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INTRODUCAO

O inicio do século XXI trouxe desafios acrescidos a Administracao
Publica Central.

A globalizagdo das actividades, a deslocagdo com custos margi-
nais dos instrumentos, a necessidade de atencdo aos detalhes para
melhorar a potencialidade, a proximidade aos clientes, as preocupa-
¢Oes energéticas e ambientais, sdo desafios emergentes que nos
afectam de forma crescente e cada vez mais intensa.

O sector publico, que tradicionalmente tem uma maior resisténcia
as dinamicas de mudanca do que o sector privado, ter4, necessaria-
mente, que se modernizar e flexibilizar.

A Economia do Conhecimento e as Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo (TIC) tém um papel fundamental neste processo de
mudancga, ao induzir melhorias de produtividade e um relacionamen-
to mais proximo com os cidaddos e as empresas.

Torna-se pois fundamental desenvolver competéncias que habili-
tem os funcionarios publicos a melhorar processos, resolver proble-
mas e participar em projectos de mudancga na Administracdo Publica.

O presente capitulo pretende, pois, num momento importante de
criacdo de conhecimento na area da Inovagcao e dos Sistemas na
Administracdo Publica Central, apresentar um enquadramento dos
principais desafios e oportunidades para a Economia do Conheci-
mento nos organismos da Administracdo Publica Central.

Evolucdo das Eras da Economia do Conhecimento

Na Era da Economia do Conhecimento os sistemas de informa-
¢éo tém sido utilizados de forma diversa pelas organiza¢des ao longo
dos tempos. De um periodo onde o enfoque principal eram as carac-
teristicas técnicas das tecnologias nos anos 60 e 70, passou-se para
um periodo de «libertagdo» dos utilizadores através do uso do PC
nos anos 80, e nos anos 90 a utilizacdo das redes tornou-se o princi-
pal veiculo de investimento. As trés eras foram:

« Era do Enfoque nos Sistemas;

e Era do Enfoque no Computador Pessoal;
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e Era do Enfoque nos Dados;
e Era do Enfoque no Conteudo.
Cada uma destas Eras vai ser apresentada de seguida:

FIGURA |
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Era do Enfoque nos Sistemas (Systems Centric). Esta Era iniciou-
-se nos anos 60 com a introdugdo dos computadores nas organiza-
¢Bes. Os computadores eram dispendiosos pelo que a sua utilizacéo
se restringia as organizagées com recursos financeiros e com respon-
s&veis com espirito inovador que os motivasse a investir. A sua utiliza-
¢ao era fundamentalmente baseada na procura do aumento da
produtividade e da eficiéncia dos processos. A substituicdo do trabalho
manual pelo trabalho realizado pelos computadores, com a introdugéo
dos dados em papel em formato electronico, foi a grande area de inter-
vengdo dos computadores desta Era. Menos trabalho manual e mais
eficiéncia eram as palavras de ordem nessa altura. A abrangéncia des-
ta Era foi reduzida devido as limitagBes tecnoldgicas e aos custos.

Era do Enfoque no Computador Pessoal. Com a introdugdo do Com-
putador Pessoal no inicio dos anos 80 nas organizacdes, os utilizado-
res passaram a depender menos de grandes e dispendiosos sistemas
centralizados dirigidos de uma forma rigida pelos Centros de Processa-
mento de Dados da Organiza¢do. O aparecimento dos Sinclair Spec-
trum, do sistema operativo DOS da IBM, do Macintosh da Apple e,
posteriormente do Windows da Microsoft iniciaram um periodo de «liber-
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tacdo» em que os diferentes departamentos na empresa podiam solu-
cionar problemas e gerir informagédo e projectos de forma independente.

O Wordstar, o Lotus 1-2-3 e, posteriormente, o DBase lll, sdo exem-
plos de ferramentas com forte implantacdo nas grandes e pequenas
empresas e com significativo impacto nas suas actividades. O apare-
cimento das bases de dados relacionais permitiu, neste periodo, uma
diminuig¢&o significativa dos custos dos sistemas de informacdo e uma
grande difusao a nivel individual, das pequenas e médias empresas,
das grandes empresas e, também, da Administragdo Publica Central.
As linhas de investimento nesta Era estavam focalizadas na melhoria
da eficacia das decisdes através de uma adequada utilizagcdo de infor-
magdo que se obtém a partir dos sistemas e tecnologias instalados. A
Administracéo Publica Central teve um crescimento significativo neste
periodo através da instalacdo nos diferentes ministérios e servicos de
inimeras aplicacdes e solugbes de sistemas de informacéo.

A Era do Enfoque nos Dados. Esta Era iniciou-se em meados dos
anos 90 com o aparecimento da Internet. Com a introducéo de redes
globais de comunicag¢fes, dados, voz e imagem e, mais recentemen-
te, video, sdo transportados entre continentes com uma rapidez de
segundos, elevada seguranca e custos de relacionamento e trans-
missdo muito baixos. Empresas, cidaddos e Administracdo Publica
Central podem aceder e disponibilizar informacgéo, procedimentos,
regras, concursos e formularios, entre outros dados, de uma forma
simples e expedita. As oportunidades sdo elevadas, mas 0s riscos
também aumentam. Nesta Era o enfoque foi a globalizacéo, a faci-
lidade de relacionamento e o baixo custo dos contactos realizados.
A partir dos anos 2000 a mobilidade passou a ser a palavra de ordem.
Através de redes de dados, voz e imagem fixa ou video, os quadros da
organizagdo publica ou privada passaram a ter acesso a informacéo
em qualquer local e a qualquer hora. A disponibilizacdo de servigos
24 horas por dia e sete dias por semana passou a ser uma pratica
frequente entre as organizacfes publicas e privadas.

A Era do Enfoque no Contelido. Desde meados da década de 2000
gue o enorme desenvolvimento das redes potenciou o crescimento dos
seus contetudos. Como dados, imagem, som e video estdo disponiveis
na Internet, varias empresas tém oferecido servigos que utilizam esta
rede como infra-estrutura de suporte. O Google Earth, onde se encon-
tram imagens de satélite de praticamente todos os locais do mundo é
um destes exemplos. O Secondlife, mundo virtual na Internet, onde os
utilizadores e as empresas podem exprimir os seus sonhos e colocar
0S seus produtos e servigos, comeca a ser um exemplo deste enfoque
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nos conteddos. Nos proximos anos vamos ter a possibilidade de conhe-
cer as evolugBes dos «portais do cidaddo» que a Administracéo Publica
Central dos diversos Governos do mundo estdo a desenvolver e promo-
ver junto dos seus cidadaos. Estas aplicagBes de portais servem para
diminuir o tempo de acesso a produtos e servicos do Estado e aumentar
a comodidade de acesso aos servicos.

Espera-se, neste contexto, que, com a difusdo da Internet, os conteu-
dos passem a ter uma fungdo mais importante nos préximos anos.

Esta evolugdo atravessou todos os organismos publicos originando
tendéncias de desenvolvimento organizacional distintos em cada periodo.
Os servigos da Administragao Publica Central foram particularmente influen-
ciados por estas tendéncias muitas vezes de diferentes ministérios.

Os Servigos Publicos da Administracao Publica Central

As diferentes vagas de sistemas e a evolugdo das Tecnologias de
Informacao na Era do Conhecimento potenciaram as relacdes com o
cidaddo e entre os diferentes servigos da Administragdo Publica Cen-
tral. A fig. Il apresenta um modelo de relacdo da sociedade civil com o
Estado e a Administragdo Publica Central.

Neste modelo, um periodo colocado pela sociedade civil é, tipicamen-
te, analisado por um ou mais servicos publicos até este ter um parecer.

A sociedade civil, representada no modelo dos Servigos Publicos da
Administragéo Central pelo Cidaddo, Empresas e as Outras Entidades
tém necessidades, por questdes administrativas, legais e outras, ne-
cessitando de interaccdo com os servicos publicos da Administracéo
Central. Esta interac¢do é constituida por um conjunto de regras, do-
cumentagdo e, em muitos casos, pagamentos. O processo € instruido
com base nos dados recolhidos pelo organismo publico da Administra-
¢do Publica Central que o recepciona. Muitas das vezes, 0 organismo
que recepciona o processo devera ter de reencaminhar este processo
para outros servigos ou ministérios para recolha de dados ou solicita-
¢do de pareceres. Depois da recolha destes dados e pareceres, o orga-
nismo publico ira integrar e analisar estes documentos através dos
seus servigos internos, preparando posteriormente a resposta ao cida-
dao, empresa ou outra entidade da sociedade civil que o solicitou.

A Economia do Conhecimento tem um forte impacto nos processos
gue foram explicitados no modelo anterior. Este impacto no modelo
sistémico evidencia que existem dois pontos-chave para uma adequa-
da interaccdo entre a sociedade civil e o Estado na Economia do Co-
nhecimento:

* Os fluxos de informagéo entre as empresas, cidadao e outras

entidades e a sociedade civil podem ser acelerados;
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* Os fluxos de informacgéo entre os diferentes servigos internos e
0s organismos externos da Administragdo Publica Central po-
dem ser melhorados.
Ora, a Economia do Conhecimento, particularmente a Era das Redes
em que nos encontramos, tém um papel fundamental na melhoria do
desempenho destes dois pontos-chave do modelo dos servi¢os publicos.
FIGURA 11
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Indicadores

A evolucéo dos indicadores estatisticos sobre a Economia do Conhe-
cimento em Portugal mostra que, apesar de em relagdo aos paises de
topo da Europa ainda estarmos distantes, existe uma evolugdo positiva.

A percentagem de utilizadores de computadores pessoais e de Inter-

net apostam, em particular, na existéncia de uma grande oportunidade
para os servi¢cos publicos da Administracdo Publica Central:

e Mais de 40% dos portugueses poderiam deixar de se deslocar
aos balcGes, reduzindo os custos unitarios por transacgdo pa-
gos pelos servicos e aumentando a sua satisfacdo em relagéo
aos servigos publicos.

Esta tendéncia tem vindo a ser seguida noutros paises, desde Sin-

gapura aos Estados Unidos, passando pelos paises da Unido Europeia.
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FIGURA 111

Indicadores 2002 | 2003 | 2004

Estatisticos

de Utilizagao Utilizadores de computador® 27 36 37

de Tecnologias Utilizadores de Internet® 19 26 29

e Sistemas de Utilizadores de comércio electrénico? 2 2 3

Informacao, o b

2002 - 2006, Agregados domésticos com computador 27 38 41

(%) Agregados domésticos com ligagéo a Internet® 15 22 26
Agregados domésticos com ligagéo a Internet por banda Iargab - 8 12

@ Individuos entre os 16 e os 74 anos; ® Agregados domésticos com pelo menos
um individuo entre os 16 e os 74 anos

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias de Informagdo e da
Comunicagao pelas Familias 2002 — 2006.

