais valorizados pelos municipes.

Inquérito por questionario

Avaliar o grau de satisfacdo dos
municipes relativamente aos canais e
Servigos municipais.

Inquérito por questionario

Avaliar se houve alteracdo na
percecdo dos municipes relativamente aos
servigos digitais disponibilizados pelo
Municipio face a época pré-COVID 19
(percecao dos municipes no ano 2016)

Analise de dados secundarios
Inquérito por questionario

Apresentar sugestdes de melhoria
relativamente aos servicos digitais

prestados pelo Municipio.

Inquérito por questionario

Tabela 1 - Objetivos especificos da investigagéo

Fonte: Elaboracao propria
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3. Meétodos de recolha de informacéo

Com a presente investigacao procura-se avaliar os efeitos do CzZRM no Municipio de
Viseu e analisar as principais mudancas ocorridas em comparagdo ao periodo pré-COVID
19, sendo este o objetivo geral do estudo em questdo. Com o proposito de responder a este
objetivo, foram selecionados trés métodos fundamentais de recolha de informac&o: analise
documental, entrevistas semiestruturadas e inquéritos por questionario, que serdo expostos
de forma pormenorizada nos pontos que se seguem.

3.1. Analise Documental

Apds o conhecimento, caracterizacdo, analise, bem como elaboracéo de sinteses do
objeto de estudo e do problema de investigacdo, segue-se uma delimitacdo para a pesquisa
que se pretende efetuar, com o estabelecimento entre os diversos instrumentos
metodoldgicos adequados para o estudo em questdo (Santos et al., 2019).

Neste sentido, deve ter-se em consideracdo na fase inicial do processo de
investigacdo, os contributos dados pelos autores de trabalhos sobre 0 mesmo tema, ou com
ele relacionado (Santos et al., 2019, p. 55).

Como tal, um dos métodos utilizados para a recolha de informacdo na realizacdo
deste estudo, foi precisamente a analise documental, considerada “como uma metodologia
de investigacdo cientifica que utiliza procedimentos técnicos e cientificos especificos para
examinar e compreender o teor de documentos de diversos tipos, e deles, obter as mais
significativas informac@es, conforme os objetivos de pesquisa estabelecidos™ (Junior et al.,
2021, p. 38).

Este método considera ““a caraterizacao do tipo de documento utilizado na pesquisa
... € as questoes especificas da pesquisa” (Ana & Lemos, 2018, p. 58), iniciando-se com as
etapas de selecdo e analise preliminar dos documentos, procedendo-se a analise dos dados
provenientes dos mesmos. Além disso, a analise documental tem como objetivo “identificar
informagdes factuais nos documentos a partir de questdes e hipoteses de interesse” (Junior
etal., 2021, p. 38), utilizando, portanto, 0 documento como objeto de estudo.

A analise documental “pode ser desenvolvida a partir de varias fontes, de diferentes
documentos, ndo somente o texto escrito ... entre eles leis, fotos, imagens, revistas, jornais,
filmes, videos, ... e midias” (Junior et al., 2021, p. 37).

Nesta tematica, destaca-se ainda, a importancia deste método de recolha de
informacdo, que mostrou ser imprescindivel neste estudo, no que a compreensdo do
enguadramento tedrico e do tema central do estudo — a Gestdo de Relacionamento com o
Cidaddo — diz respeito, uma vez que permite compilar conteudos de diferentes obras e
autores, apresentando-os de forma compreensiva para os seus leitores/estudiosos (Kumada
& Batista, 2021).

36



Em virtude do seu uso, foi possivel compreender a evolucdo da digitalizacdo da AP
em Portugal, em geral, e os principais avangos tecnoldgicos, nomeadamente numa perspetiva
governamental. Com este método compreenderam-se, ainda, 0s objetivos do CzRM, bem
como a forma como foi/é implementado nas instituicGes, nomeadamente publicas, e o0s
principais beneficios que decorrem dessa implementacdo. Foi ainda possivel consultar
documentos das mais diversas importancias, como o caso de documentos do repositério
municipal, do qual é exemplo o organograma de funcionamento das areas da vereacdo e
presidéncia da Camara Municipal de Viseu, bem como estudos e dados sobre o papel do
CzRM no Municipio em causa.

Diante do abordado, é possivel constatar que a analise documental colabora para a
construcdo de novos conhecimentos, e para o importante aprofundamento de determinada
tematica a ser estudada, possibilitando uma compreensdo pormenorizada dos fenémenos
(Junior et al., 2021).

3.2. Analise de dados secundarios

Apds o conhecimento, caracterizacdo, analise, bem como elaboracéo de sinteses do
objeto de estudo e do problema de investigacdo, segue-se uma delimitacdo para a pesquisa
que se pretende efetuar, com o estabelecimento entre os diversos instrumentos
metodoldgicos adequados para o estudo em questdo (Santos et al., 2019).

Neste sentido, deve-se ter em consideracdo a relevancia apresentada pelos dados
cientificos, resultados de medicGes e observacgdes, tratando-se, de evidéncias documentadas
(Oliveira, 2018).

Os dados cientificos auxiliam na elucidacdo do problema de pesquisa e das suas
respetivas hipéteses, pelo que se deve atender, a classificacdo dos mesmos em dois tipos
(Oliveira, 2018):

» Dados primarios;
» Dados secundarios.

Os dados primarios, tal como real¢ado na sua designacéo, séo dados recolhidos de
forma direta pelo investigador, correspondendo a dados brutos, que posteriormente irdo ser
alvo de analise (Oliveira, 2018).

Por sua vez, os dados secundarios, sdo dados ja publicados em diversas fontes
(Oliveira, 2018), podendo ser, quando numéricos, “provenientes de censos populacionais,
levantamentos governamentais, registos administrativos e outros levantamentos” (Vila Nova
& Cassia, 2020, p. 5). Podem também ser ndo numéricos, advindo “de entrevistas, pesquisas
etnograficas, documentos, fotografias, discursos, observacdes de campo e documentos
pessoais” (Vila Nova & Cassia, 2020, p. 5).
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Como tal, um dos métodos utilizados para a recolha de informacgéo na realizacéo
deste estudo, foi precisamente a analise de dados secundarios, “considerada, cada vez mais,
um instrumento de apoio as pesquisas cientificas” (Vila Nova & Cassia, 2020, p. 9), com
tendéncia expandir-se.

A aplicagdo do conhecimento proveniente deste tipo de dados nas pesquisas
cientificas, produz robustez, agilidade, acuracia, e uma maior extensao nas investigacoes
(Vila Nova & Cassia, 2020). Em virtude do seu uso, foi possivel compreender a relevancia,
bem como, posicionamento institucional, das organizacdes publicas, nomeadamente do
Municipio de Viseu, relativamente ao uso do CzRM (Gestdo de Relacionamento com o
Cidaddo), através da consulta de importantes dados referentes a estudos realizados no
Municipio sobre a tematica. Desta forma, foi possivel através da consulta dos inquéritos por
questionario realizados no ano 2016, complementar os inquéritos atuais, mantendo a
estrutura original dos formularios do estudo passado de Correia (2017), com vista a realizar
uma andlise comparativa do contetdo em questao.

Além do descrito, ao longo da realizacdo do presente estudo, foi extremamente
pertinente o uso de estatisticas referentes ao Municipio de Viseu, bem como respeitante ao
estado da literacia digital.

Diante do abordado, é possivel constatar que a analise de dados secundarios colabora
para o importante aprofundamento de determinado topico a ser estudado, possibilitando uma
compreensdo pormenorizada, e, no caso em questdo, comparativa dos fenémenos (Junior et
al., 2021), gracas aos notaveis contributos dados pelos autores de trabalhos sobre o tema, ou
com ele relacionado (Santos et al., 2019, p. 55).

3.3. Inquérito por questionéario

Durante a investigagdo, o tempo disponivel é um detalhe limitador do estudo,
optando os investigadores por estratégias metodologicas apoiadas em “técnicas de recolha
de dados mais céleres” (Santos & Henriques, 2021, p. 6). E precisamente nestas
circunstancias, que o uso do inquérito por questionario revela ser adequado e util, tal como
acontece no presente estudo de caso.

Sado muitos os autores que consideram este método de recolha de informagdo “um
instrumento fundamental no processo de producgdo do conhecimento” (Santos & Henriques,
2021, p. 7), recorrendo ao seu uso “para a recolha de dados a partir de grandes amostras,
tendo os investigadores ... aspiracdes de caracterizacdo populacional, através de processos
inferenciais” (Oliveira et al., 2021, p. 43). Desta forma, é possivel auscultar um nimero
consideravel de individuos face a determinado fendmeno, procedendo-se, rigorosa e
objetivamente a quantificacdo dos dados obtidos (Costa et al., 2021).

Na aplicacdo dos inquéritos por questionario verificam-se duas possibilidades: de
forma direta, e de forma indireta. A primeira situacdo enunciada observa-se quando “o
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suporte (papel ou formato digital), onde se registam as perguntas e sdo dadas as respostas é
entregue ao proprio inquirido, sendo este o responsavel pelo seu preenchimento” (Santos &
Henriques, 2021, p. 13). Por outro lado, a aplicagdo de forma indireta ocorre quando “as
respostas sdo registadas pelo investigador a partir das respostas dadas pelo inquirido”
(Santos & Henriques, 2021, p. 13). Neste sentido, tendo em consideracao o estudo realizado,
foi utilizada a forma direta.

Séo varias as vantagens e as desvantagens que advém da utilizagdo do inquérito por
questionario como um método na recolha de dados.

Uma das vantagens relaciona-se com o facto deste método poder ser aplicado a
amostras de grande dimenséo (Oliveira et al., 2021), o que permite assegurar a validade das
inferéncias que posteriormente séo feitas. Destaca-se, ainda, o facto de os dados recolhidos
poderem sofrer uma analise através de técnicas estatisticas, que compreendem, por sua vez,
uma maior exatidao.

Denota-se igualmente, com o recurso ao digital, uma “maior rapidez e flexibilidade
na organizacdo de um questionario, tirando partido de modelos e funcionalidades ja
incorporadas, incluindo mecanismos automaticos de valida¢do das respostas” (Santos &
Henriques, 2021, p. 30), sendo possivel assegurar o0 anonimato do inquirido, e responder em
qualquer lugar e hora.

Porém, o recurso ao inquérito por questionario depara-se com alguns inconvenientes,
tais como: 0s poucos recursos para motivar o inquirido a responder, bem como a existéncia
de alguma superficialidade nas respostas, particularmente quando se trata de perguntas
abertas (Santos & Henriques, 2021).

O inquérito por questionario do estudo em causa, foi aplicado durante os meses de
junho, julho e agosto de 2022, aos municipes de Viseu com registo nas bases de dados
utilizadas pelas diferentes areas e servicos do Municipio, e aos cidaddos da cidade. O
inquérito contou com a seguinte estruturacdo (ver Anexo 1):

» Num primeiro momento encontram-se questdes relacionadas com a temética do
estudo: a Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo (CzRM). Nesta parte,
pretende-se compreender se o inquirido € conhecedor das vantagens do CzRM,
assim como a sua opinido acerca desta estratégia. Parte-se de seguida para
questBes sobre os canais de comunicacdo disponibilizados pelo Municipio,
enfatizando adiante os canais online. Pretende-se, ainda, compreender os habitos
de uso dos diversos canais, assim como as preferéncias e interesses em termos
de &reas temaéticas, por parte dos municipes. No final desta componente,
abrange-se ainda, em pormenor a periodicidade de uso dos canais de
comunicacdo existentes.

> Literacia Digital: tal como referenciado nos pontos iniciais deste relatorio, o
recurso a “utilizagdo das TIC na reorganizagdo e otimizagao de circuitos
burocraticos e na utilizagcdo da Internet na prestacdo de servigos publicos”, veio

39



proporcionar uma aproximagéo aos cidaddos (Gomes, 2018, p. 1). Neste sentido,
tornou-se imprescindivel no dia a dia do individuo o recurso a tecnologias, e 0
bom uso das mesmas, nomeadamente no periodo pandémico. Tornou-se, assim,
indispensavel abordar a literacia digital dos municipes, isto €, a capacidade de
estes usarem e participarem ativamente na sociedade usufruindo das ferramentas
tecnoldgicas atuais, onde se pretende compreender a este respeito: se 0s
inquiridos consideram que a sua literacia digital evoluiu na fase pandémica;
como os inquiridos classificam a sua interacao digital.

Canais de Interacdo do Municipio: objetiva-se abordar em pormenor os canais
de interacdo em vigor no Municipio em questdo: o Portal de Servigos/Viseu
NET; o Contacto Cidadao/Contact Center; os Espacos Cidadao/Rede Movel de
Apoio aos Espacos do Cidadao, a aplicacdo Sou Cidad&o, e, por Gltimo, os
Bairros Digitais e 0 Comércio Eletronico.

» O Portal de servigos — Viseu NET — assume-se como sendo uma “ferramenta
de eleigcdo para a comunicacdo e interacdo entre 0 Municipio e os Municipes,
ao mesmo tempo que promove melhorias ao nivel da transparéncia, da
eficacia, da eficiéncia e da qualidade dos servigos prestados” (Beiras, n.d.).
Para esse efeito, este portal, contempla servicos de urbanismo &
ordenamento do territério, mobilidade urbana & estacionamento, arquivo
municipal, acdo social, educacao, fiscalizacdo, entre outros, a distancia de
um simples clique (Beiras, n.d.). O presente inquérito contempla questdes
de forma a compreender: se o inquirido ja utilizou ou ndo o portal (e caso a
resposta seja negativa, quais 0s motivos para tal facto); qual a classificacdo
atribuida pelo municipe; e quais as areas para qual recorre ao portal de
Servigos.

» Contacto Cidaddo - Contact Center - outro canal de interacdo com o
Municipio abordado neste cenario é o Contact Center — Contacto Cidadao,
que se trata do atendimento telefonico. Esta via de interacdo com o
Municipio presta auxilio em areas como ambiente, mobilidade, iluminagao
publica, vias municipais e toponimia; gestdo urbanistica; educacdo;
fiscalidade; contraordenacOes e execugOes fiscais; servicos financeiros;
recursos humanos; gabinete do investidor; aguas de Viseu; entre outras. No
que respeita ao Contacto Cidaddo, o inquérito por questionario pretende
perceber se o inquirido em questdo € utilizador deste canal de interacdo com
0 Municipio, e como é classificado este canal.

» Espacos Cidaddo — Rede Movel de Apoio aos Espacos do Cidaddo - “reune
servigos de diferentes entidades num unico balcao e tem acesso a inUmeros
servigos da administragdo central, local e de entidades privadas ... de claro
interesse publico” (Viseu, n.d.-a). Nestes balcGes, tratam-se assuntos de
diversas importancias, tais como: assuntos relacionados com a carta de
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conducéo; solicitacdo de uma nova senha ou uma caderneta predial junto da
autoridade tributaria (AT); apresentacdo de despesas junto da ADSE
(Assisténcia na Doenga aos Servidores do Estado); assuntos relativos a
emprego e formacao profissional; alteragdo da morada do cartdo de cidadao;
solicitacdo do cartdo europeu de seguro de doenca; realizacéo de servicos e-
fatura; entre outros. Por sua vez, estes espacos, encontram-se nas sedes das
Juntas de Freguesia de Abraveses, Bodiosa, Campo, Orgens, Ranhados,
Repeses e Sdo Salvador, Rio de Loba, Sdo Jodo de Lourosa, Silgueiros e na
Rua Direita, em Viseu, sendo que nas restantes 15 freguesias do concelho,
0 asseguramento deste servigo funciona através da Rede Madvel de Apoio
que percorre o territorio em questdo (Viseu, n.d.-a). Neste ponto do inquérito
por questionario, procura-se compreender se o inquirido usufrui destes
Espacos, bem como a classificacdo que Ihes é atribuida.

» Mobilidade Urbana de Viseu (MUV) - os servicos de mobilidade urbana de
Viseu mostram ser imprescindiveis no dia a dia de centenas de viseenses
que recorrem aos mesmos para as suas deslocacdes diarias. Tendo em conta
a pertinéncia dos mesmos, pretendeu-se, através dos inquéritos realizados,
entender a utilizacdo dos servicos, e 0s motivos para ndo serem usados, bem
como o nivel de classificacdo que os municipes Viseenses atribuem ao
MUV.

» App Sou Cidaddo - trata-se de uma inovacdo no Municipio viseense, em que
através de um aplicativo movel € possivel o cidadao “reportar os problemas
da sua rua (saneamento, iluminacdo, pavimento, residuos urbanos, etc.)”
(Viseu, n.d.-b). Visto caracterizar-se por ser algo extremamente util e
inovador, acha-se pertinente a sua abordagem no inquérito por questionario,
por forma a compreender o interesse dos inquiridos por esta aplicacao.

» Avaliacdo Global: questionaram-se, de seguida, 0s municipes sobre o seu grau
de satisfacdo em relacdo a interagdo com e a prestacdo de servigos pelo
Municipio de Viseu.

> Por ultimo, consta um topico que contempla questdes de escolha multipla com o
intuito de caracterizar o inquirido. Perguntas como o género, idade, freguesia,
habilitagcdes literarias, profissdo, bem como estado civil e rendimento mensal
apresentam-se como conteudos dessa parte.
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3.4. Entrevistas semiestruturadas

Considerando-se o conhecimento tatico distinto para ser “formalizado, registado,
comunicado e compartilhado, fruto de vivéncias e experiéncias”, importa referir o0 uso da
entrevista como um canal de transmissdo desse mesmo conhecimento. Além disso, este
método de recolha de informacao ¢ igualmente entendido na “sua possibilidade de didlogo e
de construgdo de uma relagdo de troca ... como um espago e tempo de vivéncia e producéo
de conhecimento” (Elias et al., 2021, p. 11).

As entrevistas referem-se a instrumentos privilegiados de trocas e interacdo, sendo
vistas como “um recurso fundamental para a elabora¢do de projetos de extensdo a luz da
Gestéo do Conhecimento” (Elias et al., 2021, p. 9).

Aplicando-se esta técnica de recolha de informacdo deve ter-se em consideracéo
algumas particularidades. A primeira especificidade a denotar é o facto de o pesquisador ou
facilitador ndo induzir o entrevistado durante o processo da entrevista. Consta-se também
como fundamental, um planeamento e estruturacdo prévia a aplicacdo deste método, de
forma a compreender na sua totalidade a temética a ser abordada e explorar o contexto na
sua completude. Ainda neste contexto, importa realgar que esta técnica “pode ser combinada
com a observacdo, pois enquanto a entrevista proporciona o entendimento de sentimentos
(e) comportamentos ... a observagido ¢ a compreensao da a¢ao em si (Caminha, 2019).

Neste sentido, surgem seis etapas para a implementacdo desta técnica, sendo essas:

1. Elaboracao e testagem do roteiro da entrevista: nesta primeira etapa devem ser
estabelecidas as questdes do roteiro, bem como os objetivos de cada questdo
delimitada, o que leva, por sua vez, a “melhores condi¢des de avaliar a resposta
do entrevistado e identificar se a informacdo de interesse foi obtida ou se é
necessario fazer perguntas adicionais” (Guazi, 2021, p. 4).

