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RESUMO

Acelerar a investigacdo e o investimento em Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo (TICs) e promover a sua disseminacdo na Administracao Publica, visando
uma interaccdo mais eficiente, célere e efectiva com os cidaddos e as empresas, sdo
algumas das propostas da nova estratégia europeia para a Sociedade da Informacdo até
2010. Contudo, até que ponto as TICs podem melhorar o funcionamento do sector
publico, aumentando a sua eficiéncia, rapidez e transparéncia? Como € que estes ganhos
podem ser aproveitados enquanto demonstradores e em que medida estimulam o
investimento e o0 uso das TICs? Como podem contribuir para atenuar as assimetrias de
desenvolvimento do territorio nacional, nomeadamente o isolamento fisico, psicoldgico
e simbdlico a que algumas populagfes estdo submetidas? Qual o seu papel no combate
as assimetrias territoriais em termos de acessibilidade aos servicos pablicos?

Com base no Projecto Reorganisation of government back offices for better
electronic public services — European good practices, realizado para a Comissédo
Europeia, 0 presente artigo procura apresentar algumas respostas as questdes levantadas

evidenciando os resultados obtidos para o caso portugués.

Palavras-chave: reorganizacdo, integracdo, coesdo, homogeneidade territorial de

acesso a servicos publicos, etc.



1. INTRODUCAO

O presente artigo pretende evidenciar a importancia e necessidade de novas formas de
organizacdo na Administracdo Puablica para que, com o uso das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagdo (TICs), os recursos disponiveis sejam optimizados e 0s
servicos sejam prestados de forma mais eficiente aos cidaddos e as empresas,

independentemente da sua condicdo social e econdmica ou localizagdo geogréfica.

A Comissdo Europeia (CE) tem dado prioridade a esta tematica, declarando
publicamente que as administracbes publicas europeias devem corresponder as
expectativas crescentes dos cidadéos e das empresas que, cada vez mais conscientes dos
seus direitos e deveres, exigem uma maior qualidade na prestacéo dos servicos publicos.
Para a CE, a melhor forma de corresponder a estas expectativas € através da utilizacao
das TICs em conjunto com a introducdo de mudancas organizativas na propria
administragdo, ao que esta subjacente o conceito de eGovernment ou governo

electrénico.

H& uma tendéncia natural para se definir eGovernment como o eBusiness da
Administracdo Publica. Tal é justificado pelo facto de ambos utilizarem as mesmas
infraestruturas, 0 mesmo hardware e, por vezes, 0 mesmo software (Tambouris et. al,
2001). Contudo, dadas as diferentes caracteristicas e finalidades dos sectores publico e
privado, importa apresentar uma definicdo que se adeque aos proprios objectivos duma
Administracdo Publica. Considere-se, deste modo, eGovernment como sendo 0 processo
de transformacdo da Administracdo Publica e da sua relagdo com os demais agentes,
apoiado na aplicacdo de TICs, e que tem como principais objectivos a melhoria da sua
eficiéncia e a promocdo duma participacdo activa dos cidaddos e das instituicdes nos
processos de tomada de decisdo. Atente-se que é no sentido que se da a aplicacdo das
TICs que o conceito de eGovernment se destaca claramente do conceito de eBusiness. A
aplicacdo de TICs no ambito governamental ndo é o mero uso de meios técnicos. E
muito mais. Trata-se de combinac@es integradas de politicas, processos organizacionais,
informacdo e meios técnicos que, numa actuacdo conjunta, procuram atingir objectivos

publicos e sociais (Dawes et al., 1999).



Em Junho de 2002, a CE lancou o eEurope 2005 Action Plan visando, entre outros
objectivos, a melhoria e modernizacdo dos servicos das administracBes publicas
europeias. Iniciativas dentro deste ambito tém obtido resultados favordveis, como
atestam o proprio relatério do eEurope 2005 Action Plan e os resultados dos programas
de Benchmarking da CE que avaliam o progresso da politica de eGovernment.
Contudo, com o mote “mais vale em linha do que em fila”, no qual o objectivo consiste
em fornecer um acesso electronico facil aos servigos publicos e acabar com as filas de
espera, frequentemente as iniciativas no ambito do eGovernment aparecem apenas
ligadas a melhoria da prestacao de servigos através da Internet (front office). No entanto,
ndo é correcto que se olvidem as mudancas internas a propria Administracdo Publica
(back office) que se apresentam como fundamentais para dar uma resposta eficiente e

atempada aos processos requeridos pelos cidaddos e empresas.

Com o objectivo de analisar as boas préaticas existentes sobre a organizacdo das
administracdes publicas europeias, nos seus diversos niveis (local/regional/nacional),
durante 2003 desenvolveu-se um projecto de investigagédo no @mbito da CE denominado
Reorganisation of government back offices for better electronic public services —
European good practices. A metodologia desenvolvida no projecto e os resultados
alcancados para 0 caso portugués sdo aqui apresentados, o que vai ao encontro de um
dos objectivos do eEurope 2005 Action Plan: disseminacdo de boas praticas que sirvam

de suporte a iniciativas conjuntas futuras, sejam elas locais, regionais ou nacionais.

Antes, porém, importa explicar de forma sucinta o significado e as implicacdes destas
mudancas na Administracdo Publica. Como se verificara, por detrds desta mudanca esta
o0 conceito de eGovernment, cujo desenvolvimento se repercute ao nivel das instituicdes

e do territorio.

2. MODERNIZACAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A prestacdo de servigos publicos nunca foi tdo exigente para 0s governos e organizacoes

publicas. A alteragdo das condi¢Ges econdmicas e sociais exige que as administracdes

! Consultar http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2002/news_library/documents/index_en.htm




publicas reorganizem, de forma eficaz, as responsabilidades e os métodos de prestacédo
de servicos, a gestdo de custos e a comunicacdo com todos os cidaddos e entidades
intervenientes. Assim, exige-se um sector publico eficiente e produtivo, aberto e
transparente, inclusivo e centrado no cidadédo-utente, e que use de forma eficiente 0s

recursos ao seu dispor para maximizar o seu aproveitamento.

Na sociedade contemporanea, o0 acesso generalizado aos servi¢os publicos e a inclusao
participativa de todos os cidaddos sdo largamente potenciados recorrendo as TICs. O
eGovernment, apoiado nestas tecnologias e no desenvolvimento de novas competéncias
e capacidades, dentro e fora da Administracdo Publica, pode alavancar o processo de
transformacdo do Estado, tornando possivel desenhar, construir e implementar, de
forma flexivel e répida, novos processos, aceder e dispor da informacdo em tempo real,
partilhar informagdo entre diferentes InstituicGes Publicas, agilizando e melhorando,
deste modo, a gestdo, comunicagdo e coordenagdo a nivel administrativo. Em suma,
“fazer mais com menos”, ou seja, melhorar a qualidade dos servigos, ao nivel da
disponibilidade, acessibilidade, celeridade, eficiéncia, entre outros, com maior eficacia

na gestdo das receitas e despesas.

Ha ja varios casos de boas praticas em diversos paises que mostram efectivamente que o
eGovernment constitui um meio poderoso para proporcionar servi¢cos publicos de
melhor qualidade, reduzir os tempos de espera, melhorar a relacdo custo-eficacia,
aumentar a produtividade, melhorar a transparéncia dos processos e, simultaneamente,
responsabilizar a Administracdo Publica. Representa também uma oportunidade para o
sector publico reforcar a sua capacidade tecnoldgica, invertendo a tendéncia de gestéo

dispersa, contribuindo, assim, para o combate a fraude e a evasao contributiva.

No entanto, importa realcar que a simples disponibilizacdo de TICs ndo garante per se
melhor Governo ou, do mesmo modo, uma participacdo efectiva por parte dos cidadaos.
Por outras palavras, a disponibilizacdo dos meios técnicos é condicdo necessaria mas
ndo suficiente. Outras medidas complementares, quer ao nivel das institui¢bes, quer ao

nivel do territorio, revelam-se cruciais para o desenvolvimento pleno do eGovernment:

2 De acordo com o Plano de Acgdo para o Governo Electrénico, o potencial de reducéo dos custos de
comunicacdo da Administragdo Publica com o eGovernment é de 25%
(http://www.umic.gov.pt/UMIC/GovernoElectronico/ )




a) Ao nivel das instituicdes

Disponibilizar servigos publicos de maior qualidade, como atras descritos, exige
integracdo entre departamentos e instituigdes, tanto em termos de compatibilizagdo
informaética quanto de uniformizacdo de procedimentos entre diferentes organismos.
Em suma, tem de haver interoperabilidade ao nivel dos meios técnicos e dos
recursos humanos no seio das administraces ou entre administracfes a nivel
nacional, nas suas varias escalas, e ainda com o sector empresarial®>. Assim, o
desenvolvimento do eGovernment lubrifica as relagbes entre instituicdes,
aumentando a capacidade institucional e melhorando as condigdes de governanca.
Simultaneamente, contribui para um controlo mais eficaz das receitas e despesas,
reforca a capacidade tecnoldgica das instituigdes, contribui para o desenvolvimento
de novas formas de gestdo, desenvolve competéncias dos recursos humanos,
enguanto melhora a imagem publica das instituicdes, nomeadamente em termos de

eficiéncia, responsabilidade, transparéncia, entre outros.

b) Ao nivel do territorio

O eGovernment & considerado o principal meio para melhorar o processo de
democratizacdo por toda a esfera pablica em todos os niveis territoriais, na medida
em que permite 0 acesso a informagdo, aumentando a transparéncia dos processos, a
eficiéncia e o custo-eficacia dos servigcos publicos, enquanto alavanca de uma
reorganizacdo publica mais coerente com as necessidades e direitos dos cidaddos
(Giuli et. al, 2004). No entanto, a oferta em linha ndo garante que haja utilizacdo em
linha, ou seja, a simples oferta de infraestruturas de telecomunicacGes e servicos a
elas associados ndo garante a sua utilizagdo por parte da populagdo. E igualmente
importante a informacgédo de que 0s servigos estdo disponiveis, bem como o custo
moderado do acesso, a seguranca, a facilidade de utilizacdo e, sobretudo, a
capacidade de utilizar tais servigos (Guillespie & Richardson, 1996, 2001; Castro &
Jensen-Butler, 2003; Santinha & Soares, 2004). Resumindo, importa langar outras

medidas paralelas ao nivel da formacéao e da descentralizagdo dos servigos de apoio.