Ora esta evolucdo apresenta grandes desafios para a Administracado
Publica Central e serd desenvolvida de seguida.
Principais Desafios
Eras da Os principais desafios na Economia do Conhecimento que se colo-
dgcggi’]?:’_‘ cam a Administracdo Publica Central incluem os seguintes pontos:
cimento Desenvolvimento de apenas uma aplicagdo «tipo» a nivel central
que depois é replicada, com menores custos para o Estado. Este ra-
ciocinio dificilmente se verifica na totalidade das situagGes, pois a custo-
mizagdo ao modelo de actividade de cada organizagdo publica tem custos
associados considerados ndo despreziveis. Os custos de novas licen-
¢as e de upgrades de hardware mantém-se para cada organismo, dei-
xando, dado a obrigatoriedade de se adquirirem as licencas ao fabricante
X, de se poder utilizar as oportunidades do software livre, com utiliza¢do
crescente nos diversos Governos e municipios de todo o mundo, ou
solucdes alternativas de aplicagdes informéaticas de organismos con-
correntes que se desenvolvem entretanto.
Um desenvolvimento central (ao nivel da Secretaria-geral, de um
instituto pablico ou de um grande projecto nacional) que depois é repli-
cado, & uma solugdo mais rapida do que as solugdes locais. Ndo é
claro que esta situagdo aconteca pois as organizagdes (publicas ou
privadas) sdo 6rgédos sociais e 0s seus decisores vao ser convidados a
participar num processo que ja foi iniciado e em que eles néo participa-
ram na fase de definicdo. Ora, a teoria da gestdo de mudanca organiza-
cional diz-nos que a resisténcia vai ser maior, o niumero de alteracdes
solicitadas a aplicacéo tipo base vai aumentar, elevando os custos e,
particularmente, o tempo de entrada em ponderacéo.
No longo prazo a mudanca é mais bem gerida com aplicagées
centralizadas. A teoria de desenvolvimento estratégico de sistemas de
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informacgdo aconselha que o desenvolvimento estratégico de aplica-
¢Oes informaticas para ter impacto e sucesso em organizagdes devera
absorver com a maior rapidez as altera¢ges da envolvente externa nas
suas actividades. Numa era onde a globalizagdo obriga, mais do que
nunca, a que 0s paises estejam em concorréncia directa para a capta-
¢do de investimentos, competéncias e pessoas, 0 papel dos organis-
mos publicos é mais importante do que nunca.

FIGURA IV
Taxa de

1000 km/h mudanca na
Economia do

Conhecimento

Tecnologias
de Informacéao

Administracao
Publica

Empresas

100 km/h 10 km/h

Por exemplo, quantos investimentos estrangeiros foram perdidos
em Portugal devido a lentiddo de analise de um processo por um orga-
nismo publico central, ainda que este ndo tenha qualquer hipétese de
melhorar devido as restricdes legais?

Desta forma, as aplicacdes informéticas funcionam como enablers
de processos num ambiente de mudan¢a. Mas quando analisamos as
taxas de mudanca, apresentadas na fig. IV, verificamos que a taxa de
alteracdes das aplicagBes informaticas é muito elevada e a dos orga-
nismos publicos muito menor.

Ora, a existéncia deste gap faz com que a implementagéo centrali-
zada, seguida de difusdo da mesma aplicacao informatica, resulta que,
no final da implementacéo de novas versdes e novas funcionalidades,
existam, entretanto, numa espiral de mudanca de dificil controlo.

Do ponto de vista metodolégico €, pois, habitualmente mais acon-
selhavel o desenvolvimento de aplicagdes junto das unidades de ser-
Vigos publicos que estdo mais préximas dos reais problemas.

E este 0 motivo que justifica que metodologicamente o desenvolvi-
mento estratégico de Sl seja aconselhado a ser realizado ao nivel da



16 Economia bo CoONHECIMENTO E ADMINISTRAGAO CENTRAL

unidade (Ward e Griffiths, 2002) e nao dos organismos de topo do
ministério ou dos headquarters. De facto, as necessidades de activida-
des de organismos, como o INA, sao muito diferentes das da Policia
ou de organismos que gerem projectos comunitarios ou fluxos finan-
ceiros, ou de um grande hospital quando comparado com um hospital
local ou com uma maior pendente de investigagao.

As relagdes horizontais, a comunica¢do e 0S processos entre 0s
organismos do mesmo ministério ou de ministérios diferentes e a
automatizagdo dos back-offices € uma componente fundamental para
que as especificidades dos servicos publicos centrais apresentados
na fig. Il possam ser ultrapassados.

Posteriormente a automatizacédo entre diferentes ministérios que
intervém em processos também deve ser automatizado. Enquanto
esta automatizacdo nao existir dificilmente se poderdo obter resulta-
dos com impacto no cidadéo.

Interacgcdo com o cidad&o. Esta vertente, ja iniciada ha alguns
anos, merece ser desenvolvida e terminada. A conveniéncia das solu-
¢bes sobre Internet para os cidaddos e os menores custos de tran-
saccdo privilegiam estas iniciativas.

A formacédo e o desenvolvimento de competéncias dos utilizado-
res e especialistas técnicos. Esta vertente é importante para se po-
derem alinhar as expectativas e os resultados com 0s processos de
mudancga na organizacao publica.

As pessoas sdo 0 activo mais importante de uma organizacédo
pelo que se torna fundamental o desenvolvimento continuo das suas
competéncias na vertente de sistemas e tecnologias de informagéo.

O sucesso da Administracdo Publica Central em Portugal no sé-
culo XXI passa, sem grandes dlvidas, pela aposta na analise de
horizontalidade de processos, a sua automatizacdo, utilizando tec-
nologias de informacédo recentes, com o recurso a equipas multidis-
ciplinares de diferentes servigos e/ou ministérios, contribuem para a
obtencdo atempada e com qualidade da resolucdo dos problemas
do cidaddo. Agora, mais do que nunca, devem ser aproveitadas es-
tas oportunidades da Economia do Conhecimento pelos dirigentes e
chefias da Administragdo Publica Central de forma a se poder cons-
truir um Portugal mais dindmico e competitivo nos novos paradig-
mas da sociedade mundial.

Nos proximos capitulos iremos apresentar varios exemplos e ana-
lises que se espera que auxiliem a compreender a forma mais ade-
guada de se aproveitar estas oportunidades na Administragcdo Publica
Central.



CAPITULO

1

O PAPEL DA
ECONOMIA DO
CONHECIMENTO NA
ADMINISTRACAO
PUBLICA CENTRAL

Questoes-Chave

¢ Quais as quatro eras da Evolugdo dos Sistemas de Informac¢do da Economia do

Conhecimento?

e Quais os principais desafios na Economia do Conhecimento que se colocam a
Administracdo Publica Central?

e Quais as areas da Administragdo Publica Central onde Portugal tem evoluido
mais rapidamente na vertente da Economia do Conhecimento?
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A ECONOMIA DO CONHECIMENTO EM PORTUGAL

Vamos, de seguida, realizar uma pequenaanalise de como a Economiado
Conhecimento esta a desenvolver-se na nossa sociedade.

Talvez a principal caracteristica da Economia do Conhecimento seja a
capacidade de potenciar os relacionamentos entre pessoas, empresas e Es-
tados, em qualquer ponto do mundo e em qualquer momento.

Este relacionamento tem existido sobretudo com base nos contactos de
Internet e de servigos moveis.

A fig. | apresenta a taxa de penetragdo de acessos telefénicos fixos na
Uni&o Europeia. Como se pode ver, esta taxa de acessos tem diminuido ao
longo dos ultimos cinco anos.

2001-2005, Numero de acessos telefénicos principais por 100 habitantes

2001 2002 2003 2004 2005
UE25 52 49 50 50 50
Austria 50 49 48 46 45
Bélgica 50 50 48 46 46
Chipre 62 61 59 57 56
Republica Checa 38 36 35 34 31
Alemanha 64 65 66 66 67
Dinamarca 72 70 67 64 62
Estonia 37 35 34 33 33
Grécia 51 X 23 47 57
Espanha 43 46 44 42 43
Finlandia 55 55 50 45 40
Franga 58 57 57 56 57
Hungria 37 36 36 35 33
Irlanda 49 51 50 50 49
Italia 48 48 47 45 43
Lituania 33 27 25 24 23
Luxemburgo 79 X X 80 79
Letonia 31 30 29 27 28
Malta 53 53 52 52 50
Paises Baixos 63 62 55 48 47
Polénia 30 X X 32 33
Portugal 42 42 41 40 40
Suécia 76 74 75 77 72
Eslovénia 40 41 41 41 41
Eslovaquia 29 26 25 23 22
Reino Unido 60 59 58 56 56

Fontes: ICP — ANACOM, ITU, Eurostat

FIGURA |
Taxa de penetracdo de acessos telefonicos na Uniao Europeia
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CENTRAL

Todavia, 0 nimero de assinantes do servi¢co moével tem vindo a crescer
acentuadamente. Em Portugal, como nos apresentaafig. 1, existiu um cres-
cimento de 43,5% durante o periodo 2001-2005.

2001-1° Semestre de 2006, Milhares de assinantes

1°S/06

NUmero de assinantes 7978 8670 10030 10 362 11 447 11738

Fonte: ICP —ANACOM

FIGURA I
Nimero de
assinantes de
, . N . . telefones
O nimero de clientes com acesso a |l nternet também esta a crescer acen- méveis em
tuadamente, em particular, nos Gltimos trés anos, o acesso ADSL, que utili- Portugal
zaalinhatel ef 6nicafixa como meio de acesso.
2001 - 1° Semestre de 2006, Milhares de clientes
2001 2002 2003 2004 2005 1°S/06
Total de clientes 467 667 905 1243 1482 1553
Residenciais X X X 1077 1245 1284
N&o Residenciais X X X 167 237 269
Clientes com acesso ADSL 3 52 184 421 697 826
Residenciais X X X 299 503 601
Nao Residenciais X X X 121 194 225
Clientes com acesso modem por cabo 94 207 316 425 512 517
Residenciais 90 199 304 405 488 493
Nao residenciais 4 9 12 20 23 24
Clientes com acesso dedicado 3 3 3 3 3 3
Residenciais - - - - - -
Nao residenciais 3 3 3 3 3 3
Clientes com acesso dial-up 367 404 402 394 271 208
Residenciais X X X 372 253 190
Nao residenciais X X X 23 17 18
Fonte: ICP — ANACOM FIGURA Il
Nimero de
A posse nos agregados domeésticos e tecnologias de informagéo e co- clientes 30
] ~ ) . servico de
municacdo em Portugal também tem crescido acentuadamente. acesso a
Em 2006 praticamente a totalidade dos agregados familiares tinhatel evi- Internet

s80 (100%), um aumento de 13% rel ativamente a 2002, e cerca de 45% dos
agregados tém um computador (um aumento de 18% rel ativamente a 2002).
A fig. IV complementaesta andlise.
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2002-2006, (%) Agregados domésticos com pelo menos um individuo entre os 16 e os 74 anos

2002 2003 2004 2005 2006
Televisao 87 99 99 99 100
Telemovel 69 80 79 83 86
Telefone (operador fixo) X X 75 74 7
Computador 27 38 41 42 45
Desktop 26 X X 39 40
Consola de jogos X X 14 19 18
Computador portatil 3 X X 12 15
Palmtop 0 2 2 1 2

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagao pelas Familias 2002-2006.