2. Contacto inicial com os participantes: para este momento de contacto inicial
como entrevistado/participante deve-se fazer um breve resumo sobre o
entrevistador/investigador (onde devem constar dados como 0 nome e
instituicdo); a indicacdo de que se trata de uma pesquisa cientifica a ser
desenvolvida, e informacdo sobre a mesma; descricdo das condigOes da
participacdo, e da entrevista em questdo, bem como das vias utilizadas para tal
(se é presencial, ou por meio de um software de comunicagédo); a duracdo da
entrevista, a tematica das perguntas, assim como a razao pela qual o “interlocutor
foi selecionado para o estudo e ... os motivos pelos quais a participagdo dele ¢
fundamental” (Guazi, 2021, pp. 5-6).

3. Realizacdo das entrevistas: nesta terceira fase, mostra ser fundamental a
entrevista ter inicio na data, horario e local agendados, e a condu¢do da mesma
seguir o roteiro previamente testado, para evitar deslizes significativos do tema.

4. Transcrigdo das entrevistas.

5. Anélise dos dados.
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6. Relato metodoldgico (Guazi, 2021).

Quanto a tipologia deste método de recolha de dados, a literatura descreve entre as
grandes variacBes da aplicacdo da técnica, trés tipos de entrevistas para pesquisas: a
entrevista estruturada, a entrevista semiestruturada e a entrevista ndo estruturada (Caminha,
2019).

A entrevista estruturada, como o proprio termo indica, segue uma estruturacédo pre-
definida, a qual orienta o entrevistador para com os entrevistados, ndo se apresentando como
moldavel. Por sua vez, este tipo de entrevista traz como vantagens a “rapidez, preparagdo
menos exaustiva do pesquisador, baixo custo, e a possibilidade de analise estatistica dos
dados, ja que as respostas obtidas sdo padronizadas™ (Batista, 2017, Tipo de entrevistas
section, para. 6).

Outro tipo de entrevistas sdo as semiestruturadas, consideradas uma das técnicas mais
usadas no processo de trabalho de campo (Batista, 2017), combinando o uso de perguntas
fixas, em que os entrevistados podem responder livremente, sem a necessidade de escolha
de uma resposta especifica, como se verifica nas entrevistas estruturadas (Lopezosa, 2020).

O seu uso revela-se como um instrumento “de alta performance para respaldar a
criagdo, elaboracdo, sistematizacdo e aplicacdo de projetos” (Elias et al., 2021, Discussdes,
para. 10).

No caso deste estudo especifico, recorrendo a entrevistas semiestruturadas,
entrevistou-se a dirigente da U.O. Interagdo com o Cidaddo e Modernizacéo, e responsavel
pela Coordenacdo Rede Espacos do Cidaddo e Rede Mével da Camara Municipal de Viseu,
bem como assistentes técnicos da U.O. Interacdo com o Cidaddo e Modernizacéo.

Desta forma, uma vez que as entrevistas estdo relacionadas para individuos que
assumem diferentes posi¢cGes na organizacdo em estudo, achou-se pertinente adequar as
entrevistas para cada cenario. Com isto, surgiram dois tipos de entrevistas (ver Anexos 2 e
3):

» entrevistas destinadas a funcionarios a ocupar a posic¢ao de assistentes técnicos,
que por sua vez, trabalham de forma direta e diaria com o programa de CzRM,
que deposita os dados dos municipes numa base comum. Posto isto, as questdes
realizadas a estes entrevistados relacionam-se com o sistema de CzRM, de forma
a compreender a opinido individual sobre o seu funcionamento, as principais
vantagens e dificuldades que advém do seu uso, a influéncia no seu trabalho
diario, o tipo de dados que tem acesso para consulta, e a relevancia destes dados
na fungdo desempenhada.

> entrevistas destinadas ao cargo de dirigente, que mostram ser mais extensas e
detalhadas, na medida em que compreendem questdes, para além das referidas
no ponto anterior (aos assistentes técnicos), relacionadas comos canais de
interacdo do Municipio com o cidaddo, bem como eventos e projetos municipais.
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Por sua vez, a participacdo na entrevista foi totalmente voluntéria, contemplando a
gravacdo em registo audio e registo do contetdo escrito da mesma. A duracdo média das
entrevistas foi de nove minutos, e ocorreram de forma presencial na Camara Municipal de
Viseu.

Relativamente ao guido das entrevistas, importa referir que 0 mesmo se encontra
subdividido em trés pontos ja anteriormente explanados, que mostram ser essenciais - as
tecnologias, 0s processos e as pessoas — 0s trés pilares de uma organizagéo.

As tecnologias sdo imprescindiveis numa organizacdo, uma vez que auxiliam a
organizacdo na automatizacdo dos processos, € no armazenamento e tratamento dos
dados/informacdes. Além destes pontos, as tecnologias vieram modificar o clima
organizacional, apresentando-se como uma ferramenta de suporte imprescindivel no
processo de Gestdo de Relacionamento com os Cidadaos (CzRM).

Mostra-se ainda fundamental referir a “otimizagao e automatizagao de processos, que
a medida que a digitalizacdo avanca para novas areas, continuard a ganhar espaco com
ganhos claros em termos de produtividade e agilidade” (Opensoft, 2021).

Por ltimo, todos estes trés vetores indissociaveis, conjugam-se em agdes que
promovem a mudanca, sendo, portanto, fundamental envolver os recursos humanos, uma
vez que essas mudancas ndo se verificam unicamente nas infraestruturas e processos de
trabalho, mas também na prépria cultura organizacional (Castro, 2022).

Posto isto, encontra-se de seguida uma exposicdo dos pontos enfatizados no enredo
das entrevistas semiestruturadas (Anexo 2 e 3):

» Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo: Canais online do Municipio, bem
como a mudanca que a pandemia acarretou; Importancia e beneficios das
ferramentas tecnologicas para a obtencao de informacao sobre os clientes.

» Processos: Procedimentos que o Municipio apresenta e desempenha para
melhorar a Gestédo de Relacionamento com o Cidadao.

> Pessoas: Interacdo por parte do Municipio com vista a fortalecer os
relacionamentos com 0s municipes viseenses.

Para além destes trés importantes pontos, contam ainda questdes alusivas ao papel
do sistema de CzRM no contexto pandémico COVID 19, as quais se referem aos seguintes
topicos:

» Canais de interagdo do Municipio que modificaram devido a situacdo pandémica;

» Novos programas implementados no Municipio de forma a mitigar os efeitos da
situacdo epidemiologica.

A analise das entrevistas € realizada no ambito do estudo empirico (Parte I11, Capitulo
4), tendo as mesmas sido codificadas para garantir o anonimato dos entrevistados. O cédigo
D refere-se aos Dirigentes, e E aos Assistentes Tecnicos.
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3.5. Tratamento de dados

Dado por concluido o processo de realizagdo das entrevistas semiestruturadas, bem
como a transcrigdo das mesmas, segue-se agora a analise dos dados. Como tal, importa dizer
que os dados que resultaram das entrevistas semiestruturadas foram analisados através da
analise de conteudo, uma técnica que “ganhou credibilidade cientifica, sendo aprimorada
como técnica aplicada em diversas ciéncias” (Schiavin & Garrido, 2018, p. 3).

No que concerne aos dados obtidos atraves dos inquéritos por questionario, estes
foram analisados recorrendo ao programa SPSS - Statistical Package for Social Science, com
a aplicacdo IBM SPSS Statistics 24.

Para a analise em causa foram utilizados os seguintes meios:

> Estatistica descritiva, recorrendo, para esse efeito a gréaficos circulares, gréaficos
de barra, e tabelas, com percentagens e/ou contagens.

> Testes estatisticos: Teste de Wilcoxon, Teste Mann-Whitney, Regressdo
Logistica; Teste de Correlacdo de Spearman; Teste de Friedman; Teste Qui-
Quadrado.

Por sua vez, a descricdo das variaveis quantitativas foi feita através da média e do
desvio padrao, apresentando-se os resultados na forma média * desvio padrao. Foi também
utilizado o rho: p, para varidveis de escala, em que foi realizada a Correlacdo de Spearman.
Importa ainda referir que nos testes de hipdteses foi considerado o p-value (p) para as
andlises.

Salienta-se, ainda, nas questdes com escalas de Likert, a utilizacdo dos scores entre
1e5, em que um (1) representa o nivel minimo e cinco (5) associa-se ao nivel maximo. Se
os scores forem inferiores a (3) significam um nivel baixo; por outro lado, caso sejam
superiores a (3), referem-se a um nivel alto. Estes foram resumidos através da média e do
desvio padrao.
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PARTE IlIl - ESTUDO EMPIRICO

Nesta terceira parte do relatdrio observa-se a caracterizacdo do Municipio de Viseu,
no que a sua localizacdo geografica, populacéo e freguesias diz respeito, bem como da
Camara Municipal de Viseu e da estruturacao organica e nuclear da vereacéo e presidéncia.
Referem-se ainda as atividades desenvolvidas durante o estdgio curricular na Cémara
Municipal de Viseu.

Além destes pontos, apresenta-se também as andlises detalhadas das entrevistas
semiestruturadas realizadas a um dirigente e a assistentes técnicos da U. O. Interacdo com o
Cidaddo e Modernizacdo, e dos inquéritos por questionarios dirigidos aos cidaddos. Por
ultimo, encontram-se as comparacdes e principais ilacdes face as respostas com a época preé-
COVID 19.

1. Caracterizacdo do Municipio de Viseu

1.1. Enquadramento geografico

Viseu, capital do maior concelho do distrito (C. de Viseu, 2022), e uma das maiores
cidades do centro de Portugal (DEC, 2022), conta com uma area de 507,1 km2, e insere-se
na NUT Il Centro e NUT Ill Ddo-Lafdes. A cidade esta limitada a nordeste pelo Municipio
de Vila Nova de Paiva, a Este pelos Municipios de Satdo e Penalva do Castelo, a Sudeste
pelos Municipios de Mangualde e Nelas, a Sul pelo Municipio de Carregal do Sal, a Sudoeste
pelo Municipio de Tondela, e a Noroeste pelos Municipios de Vouzela e Séo Pedro do Sul
(Viseu, 2017). O Distrito de Viseu situa-se, ainda, a sul do Rio Douro entre as Serras do
Caramulo, Bugaco, Estrela, Leomil e Montemuro (DEC, 2022).

1.2. Populagdo do Municipio de Viseu

Segundo dados dos Censos do ano 2021, a populacdo residente no Municipio de
Viseu era, nesse ano, de 99.693 habitantes, apresentando um acréscimo de 0,4% face aos
dados do ano 2011, data referente aos penultimos Censos realizados (Pordata, 2022).
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Figura 1 - Populagéo Residente no Municipio de Viseu

Fonte: Elaboracéo propria, com base na Pordata (2021)

1.3. Freguesias, sua populacéo e 6rgédos representativos

Figura 2 - Mapa das Freguesias do concelho de Viseu
Fonte: Municipio de Viseu (n.d.)

O concelho de Viseu conta com 25 freguesias, denominadas urbanas e periurbanas
(Tabela 2).
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Freguesia Populacéo (dados censos 2021)

Abraveses 8.356 habitantes
Bodiosa 2.840 habitantes
Calde 1.271 habitantes
Campo 4.806 habitantes
Cavernaes 1.3337 habitantes
Cota 796 habitantes

Coutos de Viseu 1.500 habitantes
Fail e Vila Ché de Sa 2.514 habitantes
Fragosela 2.533 habitantes
Lordosa 1.644 habitantes
Mundao 2.412 habitantes
Orgens 3.668 habitantes
Povolide 1.582 habitantes
Ranhados 5.885 habitantes
Repeses e Sdo Salvador 6.766 habitantes
Ribafeita 1.084 habitantes
Rio de Loba 9.018 habitantes

Santos Evos

1.477 habitantes

S&o Cipriano e Vil de Souto

1.700 habitantes

Sao Jodo da Lourosa

4.696 habitantes

Sao Pedro de France

1.219 habitantes

Silgueiros 2.957 habitantes
Viseu 25.876 habitantes
Unido de Freguesias de Barreiros e Cepbes 1.395 habitantes
Unio de Freguesias de Boa Aldeia, Farminh&o e Torredeita 2.361 habitantes

Tabela 2 - Ndmero de habitantes por freguesia

Fonte: Elaborag&o propria, com base nos Censos 2021 (INE, 2022)

2. Caracterizagdo da Camara Municipal de Viseu

2.1. Localizacdo e 6rgdos autarquicos

A Cémara Municipal de Viseu, organizacdo que possui um importante listado de
competéncias e assume uma clara vocagao executiva, € o 6rgdo central do Municipio, e cabe-
Ihe um papel impulsionador e dinamizador de toda a mais relevante atividade local (Freitas
da Rocha & Cruz Silva, 2017). Este 6rgéo autarquico possui como missao “definir e executar
politicas tendo em vista a defesa dos interesses e satisfacdo das necessidades da populacédo
local” (eportugal.gov.pt, n.d.), promovendo, para esse efeito, o desenvolvimento do
Municipio em todas as areas da vida.

A sua importante edificacdo, encontra-se localizada precisamente no centro da
cidade, na chamada Praca da Republica, e compreende varios servicos de utilidade publica,
contanto com balcdes de atendimento aos municipes que englobam diversos assuntos, e
varios departamentos, que conjuntamente resultam no seu bom e eficiente exercicio.
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O Dr. Fernando de Carvalho Ruas é o atual presidente da Camara Municipal de
Viseu, tendo tomado pose no dia 13 de outubro de 2021, assim como os sobrantes érgédos
autarquicos para o quadriénio 2021-2025. O vice-presidente da autarquia é o Dr. Jodo Paulo
Gouveia. Por ultimo, a exercer funcBes de vereadores executivos, estdo: Eng.° Jodo Paulo
Gouveia; Dr.2 Leonor Barata; Eng.2 Mara Almeida; e o Dr. Pedro Ribeiro.

2.2. Organograma dos Servigos do Municipio de Viseu:

De seguida encontra-se o organograma detalhado da estrutura organica e nuclear dos
servicos que o Municipio de Viseu apresenta ao nivel da presidéncia e vereacdo (Figura 3).

49


https://www.cm-viseu.pt/pt/municipio/camara-municipal/vereadores-executivos/eng-joao-paulo-gouveia/
https://www.cm-viseu.pt/pt/municipio/camara-municipal/vereadores-executivos/eng-joao-paulo-gouveia/
https://www.cm-viseu.pt/pt/municipio/camara-municipal/vereadores-executivos/dr-leonor-barata/
https://www.cm-viseu.pt/pt/municipio/camara-municipal/vereadores-executivos/eng-mara-almeida/
https://www.cm-viseu.pt/pt/municipio/camara-municipal/vereadores-executivos/dr-pedro-ribeiro/

Presidente da Camara

GAP

Habisolvis De

Habitacdo Social De Viseu

Empresa Municipal

SRU - SRU - Sociedade de Reabilitacéo
Urbana de Viseu SA

SMAS - Servicos Municipalizados de Agua
e Saneamento de Viseu

Gabinete da Comunicacéo,
Protocolo e Retificagdes Externas

Informacéo,

Gabinete de Auditoria e Gabinete
Gabinete das Freguesias
Gabinete de Gestdo e Inteligéncia Urbana

Provedor do Municipio

Prote¢do Civil;
Bombeiros Sapadores;
GTF

Policia Municipal

Aerdédromo Municipal

Veterinario Municipal

Vereagéo

SAV

Divisdo da Cultura e do Turismo:
* Bibliotecas
* Programas e Equipamentos;

* Museu e Polo Arqueoldgico Divisdo
do Desporto Satde e Juventude:

* Infraestruturas Desportivas

* Gestdo de Programas e Projetos de
Atividade Fisica e Saude

Divisao De Desenvolvimento

Educativo e Gestdo Escolar:
Planeamento e Gestdo da Rede

Projetos Pedagbgicos de Inovagdo
Educativa

Divisdo do Desenvolvimento e Coesao
Social:

Apoios Sociais e Familia
Projetos Sociais

Figura 3 - Organograma CMV: Presidéncia e Vereacdo
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3. Atividades desenvolvidas durante o estagio

O estégio curricular foi realizado na Unidade Orgéanica de Interacdo com o Cidadao
e Modernizacdo da Camara Municipal de Viseu. O percurso de estagio teve o seu inicio no
dia 22 de novembro de 2021, e contou com uma duragéo de 800 horas.

Num momento inicial, as tarefas desempenhadas na instituicdo foram direcionadas
para um melhor entendimento da envolvéncia interna e do ambiente institucional, relativas
ao balcéo de atendimento frontal, com o objetivo de orientar os cidaddos e auxiliar os
mesmos nos servicos que os motivam a deslocar-se ao edificio. Neste balcdo, além do
encaminhamento para o sistema de senhas que a Camara dispde para os quatro balcdes
(Senha A — atendimento geral; Senha C — obras, edificacdes e urbanismo), sdo também
agendados o tratamento de assuntos referentes ao BUPI (Balcdo Unico do Prédio), e o
encaminhamento de servicos de metrologia. Assuntos relacionados com a urbanizacao,
apoio telefénico, com o intuito de contactar os diversos departamentos da organizacgéo e
encaminhar os cidadaos para esses, e 0 recebimento de faturas dos municipes respeitantes a
assuntos de importancia municipal, foram também parte das func6es do balcéo.

Ap0s a oportunidade de aprender as principais motivagGes dos municipes Viseenses
para se deslocarem a Camara Municipal da cidade, bem como o funcionamento das varias
divisbes da instituicdo, o estagio curricular contou ainda com tarefas relacionadas com o
acompanhamento da nova imagem e reestruturacdo do Portal de Servigos/Viseu NET, um
portal do Municipio que permite alcancar um nivel de digitalizacdo, modernizacdo e
proximidade com todos cidad&os.

Por ultimo, o estudo em causa foi também uma atividade ao longo do estagio, com o
planeamento da sua estruturacdo, objetivos, e analise do contexto atual do Municipio.

52



4. Analise das entrevistas

Neste ponto do relatdrio vao ser expostos os testemunhos das diversas entrevistas
realizadas ao dirigente da Divisdo de Atendimento e Modernizagdo Administrativa, na
Unidade Organica de Interagdo com o Cidadédo e Modernizagdo, e aos diversos
colaboradores assistentes técnicos dos servigos de Atendimento. Nesta anélise, dividida
em trés topicos: tecnologias, processos e pessoas, sdo examinadas as opinides dos
colaboradores e o panorama atual do Municipio de Viseu, bem como algumas
convergéncias e dilemas institucionais.

4.1. Tecnologias

A sociedade atual, dominada pelos principios da subsidiariedade e da globalizacéo,
trouxe consigo a exigéncia, para as organizacdes autarquicas, de cada vez mais eficacia e
prestacao de “servigos qualificados, capazes de responder adequadamente as exigéncias e
expetativas dos cidaddaos do século XXI” (Caetano & Carmo, 2020, p. 4). Nestas
circunstancias, aproximar a relagédo com os cidadéos, simplificar processos, e acompanhar o
desenvolvimento continuo de modernizacdo que se verifica a nivel global, torna-se
necessario para as organizagdes autarquicas, através de uma implementacao da politica local
orientada pelo principio da modernizag¢do administrativa, “apoiando-se na subsidiariedade e
no aprofundamento do municipalismo, e no reforgo das competéncias das Associacoes de
Municipios e da coesdo e competitividade territorial” (Caetano & Carmo, 2020, p. 4).