% A interoperabilidade é uma das accdes-chave para concretizar o Eixo 3: Nova capacidade tecnolégica
da Administracdo Publica; do Plano de Acgédo para o Governo Electrénico
(http://www.umic.gov.pt/UMIC/GovernoElectronico/)




No quadro seguinte apresentam-se algumas das repercussdes positivas do eGovernment
para os cidaddos, empresas, comunidades, na Administracdo Publica e na Sociedade da

Informag&o como um todo.

Quadrol: Beneficios do eGovernment

Beneficios do eGovernment

Cidadaos, empresas e

. Administracgédo Publica
comunidades

> Simplificacao > Eficacia

. > Eficiéncia
> Comodidade > Articulacéo
> Conveniéncia > Integracao

> Racionalizacéo de meios

> Interoperabilidade

> Menor burocracia > Responsabilizacdo

> Aumento de transparéncia

> Melhoria da imagem

> Participagdo > Reconhecimento publico

> Formacéo e desenvolvimento dos
funcionarios

> Eficacia

> Facilidade de acesso

Sociedade da Informacéo

Na Oferta:
> Com a sua procura estimula o desenvolvimento das TIC
> Com as suas escolhas enquadra o desenvolvimento tecnol6gico
> Com os servicos disponibilizados melhora o contexto empresarial

Na Procura:
> Estimula o uso por parte dos cidaddos e das empresas

Na Governanca:
> Disponibiliza um acesso generalizado
> Impulsiona a participacéo

As implicagdes do desenvolvimento do eGovernment no seio da Administracdo Publica
e na sociedade como um todo, servem de enquadramento ao Caso de Estudo que a

seguir se apresenta.



3. CASO DE ESTUDO: PROJECTO EUROPEU DE BOAS PRATICAS EM EGOVERNMENT

3.1. Objectivos gerais

O projecto Reorganisation of government back offices for better electronic public

services — European good practices teve como principais objectivos:

Apresentar as boas praticas existentes sobre a reorganizacdo dos back offices da
Administracdo Publica capazes de contribuir para a realizacdo total do
eGovernment. As boas praticas devem ser analisadas a todos 0s niveis de
governanca dos diversos estados-membros da UE e ainda da Noruega e Islandia. A
analise deve ter como ponto de partida os resultados da Brussels eGovernment
Conference realizada em Novembro de 2001;

Demonstrar que o0s casos seleccionados apresentam uma ligagdo entre a
reorganizacdo do back office e a qualidade da prestacdo do servigo no front office.
Os vinte servigos publicos basicos a analisar, oito dos quais orientados para 0s
Cidaddos colectivos (empresas) e doze orientados para os Cidaddos individuais,
encontram-se esquematizados no Quadro 2;

Reflectir e disseminar o potencial da transferibilidade das boas praticas para outros

contextos ou niveis de governanca diferentes.

Quadro 2 — Servicos publicos basicos

Public Services for Citizens
1. Income taxes: declaration, notification of assessment

2. Job search services by labour offices

3. Social security contributions (3 out of the following 4):
e Unemployment benefits

Family allowances

Medical costs (reimbursement or direct settlement)
Student grants

Personal documents (passport and driver's licence)

Car registration (new, used and imported cars)

Application for building permission

Declaration to the police (e.g. in case of theft)

Public libraries (availability of catalogues, search tools)

| N9 &

Certificates (birth, marriage): request and delivery

10. | Enrolment in higher education / university

11. | Announcement of moving (change of address)

12. | Health related services (e.g. interactive advice on the availability of services
in different hospitals; appointments for hospitals.)




Public Services for Businesses
Social contribution for employees

Corporation tax: declaration, notification

VAT: declaration, notification

Registration of a new company

Submission of data to statistical offices

Customs declarations

Environment-related permits (incl. reporting)

N O A 0N

public procurement

Fonte: European Commission, 2000, eEurope: an information society for all, March 2000, Lisbon

Para os devidos efeitos, entenda-se front office como sendo um conjunto de funcbes
exercidas em contacto com os utilizadores finais, ou seja, considera-se a interface entre
o0 utilizador e um determinado servico on-line. Por oposicdo, o back office recebe e
processa a informagdo que o utilizador introduz para a realizagdo de um determinado
servigo. Tal pode ser efectuado manualmente, electronicamente ou de forma conjunta,
isto é, que envolva processos manuais e automaticos. Em determinados casos, as
fungdes de um servigo sdo desempenhadas por uma sé unidade ou back office. Noutros,
hd vérios back offices a desempenharem as fungdes requeridas dentro duma
organizacdo. Ha ainda os casos em que varias organizacdes estdo ligadas. Acresce o
facto de poderem estar varios niveis de governanca envolvidos no processo. Face a
complexidade que este processo envolve, o proximo ponto procura ilustrar a
metodologia desenvolvida pelo projecto no desenvolvimento dos diversos niveis de

integracdo entre o front e o back Office.

3.2. Niveis de integracao front office / back Office

A conferéncia ministerial eGovernment — from Policy to Practice, realizada em
Novembro de 2001 em Bruxelas, procurou demonstrar que a qualidade dos servigos
prestados aos cidadd@os e as instituicdes depende do grau de integracdo dos servigos,
pelo que se revela importante estudar as diferentes dimens@es de integracdo, incluindo a

integracao de servigos e a sua integragdo com os back offices.