FIGURA IV ) oo i . .
Agregados Relativamente a difusdo da Sociedade de Informacéo pelo Pais, pode-

domésticos mos concluir, pela andlise da fig. V, que tem existido um crescimento em

com TIc todas as regides do Pais a posse do computador. Esta figura mostra todas
as regibes do Pais a crescerem para a Sociedade do Conhecimento de uma
forma sustentada e acel erada (praticamente todas as regifes do NUTS Il a
crescer acima dos 15%). O Alentejo continua a ser aregido menos prepara-
da para a Sociedade do Conhecimento pois foi a que cresceu menos nos
Ultimos cinco anos e a que se encontra com apenas 35% dos agregados
familiares com computador em 2006.

2002-2006, (%) Agregados domésticos com pelo menos um individuo entre os 16 e os 74 anos

2002 2003 2004 2005 2006
Norte 24 35 37 40 42
Centro 24 36 39 41 46
Lisboa 35 47 50 49 53
Alentejo 21 32 37 35 35
Algarve 22 37 42 44 42
R.A. Agores 24 32 36 41 45
R.A. Madeira 17 33 38 42 47

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informacéo e da Comunicagéo pelas Familias 2002-2006

2;:2:;:,5 No que respeita a Igualdade de Género na Economia do Conhecimento
(cjc?nTécs;L::Z ta verificamos que, tanto os homens como as mulheres, estdo a aumentar a sua
dor, por utilizag&o da Internet (os homens 15% e as mulheres 17% nos Gltimos cinco
ﬁ*gi:;elsl - anos), continuando os homens a liderar ligeiramente a utilizagdo da Internet.

Relativamente ao escaldo etério de utilizadores de Internet encontra-
mos, como seria de esperar, umapiramide invertida.
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2002-2006, (%) Individuos entre os 16 e os 74 anos

Homens 24 29 32 35 39
Mulheres 15 23 27 29 32

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informag&o e da Comunicagéo pelas Familias 2002-2006.

FIGURA VI

o , . .. . . - Utilizadores

Todos os escalGes etérios aumentaram significativamente a utilizacéo de Internet,
dalInternet, sendo, como seria de esperar, 0s mais jovens que lideram a sua por género

utilizac8o. A faixa de 16-24 anos com 75% lidera, bem acimados 43% de ha
Cinco anos.

2002-2006, (%) Individuos entre os 16 e os 74 anos

16-24 anos 43 56 64 70 75
25-34 anos 30 37 43 46 54
35-44 anos 18 22 30 34 36
45-54 anos 12 18 20 21 24
55-64 anos 4 7 8 10 12
65-74 anos 1 1 2 2 3

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagado de Tecnologias da Informagao e da Comunicagao pelas Familias 2002-2006.

FIGURA VII

A utilizac8o do comércio electrénico pelos cidadaos em Portugal tem Utilizadores
crescido, mas a um ritmo menor do que os outros indicadores. De facto, a ‘:)Z:"::::IZE)
analisedafig. VIII mostraque em 2002 existiam apenas 2% de utilizadores etario

de comércio electrénico enquanto em 2006 existiam 5%. Serd interessante
tentar perceber as causas deste aparente menor crescimento, quando com-
parado com outros indicadores.

FIGURA VIII

Utilizadores
de comércio
electrénico

2002-2006, (%) Individuos entre os 16 e os 74 anos

Utilizadores de Comércio Electronico 2 2 3 4 5

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagédo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagao pelas Familias 2002 - 2006.

E também interessante comparar os indicadores da Economiado Co-
nhecimento de Portugal com os indicadores de outros paises europeus.
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A fig. IX apresenta a evolucgao dos diferentes paises da Europa na utiliza-
¢ao de computadores. Como se pode observar, todos os paises estéo a
caminhar para a Economiado Conhecimento com grande celeridade. Por-
tugal estd um pouco abaixo da média europeia (61%) com 42%. Grécia,
Itdlia, Lituénia e Chipre séo, juntamente com Portugal, os paises que es-
tdo maislonge damédiaeuropeia. Os Paises Nérdicos (Finlandia, Suéciae
Dinamarca) e os Paises Baixos lideram este ranking.

2002-20086, (%) Individuos entre os 16 e os 74 anos

UE25

UE15
Austria
Bélgica
Chipre
Republica Checa
Alemanha
Dinamarca
Esténia
Grécia
Espanha
Finlandia
Franca
Hungria
Irlanda
Italia
Lituania
Luxemburgo
Letonia
Paises Baixos
Polénia
Portugal
Suécia
Eslovénia
Eslovaquia
Reino Unido

2002 2003 2004 2005 2006
X X 55 58 61
51 56 58 62 63
48 56 60 63 68
X X X X 67
X X 42 41 44
X 38 42 42 X
63 66 70 73 76
72 78 81 83 86
X X 53 60 62
24 26 26 29 38
20 46 49 52 54
74 73 75 76 80
X X X X 55
X X 41 42 54
X 40 41 44 58
37 40 39 41 43
28 36 37 42 47
50 61 34 7 76
X X 41 47 53
73 X X 83 84
X X 40 45 48
27 36 37 40 42
76 81 86 84 87
X X 48 52 57
X X 58 63 61
67 68 69 72 73

Fonte: Eurostat — Survey on ICT Usage in Households and by Individuals 2002 - 2006

FIGURA X

Utilizadores

de computa-

dor, na Unido
Europeia

Relativamente a um outro indicador, agregados com ligacgéo a Internet
apresentado na fig. X, esta situacéo volta-se a repetir. Apesar do forte
crescimento para a Economia do Conhecimento de Portugal (passou de
15% para 35% de agregados domésticos com ligacéo a I nternet em apenas
cinco anos), 0 nosso pais fica ainda bastante abaixo dos 52% de média dos
paises da Uni&o Europeia. Grécia, Hungria, Itdlia e Eslovaquia séo, com
Portugal, dos paises mais atrasados, enquanto os Paises Baixos, os Pai-
ses Nordicos (Finlandia, Dinamarca e Suécia) e o Luxemburgo lideram este
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ranking. De referir que, 0os novos paises de Leste da UE denotam uma
maior formacgédo na utilizacéo das novas tecnol ogias enquanto tém meno-
res recursos de acesso a Internet.

2002-20086, (%) Agregados domésticos com pelo menos um individuo entre os 16 e os 74 anos

2002 2003 2004 2005 2006
Austria 33 37 45 47 52
Bélgica X X X 50 54
Chipre X X 53 32 37
Republica Checa X 15 19 19 X
Alemanha 46 54 60 62 67
Dinamarca 56 64 69 75 79
Esténia X X 31 39 46
Grécia 12 16 17 22 23
Espanha X 28 34 36 39
Finlandia 44 47 51 54 65
Franca 23 31 34 X 41
Hungria X X 14 22 32
Irlanda X 36 40 47 50
Italia 34 32 34 39 40
Lituania 4 6 12 16 35
Luxemburgo 40 5 59 65 70
Letonia X X 15 31 42
Paises Baixos 58 61 X 78 80
Polénia X X 26 30 36
Portugal 15 22 26 31 35
Suécia X X X 73 77
Eslovénia X X 47 48 54
Eslovaquia X X 23 23 27
Reino Unido 50 55 56 60 63
Canada 51 55 X X X
Coreia do Sul 70 69 86 X X
Estados Unidos X 55 X X X
Japao 49 54 56 X X
UE25 X X 42 48 52
UE15 39 43 45 53 54
Fonte: Eurostat — Survey on ICT Usage in Households and by Individuals 2002 - 2006

FIGURA X

. ~ .. , Agregados

Finalmente, nesta comparacéo do posicionamento dos paises da UE domésticos

na Economia do Conhecimento importa conhecer como esta Portugal na  ¢om "Igi&‘“ i

nterne
implementacdo da banda larga. Nesta varidvel Portugal encontra-se no (benchmark

meio da tabela do benchmark como se apresenta na fig. XI. Para uma  nternacional)

média de 32% da UE, Portugal tem um valor de 24%, denotando um forte
crescimento nos Ultimos quatro anos. Paises como Chipre, Grécia, Hun-
gria, Irlanda, 1tédlia, Lituania, Poldnia e Eslovaquia encontram-se menos
bem classificados que Portugal. De novo os Paises Baixos e os Nordicos
lideram este ranking. De evidenciar, amenor performance dalrlanda nes-
te capitulo, que apenas tem 13% dos agregados domeésticos com ligacdo a
Internet por banda larga.



FIGURA XI

Agregados
domésticos
com ligacao a
Internet por
banda larga
(benchmark
internacional)
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Em conclus&o: Portugal estd a avancar a passos firmes e com grande
velocidade para a Economia do Conhecimento. Encontra-se, contudo,
atrds de paises que tradicionalmente sdo lideres na inovagdo e entra-
da na Economia do Conhecimento como os Paises Nérdicos e os Pai-
ses Baixos. Encontra-se, ainda, a frente da generalidade dos paises do
Leste ao nivel de investimentos na Economia do Conhecimento, mas
atras destes paises no capitulo de aplicacdo no dia-a-diadas TIC area-
lidade empresarial

2003-2006, (%) Agregados domésticos

2003 2004 2005 2006
Austria 10 16 23 33
Bélgica X X 41 48
Chipre X 2 4 12
Republica Checa 1 4 5 X
Alemanha 9 18 23 34
Dinamarca 25 36 51 63
Estonia X 20 30 37
Grécia 1 - 1 4
Espanha X 15 21 29
Finlandia 12 21 36 53
Franca X X X 30
Hungria X 6 11 22
Irlanda 1 3 7 13
Italia X X 13 16
Lituania 2 4 12 19
Luxemburgo 7 16 33 44
Leténia X 5 14 23
Paises Baixos 20 X 54 66
Polénia X 8 16 22
Portugal 8 12 20 24
Suécia X X 40 51
Eslovénia X 10 19 34
Eslovaquia X 4 7 11
Reino Unido 11 16 32 44
Canada 36 X X X
Coreia do Sul 67 86 X X
Estados Unidos 20 X X X
UE25 X 14 23 32
UE15 X X 25 34

Fonte: Eurostat — Survey on ICT Usage in Households and by Individuals 2003 - 2006

Vamos de seguida analisar o papel da Economiado Conhecimento em
Portugal na Administragéo Central.
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A ADMINISTRACAO CENTRAL NA ECONOMIA
DO CONHECIMENTO

O estado da Administracdo Central na Economia do Conhecimento
em Portugal é importante de aferir para efeitos da presente obra.