Com vista a analisar a percecdo que os individuos alvos da entrevista possuem sobre
a tematica, foi questionado a relevancia da modernizacdo administrativa para o bom
desempenho de uma Autarquia (Q.1.). As respostas obtidas dos entrevistados, enfatizaram
gue a modernizacao administrativa € essencial para o bom desempenho de uma Autarquia,
salientando a crescente importancia da temética: “se antes da pandemia ja era necessario
olharmos para a pertinéncia de agregacdo dos processos da desmaterializacdo e da
valorizacdo das pessoas, e consequentemente, das competéncias dos colaboradores,
atualmente muito mais” (D1).

Um fator essencial, evidenciado como resposta a esta primeira questéo, foi o facto da
modernizacdo administrativa no setor Publico acompanhar a modernizacédo do setor Privado,
impreterivel para a satisfacdo das necessidades e exigéncias dos cidadaos (E5).

Porém, apresenta-se como crucial, a aceitacdo das estratégias e inovagdes
administrativas por parte de todos os envolvidos, dentro e fora da organizacdo, indo de
encontro “com as exigéncias dos cidadaos, ... que na sua maioria pedem mais simplificagao,
menos burocracia, maior celeridade, redu¢do de custos e maior qualidade nos servigos”
(Carvalho, 2020, p. 10): “se ndo houver uma estratégia ... da administra¢ao, que seja bem
aceite pelos dirigentes, e colaboradores, a modernizagdo néo se conseguird aplicar da melhor
forma” (D1).
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A modernizacdo administrativa deve, portanto, ser transversal a Administracao
Publica, para que dessa forma se verifique uma transformagéo continua dos processos, bens,
e Servigos que presta, aumentando a eficiéncia e qualidade (Agéncia para o Desenvolvimento
e Coesdo, 2020). Destaca-se ainda, neste cenério, a Estratégia para a Inovacdo e
Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica 2020-2023, que se desenvolve em
torno de 4 eixos transformadores, ressaltando-se entre eles a exploracdo da tecnologia e o
desenvolvimento da gestéo:

O principal desafio do eixo de exploragdo da tecnologia “é utilizar a tecnologia digital
para proporcionar aos cidaddos e empresas Servigcos seguros, acessiveis e sem esforco,
facilitando e reduzindo interagdes ... promovendo a eficiéncia, sustentabilidade e
simplificagdo dos processos” (Republica Portuguesa, 2020, n.d.). Desta forma, todos os
envolvidos conseguem ter “...acesso as informagdes, em qualquer hora e qualquer lugar”

(E4).

J& no eixo de desenvolvimento de gestdo, os principais pontos sao o fortalecimento
do desempenho, de forma a melhorar a qualidade dos servicos publicos, bem como o
investimento na simplificacdo administrativa, e a promocao da inovacdo (Agéncia para o
Desenvolvimento e Coesdo, 2020). Neste sentido, um dos argumentos apresentados pelos
entrevistados, foi a facilidade proporcionada pela modernizagao no seu trabalho diario: “fica
tudo registado, informatizado, e é mais facil a distribuicdo, e até numa posterior pesquisa,
para ndo se estar a mexer com papel, em que podiamos perder os documentos” (E2).

No que diz respeito ao sistema de relacionamento com o cidadao - CzRm (Q.2.), foi
referido pelos entrevistados, como necessario para “perceber qual o perfil do cidaddo e quais
sd0 as interagdes que ... vai tendo na Administracdo Publica” (D1), bem como fundamental
para o tratamento e analise de dados relativos ao cidaddo: “permite a agregacao ... de dados,
ao nivel da construcao de uma base de dados consolidada com os dados que este cidadao vai
integrando no municipio e .... permite-nos fazer uma andlise de histdrico, associado ao perfil
do mesmo” (D1).

Neste contexto, surgem, como duas grandes vantagens na implementacdo do CzRM,
“a integracao dos dados e, por outro lado, a integracdo aplicacional” (D1), permitindo uma
“agregacdo de valor do ponto de vista infocomunicacional” (D1), e uma analise do
“historico, digamos assim, do cidadao 360°” (D1). Porém, segundo o testemunho de D1, “se,
por um lado, as integracfes sdo uma grande oportunidade, por outro lado, também sédo uma
dificuldade, uma vez que estamos perante varios parceiros tecnologicos”, sendo, portanto,
necessario, uma “evolucdo a medida, do ponto de vista de desenvolvimento de programacao,
e uma reanalise de processos” (D1).

Segundo os depoimentos dos assistentes técnicos entrevistados (Q.2.), que possuem
responsabilidades de front office (atendimento ao publico) e back office, foram acrescentadas
as seguintes razdes para o Municipio de Viseu disponibilizar um sistema/software de CzZRM:
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» Paraa criacdo de entidades: “tudo o que entra na Camara tem de ter uma entidade
criada, para isso ¢ que existe 0 CzZRM: para criarmos essas entidades e para, ...
mais tarde fazermos a distribui¢do do servico” (E2).

» Para a pesquisa de documentacéo e pedidos, na medida em que facilita o acesso
a informacdo e dados necessarios (E2), e para a atualizacdo de informacéo (E1).

» Para a consulta de dados: “desde a entidade, aos dados da entidade, a todas as
atividades, ou pedidos ou interacdes que tenham solicitado ao Municipio” (E2).

Todos os entrevistados referiram que a sua adaptacdo a este sistema foi bastante
simples:

No uso diario de sistema de CzRM, embora alguns dos entrevistados ndo tenham
exteriorizado nenhuns constrangimentos, outros referiram algumas falhas no seu uso: por
vezes lentiddo, devido a sobrecarga no sistema (E5), e dificuldades a fazer atualizacoes (E2).
Porém, estas falhas ndo levam a impossibilidade de fazer um bom trabalho (E5). Além dos
referidos, surgem ainda outros constrangimentos, como € o facto de, por vezes, o funcionério
ao realizar a pesquisa (através do Numero de Identificagdo Fiscal - NIF da entidade a
criar/criada), é-lhe indicado que a entidade ndo existe, 0 que ndo corresponde a realidade.
Para contornar tal situacéo, o E1 refere que “deveria ... alertar para outros pontos, suscetiveis
de serem a mesma entidade, ...0 nome; .... a morada. Embora existam nomes iguais, ou
moradas iguais”.

Ao longo das entrevistas com os Assistentes Técnicos da U. O. Interacdo com o
Cidadédo e Modernizacdo da Camara Municipal de Viseu, surgiram dois importantes topicos,
que, sob um ponto de vista pessoal, mostram carecer de alguma atencgéo, e do seu devido
solucionamento:

1) Interdependéncia do uso de CzZRM com 0 eDOK

Em relacdo a este primeiro tdpico referenciado, verificou-se nos diversos
testemunhos dados, repetidas alusdes ao facto de, no Municipio em questdo, existir um
programa denominado por eDOK, que detém algumas tarefas importantes para o trabalho
diério dos assistentes técnicos. Compreende a “entrada dos pedidos em todas as tipologias”
bem como todas as restantes funcbes do CzRM, em termos de consulta de dados,
atualizacOes e interacdes com os mesmos (E4), com excegdo da criagdo de entidades: “o
eDOK nao da para criar a entidade do municipe” (E4).

Com isso, a coexisténcia dos dois programas — CzZRM e 0 eDOK — veio dificultar o
trabalho diério dos funcionarios, gerar um clima de maior transtorno e desorganizacao, bem
como um menor aproveitamento do tempo, devido a dependéncia no uso constante dos dois
sistemas.

Passando a explicar com detalhe o acima enunciado através do comentado pelos
individuos alvos das entrevistas:
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Segundo o ponto de vista do E4: “a unica coisa que o CzZRM tem a mais que o eDOK
é a criagdo das entidades”, afirmando que “O eDOK ndo d& para criar a entidade do
municipe, portanto, todo o restante que se faz em CzRM ... da para fazer no Edok” (E4), e
enfatizando ainda, que ndo conhece todas as suas funcionalidades, mas pelo que constata no
seu dia a dia pode afirmar o descrito. Ainda relacionado com este comentario, 0 mesmo
entrevistado (E4), quando questionado sobre o facto do sistema de CzRM facilitar o trabalho
dos colaboradores, responde: “a nivel de pedidos nao acho que venha a acrescer, porque se
ndo foi criado em CzRM, ndo consta: temos sempre de fazer uma segunda pesquisa em
eDOK ... tendo que trabalhar através dos dois sistemas: CzRm e eDOK” (E5).

Na atualidade, verifica-se a realizacdo da entrada de dados por via digital (por
exemplo por e-mail), bem como por via carta, ser feita através do eDOK (E5). Portanto,
tratando-se de uma entrada feita através de eDOK, ndo consta no CzRM, pelo que ao
“pesquisar o CzZRM nado existe. Existe a entidade, mas ndo esta 14 nenhum pedido” (E2), o
que leva a uma pesquisa acrescida por via eDOK. Com isto, torna-se necessario, no clima
organizacional, um constante desdobramento dos funcionarios, de forma a consultarem
ambos 0s sistemas para um acompanhamento dos pedidos.

“E dificil para nés quando chega aqui um Municipe que enviou o pedido dele por e-
mail, porque neste momento os e-mails ainda ndo estdo a ser integrados no CzRM... estdo
pelo eDOK link. A pessoa chega aqui e podemos nao ter acesso ao pedido do requerente... e
as vezes temos de tentar de outras maneiras para chegar ao pedido. Se forem todos integrados
pelo CzRM, nos pelo numero de contribuinte temos acesso a ele.” (ES).

O E5 considera que existe um trabalho de equipa entre os colaboradores do
atendimento (front office) e os da divisdo de back office (conhecida como digitalizacao), em
que o processo dos colaboradores do atendimento compreende a “entrada do pedido no
CzRM” (ES). Ja a “digitalizacdo transfere o link do CzZRM para o eDOK, e 0s processos sao
todos analisados e transitados no eDOK link” (ES).

Em suma, os dois sistemas “nunca podem estar independentes um do outro... O
eDOK, consegue ser independente do CzRM, mas o0 CzRM ndo consegue ser independente
do eDOK” (E5).

2) Necessidade de existir uma universalidade organizacional no uso do CzRM

Para além da falha discutida no topico precedente, segue-se uma atenta analise
relativa a necessidade de existéncia de uma coeréncia institucional no uso do sistema de
CzRM.

Este urgente carecimento surge, uma vez que nem todos os colaboradores da entidade
utilizam o CzZRM: “... 0 CzZRM em si, s6 alguns t€m acesso: aqui nds temos, a nossa secgao
(Atendimento ao Publico e back office). Porque requer licengas...” (E1). Assim sendo, todos
os colaboradores dos diferentes departamentos e servicos trabalham através do eDOK, sendo
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que os pedidos criados em CzRM passam posteriormente para o eDOK, como j& exposto
anteriormente (E4). Porém, surge uma dificuldade nos servi¢os que ndao funcionam através
do CzRM: a criagdo de entidades. Como as restantes divisdes ndo conseguem aceder ao
CzRM, remetem as suas necessidades para a divisdo em questdo (atendimento ao publico e
back office), o que leva a um saturamento a nivel da carga de trabalho (E4).

Neste sentido, os entrevistados sdo apologistas de um sistema universal, para a
satisfacdo das necessidades de todos os colaboradores, revelando que a existéncia do CzRM
nos diversos departamentos da Camara Municipal ¢ “fundamental” (E4): “devia ser uma
plataforma a ser utilizada por todos, para que todos pudessem ... consultar” (E1).

Por sua vez, quando confrontado com tal necessidade, o Dirigente, afirmou que “O
CzRM estrategicamente estd nesta divisdo: atendimento Unico; Contact Center;
digitalizacéo; e correspondéncia. A visdo da abrangéncia organizacional faz todo o sentido,
no entanto ainda ndo temos projetos que nos permitam ter esta abrangéncia .... Mas ...vamos
dando continuidade”.

4.2. Processos

Na trilogia empresarial, parte-se agora para 0s processos, a partir dos quais é
“possivel que as organizagdes estabelecam e padronizem uma estrutura adequada para que
possam operar seguindo uma metodologia, a qual pode ser controlada e avaliada através de
avaliagcdes periodicas para verificagdo da eficdcia de suas politicas, padrdes e sistemas”
(Correia, 2019). As monitorizacdes atentas, acompanhadas de avaliacBes regulares mostram-
se como fundamentais, para qualquer clima institucional, na medida em que, através destas,
¢ possivel corrigir as “respetivas vulnerabilidades tratadas, mitigadas ou minimamente
monitoradas quando consideradas inevitaveis pela organizacdo, para que ndo voltem a
Ocorrer € proporcionem um nivel maior de seguranga aos processos organizacionais”
(Correia, 2019). Para além do descrito, atraves do mapeamento, padronizagéo e controlo dos
processos, pode-se constatar:

» Reducdo de desperdicios;

Simplificagéo de fluxos;

Diminuig&o de falhas;

Unificacdo das bases de dados;

Clareza e eficacia na comunicacdo (Correia, 2019).

YV V V

Neste contexto interessa referir que o Municipio de Viseu conta com a analise e
respetiva medi¢do do nivel de satisfacdo global dos municipes, usando uma métrica
quantitativa e qualitativa, embora, a nivel qualitativo, ndo seja de forma regular (D1). Esta
importante medida permite aos cidaddos dar o seu feedback e identificar pontos a
trabalhar/esclarecer no funcionamento dos servigos, através, nomeadamente, de caixas de
sugestdes (online). Além desta visdo construtivista dos servi¢os a serem prestados, existe
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também uma vertente enaltecedora, por assim dizer, em que 0s municipes podem depositar
0 reconhecimento dos servicos, com elogios (D1).

Por seu lado, através do feedback obtido, s&o elaborados relatorios semanais, mensais
e trimestrais, que permitem ‘“analisar, através das métricas, a evolucdo das pretensdes de
cada cidadao num todo” (D1). Por ultimo, estes relatorios sdo alvo de reajustamentos “a
medida que os servigos vao tendo mais ou menos gente” (D1).

4.3. Pessoas

Ao nivel da Gestdo de Relacionamento com o Municipe, foi enfatizado pelo D1, a
possibilidade de ocorrer em trés niveis:

> Presencial — através do ponto de contacto com o cidaddo presencial (atendimento
ao publico);

> Telefénico — através dos centros de contacto com o cidaddo, que permite
“proliferar todas as ocorréncias registadas para a organizacao, através do CZRM”
(D1), possibilitando a manutencéo do histérico integrado e segmentado por areas;

» Digital — nomeadamente a nivel do Portal Informativo do Municipio — Portal de
Servigos — Viseu NET —, onde o cidad&o dispde de um atendimento 24horas, bem
como através da interacdo pelos servigos de e-mail (D1).

A nivel presencial, os colaboradores do Municipio reconhecem a importancia de
estabelecer um relacionamento entre o Municipio e o municipe, nomeadamente a nivel
empatico. Segundo o testemunho do E2: “tem de haver uma empatia. NOs temos de tentar
ser prestaveis e educados, para que da outra parte sintam que foram ajudados e para uma
proxima vez sentirem que da nossa parte tém ajuda e apoio no que quer que seja .... E
sempre bom que haja um bom entendimento e uma boa interacdo com o municipe”. Com
esta atencao e dedicac¢do diaria, o relacionamento com os cidadados ¢ visto como “cada vez
mais proximo” (E4), sendo que ¢ expresso por parte do cidaddo confianga, a vontade, e
sentimento de entreajuda e orientacdo (E3), até mesmo para assuntos que ultrapassam as
competéncias municipais (E4).

Para alem desta componente de envolvimento, surge ainda, a importancia a nivel de
informacdo, nomeadamente através da detencdo dos dados sobre o Municipe e suas
necessidades, que auxilia no processo de orientacdo e ajuda nos assuntos pretendidos, bem
como na construgdo de uma proximidade com o municipe (E1, E3), extremamente relevante
no momento pandémico, no qual os servicos foram assegurados dessa forma.

Por fim, apesar dos esforcos constantes do Municipio para manter um relacionamento
de proximidade e interacdo com o0s Viseenses, existem alguns pontos a considerar para o
fortalecimento desse relacionamento, tais como:

» O melhoramento, consolidacédo, e materializacdo dos recursos atuais (D1).
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» A implementacdo de projetos “com uma valéncia de inteligéncia artificial” (D1):
como € o caso do ChatBot: linguagem humana de forma automatizada. Segundo
o DI1: “Estamos ja, numa perspetiva mais avancgada, a permitir que 0S nossos
recursos integrem essa mesma tecnologia”.

5. Andlise dos inquéritos por questionario

Deste topico do relatorio constam as diversas anélises das respostas obtidas através
dos inquéritos por questionario realizados aos cidaddos do Municipio de Viseu: caraterizacdo
sociodemogréfica da amostra; analise da Gestdo de Relacionamento com o Cidadéo,
Tecnologias e Canais de Comunicacdo do Municipio; andlise das respostas relativas a
literacia digital, ao Portal de Servicos/Viseu NET; ao Contacto Cidaddo/Contact Center; aos
Espacos Cidaddo/Rede Movel de Apoio ao Cidaddo; aos servigos de Mobilidade Urbana de
Viseu (MUV); e a App Sou Cidaddo. Também integra as analises referentes a avaliacéo
global dos servicos municipais, e diversos testes de hipoteses.

5.1. Caracterizacdo Sociodemografica da amostra

Neste primeiro ponto é realizada a caraterizacdo sociodemografica dos 160
individuos inquiridos que foram incluidos no presente estudo. Para esse efeito, vao ser
referidos os seguintes topicos de andlise: género; freguesia de residéncia; faixa etaria;
habilitacOes literarias; profissao; estado civil; e, por ultimo, o rendimento mensal.

Género

No que refere ao género dos 160 inquiridos (Gréfico 1), 74 sdo do género masculino,
0 que corresponde a 44,4%; 86 sdo do género feminino, correspondendo a 53,75%, €, 0s
restantes 3 individuos apresentam-se como “Outro/Prefiro ndo responder”, correspondendo
a uma percentagem de 1,88%.

1,88%

44740%

= Feminino = Masculino Outro/Prefiro nao dizer

Gréfico 1 - Género
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Frequesia de residéncia

Quanto a zona de residéncia (Tabela 3), as freguesias onde foram inquiridos mais
elementos incluidos na amostra, foram em Viseu (26,3%; n=42), Repeses e S&o Salvador
(11,3%; n=18), Abraveses (8,1 %; n=13), Rio de Loba (6,3 %; n=10), Ranhados (5,6%; n=9),

e Campo (5%; n=8).