Desta forma, para se conseguir aferir o grau de maturidade do eGovernment dos

servicos em analise (apresentados na figura 1), e consequentemente definir as boas



praticas existentes, o projecto define quatro niveis de integracdo entre o front e o back

office:

3.2.1. Nivel 1: um servic¢o, uma agéncia e uma plataforma

Actualmente, a maior parte dos formularios da Administracdo Publica podem ser

preenchidos neste nivel mais baixo de integracdo. Contudo, e mesmo neste primeiro

nivel, ha diferentes graus de integracdo (ver figura 2):

I. A ligacdo entre o cliente e o processo de back office pode ainda necessitar de
interface humano (por exemplo, um empregado que verifique as mensagens dos
correios electronicos e insira os dados nos respectivos formularios);

ii. H& uma entrada directa de dados através da Internet mas ndo se efectua a sua
verificacdo nem tdo pouco uma resposta é enviada ao cliente;

iii. H& uma entrada directa de dados, como na alinea anterior, mas ja se verifica um
processo automatico de resposta e verificacdo de dados;

iv. A funcionalidade do servi¢co é complementada com servigcos secundarios, como a

permissao de pagamento electrénico e de assinaturas digitais.

Figura 1 — Nivel 1 de integracao

i) i) iii) iv)

«—
Y

Human Data entry, Workflow Additional
Interface no workflow integration, integration of
integration autom. secondary services
delivery e. g. payment, electr.
of results signatures

Fonte: Reorganisation of government back offices for better electronic public services — European good
practices (2002)



3.2.2. Nivel 2: integracao de diversos servicos de acordo com as necessidades

O segundo nivel caracteriza-se pela integragdo de varios servigos consoante as

necessidades dos clientes. lgualmente, podem considerar-se diferentes graus de

integracdo (ver figura 4):

i. Verifica-se a integracao de servicos de uma Unica agéncia;

ii. Semelhante a alinea anterior, mas desta feita inclui servi¢os secundarios, como o
pagamento de taxas ou assinaturas digitais;

iii. Observa-se a integracdo de servigcos pertencentes a agéncias diferentes, podendo
estas pertencer a diferentes niveis de governanca. Em determinados processos
poderd inclusive incluir servigos prestados por instituicdes do sector privado;

iv. Semelhante a alinea anterior, mas inclui servigos secundarios.

Figura 2 — Nivel 2 de integracao

i) i) iii) iv)

LD [N
MMM D

Integratian Integrafion of several Integration Intagration of saweral
of several sarvices of the of several servicas of differant
services of the same institution services of different  levels of govemment
same institution  and of common Levels of governmant andfor private sector
secondary senvices andior privala sector  organizations
organizations Inchuding comman
secondary Services

Fonte: Reorganisation of government back offices for better electronic public services — European good
practices (2002)

3.2.3. Nivel 3: integracdo em multiplas plataformas

Este nivel caracteriza-se por diferentes graus de intensidade de integracdo em todo o
processo. Em muitos servigos da Administracdo Publica verifica-se que ha ligacdo entre
a agéncia que estabelece o contacto com o cliente e outras agéncias. Por exemplo, o
pedido de um novo passaporte é normalmente efectuado ao nivel local, a primeira

analise é feita e, em seguida, 0 processo é enviado para a agéncia Nacional. Este nivel
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de integracdo revela-se extremamente Util para a reorganizacdo do back office, como é

possivel constatar na figura 5.

Figura 3 — Nivel 3 de integracao

&

T

i

Human Electronic  Electronic Elescironic Dita, Elaciranic Dito,
interface  dala inler-  data inter- data inter- including data inter- including
betwaen change change change secondary change secondary
firat and belween  betwaen betwaen SEMVices betwean SETVICEs
sesond first and firat and first and first and
ling second sacond line saveral savaral
packalfice  line hacknffics, secand line second line

backeflice includ. sec. backoffices, backoffices,

sernvicas af the sams of the
instibubion different
inatitutions

Fonte: Reorganisation of government back offices for better electronic public services — European good
practices (2002)

3.2.4. Nivel 4: varios servicos, varias agéncias, varias plataformas
Finalmente, o mais alto nivel de integracdo combina o segundo e terceiro niveis,

conforme especificado na proxima figura.

Figura 4 — Nivel 3 de integracéo

Completenass of sarvice acconding to ife situation

Integration of sacendary sarvices according 10 open standsnds
4 {=ynilax such as XML, including semantics such as EDIFACT,
- . HBC S QEC] Messages

L]

= Completenass of Integration of subprocesses in &1 stages
— of 1he supply Ghain
—— = intensity of inlegration {electonic data exchange anly, or
l' irtegration of warkflows, highest level sfowing manitoringtracking
far fhe customer &3 well,
= applicalion of apen standards inowhale chain (Synbax such as XML
or samantics such as ECIFACT, OSCl-maessages as wall

Fonte: Reorganisation of government back offices for better electronic public services — European good
practices (2002)
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4. O ESTADO DA ARTE EM PORTUGAL : IDENTIFICACAO DA BOA PRATICA

4.1. As responsabilidades nacionais: construcgéo da lista longa

O ponto de partida para o estudo de boas praticas em Portugal consistiu em apurar quais

as instituicdes publicas responsaveis pela disponibilizacdo de cada um dos 20 servicos

alvo do estudo e os respectivos sitios na Internet (URL’s), tendo-se agrupado esta

informacao no quadro seguinte, denominado por Lista Longa.