A posse e utilizagdo de TIC na Administragdo Publica Central é
elevada como podemos depreender da andlise da fig. XIl. Enquanto
gue a utilizacéo de Correio Electrénico e de Poder Locais (L.A.N.S) é
muito elevada, acima de 93%, os maiores crescimentos nos Ultimos
anos estiveram centrados na criacdo de infra-estruturas que permitis-
sem o relacionamento entre os diferentes servicos e a ligagdo a servi-
cos exteriores.

As Intranet cresceram de 50% para 81% em seis anos e as Extranets
de 23 para 45%. A utilizac&o de tecnologia sem fio (wireless LAN) tam-
bém foi importante ao nivel de crescimento.

2000, 2002-2006, (%) Organismos da Administragéo Publica Central

2000 2002 2003 2004 2005
Correio electronico 90 95 95 93 93
Local Area Network (LAN) 89 86 94 93 91
Intranet 50 58 82 75 77
Wide Area Network (WAN) 45 38 49 51 48
Extranet 23 27 45 43 43
Wireless LAN X X X 25 29
Videoconferéncia 6 1" 1" 14 12

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo Publica Central 2000;
OCT, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas,
Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragao Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragéo

Publica Central 2005-2006.

De destacar, todavia, que apenas metade dos organismos de Admi-
nistracdo Central tém infra-estruturas formalizadas (WIDE AREA NE-
TWORKS ou Extranets) que permitem um adequado rel acionamento
com outros organismos com quem trabal ham. Infelizmente, o correio
electrénico, embora como uma ferramenta que permite tratar as ques-
tdes administrativas ndo planeadas, € um instrumento pouco eficien-
te paratratar processos tipificados nos organismos de Administracéo
Central.

FIGURA XII

Posse e
utilizacdo de
equipamento

informatico
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FIGURA XIII O nimero de trabalhadores que utilizam regularmente o computador na
Trabalhadores  Administracdo Publica Central erade 83% em 2005, bem acima dos 56% em

que utilizam 5000 A fig. X111 mostra esta evoluco:
regularmente

o computador

2000, 2002-2006, (%) Trabalhadores nos Organismos da Administragdo Publica Central

Trabalhadores que utilizam
regularmente o computador 56 58 X X 83 X

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragdo Publica Central 2000;
OCT, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragao Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas,
Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragdo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo
Publica Central 2005-2006.

2005-2006, (%) Trabalhadores nos Organismos da Administragao Publica Central

Trabalhadores que utilizam regularmente a Internet 74 X

Fontes: UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragcdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XIV

Trabalhadores Relativamente & utilizac&o e ao acesso a Internet, 87% dos organismos
‘r‘:geu "‘;r':::ﬂe daAdministragio Plblica Central permitem um acesso generalizado aInter-
a Internet net, utilizando em 2005, 74% dos trabal hadores aInternet com regularidade

no seu local de trabalho.

2003-2006, (%) Organismos da Administragdo Publica Central

Acesso generalizado 72 76 87 87
Acesso nao generalizado 25 19 13 10
Nao dispde de ligagéo a Internet 1 - - -
Ns/Nr 2 5 - 3

Fontes: UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo Publica Central
2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragéo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XV
Politica do organismo relativamente a distribuicao interna de acesso a Internet
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2000, 2002-2006, (%) Organismos da Administragao Publica Central

2002 2003

Organismos com presenca na Internet 72 81 87 86 87 88

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo Publica Central 2000;
OCT, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragdo Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas,
Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragédo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagado das TIC na Administragdo
Publica Central 2005-2006.

FIGURA XVI

Presenca
na Internet

2003-2006, (%) Organismos da Administragao Publica Central

Instituto publico 97 93 97 96
Direcgéo-Geral ou equiparada 83 83 86 86
Estrutura de missao/projecto 89 90 80 84
Comissé&o/Conselho 64 46 7 69

Fontes: UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo
Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XVII
A presenca de organismos da Administracdo Publica Central é bastante Organismos
significativa. De 2000 até 2006 cresceu 16% estando neste ano em 88% (fig. °°"1"a Ii.; f:f:::‘
XV1). Praticamente todos os tipos de organismo daAdministragdo Central se por tipo de
encontram na Internet, com destaque para os institutos publicos que tém organismo
96% de presenca (fig. XVII). O sitio préprio ainda é o mais utilizado (82%
embora nos Ultimos anos se tenha esbogado uma tendéncia para a integracdo
dos sitios de cada organismo da Administracdo Publica Central nos portais
dosministériosqueintegram. A fig. XVI11 mostraque de 2003 até 2006, existiu
um aumento de 4% de organismos com sitios integrados em ministérios.
2000, 2002-2006, (%) Organismos da Administragdo Publica Central com presenga na Internet
2000 2002 2003 2004 2005 2006
Website proprio 72 X X 86 82 82
Website integrado no site do
Ministério/Estrutura organica que
integra 19 X X 1 14 15
Outro tipo de website 9 X X 2 1
Ns/Nr - X X 1 2 1

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo
Publica Central 2000; OCT, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragao Publica Central 2002; UMIC, Instituto de
Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragéo Publica Central 2003-2004;
UMIC, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragao Publica Central 2005-2006.
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Os servigos ou funcionalidades disponiveis no sitio da Internet do or-
ganismo sdo apresentados na fig. X1X. Como se pode verificar as trés pri-
meiras funcionalidades sdo de natureza funcional e ndo transaccional:

« Informacéo (institucional) acerca do organismo;

« Endereco electronico para recepcdo de mensagens ou pedidos de

informacao;

« Informac&o acerca dos servicgos prestados.

Organismos da Administragéo Publica Central com presenca na Internet

2000 2002 2003 2004 2005 2006
Informagéo (institucional) acerca do Organismo 96 X 98 96 98 98
Endereco electrénico para recepgéo de
mensagens ou pedidos de informacao 93 X 97 98 98 97
Informagéo acerca dos servigos prestados 87 X 91 91 95 94
Legislagéo X X X 79 88 89
Disponibilizagéo de formularios para download 37 X 53 58 65 62
Disponibilizagéo de acesso a bases de dados 36 X 43 47 53 58
Distribuigéo gratuita de bens ou servigos em
formato digital online 31 X 40 46 46 49
Disponibilizagéo de formulario para
preenchimento e submisséo online 22 X 25 29 36 42
Oportunidades de recrutamento
(bolsa de emprego) 12 X 16 20 18 23
Fornecimento de servigos online, recorrendo a
informacéao e funcionalidades residentes em
bases de dados de outros Organismos 9 X 10 13 10 15
Venda de bens ou servigos em
formato digital online 6 X X 8 10 12
Recebimentos online 7 X X 8 8 7

Fontes: OCT, Instituto
2000; OCT, Inquérito a

de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragéo Publica Central
Utilizagao das TIC na Administragdo Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das

Financas, Inquérito a Utilizacdo das TIC na Administragéo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na

Administragao Publica

FIGURA XIX

Servi¢os ou
funcionalida-
des disponi-
veis no sitio
da Internet do
organismo

Central 2005-2006.

De referir, o crescimento acentuado dos servigos transaccionais dos
organismos da Administragéo Publica Central:

- Disponibiliza¢8o de formulérios paradownload (mais 67,6% em seis

anos);

- Disponibilizag8o de acesso a bases de dados (mais 61,1% em seis

anos);

- Disponibilizagéo de formul&rios para preenchimento e submisséo on-

line (mais 90,9% em seis anos).

Apesar deste aumento elevado a percentagem de servicos transaccionais
ainda € baixanaAdministracdo Publica Central . Estafraquezainviabilizauma
aplicacdo no curto prazo da governagdo electrénica onde o cidaddo ndo ne-
cessita de sair de casa (ou do escritério) para tratar com a Administracao
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Central. A questdo dos «recebimentos on-line» de estar implementada em
apenas 7% dos organismos € uma forte restricdo para que isso aconteca.
A ofertade produtos e servigos em formato digital on-line em apenas 12% dos
organismos da Administragdo Publica Central € também outraforte restricao.
Relativamente as actividades desenvolvidas pelos organismos da Ad-
ministrac@o Publica Central, apresentadas nafig. XX, confirma-se o caréc-
ter informacional darelagdo interorganizacional. A componente transaccional
e de relacionamento com outros organismos, empresas e cidadéo, é baixa. FIGURA XX
Entre 55% e 70% dos organismos néo se relacionam com os cidaddos, em- Actividades
presas e outros organismos externos. des::‘;gl‘é'r‘;ﬁ
pelos

organismos
2003-2006, (%) Organismos da Administracdo Publica Central

2003 2004 2005 2006
Procura e recolha de informagao/documentagéo 84 80 82 84
Acesso a bases de dados 54 50 49 55
Comunicagéo interna entre os departamentos do Ministério 44 54 47 49
Comunicagéo externa com outros Organismos da AP 40 45 36 46
Comunicagao externa com empresas 25 27 27 38
Comunicagédo externa com cidadaos 25 24 27 29
Consulta de catalogos de aprovisionamento 18 17 16 19
Realizagéo de actividades de 1&D em cooperagdo ou partilha
de recursos 5 5 5 7
Interacgdo com outros Organismos da AP com vista ao
aumento da eficiéncia no atendimento aos utentes
(Guichet Unico) 4 3 3 6

Notas: Apenas séo consideradas as actividades que os organismos desenvolveram muito frequentemente utilizando a Internet.

Fontes: UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragéo Publica Central
2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.

A percentagem de organismos daA dministragdo Pdblica Central com aces-
so alnternet € de 100%, sendo 77% em bandalarga (= 512 kbs). De salientar
0 elevado crescimento da adopc¢do da banda larga que passou de 42% em

2003 para 77% em 2006 nos organismos daAdministragdo Publica Central. FIGURA XXI

Computadores
com acesso a

) . . o Internet
2000, 2002-2006, (%) Organismos da Administragdo Publica Central

2000 2002 2003 2004 2005 2006

Computadores com acesso a Internet 43 47 X X 63 72

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Financgas, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragao Publica
Central 2000; OCT, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragéo Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do
Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragao Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a
Utilizagéo das TIC na Administragao Publica Central 2005-2006.
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2002-20086, (%) Organismos da Administracé@o Publica Central

2002 2003 2004 2005 2006

Ligacéo a Internet 98 99 100 100 100

Velocidade de ligagédo = 512 Kbps X 42 53 73 77

Notas: No indicador “Velocidade de ligagéo” a base é “Organismos da Administragdo Publica Central com ligagéo a Internet”.