Freguesia

Z
S

Abraveses

Bodiosa

Calde

Campo

Cavernaes

Céta

Fail e Vila Cha de Sa
Fragosela

Lordosa

Mundao

Orgens

Povilde

Ranhados

Repeses e Sao Salvador
Ribafeita

Rio de Loba

Santos Evos

Sao Cipriano e Vil de
Soito

Séo Jodo da Lourosa
Sao Pedro de France
Unido de freguesias de
Barreiros e Cepdes
Unido de freguesias de

=
w

o vk N RrPERrRBowdvaoraudvNvoREN

Boa Aldeia, Famalicao 3
e Torredeita
Viseu 42
Silgueiros 1
Outra (Chas de
Tavares; Agueda; 3
Carregal do Sal)

Total 160

Faixa etéria

Tabela 3 - Freguesia de Residéncia

Percentagem

8,1%
1,3%
0,6%
5,0%
1,3%
1,3%
4,4%
3,1%
2,5%
3,1%
1,3%
1,9%
5,6%
11,3%
2,5%
6,3%
0,6%

4,4%

0,6%
1,3%

3,1%
1,9%

26,3%
0,6%

1,9%

100,0%
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Relativamente a idade dos inquiridos (Gréafico 2), a media etaria é 43,88 = 44 anos,
sendo as faixas etarias mais frequentes entre 0s 40 e 0s 49 anos (30,6 %; n=49), entre os 50
e 69 anos (25,6 %; n=41) e entre os 21 e 29 anos (18,8 %; n=30).

DClasse etaria

35,00% 30,60%

30,00% 7| 25,60%
25,00% 20,60% ]
20,00%

15,00%

10,00% 6,30%

0,00% O = =
<20 21-29 30-39 4049 50-69 =>70
anos  anos  anos  anos  anos  anos

13,80%

Grafico 2 - Classe Etaria

Habilitacdes literérias

No que diz respeito as habilitacdes literarias dos inquiridos (Grafico 3), salientam-se
como mais frequentes a Licenciatura (38,8%; n=62), 0 12° ano (35,6 %; n=57) e o Mestrado
(12,5 %; n=20).

45,00% .
40,00% 35.60% 38,80%
35.00%
30.00%
25.00%

0,
ig:ggoﬁ 12.50%
10,00% 7,50%
500% 1,90% i 0,60% I 3,10%

0,009 ™

4} QS QS EQ
S ¢ & > e >
O\q;’«‘ > > N & < &

NN
7
%,
C}
%,
“,

%
H Habilitagbes Literarias

Grafico 3 - HabilitagOes Literarias

Profissao

Através da analise estatistica dos dados recolhidos nos inquéritos, constatou-se que
as profissdes mais frequentes entre os inquiridos sdo os Especialistas da profissdo/quadros
superiores (20,0%; n=32), os Administrativos e similares (16,3 %; n=26), os Estudantes
(12,5%; n=20), e os Técnicos profissionais (10,0 %; n=16). Verificou-se, ainda, que 6,3%
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(n=10) dos municipes inquiridos estavam desempregados, sendo o mesmo valor para 0s
individuos reformados/aposentados (Gréfico 4).

Profissdo
25,00%
Especialista da
profissdo/Quadro Superior
20%
20,00%
Administrativo e similares
Técnicos 16,30%
Profissionais
10%
0,
15,00% Estudante
12,50% Desempregado(a);
. 6,30%
Profissional de Outra
Servigos e Reformado(a 6,90%
10,00% . Vendas )/Aposentado
Dirigente 7,50% Operérios @
5,60% industriais ou 6,30%
Empresério agricultura
0,
5 00% 4.40% 4,40%
0,00%

Grafico 4 — Profisséo

Estado Civil

De seguida apresenta-se um grafico alusivo ao estado civil dos cidadaos inquiridos
(Gréfico 5), onde 48,8% = 49% (n=78) sdo casados, 26,9% = 27% (n=43) solteiros,
12,5% = 13% (n=20) divorciados, 7,5% = 8% (n=12) encontram-se em unido de facto, e
4,4% = 4% sdo viuvos (n=7).

v
, ()
40,00%
30’00‘%(: 26,90%
20,00% 12,50% 8%
10,00% i 4,40% 0
0,00% -
. @&& q,bo\ 60@ 40@\ eré'o
o\'@\ F & RN ¥
S & &
N
N &
m Estado Civil

Gréfico 5 - Estado Civil
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Rendimento Mensal

Constatou-se, em relacdo ao rendimento mensal (Gréafico 6), que as categorias de
rendimento onde se enquadra a maioria dos inquiridos sdo relativas a rendimentos até 705€
e de 1001€ a 1500 €, ambos com 25% (n=40), seguindo-se a categoria de 801 € e 1000 €
(22,5 %; n=36) e entre 705 a 800 € (15 %; n=24).

3,70%

8,80%
25%

25%

até 705€ = 705€ a 800€ = 801€ a 1000€ ~ 1001€ a 1500€ = 1501€ a 2500€ = mais de 2500€

Gréfico 6 - Rendimento Mensal

5.2. Anélise da Gestédo de Relacionamento com o Cidad&o, Tecnologias e
Canais de Comunicacédo do Municipio

Conhecimento das vantagens associadas ao conceito CzZRM

Neste ponto é efetuada uma analise das vantagens associadas ao conceito CzRM,
pelos municipes inquiridos.

O gréfico apresentado abaixo (Grafico 7) compreende os resultados relativos ao
conhecimento das vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Municipe,
verificando-se que 61,25 % (n=98) tém perce¢do da existéncia de vantagens, e 0s restantes
38,75% (n=62) ndo partilham da mesma percegao.
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38,75%

61,25%

Sim = Nao

Gréfico 7 — Conhecimento das vantagens associadas ao CzRM

Face ao numero de cidaddos que demostraram desconhecimento das vantagens
associadas a estratégia de CzRM (n=62), procurou-se compreender quais 0S motivos
associados. A maioria refere que nunca ouviu falar (64,5%; n=40), seguindo-se o facto de
ndo conhecerem as funcionalidades (30,6%; n=19), bem como a preferéncia pelos recursos
de atendimento presencial (17,7%; n=11) (Tabela 4). A percentagem de casos apresentada
na quarta coluna (*) possui uma totalidade superior a 100%, uma vez que no tipo de resposta
em questdo, era possivel os inquiridos selecionarem mais de uma opcao.

Motivo e Respostas % % de casos *

Nunca ouvi falar 40 54,8% 64,5%
N&o conhego as 19 26,0% 30,6%
funcionalidades
Nao te:nho conhecimentos 2 2.7% 3,2%
tecnologicos
Preflro 0S recursos d_e 11 15.1% 17.7%
atendimento presencial
_Outro (ANCMV passa 1 1,4% 1.6%
informacoes)

Total 73 100% 117,7%

Tabela 4 - Motivos do desconhecimento das vantagens do CzRM

Caracteristicas da Gestdo de Relacionamento com o cidadio

No gréafico que se segue (Grafico 8) encontram-se os resultados do nivel médio de
concordancia relativamente as potencialidades do Sistema de Gestdo de Relacionamento
com o Cidaddo/Municipe - CzRM. Como ¢é possivel verificar, existem altos niveis de
concordancia com os itens relativos a essas potencialidades, sendo os itens “A Gestdo de
Relacionamento com o cidadao permite: perceber e antecipar necessidades” ¢ “A Gestdo de
Relacionamento com o cidaddo permite: Inovar e antecipar os procedimentos” os que
apresentam um maior nivel de concordancia (3,91), seguido do item “A Gestdo de
Relacionamento com o cidaddo permite: Informar de forma regular, personalizada e
direcionada” (3,88).
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Perceber e antecipar
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3,85
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Assegurar 0s niveis de
satisfagdo, interacéo e
inovacéo dos servicos
prestados
3,79

—

Inovar e simplificar os

Informar de forma regular,
personalizada e direcionada
3,88

] Assegurar a eficiéncia e
rapidez na resposta aos
pedidos solicitados
3,84

mIMédia

procedimentos
3,91

Gréfico 8 — Nivel médio de concordancia relativamente as potencialidades do CzZRM

Utilizar canais online de
comunicagao e interacdo
38

Tecnologia e Canais de Comunicacdo online gque os municipes privilegiam para

interagir com o Municipio

Relativamente a Tecnologia e Canais de Comunicacdo online que 0s municipes
privilegiam para interagir com o Municipio, salienta-se o E-Mail (60,6%; n=97), o Telefone
(50,0%; n=80), as Redes Sociais (50,0%; n=80), o Portal de Servicos (44,4%; n=71), o Portal
Informativo (36,3%; n=58), o Contact Center / Linha de Apoio (35,6%; n=57), e a Rede
Espacos Cidaddo (33,1 %; n=53) (Tabela 5). Também nesta tabela, a percentagem de casos
(*), possui uma totalidade superior a 100%, uma vez que no tipo de resposta aplicada era
possivel o inquirido selecionar mais de uma opcao.
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Tecnologias e Canais Respostas
g % de casos *

de Comunicacéo N° %
Portal de Servigos 71 11,4% 44,4%
Portal Informativo 58 9,3% 36,3%
Aplicativo Movel 22 3,5% 13,8%
Redes Sociais 80 12,8% 50,0%
SMS 23 3,7% 14,4%
E-Mail 97 15,6% 60,6%
Telefone 80 12,8% 50,0%
i;g?gct Center/Linha de 57 9.1% 35,6%
Revista Digital 3 0,5% 1,9%
Canal I|_1format|v_o e 2 3.5% 13,8%
Promocional Online
Rede de Apoio
Itinerante/Rede Moével 13 2,1% 8,1%
Cidadao
Rede Espacos Cidad&o 53 8,5% 33,1%
Canal Online para
Sugestoes, ) 9 1.4% 5.6%
Recomendacdes e
Informacdes
APP Sou Cidad&o?* 7 1,1% 4,4%
YouTube 16 2,6% 10,0%
Ecras Interativos 3 0,5% 1,9%
Tecnologia Realidade ) 0.3% 1.3%
Aumentada
S;;zde/(:odlgo de 3 0.5% 1,9%
Drone 2 0,3% 1,3%
Outra
(“Nao tenho nenhuma
comunicagdo com o 2 0,3% 1,3%
Municipio”; “Na prépria
Camara Municipal”)

Total 623 100,0% 389,4%

Tabela 5 - Tabela de percentagem Tecnologias e Canais de Comunicac¢ao privilegiados pelos municipes
para interagir com o Municipio

Tecnologia e Canais de Comunicacdo online sequndo a varidvel género

No que respeita a Tecnologia e Canais de Comunicacdo Online que 0s municipes
gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio, segundo o genero (graficos 9 a
12), constata-se que os municipes, cuja resposta foi “Outro/Prefiro ndo dizer” (n= 3) referem
o0 Portal de Atendimento Virtual/Portal de Servicos (100%), as Redes Sociais (100%) e os
SMS (100%), como 0s meios que mais gostariam de ter disponiveis para interagir com o
Municipio. Os do género feminino (n=86) referiram o E-mail (65,10%), o Telefone (51,20%)
e as redes Sociais (43,30%). Ja os individuos do género masculino (n=74), indicaram como

L A aplicacdo Sou Cidadéo ainda néo se encontra disponibilizado no Municipio de Viseu
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0s canais e tecnologias que mais gostariam de ter disponiveis para a intera¢cdo municipal, o
E-mail (54,90%), as Redes Sociais (53,50%), assim como o Telefone e o Contacte
Center/Linha de Apoio (ambos com a percentagem de 47,90) (Grafico 9 a 12).

Nos graficos que se seguem (Graficos 9 a 20), para uma melhor compreensédo das
percentagens apresentadas, apresenta-se 0 seguinte exemplo relativo ao grafico 9: os
individuos que responderam ser do género “Outro/Prefiro ndo responder” (n=3), 100%
desses referiram que gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio o “Portal
de Atendimento Virtual/Portal de Servigos”, ou seja: todos os 3 individuos que se
identificaram com esse género, selecionaram a opcdo destinada ao Portal de Servigos do
Municipio.

120%

100% 100% 100%
100%
80%
60% 53,50%
40,80%
43,70% 45,30%
40% 37,70%
o 15,50% 15,10%
20% 12,80%
l 9,90%
0% ]
Portal de Portal Informativo ~ Aplicativo Mével Redes Sociais SMS

Atendimento
Virtual/Portal de
Servigos

Feminino  m Masculino Outro/Prefiro ndo responder

Grafico 9 — Tecnologia e Canais de Comunicagdo online segundo a varidvel género
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=Feminino  ®Masculino = Outro/Prefiro ndo responder

Gréfico 10 - Tecnologia e Canais de Comunicacdo online segundo a variavel género
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Rede de Apoio Rede Espagos Canal Online para  APP Sou Cidad&o YouTube
Itinerante/Rede Cidaddo sugestoes,
Moével Cidadédo recomendagdes e
informacdes

m Feminino  mMasculino = Outro/Prefiro ndo responder

Grafico 11 - Tecnologia e Canais de Comunicagdo online segundo a variavel género
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Grafico 12 - Tecnologia e Canais de Comunicagdo online segundo a variavel género

Tecnologias e Canais de Comunicacdo online sequndo a variavel classe etaria

Nesta segunda analise, acerca das Tecnologias e Canais de Comunicacdo online que

0S municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio, segundo a classe
etaria (gréafico 13 a 16), verificou-se que os municipes, com idade até 29 anos, referem as
Redes Sociais (68,40%), o Portal de Informativo (50 %), o E-mail (50%), seguindo-se nas

percentagens o Telefone e o Contact Center/Linha de Apoio (ambos com 44,7%).

Os municipes com idade entre os 30 e 0s 49 anos, dizem que 0s meios que mais

gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio sdo o E-mail (64,8%), o Portal
de Atendimentos Virtual/Portal de Servigos (47,9 %), o Telefone (45,1%), e as Redes Sociais
(42,3%). Por Gltimo, os municipes que tém uma idade igual ou superior a 50 anos,
mencionaram o E-mail (62,7%), o Telefone (60,8%), as Redes Sociais (47,1%), o Contact
Center/Linha de Apoio (41,2%), e o Portal de Atendimento Virtual/Portal de Servigos
(43,14%) (Gréafico 13 a 16).
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Grafico 13 - Tecnologia e Canais de Comunicagao online segundo a variavel classe etéria

70,0%

60,0%

)
62,7% 60.8%

50,0% 44,7% 44,7%
41,2%
40,0%
30,0% -26,8%
’ 23,7%
20,0% 15,7%
10,0%
3,9% .
0,0% .
E-mail Telefone Contact Revista Digital ~ Canal Informativo e
Center/Linha de Promocional Online
Apoio (Radio e TV)

E< 29anos ®30-49 anos > 50 anos

Gréfico 14 - Tecnologia e Canais de Comunicacgao online segundo a variavel classe etaria
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Grafico 15 - Tecnologia e Canais de Comunicagéo online segundo a variavel classe etaria
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Gréfico 16 - Tecnologia e Canais de Comunicacgao online segundo a variavel classe etaria
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Tecnologia e Canais de Comunicacdo online sequndo as habilitacdes literarias

Por ultimo (Gréafico 17 a 20), ao estudar as Tecnologias e Canais de Comunicacao
Online que os municipes gostariam de ter disponiveis para interagir com o Municipio,
segundo a habilitacdo literaria (Gréafico 17), verificou-se que 0s municipes com a 42 classe
privilegiam a linha de Apoio (100%) e a Rede Espacos Cidad&o (66,70%). Ja os inquiridos
com o0 9° ano valorizam a Rede Espacos Cidad&o, assim como o Telefone (ambos com
percentagens de 58,30%). Para quem possui habilitacOes literarias ao nivel do 12° ano
verificam-se como Tecnologias e Canais preferidos, o E-Mail (56,10%) e as Redes Sociais
(49,10%). Por outro lado, os que possuem Bacharelato preferem o Portal de Atendimento
Virtual/Portal de Servicos, o E-Mail, o Telefone, o Contact Center/Linha de Apoio, a Revista
Digital, bem como os Canais Online para sugestdes, reclamaces e informacdes (todos com
classificados com 100%).

Examinando as respostas dos licenciados, foram indicados os seguintes canais de
comunicacdo como preferenciais: E-Mail (62,90%); Telefone (54,80%) Portal de
Atendimento Virtual/Portal de Servicos (51,60%); e Redes Sociais (51,60%). Os municipes
com Mestrado apontaram: o E-Mail (75%); o Telefone (65%); Redes Sociais (50%); e 0
Portal Informativo (50%).

Por altimo, os inquiridos com Doutoramento referiram preferir maioritariamente o
E-Mail (60%), e as Redes Sociais (60%).

120,00%
100,00%
100,00%
80,00%
[0.00%|
60,00% 5 9
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40,00%
T 4910%
20,00% ’ 14,005 i
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Portal de Portal Informativo  Aplicativo Movel Redes Sociais SMS

Atendimento
Virtual/Portal de
Servigos

m43classe ®9%ano 12%no Bacharelato ® Licenciatura = Mestrado = Doutoramento

Gréfico 17 - Tecnologia e Canais de Comunicacao online segundo a variavel habilitacbes literarias
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Grafico 18 - Tecnologia e Canais de Comunicagao online segundo a variavel habilitacGes literarias

120,00%
100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
24,60%
20,00% 16.80% 700% 14.00%
8,30%
(] | -
Rede de Apoio Rede Espagos Canal Online para  APP Sou Cidadao YouTube
Itinerante/Rede Cidaddo sugestdes,
Moével Cidadédo recomendacdes e
informacoes

B 4%classe  m9%no 12°no Bacharelato m®Licenciatura = Mestrado ™ Doutoramento

Grafico 19 - Tecnologia e Canais de Comunicagéo online segundo a variavel habilitaces literarias
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Grafico 20 - Tecnologia e Canais de Comunicagao online segundo a variavel habilitacGes literarias

Utilizacdo dos recursos e canais online disponibilizados pelo Municipio

No contexto de utilizacdo dos recursos, no grafico abaixo ilustrado (Grafico 21),
apresenta-se o nivel médio de frequéncia de utilizacdo dos canais online disponibilizados
pelo Municipio. O nivel em questdo mostra ser baixo, verificando-se a frequéncia mais
elevada no Facebook (2,75) e no E-Mail (2,69). Por outro lado, a frequéncia de utilizagédo
mais baixa é verificada no Twitter (1,49) e na APP Sou Cidadéo (1,59).
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Grafico 21 — Nivel médio de frequéncia de uso dos canais disponibilizados pelo Municipio
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Areas com maior interesse no Municipio

Através da analise adiante (Gréafico 22), pode-se afirmar que nas diferentes areas de
interesse observam-se niveis mais elevados de frequéncia nos Eventos (4,26), na Cultura
(4,13), e na Educacéo (3,64). Apresentam ainda niveis moderados de frequéncia, as areas de
Turismo (3,44), Desporto (3,38), Regulamentos e Avisos (3,36), Seguranca e Ordem
Publica, bem como no Urbanismo (ambos com 3,26). A &rea com menor frequéncia € o
Aerodromo (2,81).
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Gréfico 22 — Nivel médio de interesse nas areas

Ac0Oes do Municipio sobre as guais os inquiridos gostariam de receber informacéo
personalizada

Através dos dados obtidos (Grafico 23), percebe-se que os cidadaos inquiridos, no
que toca ao recebimento de informacdo personalizada, mostraram niveis elevados de
interesse em receber informacdo sobre os Eventos Culturais (4,20), a Feira de S&o Mateus
(4,10), o Viseu Natal/Passagem de Ano (3,99), bem como os Programas Municipais (3,98)
e as Atividades de Sensibilizacgéo (3,88).
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Gréfico 23 — Nivel médio de interesse das ac¢des realizadas pelo Municipio sobre as quais 0s
cidadaos gostariam de receber informacéao personalizada

Frequéncia com gue os inquiridos gostariam de receber informacdo do Municipio

No que respeita a frequéncia com que os inquiridos gostariam de receber as
informagdes do Municipio (1-Nunca; 5-Sempre), os canais de comunicagdo com maiores
niveis foram os seguintes: o E-Mail (3,48); o Portal do Municipio (3,30); a Newsletter (3,18),
o0 Facebook (3,14); e a Revista Digital (3,10) (Grafico 24).