Quadro 3 - Lista Longa

Entidade URL’s
1. Direcgéo Geral das Contribuigdes e Impostos www.dgci.gov.pt
2. Instituto do Emprego e Formagéo Profissional | www.iefp.pt
3. Seguranca Social Wwww.seg-social.pt

Direccdo Geral dos Registos e Notariado

www.certidoes.mailcom.pt

Direccdo Geral dos Registos e Notariado

www.dgrn.mj.pt

e.g. Camara Municipal de Lisboa

www.cm-lishoa.pt

Policia de Seguranca Publica

www.terravista.pt/bilene/316
2/denuncias.htm

Servigos Publicos para os Cidad&os
~

8. Biblioteca Nacional www.bn.pt
9. Direccdo Geral dos Registos e Notariado www.certidoes.mailcom.pt
10. | Direccdo Geral do Ensino Superior www.desup.min-edu.pt
11. | Portal do Cidadao http://www.portaldocidadao.
pt/PORTAL/pt
12. | Portal do Cidadao http://www.portaldocidadao.
pt/PORTAL/pt
1. Seguranca Social www.seg-social.pt
2. Seguranca Social e www.seg-social.pt
Direc¢do Geral de Contribuigdes e Impostos www.dgci.gov.pt
3. Direc¢do Geral de Contribuigdes e Impostos www.dgci.gov.pt
4. Direc¢do Geral dos Registos e Notariado www.dgrn.mj.pt
Instituto Nacional de Estatistica www.ine.pt

Direcgdo Geral das Alfandegas e Impostos
Especiais sobre o0 Consumo

www.dgaiec.min-financas.pt

Sistema de Informagdo Documental sobre
Direito do Ambiente

www.diramb.gov.pt
Www.anmp.pt

Servicos Publicos para as Empresas
[$2]

Nota: Os servicos aqui referidos seguem a mesma ordem do Quadro 2.
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4.2. Isolar as Boas Préticas

Seguidamente, com o intuito de analisar os front offices dos varios servigos e
correlaciona-los com o nivel de integracdo dos back offices, foi-se aferir qual o nivel de
abrangéncia administrativa de cada uma das entidades responsaveis (local, regional,
nacional) e a necessaria interacgdo, vertical e/ou horizontal, no seio da mesma ou entre
varias instituices, para que cada um dos servicos fosse disponibilizado em linha. Para
tal, foi utilizado um sistema de triagem do nivel de transacc¢do, por atribuicdo de pontos
consoante o grau de digitalizacdo do fluxo de dados entre o utilizador e o(s) back
Office(s), e entre estes, no decorrer das opera¢des. Mas, para isolar as Boas Praticas foi
necessario analisar de forma mais detalhada cada um dos servicos. Para tal, foram
realizadas entrevistas telefonicas a actores-chave no processo de reestruturacdo do back
Office. O enfoque consistiu em averiguar, além do fluxo processual entre o utilizador e
o back Office, o grau de complexidade do servi¢o, dependente do numero de

plataformas envolvidas, no mesmo ou em diferentes niveis administrativos.

A titulo de exemplo, o servico de Requisicdo de Certiddes, para o qual foi necessario
desenvolver uma aplicacdo, representada na figura 5, para integrar 0s servigos centrais

com as varias conservatorias locais.

Figura 5 — front-office do servigco de Requisicéo de Certiddes

@ certiddo de registo civil
‘.--"““

* Tipo de certidgo |{RENENEY

inicio

Servico Publico

Directo * Certiddo de Inascimento 'I
Certidoes * Fim a gue =e destina IfinS diversos
a Se selecionou "Outros casos de
IS cT izenca0 emolumentar" indigue qual o I
Direcgho-Ceral dos regime legal o isengin

Registos ¢ do Notariade - .
Mome da peszoa a gue respeita I

Momera do Assento I

outras _ - Datal 2 ,’l (diamésiana)

[nazc.joasam.jdbito) (ddimmiazas)

~ Freguesia I

zc,f,l,ca é' o P2 (-c,a.i_/ * Concelho ou Pais I

9 2. }M Z’é‘g Y .ca_z ¥ Filiag&o: Pai I
o des.c:rlto) frer nota) e I

.—?.g_f,!m& tectialk
= prédio n&o descrito Cazou com I
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Para obter uma certiddo de nascimento, depois de identificado o distrito e a
conservatoria do registo civil, basta preencher on-line a minuta atrds apresentada e
validar o pedido. Esta ficara condicional até o pagamento ser efectuado por Multibanco
sendo depois enviada a certiddo para a morada indicada, ou pode ainda seleccionar-se a
opcao Envio a Cobranca. Atente-se a necessaria interaccao entre niveis administrativos,

neste caso no seio da mesma instituicdo, a Direccdo Geral de Registos e Notariado.

4.4. A Boa Pratica Nacional — Declaracdo de Remunerac6es pela Internet (DRI)
Conforme referido inicialmente, a analise do caso portugués foi efectuada paralelamente
a outros paises. Neste contexto, a semelhanca do estudo efectuado para Portugal, cada
pais definiu a sua lista nacional de boas praticas. Com base nestas listagens, o consorcio
do projecto escolheu as melhores praticas europeias para cada um dos 20 servigos. No
caso portugués, foi seleccionado o DRI (declaracdo de remuneracdes a seguranca social
pela Internet), tanto pela reorganizagao processual ocorrida para disponibilizar o servigo
como pelos resultados obtidos.