Fontes: OCT, Inquérito & Utilizagéo das TIC na Administragéo Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério
das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagédo das TIC na
Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XXII

Ligacdo a Também é importante perceber como estdo a ser informatizados os
'“tle"‘_zt j diferentes processos internos dos servicos daAdministragéo Plblica Cen-
velocidade

de ligacdo tral. A fig. X1l apresenta esta evolugdo de 2000 até 2006, notando-se um

crescimento acentuado da informatizac&o de todos os processos. O pro-
cesso de «Gestdo de Stocks» continua a estar, ao realizarmos compara-
¢Bes, pouco informatizadas. De facto, dos 51% em 2000 passou-se para
58% em 2006, o0 que é um crescimento baixo para a importancia desta
rubrica. A informatizacéo da concepcao dos projectos € amais baixa, com
apenas 31% dos organismos a adopta-la.

2000, 2002-2006, (%) Organismos da Administragédo Publica Central

2000 2002 2003 2004 2005 2006
Troca interna de ficheiros e outra informagéo 75 X 81 84 94 91
Gestéo financeira e administrativa 71 X 87 88 86 87
Registo de informagao 68 X 59 7 82 84
Organizagao da informagao em bases de dados 67 X 65 68 82 81
Processamento e tratamento de informagéao 68 X 64 68 81 79
Recolha/Recepgao de informagéo 64 X 56 66 77 80
Difuséo da informagao 55 X 59 63 76 73
Gestao de recursos humanos 58 X 67 72 76 79
Comunicagédo interna 48 X 61 63 75 75
Gestao da correspondéncia 54 X 60 65 75 79
Gestédo documental/Centros de documentagéo 38 X 50 48 63 62
Gestéo de stocks 51 X 44 50 55 58
Planeamento e calendarizagao de actividades 21 X 27 28 39 40
Concepcéo de projectos 14 X 19 20 29 31

Fontes: OCT, Instituto de Informatica do Ministério das Financas, Inquérito a Utilizagédo das TIC na Administragdo Publica Central
2000; OCT, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragao Publica Central 2002; UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das
Finangas, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragéo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito & Utilizagéo das TIC na
Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XXIII

Actividades
informatizadas Com adifusédo do paradigmada Economiado Conhecimento umanova

ameaca paira sobre os organismos da Administracdo Publica Central: a
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guestdo da seguranca. A fig. XXIV apresenta a tipologia de problemas
de seguranca detectados nos organismos da Administracdo Publica
Central. Os ataques de niveis informaticos continuam a ser o tipo de
problema de seguran¢a mais frequente nos servi¢os dos organismos da
administracéo.

2005-2006, (%) Organismos da Administragao Publica Central

Ataque de virus informatico resultando na perda de informagéo ou

de horas de trabalho 87 75
Acesso nado autorizado a rede de computadores ou dados do

Organismo 13 25
Chantagem ou ameagas aos dados ou ao software do Organismo 3 10

Fonte: UMIC, Inquérito a Utilizagéo das TIC na Administragédo Publica Central 2005-2006. FIGURA XXIV

Tipo de
problemas de
seguranca

Por tltimo rel ativamente a difusdo das T1C nos organismos daAdminis- detectados
tracdo Publica Central é importante compreender como estao a ser realiza-
das as aquisi¢des de bens e/ou servicos através da Internet.

2004-2006, (%) Organismos da Administragdo Publica Central que efectuam encomendas através da Intern:

Catalogos dos fornecedores 52 48 53
Correio electrénico 30 44 50
Leilces 45 40 36
E-Marketplaces 15 26 31
Outras 4 8 6

Fontes: UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragao
Publica Central 2004; UMIC, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragao Publica Central 2005-2006.
FIGURA XXV

Plataformas
mais utilizadas

- na realizacao
A fig. XXV apresenta as plataformas de encomendas de bens e/ou de encomen-

; 4 . das de bens e/
servigos através da Internet. A fig. XXVI apresenta a percentagem de Jou servicos
organismos que realizam pagamentos on-line de bens e servicos via através da

Internet
Internet.
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2004-2006, (%) Organismos da Administragéo Publica Central que efectuam encomendas através da Internet

Organismos que efectuaram pagamentos online pela
encomenda de bens e/ou servigos através da Internet 52 48 53

Fontes: UMIC, Instituto de Informatica do Ministério das Finangas, Inquérito a Utilizacdo das TIC na Administragdo Publica
Central 2004; UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XXVI

Organismos
que efectuam
pagamentos
on-line pela
encomenda

de bens e/ou
servicos através
da Internet

FIGURA XXVII

Pessoal TIC
por grau de
ensino

Os catélogos de fornecedores (53%) continuam a ser as plataformas
mais utilizadas embora o correio electronico (50%) esteja a ganhar ter-
reno, pois aumentou 20% em trés anos. A flexibilidade do correio elec-
trénico esta a sobrepor-se a eficiéncia das solucbes de compra por
catdlogo. De salientar que o sistema de leildo tem vindo a descer nos
ultimos trés anos.

A percentagem de pagamentos on-line de bens e servicos via Inter-
net continua muito baixa com valores na casa dos 16%. Torna-se pois
dificil receber on-line com o cliente Administragédo Publica Central.

A capacidade de os recursos humanos compreenderem as dinami-
cas introduzidas pela Economia do Conhecimento na Administrac&o
Publica Central € um forte factor indicativo do grau da sua difusdo nos
organismos.

As figs. XXVII e XXVIII apresentam as competéncias nas TIC nos
organismos da Administracéo Pablica Central bem como as necessida-
des de pessoal formado nas TIC, destes organismos.

2005-2006, (%) Pessoal TIC nos Organismos da Administragao Publica Central

1° Ciclo do Ensino Basico (4° ano) 0

2° Ciclo do Ensino Basico (6° ano) 2 1

3° Ciclo do Ensino Basico (9° ano) 19 17
Ensino Secundario (12° ano) 32 34
Bacharelato/Licenciatura 45 46
Mestrado 1 2
Doutoramento 0 0

Fontes: UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragao Publica Central 2005-2006.
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2003-2006, (%) Organismos da Administragao Publica Central

Organismos que consideram
haver escassez de pessoal TIC 58 71 72 73

Fontes: UMIC, Inquérito a Utilizagao das TIC na Administragdo Publica Central 2003-2004; UMIC, Inquérito a Utilizagdo
das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XXVIII

Organismos

Como se pode observar o nivel de ensino secundario e de bacharel a- que indicam

. A . terem

to domina as competéncias do pessoal das TIC dos organismos da Ad- escassez de
ministracdo Publica Central. De referir a existéncia, ainda de 17% deste pessoal TIC

pessoal que tem o0 9.° ano de escolaridade. Percebemos, ainda, que 73%
dos organismos (um ndmero que tem vindo a aumentar ligeiramente nos
ultimos trés anos) afirmam necessitar de um maior nimero de especialis-
tasnas TIC.

2005-20086, (%) Organismos da Administragcao Publica Central

Organismos que desenvolveram acgdes de
formacéo a distancia (e-Learning) 8 10

Fonte: UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.
FIGURA XXIX

Accoes de

formacao

No que respeita a utilizagdo das ferramentas colocadas a disposicéo a distancia
(e-learning),

da Administracdo Publica Central pela Economia do Conhecimento, na na Adminis-
tracao Publica

I 1sta I _ I 0, is-
metodologia «a distancia» ou «e-learning», apenas 10% dos organis Central

mos desenvolveram este tipo de ac¢gbes. Embora estes organismos te-
nham um pequeno desenvolvimento de conteldos de formacao, os
institutos com a missdo definida na lei organica de fornecer formag&o
aos quadros da Administracdo Publica Central e Regional que sdo o
CEFA — Centro de Formag&o Autérquica ou o INA — Instituto Nacional
de Administrag8o, utilizam o e-learning na grande maioria das suas ac-
¢Bes com mais de 100 horas. Nas cdmaras municipais, como seria de
esperar, o grau de difuséo do e-learning é significativamente menor.
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2005-2006, (%) Camaras Municipais

Camaras Municipais que desenvolveram acgées de
formacao a distancia (e-Learning) 2 -

Fonte: UMIC, Inquérito a Utilizacéo das TIC nas Camaras Municipais 2005-2006.

FIGURA XXX

chi‘;’zzéiea A fig. XXX| apresenta, ainda, as areas em que foram desenvolvidas
distancia accles de e-learning nos gabinetes da Administracéo Publica Central.
(e-learning), . . e .. N
em cAmaras A éreadas «linguas» sofreu um significativo incremento enquanto as «cién-
municipais cias do comportamento» tiveram um significativo decréscimo.

2005-2006, (%) Organismos da Administragado Publica Central que desenvolveram acg¢des de formagéo a
distancia (e-Learning)

2005 2006
TIC — Tecnologias da Informagédo e Comunicagéo 40 39
Gestao e administracédo 35 35
Linguas 5 26
Ciéncias do comportamento 10 4

Fontes: UMIC, Inquérito a Utilizagdo das TIC na Administragdo Publica Central 2005-2006.

FIGURA XXXI

Areas em Para terminar este capitulo iremos citar um trecho do sumario do «Se-
f L ~ - . o .

g::en?,rg,"\jidas gundo Relatorio sobre Coesdo Economica e Social da Uni&o Europeia»,

acgoes de editado pela Comissdo Europeiaem 2000 (pp.: 60-65):

formacao em . .

e-learning «A Economiado Conhecimento

A Tecnologia da Informagédo e Comunicagéo (TIC) esté na base da eco-
nomiado conhecimento. E elaque permite armazenar, processar e fazer cir-
cular, rapidamente e a baixo custo, um nimero de dados cada vez maior,
sendo uma fonte cada vez mais importante de ganhos de produtividade.
A transicdo para a sociedade da informag&o, contudo, ndo é apenas, uma
guestéo tecnolégica. As mudancas que implica sdo potencialmente as de
maior impacto desde a Revolugdo Industrial, e afectam profundamente a
organizag8o tanto da economia como da sociedade. A gestdo destas mu-
dancas representa hoje, um dos maiores desafios paraa Unido. [...] O po-
tencial éenorme. [...] Adopc&o e Dominio das TIC pelasregides € essencial
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para o desempenho econémico [...] As discrepancias nas infra-estruturas
de telecomunicacdes estédo adiminuir [...]. Telefones mdveis e cabo podem
ser alternativa para acesso a Internet [...] ... mas o acesso a Sociedade de
Informac&o mantém-se desequilibrado.»