4
3,48
35 33 3,18 3,14
3,1
3 284 573 2,81 - 2,81
2,5 : 189 2,08 217
) ,
1,5
1
0,5
0 .
‘ &\o ‘O& o&o‘ ’&\\ &é y @\ C{& oo\e @@ & ;@Qe Q&Q &
R I R A N SR - O AP S S
S S & @ RN 7 4°
© & \"@ = ¢
é‘b\' .\QO‘;‘) ‘&’Q} Q’
T & &
be’% &
> &
Q°<\

= Ag0es realizadas pelo Municipio que os individuos gostariam de receber informagao personalizada

Gréfico 24 — Nivel médio da frequéncia com que os inquiridos gostariam de receber informagéo do
Municipio
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5.3. Literacia Digital

Percecdo da literacia digital

Neste topico, pretende-se compreender a capacidade que os individuos tém para usar
as ferramentas tecnoldgicas, nomeadamente a nivel municipal. Para esse efeito, foi realizada
uma questao aos cidadaos, de forma a perceber se a sua literacia digital tinha evoluido, ou
ndo, na pandemia. As respostas a esta questdo foram as seguintes (Grafico 25): 144
inquiridos responderam que a sua literacia digital evoluiu na fase pandémica (90%), e 0s
restantes 16, responderam que néo (10%).

10%

90%
Sim = Nao

Grafico 25 — Percecdo da literacia digital

Dos 16 inquiridos que afirmaram que a sua literacia digital ndo evoluiu na pandemia,
os motivos mais frequentes para tal foram “Outro motivo (“Ja utilizava os recursos digitais
com regularidade”; “Ja existiam antes”; “A pandemia ndo provocou qualquer alteragao”; “Ja
tinha em quantidade mais que suficiente”; “Nao aumentou”; “Ja tinha literacia digital antes
da pandemia”; “Os conhecimentos digitais mantiveram-se”)” (43,8%; n=7); seguindo-se 0S
motivos “Nao Possuo conhecimentos digitais” (18,8%; n=3); e “Nunca tive necessidade de
recorrer a recursos digitais” (18,8%; n=3) (Tabela 6).

Motivo Ne % de casos
N_ac_) possuo conhecimentos 3 18.8%
digitais
Nunca tive neces&daqie_de_ 3 18.8%
recorrer a recursos digitais
N&o tenho interesse 2 12,5%
N_a(_) te_nho acesso aos recursos 1 6.3%
digitais
Outro* 7 43,8%
Total 16 100%

Tabela 6 - Motivos pelos quais a literacia digital ndo evoluiu na pandemia

77



Percecdo da interacdo digital considerando as alteracdes impostas pela situacdo
pandémica

Relativamente ao grafico apresentado (Grafico 26), os individuos mostraram um
maior nivel de concordancia com as afirmagdes “Substitui o atendimento presencial por
telefénico ou online” (3,86), “Passei a utilizar o e-mail com mais frequéncia” (3,83), e
“Passei a contactar o Municipio via telefone” (3,08), sendo a escala de 1 a 5.

Classificagdo da interagdo digital
45
4 3,83 3,86

3,26
35 3,08

25 2,39

15

0,5

Passei a contactar o Passei a utilizar o Passei a usar o Portal Sempre que foi Passei a utilizar os
municipio via telefone email com mais de Servigos Viseu possivel, substitui 0 canais de interacéo do
frequéncia NET atendimento Municipio
presencial por
telefonico ou online

Gréfico 26 — Nivel médio de classificacao da interacdo digital

5.4. Portal de Servigos/Viseu NET

No que respeita a utilizacdo do Portal de Servicos/Viseu NET, observa-se que
38,75% (n=62) dos municipes inquiridos referem a sua utilizacdo, sendo que os restantes
61,25% (n=98) afirmam nao ter usado este portal (Gréafico 27).
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61,25%
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Grafico 27 — Utilizag&o do Portal de Servigos/Viseu NET

As principais razbes apresentadas como justificacdo para o facto de os individuos
ndo terem usado o Portal de Servigos/Viseu NET (Tabela 7), sdo as que se seguem: “Nao
conhego” (62,2%; n=61); “Nunca tive necessidade de recorrer aos respetivos servigos”
(45,9%; n=45); “Prefiro deslocar-me ao atendimento presencial do Municipio” (15,3%;
n=15); e “Nao possuo conhecimentos tecnologicos” (12,2%; n=12). Importa salientar que a
coluna com a designagdo ‘N° (*), possui uma totalidade de 161, uma vez que, no tipo de
resposta aplicada, era possivel o inquirido selecionar mais de uma op¢éao.

Motivo No * % de casos
Né&o conhego 61 62,2%
N&o possuo
conhecimentos 12 12,2%

tecnolégicos
Nunca tive necessidade

de recorrer aos respetivos 45 45,9%
Servicos

Preflro deslocar-me ao 15 15.3%
atendimento presencial

Faltam areas de interesse 2 2%
N&o conheco os 14 14.3%

procedimentos

Faltam pontos de apoio
para esclarecimento de 7 7,1%
procedimentos
Porque necessito de

; 2 2%
efetuar o registo
Pouco intuitivo, a
informacéo apresgnta—se 3 3.1%
de uma forma muito
técnica
Total 161 100%

Tabela 7 - Motivos para o ndo uso do Portal Viseu NET
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Quanto a classificacdo do Portal de Servigos/Viseu NET (1. Nada vantajoso; 2:
Pouco Vantajoso; 3: Mais ou menos vantajoso; 4: Vantajoso; 5: Muito vantajoso), 48,39%
(n=30) dos utilizadores do servico referem a sua utilizagdo como vantajosa, e 24,19 % (n=15)
mencionam que a utilizagdo é mais ou menos vantajosa. O nivel médio de classificacao foi
3,77 = 4, indicando que os municipes que utilizam o Portal de Servicos/Viseu NET
consideram o seu uso vantajoso (Gréfico 28).
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48,39%
50,00% et

40,00%

30,00% 24,19%
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0,00%
1 2 3 4 5

Classificagdo do Portal de Servigos/Viseu NET

Grafico 28 — Classificacdo do Portal de Servigos/Viseu NET

Relativamente as areas para as quais os utilizadores recorrem ao Portal Viseu NET,
a principal area é a Educacdo (43,5%; n=27); Certidbes, Copias e Declaracdes (40,3%;
n=25); Ambiente (32,3%; n=20); Atividades Econdmicas e de Lazer (27,4%; n=17); e, por
ultimo, as Feiras e Mercados (27,4%; n=17) (Tabela 8). O ‘N° apresentado, possui um
namero total de 193, visto que no tipo de resposta em questao era possivel selecionar mais
de uma opcéo.

Area Ne
Ambiente 20
Acessibilidade, 15
Mobilidade e
Transporte
Cemitérios 8
Atividades Econdmicas 17
e de Lazer
Certidbes, Copias e 25
Declaracfes
Educacéo 27
Execucdes Fiscais 11
Urbanismo 15
Feiras e Mercados 17
Ocupacdo do Espaco 12
Puablico
Publicidade 7
Ruido 7
Viseu Ajuda 8
Bairros Digitais 4
Total 193

Tabela 8 - Areas Viseu NET
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5.5. Contacto Cidaddo/Contact Center

No que respeita a utilizacdo do Contacto Cidadao/Contact Center do Municipio,
observa-se que 67,50 % (n=108) dos municipes inquiridos referem a sua utilizacdo, sendo
que os restantes 32,50% (n=52) afirmam n&o terem usado este canal de comunicagao
existente (Grafico 29).

32,50%

67,50%

= Sim ~ Néo

Grafico 29 — Utilizagéo do atendimento Telefénico/Contact Center

Quanto a classificacdo do Contacto Cidaddo/Contact Center (1: Nada vantajoso; 2:
Pouco Vantajoso; 3: Mais ou menos vantajoso; 4: Vantajoso; 5: Muito vantajoso), 46,30%
(n=50) dos utilizadores do servico referem como vantajosa, e 31,48 % (n=34) mencionam
que a utilizacdo € mais ou menos vantajosa. O nivel médio de classificacdo foi 3,51 = 4,
indicando que os municipes que utilizam o Contacto Cidaddo/Contact Center consideram a
sua utilizacdo vantajosa (Gréafico 30).
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O Classificagdo do Centro de Contaco com o cidaddo/Contact center

Gréfico 30 — Classificacdo do Atendimento Telefénico/Contact Center
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5.6. Espacos Cidadao/Rede Movel de Apoio ao Cidadéo

Quando questionados sobre o uso dos Espagos Cidadao/Rede de Apoio ao Cidaddo,
foram 52,50% (n=84) os inquiridos que afirmaram a sua utilizacao, e 47,50% (n=76) os que
dizem ndo terem usado (Grafico 31).

e

Néo ;
48% Sim
52%

>4
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Gréfico 31 — Utilizag&o dos Espacos Cidadao/Rede de Apoio ao Cidad&o

No que toca a classificacdo dada aos Espacos Cidadao/Rede Mével de Espacos de
Cidaddo (1: Nada vantajoso; 2: Pouco Vantajoso; 3: Mais ou menos vantajoso; 4: Vantajoso;
5: Muito vantajoso), foram 34,52% (n=29) os utilizadores que classificaram a utilizagdo
como vantajosa, e 33,33 % (n=28) mencionam que € muito vantajosa. O nivel médio de
classificacdo foi 3,93 = 4, indicando que 0s municipes que utilizam os Espacos
Cidaddo/Rede Movel de Espacos de Cidaddo consideram a sua utilizacdo vantajosa (Grafico
32).
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Gréfico 32 — Classificacao dos Espac¢os Cidadao/Rede de Apoio ao Cidadéo
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5.7. Mobilidade Urbana de Viseu (MUV)

Em relacdo ao uso dos servicos de Mobilidade Urbana de Viseu (MUV) (Grafico 33),
foram 60,63 % (n=97) os municipes que afirmaram a sua utilizacdo, e 39,38% (n=63) os que
referem ndo ter usado.

39,38%
60,63%

Sim - Nao

Grafico 33 — Utilizagdo da Mobilidade Urbana de Viseu

As principais razfes apresentadas como justificacdo para o facto de os individuos
ndo terem usado os servicos de Mobilidade Urbana de Viseu (MUV), sdo as que se seguem:
“Nunca tive necessidade de recorrer aos respetivos servicos” (76,2%; n=48); “Os autocarros
sd0 escassos para os locais que necessito” (15,9%; n=10); “Faltam paragens dos servicos na
localidade que necessito” (11,1%; n=7); e “Nao conhego os servigos” (9,5%; n=6) (Tabela
9). Tal como visto em alguns casos anteriores, também na coluna com a designagdo ‘% de
casos® (*), possui uma totalidade de 161, uma vez que, no tipo de resposta aplicada, era
possivel o inquirido selecionar mais de uma opcao.

Motivo N° % de casos *
N&o conheco o0s servigos 6 9,50%
Nunca tive nec_e53|dade de recorrer aos 48 76.20%
respetivos servicos
Faltam paragens dos servigos na localidade 7 11,10%
que necessito
Os autocarros so escassos para 0s locais 10 15.90%
gue necessito
Outro (“Nao vao para a minha aldeia”; “A 2 3,2%

aplicacdo ndo funciona como deveria”)
Tabela 9 - Motivo para o ndo uso dos servigos MUV

Os municipes que responderam ao presente estudo, em relacdo a classificacdo dos
servicos de Mobilidade Urbana de Viseu (MUV), obteve-se em média com 3,61= 4, numa
escala de 1 a 5 (1: Nada vantajoso; 2: Pouco Vantajoso; 3: Mais ou menos vantajoso; 4:
Vantajoso; 5: Muito vantajoso), indicando a sua utilizacdo como vantajosa. Foram 41,24%
(n=40) os utilizadores que classificaram a utilizacdo como vantajosa, seguindo-se 25,77%
(n=25) os que classificam como mais ou menos vantajosa (Grafico 34).
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Gréfico 34 — Classificagdo dos servicos MUV

5.8. App Sou Cidadao

O Municipio de Viseu pretende disponibilizar um aplicativo mével - Sou Cidadéo,
para reportar ocorréncias de saneamento, iluminacgdo, pavimento, residuos urbanos, entre
outras situacbes. Visto a pertinéncia do projeto, foi questionado aos municipes como
classificam o seu interesse, numa escala de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso
e 5 a Bastante Vantajoso.

As respostas obtidas contaram com a classificacdo média de 4,125 =4 (vantajoso),
sendo que 45% dos individuos (n=72) classificaram como bastante vantajoso, seguindo-se
31,25% (50) que classificaram como vantajoso (Grafico 35).
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Grafico 35 — Interesse na APP Sou Cidadao
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5.9. Avaliacédo Global dos servi¢cos municipais

Por ultimo, importa referir a classificacdo dada, no que concerne a satisfacao global
relativamente aos servigos prestados pelo Municipio: 51,88% =52% (n=83) afirmam estar
satisfeitos com os servi¢os do Municipio de Viseu; 30,63%=31% (n=49) dizem estar mais
ou menos satisfeitos; 13,75%=14% (n=22) mostram estar bastante satisfeitos; os restantes
2,50% (n=4) e 1,25% (n=2) estdo pouco satisfeitos e nada satisfeitos, respetivamente
(Grafico 36).

Nivel de satisfagdo global
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Gréfico 36 — Nivel médio de satisfagdo global com os servigos prestados pelo municipio

Ainda neste ponto, ao realizar a analise Teste de Wilcoxon (Gréafico 37), observa-se
gue a mediana do valor de satisfacdo global dos servicos prestados pelo Municipio € igual a
4, sendo significativamente superior ao ponto médio da escala (valor 3), o que indica um
grau de satisfacdo genericamente elevado para os municipes (p<0,0005; teste de Wilcoxon).

One-Sample Wilcoxon Signed Rank Test

Hypothetical
Median

100 =3
Observed

Median
=4

a0

Frequency
]

40

20

Wivel de Satisfagio Global
Grafico 37 - Nivel médio de satisfagéo global
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Medidas propostas pelos inquiridos para 0 Municipio adotar, de forma a gerar proximidade,
transparéncia e satisfacio

No inquérito por questionario, foi ainda apresentado aos individuos, a possibilidade
de apresentarem, numa resposta aberta, medidas futuras, de forma a provocar mais
proximidade, transparéncia e satisfacdo, ou seja, a fortalecer a relacdo com todos 0s
cidad&os, e viseenses (Questdo 25 do Anexo 1).

Nas propostas dadas para o Municipio adotar como medidas futuras, destacam-se as
opinides relativas a geragdo de mais e melhor informagdo (“Ter mais informagdes”™),
sobretudo na existéncia de “Mais informacao especifica”, de forma a “Dar a conhecer os
canais que existem para contactar o municipio”, e na divulgagdo das “sinergias”.

Os individuos consideram que “Responder com celeridade as questdes dos
cidaddos”, e “Disponibilizar mais informagao regular sobre as medidas de governagdo do
Municipio” afeta “diretamente a vida dos seus municipes, nomeadamente no que concerne
a disponibilizacdo de meios e infraestruturas que visem o combate a pobreza, a integracdo
social e a oferta de solugdes habitacionais condignas as pessoas que residem em habitacGes
degradadas/sem condicdes de habitabilidade”, e reconhecem a criagdo de “um canal
especifico onde os municipes possam diretamente dar informacdo de problemas que serdo

2 ¢

analisados de forma imediata pelo municipio”, “uma 6tima ideia”.

Propuseram, ainda, a cria¢do de “formas interativas de ... exporem as suas duvidas”,
e a necessidade de existir canais de contacto para com os servigos “mais facilitadores”,
considerando que a situagdo atual apresenta “Muita burocracia. Muitas exigéncias” e
“Pontos muito negativos que deveriam ser revistos com urgéncia”.

Outras das medidas mencionadas foram a maior sensibilidade no atendimento:
“Atuar colocando-se no lugar do municipe e ndo olhar apenas aos fins monetarios”, e a
reducdo nos tempos de resposta (“Mais proximidade com o cidaddo e celeridade com os
procedimentos de modo a reduzir o tempo de resposta’”), através de um “Agendamento de
atendimento”, e o recurso a “...pessoas mais classificadas nas diversas areas, assim como
no atendimento telefénico”, de forma a criar uma relacdo que escuta as necessidades e as
sugestoes dos cidadados (“Responder com celeridade as questdes dos cidadaos”™).

Por ultimo, foi também referido pelos cidaddos, que “a proximidade ndo se faz so
com tecnologia”, enfatizando a necessidade de “pessoas (Administra¢ao, quadros superiores
e funcionarios) com perfil para servir, dentro das suas areas de intervencéo, a sua Cidade e
as suas gentes!”.

5.10. Hipoteses

Neste ponto, serdo abordados e analisados os resultados relativamente a algumas
hipdteses propostas para o aprofundamento do estudo e melhor compreensdo da tematica,
com o0 uso de modelos e testes estatisticos adequados.
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Hipdtese 1: Os municipes que desconhecem as vantagens do CRM apresentam uma
satisfacdo dos servigos mais baixa

De forma a compreender se 0os municipes que desconhecem as vantagens do CRM
apresentam uma satisfacdo dos servicos mais baixa, foram realizados Testes de Mann-
Whitney.

Conhece as vantagens o Std. Error
CRM N Mean Std. Deviation Mean
Sim 98 3,81 741 ,075
Nivel de Satisfacéo
Global
Néo 62 3,65 ,812 ,103

Tabela 10 - Group Statistics — Teste Mann-Whitney

A média observada para 0s municipes que conhecem as vantagens do CRM (3,81
+_0,74) é maior do que para 0s municipes que ndo conhecem (3,65 + 0,81), mas a diferenca
ndo se revelou estatisticamente significativa (p=0,209: teste de médias; p=0,171: Teste
Mann-Whitney) (Tabela 10).