O préximo ponto procura descrever este caso baseando-se, prioritariamente, em
entrevistas pessoais, conduzidas junto de actores-chave no processo de reestruturagéo

do servigo.

4.4.1. Enquadramento, Objectivos e Fases de Implementacao

Nos termos da legislacdo, as entidades empregadoras tém que enviar mensalmente a
seguranca social os seus mapas de remuneragdes. Inicialmente, todo o processamento
desta informacéo, proveniente de mais de 400 000 empresas, era feito em papel. As
declaragcbes tinham que ser desdobradas por distrito de actividade e, sempre que uma
entidade necessitasse de consultar a sua situagdo contributiva, teria de pedir essa
informagdo aos servigos nacionais/centrais que o encaminhavam para todos 0s centros

distritais onde exercesse actividade, podendo responder apenas passados varios dias.

Com o0 objectivo de tornar este processo mais célere e menos burocratico, o DL n°
106/2001 de 6 de Abril instituiu a obrigatoriedade das entidades empregadoras com

mais de 10 trabalhadores entregarem as suas declaracdes de remuneracdes pela via
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digital (utilizando, por exemplo, uma simples disquete) ou pela Internet nos servicos do

Sistema de Solidariedade e Seguranca Social. Esta mudanca foi gradual, as entidades

com mais de 100 trabalhadores ficaram obrigadas a entrega por formato digital até 1 de
Julho de 2001, com menos de 100 e mais de 20 trabalhadores até 1 de Abril de 2002 e,

com mais de 10 e menos de 20, até 1 de Julho de 2002.

Os principais objectivos perseguidos pela Seguranca Social ao desenvolver o DRI foram

0S seguintes:

Vi.

Vii.

Reduzir os custos administrativos (da seguranca social e das entidades que
com esta se relaciona);

Melhorar o controlo da receita por parte da Administracdo Central (mais
atempadamente);

Promover a utilizagdo dos meios informéaticos (e da sociedade da
informacao);

Simplificar a relacdo Administracdo/Cidadéo;

Libertar colaboradores para outras actividades da seguranca social;

Melhorar a qualidade da informacdo (os erros ocorrem sempre e em papel é
mais dificil detecta-los e corrigi-los);

Disponibilizar acesso ao servico 24 horas por dia, 7 dias por semana.

O desenvolvimento e a implementacdo do servigo ocorreram de forma faseada. Os

principais passos foram os seguidamente descritos:

Obrigar a entrega de Declaraces em disquete (DRD);

Possibilitar a validacdo da informacgdo contida na disquete e envia-la pela
Internet;

Possibilitar a criacdo, a validacédo e a gestdo de ficheiros em linha e envia-los
pela Internet;

Desenvolvimento do IDQ (ldentificacdo e Qualificacdo dos utentes — base de
dados da Seguranca Social e das Financas);

Futuramente sera desenvolvida uma aplicacdo para possibilitar o pagamento

on-line.

4.4.2. O Novo Fluxo Processual

15



O fluxo processual das Declaraces de Remuneracgdes a Seguranca Social, resultante da

implementacdo do DRI, € o representado na figura seguinte:

Figura 6 — Fluxo processual das Declara¢des de Remuneragdes
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w ¢
Gestor de
Entidades DRI

Todas as entidades empregadoras tém que se registar nas Finangas e na Seguranga
Social através de um processo presencial (1). Os seus numeros de identificacdo fiscal
(NIF) e da seguranca social (NISS) serdo introduzidos na base de dados da Seguranca
Social, podendo, a partir desse momento, registar-se através do NIF e NISS no DRI (2)
e fazer o download do Gestor de Entidades do DRI. No entanto, para efectuar o
pagamento devido a Seguranca Social, as empresas tém de recorrer aos bancos uma vez

que a opcao Pagamento on-line ndo esta ainda disponivel (3).

4.4.3. Principais mudancas com o desenvolvimento do DRI

Como referido anteriormente, inicialmente as empresas tinham que desdobrar as suas
declaracbes de remuneracGes (DR) a Seguranca Social por distrito de actividade e,
através de um processo presencial, submeté-las ao respectivo centro distrital. Todas
estas DR tinham de ser confirmadas/validadas manualmente nos centros distritais e

posteriormente inseridas nas bases de dados dos servigos centrais.
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Com a reorganizacdo e integracdo do back office, os utilizadores passaram a poder

declarar as suas remuneragdes e acompanhar o estado dos seus processos inteiramente

em linha. Para tal, precisam apenas de se registar no DRI e, uma vez recebida a

password individual (pelo correio) poderdo aceder ao Gestor de Entidades do DRI e

criar, preencher, alterar e submeter integralmente as suas DRs pela Internet, sem

necessidade de as desdobrar por distritos, recebendo automaticamente um comprovativo

de submissdo. Na figura 8 esta representado o front office da aplicacdo que permite, de

forma integrada, desdobrar as DRs.