Nos ultimos 7 anos ficou claro que Portugal evoluiu favoravel mente em
praticamente todos os indicadores de utilizagdo de TIC pelo Pais e pela
Administracdo Publica Central.

Iremos nos proximos capitulos abordar o Estado da Economia do Co-
nhecimento em é&reas e sectores-chave da Administragdo Publica Central.

Sumario

¢ As quatro eras da Economia do Conhecimento sédo a era dos Sistemas, do
Computador Pessoal, dos Dados e do Contetdo.
e Os principais desafios que se colocam na Economia do Conhecimento para a
Administracdo Publica Central séo:
a) Desenvolvimento de apenas uma aplicacdo «tipo» a nivel Central que
depois é replicada, tendo menores custos para o Estado;
b) Um desenvolvimento central que depois € replicado é uma solugdo mais
rapida do que solugdes locais;
c) No longo prazo a mudanca é mais bem gerida com aplicacées
centralizadas.
e As areas onde Portugal tem evoluido mais rapidamente na Administracéo
Publica Central na Economia do Conhecimento sdo as areas de acesso e
presenga na Internet.






CAPITULO

Questoes-Chave

UMA PERSPECTIVA
SECTORIAL

¢ Como esta a ter a Economia do Conhecimento impacto nas seguintes
vertentes da Administragdo Publica Central:
a) impacto a nivel da vertente dos stakeholders;
b) impacto a nivel da vertente do cidadao;
c) impacto ao nivel da vertente das mudancas na envolvente externa nos
proprios sectores;
d) impacto ao nivel da vertente da inovagédo e das tecnologias de informacao

nos servigos publicos?
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INTRODUGCAO

O Desenvolvimento daAdministrac8o Central tem tradicionalmente sido
baseado numa perspectiva sectorial.

Os diferentes ministérios tentam, nas suas estruturas organicas, escla-
recer problemas que as comunidades e os cidaddos sentem no seu dia-a-
-dia. Em baixo listam-se alguns destes sectores em gque existe uma perspectiva
sectorial de umaformanéo exaustiva:

» Educacéo;

« Administracéo Publice;

- Salde;

- Culturg

« Justica;

« Infra-estruturas e Obras PUblicas;

« Agricultura

« Transportes;

+ Pescas e Mar;

- Industrig;

« Finangas;

» Ciénciae Tecnologig;

« Administracéo Local;

» Negécios Estrangeiros.

Para este conjunto de sectores, e outros ndo apresentados, a Economia
do Conhecimento introduz um conjunto muito significativo de novos desa-
fios. Neste segundo capitul o serdo analisados, através de uma metodol ogia
gue se apresenta de seguida, 0s seguintes sectores:

» Educacéo;

- Salde;

« Justica.

A metodol ogia utilizada tem por base os conceitos de Planeamento Es-
tratégico e de Sistemas de Informagéo desenvolvidos especificamente para
aEconomia do Conhecimento.

Esta metodologia é apresentada na fig. | e é descrita de seguida.
Os quatro principais elementos da metodol ogia de abordagem dos impac-
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tos da Economia do Conhecimento nos Sectores da Administragdo Publi-

ca Central sfo:
a) Os stakeholders;
b) O cidadéo;
¢) A economiado conhecimento;
d) A inovacédo e as tecnologias de informagao nos servigos publicos.

1. Os stakeholders

(e os seus legitimos

interesses)
AMEAGCAS

OPORTUNIDADES RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

2. O cidadao
(e as suas necessidades)

Nos stakeholders serdo descritos os principais interessados no sector
em andlise, aqueles que, directa ou indirectamente, tém motivagdes profun-
das para que a economia do conhecimento introduzainovagdo e melhorias de
eficiéncia e eficacianos servicos publicos daAdministracdo Publica Central.
Habitual mente os stakehol ders tém um histérico conjunto de relacionamento
com o seu sector da Administracdo Publica Central, defendendo com maior
ou menor intensidade os seus | egitimos interesses ja adquiridos.

O cidad&o tem as suas necessidades e aspiracdes de melhoria do funcio-
namento dos sectores em que esta inserido. Quer se encontre nas grandes
capitais ou no interior do Pais, o cidadédo tem de interagir com aAdministra-
¢ao Central para desenvolver as suas actividades didrias.

A Economia do Conhecimento representa uma nova envolvente externa
de enquadramento de actividades para a Administragéo Publica Central.

3. A Envolvente da
Economia do Conhecimento
(e o seu impacto relacional)

4. A Inovagao e as Tecnologias
de Informagéo nos Servigos
Publicos(e as suas
caracteristicas disruptivas)

FIGURA |

Metodologia
de Abordagem
dos Impactos
da Economia
do Conheci-
mento nos
Sectores da
Administracao
Publica
Central



Indicadores
da Economia
de Conheci-

mento no
Sector da
Educacédo
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A interaccdo dos cidad&@os, empresas e outras organizagdes coloca no-
vos e fundamentais desafios para cada um dos sectores analisados desde a
globalizagdo ao acesso aos servicos da Administracdo Central 24 horas por
dia, 365 dias por ano, passando pela concorréncia entre Estados, Governos
e Paises e pela capacidade de atracgdo do investimento estrangeiro.

A Inovagdo e as Tecnologias de Informag&o nos servicos publicos repre-
sentam todo o conjunto de altera¢tes, melhorias e desafios, alguns dos quais
com carécter disruptivo, que tém vindo e poderdo vir aser implementados na
Administracdo Publica Central. Estas novas aplicagcdes de tecnologias, ja
implementadas noutros sectores dos servigos da sociedade bastante mais
avancados, como o sector financeiro, prometem melhorar significativamente
0s resultados obtidos pela Gestdo em cada um dos sectores.

Como output da aplicacdo desta metodologia em cada sector iremos
poder determinar:

» As oportunidades do sector na Economia do Conhecimento;

« Asameacas do sector ha Economia do Conhecimento;

« Os resultados-chave que o sector deverd alcangar na Economia do

Conhecimento;

« Os desenvolvimentos ou acgdes fundamentais necessérios do sec-

tor na Economia do Conhecimento.

Em cada uma destas vertentes e para cada sector da Administracéo PU-
blica Central serarealizada estareflexdo que permite e permitirdaevolugdo
de cada sector na Economia do Conhecimento.

ECONOMIA DO CONHECIMENTO E O SECTOR
DA EDUCACAO

Indicadores

A Economia do Conhecimento trouxe um desenvolvimento acentuado
dos indicadores de desempenho do sector da Educacgéo.

Sendo a Educacgdo um sector onde os resultados das accdes e politicas
se sentem com um desfasamento temporal de anos é interessante analisar
de que forma a Economia do Conhecimento esta ainfluenciar este sector.
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A andlise da Politica Educacional de 2004 da OCDE apresenta«as TIC,
como parteintegral daestratégia da Economia do Conhecimento, visando a
melhoria do ensino e da aprendizagem». Apresenta o facto de todos os
paises da OCDE estarem ainvestir muito nas TIC nas escolas. Em 2003 o
nimero de estudantes de 15 anos por computador variou de 3 a 25 nos
diversos paises. A maioria das escolas tém acesso a Internet tornando-se
um desafio aintegracdo das TIC no ensino e na aprendizagem com ainten-
¢do de produzir melhores resultados educacionais. O relatorio argumenta
gue o nivel de investimento em equipamentos ndo constitui uma boa predi-
¢do da sua frequéncia de utilizagdo, embora |ogicamente os paises com um
nimero de estudantes por computadores particularmente elevado tenham
um uso inferior ao damédia.

Geralmente, afirma o relatorio, os estudantes ndo usam os computado-
res para aprenderem sobre conjuntos educacionais mas sim para usarem 0s
programas de e-mail (...jogos...) e navegarem na Internet, podendo estes
contribuir para o aporte de beneficios educacionais. Na verdade, constata-
-se que esta a haver uma reducéo do nimero de estudantes que utilizam
programas educacionais especificos.

Mas, serd que as TIC, induzidas pela Economia do Conhecimento, me-
Ilhoram os resultados operacionais? — questiona o relatdrio. As evidéncias
referentes a este assunto sdo imprecisas embora algumas pesquisas indi-
guem que uma maior utilizacdo da tecnologia pode aumentar o desempe-
nho. Os ganhos potenciais maiores sd0 para 0s que tém menor desempenho.
As escolas podem ajudar a diminuir o efeito da exclusdo digital. Aqueles
estudantes cujo desempenho é menor tém uma tendéncia abaixo da média
de acederem aos computadores, por isso é importante que exista acesso
dentro das escolas.

Os estudantes com menor desempenho tém 0 mesmo interesse em usar
computadores que os outros estudantes mas de modo geral s&o menos
seguros. No entanto os resultados dos estudos de caso indicam que as TIC
podem ser efectivamente utilizadas para aumentar o interesse e a confianga
dos estudantes na aprendizagem.

As barreiras que impedem as TIC de produzirem os resultados deseja-
dos nas escolas podem incluir aineficiéncia de recursos fisicos, incluindo-
-se afaltade auxilio técnico e airregularidade da manutencéo.
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O estudo, todavia, apresenta mais fundamentalmente como as barreiras
principais as maneiras como s80 organizadas a aprendizagem em sala de
aula, as escolas e os sistemas educacionais. Os directores pdem em evidén-
cia sobretudo quatro obstaculos para alcancarem os seus objectivos no
desenvolvimento das TIC, cada um atingindo pelo menos 60% dos estu-
dantes do Ensino Médio nos paises da OCDE.

« Dificuldades em integrarem computadores nainstrucéo em salade aulg;

+ Problemas na programagéo do tempo suficiente para o uso do compu-

tador;

- Faltade conhecimento dos professores na utilizag&o de computadores

como ferramenta de ensino;

» Os professores ndo tém tempo suficiente para preparar as aulas usan-

do o computador.

Para superar tais barreiras, os professores precisam de ser bem treina-
dos e preparados para utilizar computadores eficazmente, masisto néo bas-

FIGURA I tard se a organizacéo das escolas e as pedagogias permanecer imutavel.
Nimero de oA .

alunos Evidéncias mostram que, se as TIC representarem um sinal de mudanga ou
matriculados, uma ferramenta que possibilita a sua implementac&o, € preciso existir uma
por natureza . ~

da instituicao  €Streita colaboracéo entre o uso de computadores e o0s outros aspectos de

e por nivel de  desenvolvimento escolar, conclui o estudo.
ensino

2001/2002, 2004/2005-2005/2006, Numero de alunos matriculados (Continente)

2001/2002 2004/2005 2005/2006
Total 1372680 1329977 1 326 549
Puablico 1202229 1157 602 1152779
1° ciclo do ensino basico 425 477 415 564 419 199
2° ciclo do ensino basico 220 384 215994 210 606
3° ciclo do ensino basico 311615 298 824 313 207
Secundario 244 753 227 220 209 767
Privado 170 451 172 375 173770
1° ciclo 47 924 46 152 47 539
2° ciclo 28 139 28 207 28 334
3°ciclo 38918 41760 43 745
Secundario 55470 56 256 54 152

Fonte: GIASE/ME
Como corolario deste relatério, no desenvolvimento da Economia do
Conhecimento, a promocao da igualdade de acesso as TIC e de compe-
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téncias para a sua utiliza¢&o sdo factores cruciais, assumindo a compo-
nente da Educagdo um papel determinante no processo de mudanca. Va-
mos analisar de seguida a adaptacéo que esta a ser realizada em Portugal
do Sector da Educagdo aos desafios provenientes das TIC na Economia
do Conhecimento.