Conhece as vantagens CRM
Né&o Sim
Median 4,00 4,00
Percentile 25 3,00 3,00
Nivel de Satisfacdo Global
Percentile 75 4,00 4,00
Mean 3,65 3,81

Tabela 11 - Valor mediano de satisfacéo - Teste Mann-Whitney

O valor mediano de satisfa¢do € igual nos municipes que conhecem e ndo conhecem
as vantagens do CRM (valor mediano=4), ndo se encontrando, portanto, diferencas
significativas na distribuicdo dos valores de satisfacdo entre estes dois grupos (p=0,171;
Teste Mann-Whitney) (Tabela 11).
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Hipdtese 2: Os municipes que conhecem as vantagens do CRM privilegiam
determinados canais de interacdo com o Municipio

Variables in the Equation

95% C.l.for
B SE. Wald g | sig. | Exp(B) EXP(B)
Lower Upper
Privilegia
Portal ,736 367 ,029 1 ,045 2,088 1,017 4,284
Servicos (1)
Privilegia
Portal
. ,790 382 4,280 1 ,039 2,203 1,042 4,654
Informativ
o(1)
Step
12 A
Privilegia
Aplicativo 1,501 664 5,110 1 ,024 4,488 1,221 16,497
Movel (1)
Mestrado
ou 1,252 553 5,121 1 ,024 3,497 1,183 10,341
Doutorame
nto (1)
Constant -,443 261 2,883 1 ,090 ,642

a. Variable(s) entered on step 1: Privilegia Portal Servicos, Privilegia Portal Informativo, Privilegia
Aplicativo Mével, Mestrado ou Doutoramento.

Tabela 12 - Tabela de Regresséo Logistica (apenas com as variaveis que mostram estar significativamente
relacionadas com o reconhecimento das vantagens do CRM

Para compreender quais as varidveis estdo significativamente relacionadas com o
reconhecimento das vantagens do CRM (Gestéo de Relacionamento com o Cidadé&o), foi
realizada uma analise com o uso do modelo de Regressdo Logistica (Tabela 12).

As conclusdes retiradas da dos dados obtidos (Tabela 12) foram as seguintes:

» Os individuos que conhecem as vantagens do CRM, sdo os que mais privilegiam
0s canais: Portal de Servigos (p= 0,045), Portal Informativo (p=0,039), e
Aplicativo Mavel (p=0,024).

» Os municipes com habilitacGes literarias de Mestrado e Doutoramento (p=0,024)
séo, também, os que mais valorizam estas vantagens.

> Por outro lado, a idade e 0 género, ndo se encontram significativamente associados
com o conhecimento dessas vantagens.
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Hipdtese 3: Os municipes que tém conhecimento das caracteristicas do CRM
apresentam maior satisfacdo com os servigos oferecidos pelo municipio

Nivel de Satisfacéo
Global
Correlation -
P . — ~ . ,252
Assegurar os niveis de satisfacdo interacdo Coefficient
e inovacéo dos servigos Sig. (2-tailed) ,001
N 160
Corre!a.tlon 204"
ber e antecipar necessidades Coefficient
Perce P Sig. (2-tailed) 004
N 160
Correlation 105
Atuar de acordo com as necessidades e Coefficient '
preferéncias Sig. (2-tailed) ,186
N 160
Correlation 236"
Informar de forma regular personalizada e Coefficient !
, direcionada Sig. (2-tailed) ,003
Spearman's rho N 160
Correlation -
— - _ ,219
Assegurar a eficiéncia e rapidez na resposta Coefficient
aos pedidos Sig. (2-tailed) ,005
N 160
Corre!a_tlon 147
Inovar e simplificar os procedimentos F:oefflmfant
Sig. (2-tailed) ,064
N 160
Correlation .
Coefficient 167
Utilizar canais online de comunicagéo e Sig. (2-tailed) ,034
interacéo N 160
Sig. (2-tailed) .
N 160

Tabela 13 - Correlacao de Spearman da Satisfagdo Global com a concordancia das caracteristicas do

Sistema de Gestdo de Relacionamento

No que diz respeito a correlacdo de Spearman da Satisfacdo Global com a
concordancia das caracteristicas do Sistema de Gestdo de Relacionamento, CzRM, a tabela
anterior permite observar que uma maior satisfacdo global estd associada a maiores niveis
de concordancia com as caracteristicas: “Assegurar 0S niveis de satisfacdo, interagdo e
inovacdo dos servigos prestados” (rho: p=0,252, p=0,001); “Perceber e antecipar as suas
necessidades” (rho: p=0,224, p=0,001); “Informar de forma regular, personalizada e
direcionada” (rho: p=0,236, p=0,001); “Assegurar a eficiéncia e rapidez na resposta aos
pedidos solicitados” (rho: p=0,219, p=0,001); “Utilizar canais online de comunicacao e
interacdo” (rho: p=0,167, p=0,001) (Tabela 13).
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Hipdtese 4: Alguns canais online representam maior relevancia pela frequéncia de
utilizacéo para a interagéo com o0s servicos Municipais

Sample 1-Sample 2* Adj. Sig.2
Instagram-MUV ,180
Cidade Viseu-MUV AAT7

MUV-Portal do Municipio 1,000
MUV-Facebook 1,000
MUV-E-mail 1,000

Portal do Municipio-

Facebook 1,000

Portal do Municipio-E-mail 1,000
Facebook-E-mail 1,000

Tabela 14 - Comparagdes Mdltiplas

*Tabela incompleta, sendo que as comparagdes com p<0,005 ndo se encontram aqui apresentadas

De forma a compreender se alguns canais online representam maior relevancia pela
frequéncia de utilizacdo para a interacdo com os servi¢os do Municipio, recorreu-se a uma
tabela de Comparacdes Mdltiplas (Tabela 14).

Obteve-se que os canais online com maior relevancia foram: o Facebook; o E-mail;
0s servicos de Mobilidade Urbana de Viseu (MUV); e, por ultimo, o Portal do Municipio.

» O Portal do Municipio apresenta vantagem na frequéncia de utilizacéo, em relacado
atodos os outros canais (p<0,005; teste de Friedman e comparagdes multiplas pelo
método de Bonferroni), exceto ao MUV, ao Facebook e ao E-mail.

» O MUV apresenta vantagem na frequéncia de utilizacdo, em relagéo a todos os
outros canais (p<0,007; teste de Friedman e compara¢des multiplas pelo método
de Bonferroni), exceto aos canais: Instagram, Cidade Viseu, Portal do Municipio,
Facebook e E-mail.

» O E-mail, também tem vantagem, na frequéncia de utilizacéo, em relacéo a todos
0s outros canais (p<0,007; teste de Friedman e comparacGes mdaltiplas pelo
método de Bonferroni), exceto ao MUV, ao Portal do Municipio, e ao Facebook.

» Por ultimo, o Facebook tem vantagem, na frequéncia de utilizacdo, em relacéo a
todos os outros canais (p<0,007; teste de Friedman e comparagdes multiplas pelo
método de Bonferroni), com exce¢do ao MUV, ao Portal do Municipio e ao E-
mail.
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Hipotese 5: As habilitacdes literarias relacionam-se com o uso dos canais de
comunicagdo do Municipio

Crosstab
Privilegia a Rede de
Apoio Itinerante/Rede Total
Movel Cidadéo
Néo Sim
Count 62 10 72
<12° % withi ilitacs
<12%ano % W|th|p H,at_)llltagoes 86,1% 13.9% 100,0%
Literarias
- Count 60 3 63
Habilitacdes Bacharelatto ou % within Huarl])ilita Bes
Literérias Licenciatura 0 s ¢ 95,2% 4,8% 100,0%
Literarias
Count 25 0 25
Mestrado ou % within Huarl])ilita Ges
Doutoramento ? . ¢ 100,0% 0,0% 100,0%
Literarias
Count 147 13 160
Total % withi ilitacd
ota % W|th|r1 H,at.)llltagoes 91.9% 8.1% 100,0%
Literarias

Tabela 15 - Crosstab — Teste Qui-Quadrado

Nesta H5, pretendeu-se, atraveés do Teste Qui-Quadrado, saber se as habilitacdes
literarias se relacionam com o uso dos canais do Municipio.

Ao analisar todos os canais de comunicacdo que sdo privilegiados para a interacédo
com o Municipio, verificou-se apenas diferencas significativas para a Rede de Apoio
Itinerante/Rede Mével Cidaddo (Tabela 15).

» Os que tem 12° ano de escolaridade ou menos sdo 0s que mais privilegiam a Rede
de Apoio Itinerante/ Rede Mdvel Cidaddo (14%; p=0,034; teste qui-quadrado)
(5% e 0%, para individuos com Bacharelato/Licenciatura, e com
Mestrado/Doutoramento, respetivamente; p=0,034; teste qui-quadrado).
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Hipdtese 6: Existem areas e ac¢les realizadas pelo Municipio que revelam maior
interesse para os Municipes

Sample 1-Sample 2 Adj. Sig.2
Aerdédromo- Ambiente/Jardins ,011
Aerddromo-Urbanismo ,003
Aerédromo-Seguranca e Ordem Publica ,003
Aerddromo-Regulamentos e Avisos ,000
Aerddromo-Desporto ,000
Aerédromo-Turismo ,000
Aerédromo-Juventude ,000
Aerddromo-Educacdo ,000
Aerddromo-Cultura ,000
Aerddromo-Eventos ,000
Avrea Financeira-Desporto ,034
Area Financeira-Turismo ,007
Area Financeira-Juventude ,000
Avrea Financeira-Educagio ,000
Area Financeira-Cultura ,000

Area Financeira-Eventos ,000
Intervencdes no Dominio Pdblico-Juventude ,006
Intervengdes no Dominio Publico-Educacéo ,000
Intervengdes no Dominio Pablico-Cultura ,000
Intervencdes no Dominio Publico-Eventos ,000

Concursos-6 Educacéao ,005

Concursos-Cultura ,000

Concursos-Eventos ,000
Empreendedorismo-Educagdo ,013
Empreendedorismo-Cultura ,000
Empreendedorismo-Eventos ,000
Patrimdnio-Educacédo ,030

Patriménio-Cultura ,000
Patrimoénio-Eventos ,000
Acdo Social-Educacéao ,041
Acéo Social-Cultura ,000

Acéo Social-Eventos ,000
Ambiente/Jardins-Cultura ,000
Ambiente/Jardins-Eventos ,000

Urbanismo-Cultura ,000
Urbanismo-Eventos ,000
Seguranca e Ordem PuUblica-Cultura ,000

Seguranca e Ordem Publica-Eventos ,000
Regulamentos e Avisos-Cultura ,000
Regulamentos e Avisos-Eventos ,000

Desporto-Cultura ,000

Desporto-Eventos ,000

Turismo-Cultura ,000

Turismo-Eventos ,000

Juventude-Cultura ,000

Juventude-Eventos ,000

Educacéo-Cultura ,015

Educacgdo-Eventos ,000

Tabela 16 - Tabela comparagdes: Areas com maior interesse no Municipio



Realizou-se uma tabela de comparacgdes, de forma a perceber se existem areas e agdes
realizadas pelo Municipio que revelam maior interesse para 0s Municipes, encontrando-se
um interesse significativamente maior nos Eventos e Cultura, comparativamente com todos
0s outros (p<0,005, teste de Friedman; p<0,05 nas comparagdes multiplas pelo método

Bonferroni) (Tabela 16).

Ano

Desportivos

Sensibilizagdo

Sample 1-Sample 2 Adj. Sig.2 Sanple 1-Sample 2 Adj. Sig.® Sample 1-Sample 2 Adj. Sig.?
Eventos Religiosos- Eventos Religiosos-
Eventos Religiosos-Eventos Vinicos 1,000 Viseu Natal e ,000 Viseu Natal e ,000
Passagem de Ano Passagem de Ano
Eventos Religiosos-Orgamento 741 Eventos Religiosos- 000 Eventos Religiosos- 000
Participativo ' Feira de Sdo Mateus ! Feira de Sdo Mateus '
L - Eventos Religiosos- Eventos Religiosos-
Eventos Religiosos-Biblioteca ,086 Eventos Culturais ,000 Eventos Culturais ,000
Eventos Religiosos-Intervencoes no Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
9 PR ¢ ,003 Orgamento 1,000 Orgamento 1,000
Dominio Publico . -
Participativo Participativo
L . Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
Eventos Religiosos-Turismo ,000 . 1,000 . 1,000
Biblioteca Biblioteca
L Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
Eventos Rel -Ri M
ventos ke I?\;I?Jsr?iii :iie de Museus ,000 Intervencgdes no 1,000 Intervengdes no 1,000
P Dominio Publico Dominio Publico
Eventos Religiosos-Eventos Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
910 000 . 011 _ 011
Desportivos Turismo Turismo
Eventos Religiosos-Centro Histdrico ,000 Eventos V|n|cos_-|_?ed_e ,004 Eventos V|n|cos_-F_2ed_e ,004
de Museus Municipais de Museus Municipais
Eventos Religiosos-Atividades de Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
L ,000 A ,002 R ,002
Sensibilizagdo Eventos Desportivos Eventos Desportivos
Eventos Religiosos-Programas 000 Eventos Vinicos- Eventos Vinicos- 000
Municipais ' Centro Histérico 000 Centro Histdrico '
Eventos Vinicos-Programas Eventos Vinicos- Eventos Vinicos-
. 9 ,000 Atividades de Atividades de ,000
Municipais . 000 S
Sensibilizacéo Sensibilizacéo
- . Orcamento Orcamento
Eventos Vinicos-Viseu Natal e Lo L .
,000 Participativo-Rede de Participativo-Feira de ,000
Passagem de Ano o 058 x
Museus Municipais Sédo Mateus
Orcamento Orcamento
Eventos Vinicos-Feira de Sdo Mateus ,000 Participativo-Eventos 036 Participativo-Eventos ,000
Desportivos Culturais
Orgamento Biblioteca-
Eventos Vinicos-Eventos Culturais ,000 Participativo-Centro ,000 Intervencgdes no 1,000
Historico Dominio Publico
Orgamento
Orgamento Participativo-Biblioteca 1,000 a.r t'.c Ipativo ,000 Biblioteca-Turismo 1,000
Atividades de
Sensibilizacéo
Orgamento Participativo-Intervencoes Or(_;a_mer_]to Biblioteca-Rede de
PR Participativo- ,000 L ,538
no Dominio Publico ,000 . Museus Municipais
Programas Municipais
Orgamento
Orgamento Participativo-Turismo 150 Participativo-Viseu ,000 Biblioteca-Eventos 362
Natal e Passagem de Desportivos
Ano
Intervengdes no Rede de Museus
Biblioteca-Centro Histérico ,001 Dominio Publico-Feira ,000 Municipais-Feira de ,000
de Sdo Mateus Séo Mateus
- - Intervengdes no Rede de Museus
Bibl -Al . . S
ib lostz;z;\ib”til\zl;dgges de ,000 Dominio Publico- ,000 Municipais-Eventos ,000
¢ Eventos Culturais Culturais
. I Turismo-Rede de Eventos Desportivos-
Biblioteca-Programas Municipais ,000 urt S 1,000 v _p A v 1,000
Museus Municipais Centro Historico
- . . Eventos Desportivos-
Biblioteca-Viseu Natal e Passagem de 000 Turismo-Eventos 1,000 Atividades de 251
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Biblioteca-Feira de Sio Mateus 000 Turismo-Centro 1,000 Eventos Desportivos- 043
Histérico Programas Municipais
. . Eventos Desportivos-
- . Turismo-Atividades de .
Biblioteca-Eventos Culturais ,000 ut . .I.VI ~ ,064 Viseu Natal e ,016
Sensibilizacéo
Passagem de Ano
Intervencdes no I?omlnlo Publico- 1,000 Turlsmo-.Prog'ramas 009 Evgntos Deispomvos- 000
Turismo Municipais Feira de Sdo Mateus
Intervencdes no Dominio Publico- Turismo-Viseu Natal e Eventos Desportivos-
L 1,000 ,003 ) ,000
Rede de Museus Municipais Passagem de Ano Eventos Culturais
~ P, . . " Centro Historico-
Intervengdes no Domlm.o Publico- 1,000 Turismo-Feira de Séo | Atividades de 1,000
Eventos Desportivos Mateus 000 S
Sensibilizagéo
Intervencdes no D(_)mrlrﬁlo Publico- 035 Turlsmo-Ev_entos 000 Centro Hlstor_lc_o- _ 1,000
Centro Histdrico Culturais Programas Municipais
Intervencaes no Dominio Piblico Rede de Museus Centro Histérico-Viseu
. .Q S ,000 Municipais-Eventos 1,000 Natal e Passagem de 1,000
Atividades de Sensibilizacao .
Desportivos Ano
Rede de Museus
Int 0 Dominio Publico- tro Historico-Fei
ntervencdes no omlpl_o _ub ico 000 Municipais-Centro 1,000 Centro ~|s orico-Feira 002
Programas Municipais R de Séo Mateus
Historico
~ P, Rede de Museus S
Inte_rvengoes no Dominio Publico- 000 Municipais-Atividades 164 Centro Hlstorlcq- 007
Viseu Natal e Passagem de Ano L Eventos Culturais
de Sensibilizacéo
. - . Rede de Museus Atividades de
Atividades de Sensibilizacéo-Feira de S IR
~ ¢ 1,000 Municipais-Programas ,027 Sensibilizagéo- 1,00
Sdo Mateus L .
Municipais Programas Municipais
Atividades de Sensibilizacéo-Feira de Rede de Museus Programas Municipais-
> ¢ 1,000 Municipais-Viseu Natal 010 9 p 1,000
Sdo Mateus Eventos Culturais
e Passagem de Ano
L L Atividades de
P M -V Natal Pi M - -
rogramas Municipais-Viseu Natal e 1,000 roqramas h unicipais: 1,000 Sensibilizaio-Eventos 1,000
Passagem de Ano Feira de Sdo Mateus .
Culturais
Viseu Natal e
Viseu Natal e P Ano-Fei Fei do M -
iseu Natal e a~ssagem de Ano-Feira 1,000 Passagem de Ano- 1,000 eira de Séo ate_us 1,000
de Séo Mateus X Eventos Culturais
Eventos Culturais

Tabela 17 - Tabela de ComparacGes: A¢des realizadas pelo Municipio

Quanto as acOes realizadas pelo Municipio, apresentou-se um interesse
significativamente maior nos Eventos Culturais, comparativamente com todos 0s outros
(p<0,005, teste de Friedman; p<0,008 nas comparacdes multiplas pelo método Bonferroni),
com excecdo de: Atividades de Sensibilizacdo; Programas Municipais; Viseu
Natal/Passagem de Ano; e Feira de Sdo Mateus (Tabela 17).