Figura 7 — Declaracéo de Remuneragdes por Distrito de Actividade
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Nas figuras 8 e 9 estdo representados os fluxos processuais para efectuar as declaracfes

de remunerages, antes e depois da entrada em funcionamento do DRI. Atente-se as

diferengas.
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Figura 8 - Fluxo processual do servigo antes da reorganizacéo encetada
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Figura 9 - O novo fluxo processual
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4.4.4. Principais resultados obtidos

De um total de 186 340 entidades registadas pelo seu Numero de Identificacdo Fiscal
(NIF), 159 755 entregaram as suas DRs através do servi¢co DRI, o que perfaz 85% das
entidades registadas. O namero de contribuintes registados (por NISS) € de 199 724 —
este numero é maior porque uma entidade que tenha actividade em mais do que um
distrito deve submeter os NISS correspondentes a cada um dos Centros Distritais da

Seguranca Social onde tem actividade. Destes, mais de 83% entregaram as suas DRs
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através do servico DRI. No gréafico 1 estdo representados 0 nimero de registos mensais
no DRI por NIF e NISS.

Gréfico 1 — NUmero de registos mensais nos servicos DRI por NIF e NISS
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O numero de DRs submetidas através do DRI tem vindo a aumentar desde a
disponibilizacdo do servigo. Em Julho e Agosto de 2003 esse numero atingiu as 250 000

declaragdes, como se pode verificar no gréfico 2.

Gréfico 2 — NUmero de entregas de DR’s pelos servigcos DRI
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Por ultimo, importa referir que a qualidade da informacao recebida (taxa de aceitacao
dos dados) tem sido crescente desde a disponibilizacdo do servico pela Internet, como

se pode verificar no grafico 3, sendo actualmente cerca de 94%.
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Gréfico 3 — Taxa de aceitacéo de dados
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4.5. Comentarios finais a avaliacao do Estado da Arte em Portugal

O estudo aqui apresentado, ao avaliar o progresso obtido pelos servicos em matéria de
eGovernment, procura averiguar quais as boas praticas existentes na Europa e quais as
politicas subjacentes aos diversos modelos de eGovernment existentes. Este tipo de
abordagem revela-se Util na medida em que € imitando as boas praticas, sempre numa
adaptac&o a cada realidade concreta, que se pode melhorar o existente. E esse, inclusive,

um dos objectivos da Comissao Europeia.

No que respeita ao estudo efectuado para Portugal, hd um conjunto de servigos que ja
demonstram um grau de digitalizacdo elevado permitindo aos cidadaos e as instituicdes

utilizar os meios digitais para aceder a esses servicos e efectuar as operagoes desejadas.

O caso portugués analisado em detalhe, e considerado pelo consércio do projecto uma
boa pratica europeia, consiste no servico de Declaracdo de Remunerac6es pela Internet
(DRI), disponibilizado pela Seguranga Social. Apresentado o processo de digitalizacéo e
reestruturagdo do back office associado ao DRI, importa, para finalizar, efectuar alguns

comentarios acerca do seu desenvolvimento e implementacao:
= O desenvolvimento do DRI mostrou-se exigente e complexo, ndo tanto devido a

dificuldades técnicas, mas principalmente em virtude de: i) necessarias

alteracdes do enquadramento legal; ii) afectacBes financeiras e; iii) exigéncia
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duma reorganizacdo interna, que implicou a redistribuicdo de tarefas e
competéncias e, ainda, a contratacdo de novos recursos humanos.

Numa fase inicial, o desenvolvimento do DRI ndo teve uma aceitacéo global por
parte dos recursos humanos da instituicdo. Houve um trabalho exaustivo, por
parte dos actores chave no processo, de modificacdo das mentalidades existentes
e de motivacdo do pessoal ao servigo para que a digitalizacdo e integracdo do
back office se efectuasse em tempo oportuno.

A disponibilidade de financiamento revelou-se de importancia fulcral para
encetar as transformacBes necessarias, ndo s6 em termos de hardware e
software, mas também na redistribuicdo de competéncias e tarefas.

A generalidade das empresas denota um défice de cultura orientada para o uso
do DRI, o que se justifica pela pouca apeténcia para o uso das TICs. Devido a
este défice de conhecimento e orientagdo para as TIC, o volume e tipo de suporte
aos utilizadores por parte da equipa de apoio ao utilizador — helpdesk — foi
subestimado. A titulo de exemplo, quando a Seguranca Social aboliu a
possibilidade das empresas submeterem as suas declaragcbes nos bancos, os
quesitos telefénicos ao helpdesk passaram de cerca de 300 por dia para mais de
6000.

A possibilidade de delegar a submissédo de declaragfes de rendimentos,
estabelecida pelo decreto-lei 106/2001 — por exemplo num contabilista que pode
submeter as DRs de varias empresas —, revelou-se de grande utilidade para as
pequenas empresas por ndo precisarem de adquirir software especifico ou afectar
recursos humanos a essa tarefa.

O facto de a possibilidade de efectuar o pagamento on-line ainda ndo estar
disponivel, faz com que os utilizadores tenham de submeter as suas declaragdes
por uma via e pagar por outra, 0 que nédo favorece a adesdo ao DRI nem a sua
utilizacao.

A rede infraestrutural necessaria para a utilizacdo de assinaturas digitais nao foi,
ainda, implementada. Isto deve-se ao facto da identificagdo dos utilizadores
ocorrer atraves do NIF e NISS (futuramente serd& um namero Unico) e de nédo
necessitarem de assinar qualquer documento.

Numa Optica de custo-beneficio, o desenvolvimento e implantacdo do DRI

mostrou-se vantajoso, uma vez que permite um melhor controlo da receita
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reduzindo custos administrativos enquanto desafecta recursos humanos para
outras tarefas e/ou actividades. E também relevante o contributo efectivo para a

agilizacdo das relages entre os sectores publico/privado/cidadaos.