2001/2002, 2004/2005-2005/2006, Réacio (Continente)

Alunos/Computador

Alunos/Computador com ligagao a Internet

2001/2002 2004/2005 2005/2006 2001/2002 2004/2005 2005/2006
Total 17,3 11,7 10,5 33,8 16,1 14,0
Publico 19,1 12,8 11,5 38,9 18,2 15,7
1° ciclo do ensino
basico 26,7 22,9 16,0 52,3 38,4 26,6
2° ciclo do ensino
basico 19,6 11,5 10,9 38,6 15,6 14,0
3° ciclo do ensino
basico 17,6 10,7 10,3 36,1 14,6 13,3
Secundario 13,4 8,9 8,6 29,0 12,2 1.1
Privado 10,4 7,3 6,8 17,6 9,0 8,1
1° ciclo 15,9 9,8 9,3 39,7 15,1 13,5
2° ciclo 16,1 10,3 9,5 29,8 13,0 11,5
3°ciclo 15,6 9,6 8,8 28,2 12,0 10,5
Secundario 6,1 4,8 4,4 9,0 54 4,8
Fonte: GIASE/ME FIGURA 111
Numero de
A fig. Il apresenta o nimero de alunos matriculados, por natureza da a'”“°t5 s°’
. . . i . , computador
instituicéo e por nivel deensino. A fig. 111 apresentao nimero dealunospor  com ligacio a
computador e por um com ligagdo a Internet, natureza de estabel ecimento e nat'u"riezr:zt(;
nivel de ensino. As melhorias sdo significativas, passando de 17,3% para estabeleci-
- N mento e nivel
10,5% no indicador de alunos/computador e 33,8% para 14,0% no indicador de ensino
Alunos/Computador com ligagdo a Internet.
Os indicadores evidenciam um forte investimento por parte dos Gover-
nos na melhoria das infra-estruturas das TIC das escolas em Portugal. FIGURA IV
Evolucao
do total de

1997/1998-2004/2005, Numero de vagas e Numero de vagas em TIC

1997/1998  1998/1999  1999/2000  2000/2001  2001/2002  2002/2003

85639
9160

89 248
9855

91 555
9930

84 130
8400

85270
8794

85430
9145

Total de vagas

Vagasem TIC

2003/2004

80430
8716

vagas nas TIC

2004/2005

81268
8935

Nota: As vagas correspondem as vagas fixadas para os concursos nacionais, locais e institucionais de acesso ao ensino superior no
periodo compreendido entre 1997 e 2004. As vagas referem-se a cursos de formag&o inicial, ou seja, cursos de bacharelato,

preparatorios de licenciatura, bietapicos de licenciatura (1° ciclo) e licenciaturas.

Fonte: OCES/MCTES.
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FIGURA V O ndmero de vagas no Ensino Superior na area das Tecnologias de
Evolucao do Informacé&o tem vindo a decrescer nos Ultimos oito anos, denotando-se uma
numero de

vagas em TIC, Certaestabilidade tanto nos estabelecimentos plblicos como n&o-publicos

por tipo de es-  nos (ltimos trés anos.
tabelecimento

1997/1998-2004/2005, Numero de vagas em TIC

1997/1998  1998/1999  1999/2000  2000/2001  2001/2002  2002/2003  2003/2004  2004/2005

Publico 4265 4645 5080 5385 5634 6170 5967 5988
N&o publico 4 895 5210 4 850 3015 3160 2975 2749 2947
Total 9160 9855 9930 8 400 8794 9145 8716 8935
Notas:

1) As vagas correspondem as vagas fixadas para os concursos nacionais, locais e institucionais de acesso ao ensino
superior no periodo compreendido entre 1997 e 2004. As vagas referem-se a cursos de formagao inicial, ou seja, cursos
de bacharelato, preparatérios de licenciatura, bietapicos de licenciatura (1° ciclo) e licenciaturas.

2) O ensino nao publico inclui o ensino particular e cooperativo e a Universidade Catélica Portuguesa.

Fonte: OCES/MCTES.

1997/1998-2004/2005, Nimero de inscritos (12 vez)/Numero de inscritos (12 vez) em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004 2004/2005

Total de inscritos (12 vez) 74918 72263 76 521 84 463 82 495 82 889 76 012 72017
Inscritos (12 vez) em TIC 6486 6378 6184 7409 7601 7831 7384 7 061

Nota: Os inscritos no 1° ano pela 12 vez referem-se a alunos inscritos nos seguintes cursos: Bacharelato; Bietapico de licenciatura;
Preparatdrios de licenciatura; Licenciatura; Complemento de formag&o cientifica e pedagégica para educadores de infancia e
professores dos ensinos basico e secundario; Qualificagdo para o exercicio de outras fungées educativas para educadores de infancia e
professores dos ensinos basico e secundario; Complemento de formagao em enfermagem; Curso de estudos superiores especializados
(ja extinto).

Fonte: OCES/MCTES.

FIGURA VI
Evolucao do total de inscritos (1.2 vez) e de inscritos (1.2 vez) em TIC

1997/1998-2004/2005, NUmero de inscritos (12 vez) em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004 2004/2005

Publico 5060 5036 5025 5934 6137 6484 6 268 6173

Nao publico 1426 1342 1159 1475 1464 1347 1116 888

Total 6 486 6 378 6184 7 409 7601 7831 7384 7061
Notas:

1) Os inscritos no 1° ano pela 12 vez referem-se a alunos inscritos nos seguintes cursos: Bacharelato; Bietapico de licenciatura;
Preparatorios de licenciatura; Licenciatura; Complemento de formagao cientifica e pedagégica para educadores de infancia e professores
dos ensinos basico e secundario; Qualificagao para o exercicio de outras fungdes educativas para educadores de infancia e professores
dos ensinos basico e secundario; Complemento de formagéo em enfermagem; Curso de estudos superiores especializados (ja extinto).

2) Em relagéo aos cursos bietapicos de licenciatura apenas se incluem os alunos inscritos no 1° ano, pela 12 vez, no 1° ciclo destes cursos.
3) O ensino n&o publico inclui o ensino particular e cooperativo e a Universidade Catélica Portuguesa.

Fonte: OCES/MCTES.

FIGURA VII
Evolucao do nuimero de inscritos (1.2 vez) em TIC, por tipo de estabelecimento
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Todavia, essas vagas nédo sao totalmente preenchidas tanto na vertente
de TIC como dendo TIC. De evidenciar amenor capacidade do ensino ndo-
-publico em preencher as suas vagas de cursos nas TIC e a melhor perfor-
mance dos estabel ecimentos publicos.

Vamos de seguida analisar as vagas nas TIC e por area cientifica nos
ultimos anos.

Cod. Grandes Grupos Cod. Areas de Estudo
1 Educacao 14 | Formacao de Professores/ forma-
dores e ciéncias da educacao
2 | Artes e Humanidades 21 | Artes

22 | Humanidades

3 | Ciéncias Sociais, Comércio e Direito | 31 | Ciéncias sociais

e do comportamento

32 | Informacéo e Jornalismo
34 | Ciéncias empresariais
38 | Direito

4 | Ciéncias 42 | Ciéncias da vida

44 | Ciéncias fisicas

46 | Matematica e estatistica
48 | Informatica

5 | Engenharia, Industrias 52 | Engenharia e técnicas afins
Transformadoras e Construgao 54 | Industrias transformadoras
58 | Arquitectura e construcao

6 | Agricultura 62 | Agricultura, silvicultura e pescas
64 | Ciéncias veterinarias

7 | Saude e Protecgao Social 72 | Saude
76 | Servicos sociais

8 | Servigos 81 | Servigos pessoais

84 | Servicos de transporte
85 | Proteccdo do ambiente
86 | Servicos de seguranca

A fig. VIII apresenta a classificag@o dos anos cientificos utilizados que
sd0 os da Classificagdo Internacional Tipo de Educagado (CITE) 1997.

A fig. XI apresenta a evolugado do nimero de diplomados por area cien-
tificaeem TC eafig. | X apresentaaevolucdo dosinscritos (1.2vez) por &rea
cientificaenas TIC de 1997/1998 até 2004/2005.

FIGURA VIII

Categorias de
CITE 1997
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Como se pode observar ao nivel dasinscric¢fes existiu um aumento de 8,7%
para 9,8% na area TIC, mas esta tendéncia esta a estagnar nos Ultimos anos.

1997/1998-2004/2005, Numero de inscritos — 12 vez e Niumero de inscritos — 12 vez em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004 2004/2005
Total 74918 72263 76 521 84 463 82 495 82 889 76 012 72017
Educacéo 10 865 9959 14 579 15 068 13 420 12 069 9403 6458
(14,5%) (13,8%) (19,1%) (17,8%) (16,3%) (14,5%) (12,4%) (9,0%)
Artes e Humanidades 6750 6 860 6727 7172 6 804 7053 6698 6314
(9,0%) (9,5%) (8,8%) (8,5%) (8,2%) (8,5%) (8,8%) (8,8%)
Ciéncias Sociais, 26 700 23 098 22825 24 077 23129 24379 22352 22455
Comeércio e Direito (34,3%) (32,0%) (29,8%) (28,5%) (28,0%) (29,4%) (29,4%) (31,2%)
Ciéncias 6 281 6 457 5927 6 368 5812 5599 5088 4663
(8,4%) (8,9%) (7.7%) (7,5%) (7,0%) (6,8%) (6,7%) (6,5%)
Engenharia, Industrias 13 368 13 880 13237 14 164 13 252 13679 13136 12393
Transformadoras e (17,8%) (19,2%) (17,3%) (16,8%) (16,1%) (15,5%) (17,3%) (17,2%)
Construcéo
Agricultura 2131 1959 1575 1604 1248 1094 860 966
(2,8%) (2,7%) (2.1%) (1,9%) (1,5%) (1,3%) (1,1%) (1,3%)
Saude e Protecgédo 6 536 6484 7833 11 664 14 535 14 515 14 385 14 938
Social (8,7%) (9,0%) (10,2%) (13,8%) (17,6%) (17,5%) (18,9%) (20,7%)
Servigos 3287 3 566 3818 4 346 4295 4511 4094 3830
(4,4%) (4,9%) (5,0%) (5,1%) (5,2%) (5,4%) (5,4%) (5,3%)
TIC 6 486 6378 6184 7 409 7601 7831 7384 7061
Notas:

1) Os inscritos no 1° ano pela 12 vez referem-se a alunos inscritos nos seguintes cursos: Bacharelato; Bietapico de licenciatura; Preparatérios de licenciatura; Licenciatura; Complemento de
formagao cientifica e pedagégica para educadores de infancia e professores dos ensinos basico e secundario; Qualificagéo para o exercicio de outras fungdes educativas para educadores
de infancia e professores dos ensinos basico e secundario; Complemento de formagao em enfermagem; Curso de estudos superiores especializados (ja extinto).
2) O ensino ndo publico inclui o ensino particular e cooperativo e a Universidade Catdlica Portuguesa.