Também se encontrou um interesse significativamente maior na Feira de Sdo Mateus,
comparativamente os outros (p<0,005, teste de Friedman; p<0,005 nas comparagoes
multiplas pelo método Bonferroni), com excecgdo de: Atividades de Sensibiliza¢do; Centro
Histdrico; Programas Municipais; Viseu Natal/Passagem de Ano; e Eventos Culturais
(Tabela 17).
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H7: A utilizag&o ou ndo utilizagéo do Portal de servicos Viseu NET esté relacionada
com a evolucdo da literacia digital durante a pandemia

Ja utilizou o Portal de

Servigos Viseu NET Total
Né&o Sim
Count 10 6 16
Néo % withi i ia digi
_ o _ AW|th|n'10L|teraC|a d.lgltal 62.5% 37.5% 100,0%
Literacia digital evoluiu na evoluiu na pandemia
pandemia Count 88 56 144
Sim % within Li ia digi i
% within Literacia dlgltal evoluiu 61.1% 38,9% 100,0%
na pandemia
Count 98 62 160
Total T e N -
% within Literacia dlgltal evoluiu 61.3% 38.8% 100,0%
na pandemia

Tabela 18 - Literacia digital evoluiu na pandemia * J4 utilizou o Portal de Servigos Viseu NET
Crosstabulation

Chi-Square Tests

Asymptotic . .
Value df Significance Exac_tdSIdg. (2- Exac_tdS|dg. (-
(2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square ,0122 1 914
Continuity Correction® ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,012 1 ,914
Fisher's Exact Test 1,000 571
N of Valid Cases 160

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,20.

b. Computed only for a 2x2 table
Tabela 19 - Teste Qui-Quadrado — Portal Viseu NET e Literacia Digital

Ao estudar a H7, foi possivel constatar através das tabelas de analise, que ndo se
encontrou evidéncia de H7 (p=0,914; teste do Qui-quadrado) (Tabela 19), portanto a
utilizacdo ou ndo do Portal de servigos Viseu NET néo se relaciona com a evolugédo da

literacia digital durante a fase pandémica.
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Hipotese 8: A satisfacdo do Portal de Servigos Viseu NET relaciona-se com as areas
para que se recorre a0 mesmo

Mann_Whitney Test
p

Ambiente Viseu Net 0,096
Acessibilidade, Mobilidade e Transporte 0,084
Cemitérios 1,000
Atividades Econémicas e de Lazer 0,121
Certid@es, Copias e Declaragdes 0,868
Educacao 0,963
ExecugBes Fiscais 0,434
Urbanismo 0,080
Feiras e Mercados 0,203
Ocupacéo do Espago Publico 0,924
Publicidade 0,029
Ruido 0,881
Viseu Ajuda 0,789
Bairros Digitais 0,039

Tabela 20 - Teste Mann-Whitney: Classificacdo do Portal Viseu NET e areas

Por ultimo, foi realizado o Teste de Mann-Whitney, com o intuito de entender se a
satisfacdo do Portal de Servicos — Viseu NET — se relaciona com as areas para que se recorre
ao mesmo (Tabela 20).

Obteve-se, que ndo ha diferencas estatisticamente significativas na classificacdo do
Portal para os municipes que utilizam e 0s que ndo utilizam as areas do Ambiente,
Acessibilidade, Mobilidade e Transporte, Cemitérios, Atividades Econdémicas e de Lazer,
CertidGes, Copias e Declaragbes, Educagdo, Execucbes Fiscais, Urbanismo, Feiras e
Mercados, Ocupacdo do Espacgo Publico, Ruido, e Viseu Ajuda. Por outras palavras, caso
um individuo seja utilizador de alguma das areas enumeradas, ndo se pode considerar
diferenciador da classificacédo atribuida ao Portal.
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Os cidadéos que recorrem as areas da Publicidade (p=0,029; teste Mann-Whitney), e
dos Bairros Digitais (p=0,039; teste Mann-Whitney), ddo tendencialmente maior
classificacdo ao Portal Viseu NET.

6. Comparagdes face as respostas ao questionario realizado na época pré-COVID
e sugestdes de melhoria

No presente capitulo serdo realizadas algumas comparacdes dos resultados obtidos
nos inquéritos por questionario em causa (realizados em 2022), com os resultados do
inquérito por questionario do ano 2016.

Embora, o nimero de inquiridos seja significativamente diferente: o inquérito atual
conta com 160 individuos inquiridos, e o inquérito passado com 233 participacdes, irdo ser
expostas algumas comparacdes referentes as analises percentuais dos inquéritos que
partilham a tematica.

As principais conclusdes relativas ao CzRM (Gestdo de Relacionamento com o
Cidaddo) sdo as seguintes:

» Em relacdo ao conhecimento das vantagens associadas ao conceito CzRM, no
inquérito atual (n=160), foram 61,25 % os individuos que afirmaram ter a
percecdo da existéncia de vantagens, e 0s restantes 38,75% ndo subscrevem a
mesma opinido. Em divergéncia com os valores recentes obtidos, encontram-se as
percentagens do estudo anterior: 39,5% responderam afirmativamente, isto é, que
eram conhecedores das vantagens associadas ao CzRM, e os restantes 60,5% néo
eram conhecedores (Correia, 2017). Posto isto, pode-se constatar que o conceito
de CzRM e as vantagens a este associado, estdo, atualmente, mais presentes na
literacia e percecdo dos cidaddos. Ainda associada a esta analise, encontram-se 0s
motivos para o desconhecimento das vantagens do CzRM, sendo que em ambos
0s estudos, a maioria indicou como motivos 0 desconhecimento das vantagens
associadas a estratégia de CzRM, e o facto de nunca ter ouvido falar do conceito
(Correia, 2017).

» Em relagdo as potencialidades do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o
Cidaddo/Municipe — CzRM —, classificada de 1 a 5 em ambos 0s questionarios,
verificaram-se resultados de altos niveis de concordancia com os itens (Correia,
2017).

» Analisando as Tecnologia e Canais de Comunicacdo online que 0s municipes
privilegiam para interagir com o Municipio, em ambas as analises verifica-se que
os individuos privilegiam os mesmos canais (com apenas algumas diferencas,
pouco significativas a nivel percentual): o E-Mail, o Telefone, as Redes Sociais,
0 Portal de Servigos, o Portal Informativo, exceto no que diz respeito ao
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Aplicativo Mdvel (no inquérito do ano 2016 o aplicativo mdvel mostrou ser
valorizado por 48,9% dos individuos (Correia, 2017); enquanto que na observagao
atual, o aplicativo movel teve uma percentagem de apenas 13,8%).

» Tambeém relativamente a utilizacdo dos recursos e canais online disponibilizados
pelo Municipio, o nivel de frequéncia mais elevada manteve-se, em ambos 0s
casos, no Facebook (Correia, 2017).

» No que toca as areas com maior interesse, segundo os individuos alvo dos
inquéritos, a Cultura e os Eventos obtiveram destaque em ambos 0s estudos.

> Quanto a frequéncia com que os inquiridos gostariam de receber informacédo do
Municipio, em ambos os estudos o canal de comunicagao mais referido foi o Portal
do Municipio.

» Por ultimo, relativamente a analise dos dados relativos ao Portal de Servigos Viseu
NET, a percentagem relativa a utilizacdo do Portal apresenta-se como maior na
analise mais recente (38,75% dos individuos dizem ser utilizadores do Portal de
Servigos), em comparag¢do com o estudo da época pré-pandémica (23,6% dos
inquiridos afirmaram ser utilizador do Viseu NET), expondo como as principais
motivagdes para o ndo uso, em ambos 0s estudos, o desconhecimento e a auséncia
de necessidade do Portal. Por ultimo, o nivel médio mantém-se, nos dois casos,
com niveis bastante positivos, que indicam a sua utilizacdo como vantajosa
(Correia, 2017).

» O mesmo cenario, verifica-se no nivel de satisfagdo global para com os servicos
do Municipio, com um nivel positivo (Correia, 2017).

Em sintese, constatou-se existirem semelhancgas nas mais variadas areas de analise,
observando-se a grande divergéncia no conhecimento das vantagens do CzRM. Os
municipes que responderam ao inquérito vigente, apresentam valores visivelmente mais
elevados, levando a concluir que os individuos, no momento atual, possuem uma maior
percecdo das vantagens associadas ao conceito do CzRM, do que no momento anterior a
pandemia.
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PARTE IV — CONCLUSOES

Esta quarta, e Gltima parte do relatorio de estagio contempla as conclusées do estudo,
com 0s seguintes pontos: consideraces finais, limitagcdes do estudo, e por fim, uma reflex@o
sobre a investigacdo futura.

1. Considerac0es finais

O presente estudo teve como objetivo avaliar os efeitos do CzZRM no Municipio de
Viseu e analisar as principais mudancas ocorridas em compara¢do ao periodo prée-COVID,
recorrendo, para esse efeito, a realizacdo de entrevistas semiestruturadas (Anexos 2 e 3) e
inquéritos por questionario (Anexo 1), que permitiram obter resultados extremamente
relevantes e conclusivos.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas ao dirigente da U.O. Interacdo com
o Cidadao e Modernizacao e responsavel pela Coordenacdo Rede Espacos do Cidadéo e
Rede Mdvel da Camara Municipal de Viseu, e a cinco colaboradores com funcbes de
assistentes técnicos, também da U.O. Interagdo com o Cidaddo e Modernizagao.

Nas entrevistas semiestruturadas, o foco foi a melhor compreensdo do CzRM —
Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo — no dia a dia institucional. Desta forma,
pretendeu-se entender qual o seu uso nas fungdes desempenhadas pelos colaboradores do
Municipio, isto é, enfatizar a utilizacdo da estratégia de CzRM, através do software que a
Céamara Municipal dispde para os seus colaboradores e cidadaos.

Ao analisar as diferentes opinides dos colaboradores entrevistados, segundo 0s seus
testemunhos, as grandes vantagens da implementacdo do CzRM no Municipio sdo a
integracdo dos diversos dados dos municipes, nomeadamente através da criacdo de
entidades, bem como na facilitacdo e rapidez fornecida através do CzRM para a pesquisa de
documentacdo especifica necessaria. As vantagens enumeradas, sdo, sem sombra de duvidas,
pilares fundamentais que tém levado a construcéo continua de melhores servicos e a geragédo
de uma viséo de modernizagdo, e cultura de proximidade.

Porém, e tal como ja descrito nos pontos referentes & examinacgdo das respostas
obtidas, surgem dois assuntos que mostram poder vir a ser grandes limitagdes futuras para a
continuidade da implementac&o da estratégia e funcionamento do software de CzRM:

» A Interdependéncia do uso de CzZRM com o Edok.
» A necessidade de existir uma universalidade organizacional no uso do CzRM.

Nas circunstancias atuais de funcionamento do Municipio de Viseu, existe, para além
do software/programa CzRM, também implementado outro programa, que ja existia antes
do surgimento do CzRM — o eDok. A presenca deste programa, com funcionalidades
semelhantes as do CzRM, levou a alguns conflitos internos na entidade, uma vez que, a
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coexisténcia dos dois programas gerou uma sobrecarga de trabalho, e menos rapidez no
processo.

Tal facto aconteceu, uma vez que os colaboradores necessitam de consultar e analisar
dados em ambos os programas, sendo que o CzRM possui mais funcionalidades que o
eDOK, destacando-se pela criacdo de entidades (funcdo primordial, que existe somente no
CzRM). Portanto, 0 que acontece, numa Vvisdo critica, € a existéncia de uma situagdo dupla:
os dois softwares tém as mesmas funcionalidades, excetuando a criagdo de entidades. Com
este pensamento, surge a questdo: Porque existem dois programas, dependentes, quando
poderia existir unicamente um, com as funcionalidades e necessidades todas agregadas?
Importa aqui referir que eDOK ¢ anterior a implementacdo do CzRM.

Com isto, torna-se essencial, para a geracdao de um melhor ambiente organizacional,
a melhoria desta circunstancia: seja através de uma consolida¢do das funcionalidades num
s0 sistema; ou pela possibilidade de interdependéncia entre ambos 0s programas.

Destaca-se ainda, em concordancia com o argumentado, a necessidade do uso
universal do CzRM na organizacdo em causa, Visto que 0 programa ainda nao se encontra
disponivel em vérias areas dos servi¢cos. Certamente que o alcance de tal abrangéncia é um
processo moroso, mas, tal como comprovado pelas varias declaracbes, € importante e
fundamental.

No dmbito do presente estudo, realizaram-se, ainda, inquéritos por questionario a 160
municipes/cidaddos, tendo sido recolhidos 160 questionarios validos durante trés meses:
junho, julho, e agosto, de 2022.

Na anélise dos dados obtidos, procurou-se compreender os diferentes pontos tratados
nos questionarios:

1. Caracterizacdo da amostra;

2. Geral — Gestdo de Relacionamento com o Cidadao;
3. Literacia Digital;

4. Canais de interagdo do Municipio.

Com base na amostra, o cidaddo/municipe mais comum a responder ao inquérito, tem
as seguintes caracteristicas: € do género feminino (53,75%), reside em Viseu (26,3%), tem
idade compreendida entre 40 e 49 anos (30,6%), possui licenciatura (38,8%), tem a profissao
de Especialistas da profissdo/quadros superiores (20,0%), é casado (48,8%), e com
rendimentos até 705€ ou de 1001€ a 1500 € (25% ambos).

A partir do estudo dos resultados, foi possivel verificar que a grande maioria dos
inquiridos conhece as vantagens do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Municipe
(61,25%), e que os principais motivos para que os individuos ndo sejam conhecedores do
CzRM é por nunca terem ouvido falar (64,5%), e ndo conhecerem as funcionalidades
(30,6%) da estratégia. Ainda em relacdo aos individuos que conhecem as vantagens do
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CRM, consideram-se 0s que mais privilegiam os canais de comunicagéo, Portal de Servigos
(p= 0,045), Portal Informativo (p=0,039), e Aplicativo Movel (p=0,024), e que possuem
Mestrado e Doutoramento (p=0,024) (Regressdo Logistica; Hipdtese 2).

Relativamente a Tecnologia e Canais online, os municipes privilegiam mais para
interagir com o Municipio de Viseu, o E-Mail (60,6%), o Telefone (50,0%), e as Redes
Sociais (50,0%).

Os canais online com maior relevancia pela frequéncia de utilizacdo para a interacao
com 0s servicos Municipais sdo: o Facebook; o E-mail; os servi¢os de Mobilidade Urbana
de Viseu (MUV); e, por ultimo, o Portal do Municipio (teste de Friedman e comparac6es
multiplas pelo método de Bonferroni; Hipotese 4).

Os individuos com idade até 29 anos privilegiam as Redes Sociais (68,40%), o Portal
de Informativo (50%), e o E-mail (50%); os que possuem faixa etaria entre os 30 e 0s 49
anos, privilegiam o E-mail (64,8%), o Portal de Atendimentos Virtual/Portal de Servicos
(47,9 %), e o Telefone (45,1%); e os com mais de 50 anos, favorecem o uso do E-mail
(62,7%), do Telefone (60,8%), e das Redes Sociais (47,1%).

Quem possui a 42 classe privilegia nomeadamente a linha de Apoio (100%), e a Rede
Espacos Cidadé&o (66,70%); os inquiridos com o 9° ano valorizam a Rede Espacos Cidadao,
assim como o Telefone (ambos com 58,30%); os que possuem habilitacOes literérias ao nivel
do 12° ano privilegiam o E-Mail (56,10%), e Redes Sociais (49,10%). Por outro lado, os que
possuem Bacharelato preferem o Portal de Atendimento Virtual/Portal de Servigos, E-Mail,
o Telefone, o Contact Center/Linha de Apoio, a Revista Digital, e os Canais Online para
sugestdes, reclamacdes e informacdes (todos com 100%). Os licenciados privilegiam o E-
Mail (62,90%), o Telefone (54,80%), o Portal de Atendimento Virtual/Portal de Servigos
(51,60%), e, as Redes Sociais (51,60%); e quem detém nivel de Mestrado beneficia o E-Mail
(75%); o Telefone (65%); as Redes Sociais (50%); e o Portal Informativo (50%). Por ultimo,
os cidaddaos com Doutoramento referiram maioritariamente o E-Mail (60%), e as Redes
Sociais (60%).

Avaliou-se, ainda, a frequéncia de utilizacdo dos recursos e canais online
disponibilizados pelo Municipio, sendo que os niveis mais elevados foram para Facebook
(2,75) e 0 E-Mail (2,69).

Quanto as areas com maior interesse no Municipio, verificou-se que sdo os Eventos,
a e a Cultura (p<0,005, teste de Friedman; p<0,05 nas compara¢des multiplas pelo método
Bonferroni; Hipdtese 6), e que as a¢cbes do Municipio sobre as quais os inquiridos gostariam
de receber informagé&o personalizada se relacionam com os Eventos Culturais (4,20), a Feira
de S&o Mateus (4,10), o Viseu Natal e Passagem de Ano (3,99), e os Programas Municipais
(3,98).

Através do estudo pormenorizado dos resultados obtidos nos questionarios, é
possivel, também, concluir que os inquiridos gostariam de receber informacéo do Municipio
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com maior frequéncia (1-Nunca; 5-Sempre) através do: E-Mail (3,48); Portal do Municipio
(3,30); Newsletter (3,18); Facebook (3,14); e Revista Digital (3,10).

Apols o estudo das caracteristicas da amostra, dos canais de comunicagdo, das
tecnologias, das areas, e das acGes municipais de acordo com as opinides formadas pelos
viseenses, segue-se a analise da Literacia Digital.

Foram 90% os inquiridos que afirmaram que a sua literacia digital evoluiu na fase
pandémica, apresentando uma maior concordancia nas afirmagdes: “Substitui o atendimento
presencial por telefonico ou online” (3,86), “Passei a utilizar o email com mais frequéncia”
(3,83), e “Passei a contactar o Municipio via telefone (3,08), sendo a escalade 1 a 5.

Relativamente ao Portal de Servigos/Viseu NET, 38,75 % dos municipes inquiridos
referem a sua utilizagéo, sendo as principais razdes apresentadas como justificacdo para o
facto de ndo terem usado o Portal as seguintes: “Nao conhego” (62,2%), e “Nunca tive
necessidade de recorrer aos respetivos servicos” (45,9%). As éareas para as quais OS
utilizadores recorrem ao Portal Viseu NET, sdo nomeadamente a Educacdo (43,5%), as
Certiddes, Copias e Declaracbes (40,3%), e o Ambiente (32,3%). O nivel médio de
classificacdo do Portal de servigos foi de 3,77 = 4, indicando que 0s municipes que utilizam
consideram 0 seu Uso vantajoso.

No gue toca ao Contacto Cidadao/Contact Center, 67,50 % dos individuos referem a
sua utilizacdo. O nivel médio de classificacdo € 3,51 = 4, indicando que 0s municipes que
utilizam o Contacto Cidadao/Contact Center consideram a sua utilizagdo vantajosa.

Quanto aos Espacos Cidaddo/Rede Movel de Apoio ao Cidaddo, outro dos pontos
alvo do inquérito, sdo 52,50% as pessoas que afirmaram a sua utilizacdo. A classificacao
média obtida foi de 3,93 = 4, indicando que os municipes que utilizam os Espagos
Cidaddo/Rede Mdvel de Espacos de Cidadao consideram o seu uso vantajoso.

Para os servicos de Mobilidade Urbana de Viseu (MUV), 60,63 % dos municipes
utilizam os mesmos. Os restantes indicaram como principais razfes para 0 seu ndo uso 0s
seguintes pontos: “Nunca tive necessidade de recorrer aos respetivos servigos” (76,2%), e
“Os autocarros sao escassos para os locais que necessito” (15,9%). A classificagdo média
destes servicos foi de 3,61= 4, numa escala de 1 a 5, sendo, portanto, positiva.

Por tltimo, a proposta da APP Sou Cidadao, obteve uma classificagdo média de 4,125
=4 (vantajoso).