5. CONCLUSAO

O desenvolvimento de politicas de eGovernment deve direccionar-se simultaneamente
ao longo de diversas frentes, tais como maximizar a produtividade, melhorar a
qualidade dos servicos, atenuar a excluséo social e induzir a participacdo democratica
dos cidaddos. Neste contexto, constituem uma excelente oportunidade para desencadear
um processo de transformacao das estruturas organizacionais da Administragdo Publica,
contribuindo para alterar a percepcdo que os cidaddos tém da eficiéncia dos servigos.
Simultaneamente, contribuem para a disseminacdo das vantagens associadas ao uso das
TICs no contexto da Sociedade da Informacgdo: i) aumentam a interaccdo entre
individuos e organizag®es; ii) incrementam a circulagdo de informacdo (matéria-prima

do conhecimento) e; iii) ajudam a processar a informacao.

Os desafios apresentam-se, portanto, multiplos e complexos, sendo certo que apenas
com enfoque na complementaridade das acgdes se podem obter os melhores resultados.
Importa, pois, definir uma visdo estratégica global que associe o desenvolvimento da
sociedade da informacéo aos principais desafios da sociedade portuguesa e centralizar

esforcos na operacionalizacao das politicas definidas.

A Boa Prética aqui apresentada, Declaragdo de Remuneracfes em www.seg-social.pt, é

um bom exemplo de como a reorganizacdo dos back-offices para disponibilizar o
servico em linha contribui para diminuir o isolamento a que alguns territorios menos
desenvolvidos e periféricos estdo submetidos, nomeadamente atraveés da aplicacdo que
permite as entidades empregadoras ndo terem de se deslocar aos Centros Distritais da
Seguranca Social, onde exercem actividade, para submeter as suas Declaracdes de
Rendimentos, podendo fazé-lo pela Internet, independentemente da sua localizacdo

geografica ou das suas actividades.
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Como o servico de Declaracdo de Remuneracdes a Seguranca Social é uma
obrigatoriedade das entidades empregadoras, e ndo dos cidaddos individuais, a questdo
da capacidade de uso dos servigcos ndo se coloca da mesma forma, visto as empresas
possuirem nos seus quadros recursos humanos capazes ou, mesmo no caso de empresas
de muito pequena dimenséo, delegarem a responsabilidade nos seus técnicos de contas,

que ja regulavam as suas obrigacdes declarativas e contributivas.

No entanto, o desenvolvimento de uma estratégia de marketing, acompanhada de
suporte e formacdo na &rea das TICs poderia induzir um uso mais efectivo e
generalizado do servigo. A titulo de exemplo, deveriam ser adoptadas accOes de
demonstracdo de utilizacdo do sistema nos Centros Distritais da Seguran¢a Social,
quando potenciais utilizadores ai se desloquem para entregar as suas declarac@es de

remuneracoes.

BIBLIOGRAFIA

Castro, E.; Jensen-Butler, C. (2003) — Demand for information and communication
technology-based services and regional economic development. Papers in Regional
Science 82.

Comunicacdo da Comissdo ao Conselho, Parlamento Europeu, Comité Econémico e
Social Europeu e Comité das Regides (2003) — O Papel da administracao em linha
(eGoverno) no futuro da Europa. Comisséo Europeia.

Dawes, S; Bloniarz, P; Kelly, K (1999) — Some Assembly Required: Building a
Digital Government for the 21st Century. Center for Technology in Government,
University at Albany, NY.

Experiéncia, Flexibilidade, Modernizacdo: solu¢bes para um servico publico de
exceléncia (edi¢do 2005). SAP Business Forum.

(http://www50.sap.com/ptbusinessforum/sectorpublico/pdf/sbf05 ps brochura.pdf)

24



Giuli, D; Calenda, D (2004) — The Regional Diversities of Digital Governance:
influences of cultures in two south European regions. The cases of Basilicata (IT)
and Extremadura (ES). Paper presented at the EGPA 2004 Annual Conference,

Slovenia.

Guillespie, A.; Richardson, R. (1996) — Advanced communications and employment
creation in rural and peripheral regions: a case study of the highlands and Islands
of Scotland. The Annals of Regional Science, 30.

Guillespie, A.; Richardson, R. (2001) — Regional development and the new economy.

EIB Papers volume 6 no. 1.

Plano de Accéo para a Sociedade da Informacéo (PASI)
(http://www.umic.gov.pt/UMIC/CentrodeRecursos/Publicacoes/si publicacao.htm)

Plano Accéo para o Governo Electrénico (PAGE)
(http://www.umic.gov.pt/UMIC/GovernoElectronico/)

Reorganisation of government back offices for better electronic public services —
European good practices (2002) — Terms of reference of a Tender for a Study on Back
Office Reorganisation edited by Danish Technological Institute and TZI — University of
Bremen (Coord.).

Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 135/2002, de 20 de Novembro
(http://www.inst-informatica.pt/v20/legislacao/docs/ResConsMin 135 2002.pdf)

Santinha, G; Soares, A (2004) - SMEs and ICT adoption: a new challenge to
Regional Policies, paper presented at the European Regional Science Association 2004
Congress, Porto, 25th - 29th August.

Tambouris, E; Gorilas, S; Boukis, G (2001) - Investigation of Electronic

Government. Paper presented at the Panhellenic Informatics Conference workshop, 8-

10 November, Zypern.

25



26