Agregando tudo que foi abordado até agora, na avaliacdo Global dos servi¢os
municipais, 51,88% =52% dos cidaddos afirmam estar satisfeitos com o0s servi¢os do
Municipio de Viseu; 30,63%=31% afirmam estar mais ou menos satisfeitos; 13,75%=14%
apresentam estar bastante satisfeitos; os restantes 2,50% e 1,25% estdo pouco satisfeitos e
nada satisfeitos, respetivamente, sendo o grau de satisfacdo genericamente elevado.
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Foi possivel observar, recorrendo a correlagdo de Spearman (Hipdtese 3), que uma
maior satisfagdo global esta associada a maiores niveis de concordancia com as seguintes
caracteristicas do CzRM: “Assegurar os niveis de satisfacdo, interacdo e inovacdo dos
servigos prestados” (rho: p=0,252, p=0,001); “Perceber ¢ antecipar as suas necessidades”
(rho: p=0,224, p=0,001); “Informar de forma regular, personalizada e direcionada”
(rho: p=0,236, p=0,001); “Assegurar a eficiéncia e rapidez na resposta aos pedidos
solicitados” (rho: p=0,219, p=0,001); “Utilizar canais online de comunicag¢ao e interagao”
(rho: p=0,167, p=0,001).

Através das principais ilacGes retiradas das analises, foi possivel constatar, do ponto
de vista interno, algumas situacdes que carecem de atencédo, de forma a alcangar um patamar
de organizacdo, gestdo e prestacao de servicos melhor que o atual. Além disso, o estudo em
causa relevou-se fundamental para compreender o grau de digitalizacdo do Municipio, o
conhecimento do CzRM por parte dos municipes, a satisfacdo dos servicos municipais
prestados, as opinides dos cidaddos e quais as suas propostas para 0 Municipio de Viseu
aplicar futuramente, bem como, as principais mudancas face a época pré-COVID 19.
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2. LimitacOes do estudo

No processo de construcdo do estudo em causa, surgiram algumas limitacOes, que
careceram de atencdo.

A primeira limitacédo esta relacionada com os inquéritos por questionario. O facto de
0 questionario abarcar diversos assuntos de importancia para a analise em causa, fez com
que este se tornasse extenso e desafiador de aplicar aos cidadaos viseenses.

Também referente aos inquéritos por questionario, foi considerada outra barreira, 0
facto do preenchimento online dos questionarios ndo ser tdo eficaz quanto o espectavel. Com
efeito, o nivel de preenchimento dos questionarios foi superior quando realizado de forma
presencial (abordando os cidaddos nas ruas das cidades), quando comparado com o
preenchimento via online (atraves dos e-mails carecidos pelo Municipio).

A terceira limitacdo relaciona-se com a escassa existéncia de estudos recentes desta
teméatica aplicados ao setor publico, em particular, aos Municipios, para melhor
compreensdo do topico e integracdo do assunto na atualidade.

Por ultimo, salienta-se as entrevistas semiestruturadas, realizadas unicamente a um
dirigente e a cinco assistentes técnicos do Municipio de Viseu, que, para o efeito de analise,
poderiam ter sido em maior nimero, e sobretudo realizadas a funcionarios com diferentes
funcgdes e posi¢des: vereadores, dirigentes, chefes de divisdo. 1sso permitiria uma anélise
mais detalhada e diferenciada, uma vez que existiriam diversas opinifes de individuos que
trabalham em éreas distintas. Porém, no estudo em questdo priorizou-se a opinido dos
assistentes técnicos, que trabalham diariamente com o programa/software CzRM do
Municipio, e que aparentam ter uma melhor compreensdo das funcionalidades do sistema,
uma vez que sentem as dificuldades que possam surgir no terreno. Desta forma, as opinides
obtidas foram objetivas e extremamente pertinentes, com a abordagem dos pontos fortes e
facilitadores do uso do CzRM, e também dos obstaculos associados.
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3. Investigacéo futura

Perante as limitagOes e desafios anteriormente retratados, considera-se relevante, em
possiveis investigacdes futuras, a simplificacdo de alguns pontos do questionario, por forma
a tornar o seu preenchimento mais simples e menos moroso. Também o investimento em
questionarios em formato papel ou em tablets, com auxilio de preenchimento por parte de
alguém da autarquia nas ruas de Viseu, deveria ser algo a ponderar no futuro. Cré-se que,
deste modo, a taxa de resposta seria bastante superior, permitindo, também, abranger faixas
etarias mais elevadas, que tendencialmente utilizam menos a Internet e as redes sociais.

Para além disso, seria importante, num estudo futuro, realizar mais entrevistas a
individuos das diferentes areas do Municipio de Viseu, e com diferentes posicdes, entre
estes, vereadores, chefes de divisdes, e dirigentes. As entrevistas, neste caso especifico,
poderia ser no mesmo formato, e com questdes semelhantes as realizadas ao dirigente
incluido no estudo presente, em que ndo é questionado diretamente o funcionamento do
CzRM - isto é, do software em si —, mas sim a sua opinido acerca da modernizacao
Municipal, da Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo, dos diferentes canais, e das
comunicag0es realizadas a nivel municipal.

Por fim, seria interessante replicar o estudo a outros Municipios, de forma a realizar
uma analise comparativa.
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- Geral:

ANEXOS

Anexo 1 — Inqueérito por questionario

1. A Gestdo de Relacionamento com o Cidadéao, permite compreender as necessidades
dos Cidaddos/Municipes de forma a assegurar os niveis de satisfacdo, interacdo e
proximidade dos servicos prestados. Conhece as suas vantagens?
*Selecione a opg¢do adequada

> Sim
> Nao

2. Qual o motivo?
*Selecione a opg¢do adequada

VVVVYY

Nunca ouvi falar

Né&o conheco as funcionalidades

Né&o tenho conhecimentos tecnoldgicos
Prefiro os recursos de atendimento presencial
Outra

3. Nasua opinido, a Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo permite:
* Indique o seu nivel de concordancia relativamente aos seguintes indicadores, em
que 1 corresponde a Discordo Totalmente e 5 a Concordo Totalmente

Assegurar os niveis de satisfacao, interacdo e inovacdo dos servicos prestados

VVVVVYYVYY

Perceber e antecipar as suas necessidades

Atuar de acordo com as suas necessidades e preferéncias

Informar de forma regular, personalizada e direcionada

Assegurar a eficiéncia e rapidez na resposta aos pedidos solicitados
Inovar e simplificar os procedimentos

Utilizar canais online de comunicacdo e interagdo

4. Que Canais de Comunicacéo privilegia para interagir com o Municipio?
* Selecione as opcdes que lhe parecem adequadas

VVVVVYVYYVYYVYVYVYY

Portal de Atendimento Virtual/Portal de Servigos
Portal Informativo

Aplicativo Movel

Redes Sociais

SMS

E-mail

Telefone

Contact Center/Linha de Apoio

Revista Digital

Canal Informativo e Promocional Online (Radio e TV)
Rede de Apoio Itinerante/Rede Mdvel Cidaddo Rede Espacos Cidaddo
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Canal Online para sugestdes, recomendacdes e informagdes
APP Sou Cidadao

YouTube

Ecras Interativos

Tecnologia Realidade Aumentada Tecnologia

QR Code/Codigo de Barras

Drone's

Outra

YVVVVVVYVYYVYY

5. Com que frequéncia utiliza os canais online disponibilizados pelo Municipio?
* Indique a sua frequéncia relativamente ao uso dos seguintes canais online
disponibilizados pelo municipio, em que 1-Nunca e 5-Todos os dias

Portal do Municipio

Viseu Participa

Viseu Educa

Cidade Viseu

MUV - Mobilidade Urbana de Viseu

Tomi

E-mail

YouTube

Facebook

Instagram

Twitter

Linkedin

Viseu NET

APP Sou Cidadao

Outra

VVVVVVYVYVYYVYVYVYYVYYVYYVYY

6. Quais as areas com maior interesse?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Nada Interessado e 5 a Muito
Interessado

Eventos

Cultura

Desporto

Juventude

Educacao

Turismo

Urbanismo

Area Financeira

Acdo Social

Empreendedorismo

Ambiente/Jardins

Patriménio

Aerddromo

VVVVVYVYYVYYVYVYYVYYVYY
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>
>
>

Intervengdes no Dominio Publico
Seguranga e Ordem Publica
Concursos Regulamentos/Avisos

7. Das acOes realizadas pelo Municipio, sobre a(s) qual(ais) gostaria de receber
informagdo personalizada?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Nada Interessado e 5 a Muito
Interessado

VVVVVVVYVVYVYYVYYVYY

Eventos Culturais

Eventos Desportivos

Eventos Religiosos

Eventos Vinicos

Feira de Sdo Mateus
Atividades de Sensibilizacédo
Viseu Natal/Passagem de Ano
Programas Municipais

Centro Historico

Rede de Museus Municipais
Turismo

Biblioteca

Orgamento Participativo
Intervengdes no Dominio Publico

8. Dos canais de comunicacdo ja existentes, através do(s) qual(ais) gostaria de receber
informagao?
* Selecione as opcdes que lhe parecem adequadas

VVVVYVYVYVYVYVYVYVYYVYY

Portal do Municipio

Portal de Servigos "Viseu NET"
Contact Center/ Atendimento Telefénico
E-mail

Telefone

Newsletter

Revista Digital

Carta/CTT

Facebook

Instagram

Twitter

Linkedin

YouTube

9. Dos canais de comunicacdo ja existentes, com que frequéncia gostaria de receber
informacao?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Nunca e 5 a Sempre

>
>
>

Portal do Municipio
Portal de Servigos "Viseu NET"
Contact Center/Atendimento telefonico

117



VVVVVVVYVYVYVY

E-mail
Telefone
Newsletter
Revista Digital
Carta/CTT
Facebook
Instagram
Twitter
Linkedin
YouTube

- Literacia Digital:

10. Considera que a sua literacia digital evoluiu na fase pandémica?
* Selecione a opgao adequada

>
>

Sim
Nao

11. Se respondeu "N&o" qual a razéo?
* Selecione as opcdes que lhe parecem adequadas

>

>
>
>
>

N&o possuo conhecimentos digitais

Nunca tive necessidade de recorrer a recursos digitais
N&o tenho interesse

Né&o tenho acesso aos recursos digitas

Outra

12. Como classifica a sua interacdo digital, considerando as alteracGes impostas pela
situacdo pandémica?
* Numa escalade 1 a5, em que 1 corresponde a Discordo Totalmente e 5 a Concordo
Totalmente

YV V VY

A\

Passei a contactar o municipio via telefone

Passei a utilizar o email com mais frequéncia

Passei a usar o Portal de Servicos Viseu NET

Sempre que foi possivel, substitui o atendimento presencial por telefonico ou
online

Passei a utilizar os canais de interagcdo do Municipio
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- Portal de Servigos/Viseu NET:

13. Ja utilizou o Portal de Servicos/ Viseu NET
* Selecione a opcao adequada

» Sim

» Néo

14. Se respondeu "N&o", qual a razéo?
* Selecione as opcdes que lhe parecem adequadas

>

>
>
>
>
>
>
>
>

N&o conheco

N&o possuo conhecimentos tecnoldgicos

Nunca tive necessidade de recorrer aos respetivos servigos

Prefiro deslocar-me ao atendimento presencial do municipio

Faltam &reas de interesse

N&o conhego os procedimentos

Faltam pontos de apoio para esclarecimento de procedimentos

Porque necessito de efetuar o registo

Pouco intuitivo, a informacdo apresenta-se de uma forma muito técnica

15. Como classifica o Portal de Servicos/Viseu NET?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso e 5 a Bastante
Vantajoso

[EEN
(op)

VVVVVYVYYVYYVYYVYYVYYVYYVYY

. Para quais areas/servigos recorre ao Portal Viseu NET?

* Selecione as opcdes que lhe parecem adequadas
Ambiente

Acessibilidade, Mobilidade e Transporte
Cemitérios

Atividades Economicas e de Lazer
CertidGes, Copias e Declara¢des Educacdo
Execuc0es Fiscais

Urbanismo

Feiras e Mercados

Ocupacéo do Espaco Publico

Publicidade

Ruido

Viseu Ajuda
Bairros Digitais

Outra
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-Contacto Cidadao/Contact Center:

17. Ja utilizou o Atendimento Telefénico/Contact Center do Municipio?
* Selecione a opcao adequada

» Sim

» Néo

18. Como classifica o Centro de Contacto com o Cidadao/Contact Center do Municipio?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso e 5 a Bastante
Vantajoso

- Espacos Cidadao/Rede Movel de Apoio ao Cidadao:

19. Ja utilizou os Espacos de Cidaddo do Municipio?
* Selecione a opgao adequada

» Sim

» Nao

20. Como Classifica os Espacos Cidaddo?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso e 5 a Bastante
Vantajoso

21. Ja utilizou a Rede Movel de Espacos do Cidaddo do Municipio?
* Selecione a opcao adequada

» Sim

» Néo

22. Como Classifica a Rede Movel de Espacos do Cidad&do?
* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso e 5 a Bastante
Vantajoso

- APP Sou Cidadao:

23. O Municipio de Viseu pretende disponibilizar um aplicativo movel - Sou Cidadéo,
para reportar ocorréncias de "saneamento, iluminagdo, pavimento, residuos
urbanos”, entre outras. Classifique o seu interesse.

* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Pouco Vantajoso e 5 a Bastante
Vantajoso
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- Avaliagéo Global:

24. Classifique o seu nivel de Satisfacdo Global relativamente aos servicos prestados

pelo Municipio.

* Classifique de 1 a 5, em que 1 corresponde a Nada Satisfeito e 5 a Muito Satisfeito

25. Na sua opinido, quais as medidas que o Municipio deve adotar para gerar

proximidade, transparéncia e satisfagdo com o Cidad&o?
Exponha a sua opinié&o

- Caracterizacdo do inquirido:

26.

YV V V

217.

28.

Género

* Selecione a opcao adequada
Feminino

Masculino

Outro/Prefiro ndo dizer

Idade
Indique a sua idade de forma numérica

Freguesia
* Selecione a opcao adequada

Abraveses

Bodiosa

Calde

Campo

Cavernaes

Céta

Coutos de Viseu

Fail e Vila Cha de Sa
Fragosela

Lordosa

Mundao

Orgens

Povolide

Ranhados

Repeses e Sao Salvador
Ribafeita

VVVVVYVYVVYVYVVVVVYYY
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Rio de Loba

Santos Evos

Sao Cipriano e Vil de Soito

Séo Jodo da Lourosa Sé&o Pedro de France

Silgueiros

Unido de freguesias de Barreiros e Cepdes

Unido das Freguesias de Boa Aldeia, Farminhdo e Torredeita
Viseu

Outra

VVVVVVVYVYVYYVY

29. Habilitagdes literarias

* Selecione a opgao adequada
42 classe
9% ano
12° ano
Bacharelato
Licenciatura
Mestrado
Doutoramento

VVVVVVYY

30. Profissdo

* Selecione a opcao adequada
Estudante
Empresario
Dirigente
Especialista da profissdo/Quadro Superior
Técnicos Profissionais Profissional de Servicos e Vendas
Administrativo e similares
Operarios industriais ou agricultura
Desempregado(a) Reformado(a)/Aposentado(a)
Outra

VVVVVVVYYY

31. Estado Civil

* Selecione a opcao adequada
Solteiro(a)

Casado(a)

Divorciado(a)

Viavo(a)

Unido de Facto

VVVVYY

32. Rendimento Mensal
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YVVVVVY

* Selecione a opgdo adequada
até 705€

705€ a 800€

801€ a 1000€

1001€ a 1500€

1501€ a 2500€

mais de 2500€
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Anexo 2 - Guido das entrevistas aos dirigentes

1. Tecnologias:

- Na sua opinido a modernizagao administrativa é relevante para o bom desempenho
de uma Autarquia?

- Na sua opinido, quais as principais razées que levam o municipio a dispor de um
sistema de CzZRM?

— Como descreve a adaptacdo ao CzRM?

- Quais consideram ser os maiores aspetos facilitadores com a adocdo de CzZRM? E
quais as principais dificuldades que se verificam com a sua ado¢édo?

— Ja existiu/existem alguns constrangimentos no uso diario do sistema?

- Acha que o CzRM vem facilitar o trabalho dos colaboradores no que toca a
informacdo prestada aos municipes? Se sim, de que forma?

- Nas bases de dados disponiveis para os colaboradores é possivel consultar que tipo
de dados?

- De que forma o Municipio planeia e gere as suas campanhas de comunicacdo de
forma a manter o municipe permanentemente atualizado?

- Os canais online de interacdo com 0 municipio apresentaram um acréscimo nos
ultimos anos, devido a situacdo pandémica que atravessavamos?

- Verificou-se uma aderéncia dos municipes aos projetos implementados com vista a
mitigar os efeitos da situacdo epidemioldgica, como sdo exemplos o Viseu Ajuda +; Viseu
Investe + ¢ Viseu COMPR’AQUI?

2. Processos:
- Qual a maior dificuldade que sente ao efetuar uma campanha de comunicagao?

- Que ferramentas utilizam para planear e gerir as campanhas de comunicacgéo online
(eventos, projetos, inscri¢des, preferéncias tematicas e de meios de comunicagéo)?

- Existe um histérico de preferéncias tematicas associado a cada perfil dos
municipes? Sabe-se quais o0s canais de comunicacdo pretendidos e periodicidade da
informagao/comunicagao?

- Como o Municipio gere as presencas dos Municipes nos eventos e projetos?
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- E analisado e quantificado o nivel de satisfagdo global dos Municipes? De que
forma?

- Para desempenhar a sua funcao acha relevante ter os dados do Municipe?

3. Pessoas
- De que forma é efetuada a Gestdo de Relacionamento com o Municipe?

- O que considera que deve ser realizado para fortalecer o relacionamento com 0s
Municipes?

- Consegue descrever qual a importancia de haver um relacionamento entre o
Municipio e o Municipe?

- Quais sdo os canais online utilizados para comunicar com 0 municipe?

- O municipio retétm o feedback dos municipes para identificar pontos a
trabalhar/esclarecer no funcionamento. E elaborado algum relatério a partir desta avaliagio?

- O portal do Municipio possui um Formulario de Informacdes, Elogios,
Reclamac6es ou Sugestdes. De que forma os dados tirados destes formularios sdo benéficos
para 0 Municipio?
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Anexo 3 - Guido das entrevistas aos assistentes técnicos

1. Tecnologias:

- Na sua opinido a modernizacdo administrativa € relevante para o bom desempenho
de uma Autarquia?

- Na sua opinido, quais as principais razées que levam o municipio a dispor de um
sistema de CzRM?

— Como descreve a adaptacdo ao CzRM?

- Quais consideram ser 0s maiores aspetos facilitadores com a adogéo de CzRM? E
quais as principais dificuldades que se verificam com a sua adogéo?

— Ja existiu/existem alguns constrangimentos no uso diario do sistema?

- Acha que o CzRM vem facilitar o trabalho dos colaboradores no que toca a
informac&o prestada aos municipes? Se sim, de que forma?

- Nas bases de dados disponiveis para os colaboradores é possivel consultar que tipo
de dados?

2. Processos:

- Para desempenhar a sua funcdo acha relevante ter os dados do Municipe?

3. Pessoas

- Consegue descrever qual a importancia de haver um relacionamento entre o
Municipio e o Municipe?
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