Fonte: OCES/MCTES.

FIGURA X

Evolucao do
numero de
inscritos
(1.2 vez), por

e nas TIC

N&o se pode dizer, assim, que o nimero total de diplomados nas TIC

estd ater um maior peso na sociedade portuguesa pois, tal como é apresen-
tado nafig. X1, apercentagem de diplomados nas TIC de 1997/1998, parao
area cientifica  ano 2003-2004 praticamente se manteve estavel, nos 5,8%.

A fig. XII evidenciaainda que a &readas TIC é uma area cadavez mais

«dos homens». De facto a percentagem de mulheres diplomadas nas TIC

desceu dos 28,5% em 1997-1998 para 20,8% em 2003-2004.
Em conclusao, apesar do aumento do niimero de vagas do ensino superior

em TIC, adiminui¢éo de candidatos associada a um eventual maior interesse
por outras éreas cientificas que estagnaram nos Ultimos anos, a percentagem
deespecialistasem TIC sdo cadavez com maior frequénciado sexo masculino.
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1997/1998-2003/2004, Numero de diplomados e Numero de diplomados em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004

Total 43 365 48 443 51129 57 299 59 906 63 493 62 908
Educacéo 6 365 8 022 9314 11 656 13 667 14 484 11 598
(14,7%) (16,6%) (18,2%) (20,3%) (22,8%) (22,8%) (18,4%)
Artes e Humanidades 4 377 4 383 4488 4 458 4 960 5142 5405
(10,1%) (9,0%) (8,8%) (7,8%) (8,3%) (8,1%) (8,6%)
Ciéncias Sociais, 17 103 18 947 18 002 18 063 16 793 17 426 17 464
Comeércio e Direito (39,4%) (39,1%) (35,2%) (31,5%) (28,0%) (27,4%) (27,8%)
Ciéncias 2660 2575 2684 2788 3117 3338 3 566
(6,1%) (5,3%) (5,2%) (4,9%) (5,2%) (5,3%) (5,7%)
Engenharia, Industrias 5622 6 297 6 520 6578 7 656 8 320 8877
Transformadoras e (13,0%) (13,0%) (12,8%) (11,5%) (12,8%) (13,1%) (14,1%)
Construcao
Agricultura 1133 1120 1155 1329 1243 1308 1272
(2,6%) (2,3%) (2,3%) (2,3%) (2,1%) (2,1%) (2,0%)
Saude e Protecgao 4 356 5078 6 790 10 027 9 669 10 325 11 302
Social (10,0%) (10,5%) (13,3%) (17,5%) (16,1%) (16,3%) (18,0%)
Servigos 1749 2021 2176 2400 2801 3150 3424
(4,0%) (4,2%) (4,3%) (4,2%) (4,7%) (5,0%) (5,4%)
TIC 2502 2 449 2 666 2 647 3144 3265 3681

Notas: Os dados referentes a diplomados reportam-se aos seguintes graus e diplomas: Bacharel; Licenciado; Diploma de estudos superiores
especializados (ja extinto).

Fonte: OCES/MCTES. FIGURA X

Evolucao do

] ] ] ] ] numero de

Torna-se ainda importante fazer algumas comparacfes internacionais diplomados,
em que se possa aferir o estado da educag&o em Portugal na Economia do cienitiores

Conhecimento. O relatério «Education at a Glance, 2006» da OCDE foi utili- em TIC
zado como base de trabal ho.

1997/1998-2003/2004, Numero de diplomados e Nimero de diplomados em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004

Total de diplomados 43 365 48 443 51129 57 299 59 906 63 493 62 908
Diplomados em TIC 2502 2449 2 666 2647 3144 3265 3681

Notas: Os dados referentes a diplomados reportam-se aos seguintes graus e diplomas: Bacharel; Licenciado; Diploma de estudos superiores especializados
(ja extinto).

Fonte: OCES/MCTES.
FIGURA XI

Evolucao do

A fig. XI11 apresenta a distribui¢&o da performance dos alunos na esco- i Itotaldde
Iplomados
lada OCDE PISA de Matematicaem 2003. Esteindicador analisao desempe- P em TIC
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nho em Matematica de alunos de 15 anos em 2003 baseado nos dados do
Programme for International Student Assessmet (PISA) da OCDE.

1997/1998-2003/2004, (%) Total de diplomados em TIC

1997/1998 1998/1999 1999/2000 2000/2001 2001/2002 2002/2003 2003/2004

Homens
Mulheres

71,5 74,7 74,6 76,7 77,6 79,3 79,2
28,5 25,3 25,4 23,3 22,4 20,7 20,8

Notas: Os dados referentes a diplomados reportam-se aos seguintes graus e diplomas: Bacharel; Licenciado; Diploma de estudos superiores especializados

(ja extinto).
Fonte: OCES/MCTES.

FIGURA XII

Evolucao da
distribuicao
percentual de
diplomados
em TIC, por
género

FIGURA XIlII
Distribuicao do
desempenho
dos estudantes
de acordo com
a escala OECD
PISA de
Matematica
(2003)

Como se pode observar os resultados de Portugal ndo s&o brilhantes,
estando bastante abaixo da média da OCDE. Austria, Alemanha, Irlanda e
Republica Eslovaca tém valores na média da OCDE, os outros paises a
esquerdavalores acimadameédia, e Portugal esta abaixo damédia, apenasa
frentedaltalia, Grécia, Turquiae México.
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Source: OECD PISA 2003 database. Table A4.3.
StatLink bitp,/ /dx.doi.ong /10.1787/ 564711 722418

A fig. X1V apresenta a percentagem de a unos com baixa aptidéo em Mate-
matica, com base na escala PISA de 2003. Apresenta a percentagem de alunos
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gue em média atingiram estes niveis e analisa a probabilidade de existéncia de
alunos com piores classificagdes. O nivel 2 apresentado representa o nivel
minimo que osaunos detém deformaautilizarem activamente amatemética. No
nivel 2, eles podem inferir e reconhecer elementos matematicos de uma situa-
¢80, sdo capazes de utilizar uma representacdo simples paragjudar aexplorar e
compreender uma situagdo, utilizam algoritmos basicos, formulas e procedi-
mentos e conseguem retirar interpretacfes e aplicar o raciocinio directo.

Como podemos verificar, um quarto ou mais dos alunos falham ao atingi-
remo nivel 2 naGrécia, Italia, México, Portugal, Turquiae nos Estados Unidos.
Na Finlandia, menos de 7% dos estudantes estéo abaixo deste valor.

HBelow Level ! ELevell MELevel2 [ELevel 3 MElevel4 [Olevel 5

A quarter or more of students fail to reach Level 2 in Greece, Italy, Mexico, Portugal

FIGURA XIV

Percentagem
de estudantes
com niveis
baixos de
conhecimen-
tos na escala
OECD PISA de
Matematica
(2003)

OLevel 6

, Turkey

and the United States, In Finland, less than 7% of students perform below this threshold.
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Countries are sorted in ascending order of the percentage of students a Level 1 and below.
Source: OECD PISA 2003 database, Table A4.1,

StatLink: hitp:/ / ds.dol.org / 101787/ 133160111888
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Numero de
estudantes por
computador
(2003)
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O indicador de acesso e utilizagdo das TIC nas escolas dos paises da
OCDE é apresentado nafig. XV baseado nas respostas do Pl SA2003 dados
por estudantes e directores. Estes dados fornecem informag&o no acesso as
TIC tanto dos alunos como do staff dentro das escolas. Portugal continua
com um ndmero elevado de estudante por computador mas, como vimos
anteriormente, este valor tem melhorado.

Este valor é bastante mais elevado do que outros paises, como os Esta-
dos Unidos, Grécia e Espanha, entre outros paises. Portugal esta no grupo
dos paises que tém menos de um computador para 10 alunos (Alemanha,
Grécia, México, Polénia, Portugal, Republica Eslovaca, Espanhae Turquia).

Acabamos de ver alguns indicadores de desempenho da utilizacdo das
TIC no sector da Educacao.

Vamos de seguida abordar a forma como a Economia do Conhecimento
esta a ser compreendida ao nivel da gestédo da mudanca pelos diferentes
stakeholders.

Number of students per computer
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1. Response rate too low to ensure comparability.
Countries are manked in uu'fndm‘u order -_l,‘ number of tudents per computer.
Source: OECD PISA 2003 database, Table D5. 1.

StatLinks hetp:/ / dv. doi.ong /10,1787 201814216007

Abor dagem ao Sector da Educacéo

A abordagem de impacto da Economia do Conhecimento nos diferentes
sectores da Administracdo Publica Central foi apresentada no primeiro ca-
pitulo. Como vimos, os principais elementos das metodol ogia séo:
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+ Os stakeholders;
+ Os cidadaos;

« A envolvente Economia do Conhecimento;

« A inovagdo e as tecnologias de informagao nos servigos publicos.

1. Os Stakeholders

* Os Alunos;

* Os Pais;

+ O Governo;

* Os Professores;

+ Os Sindicatos;

* Os Funcionarios do Ministério
da Educagéo;

« AOCDE;

« Organismos internacionais
com actividades de andlise,
aconselhamento e regulagéo
do sector da Educacéo;

* As Autarquias;

* Os Livreiros;

« Os Produtores de Materiais
Didacticos e Multimédia;

» Entidades Independentes que

OPORTUNIDADES

AMEACAS

RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

3. A Envolvente da Economia
do Conhecimento

* Acesso a Internet global em
casa e escola;

» Computadores nas Escolas;

» Computadores nas Escolas
com acesso a Internet;

» Computadores nas Escolas
com acesso a Internet de
Banda Larga;

» Novos materiais de Ensino
Multimédia;

* Intercdmbio com outros
Paises (escolas de trabalhos
por Internet);

« Ensino a Distancia bastante
mais facilitado com
o e-learning.

controlem e comparem a
qualidade da educacao;
» Os media (opinion leaders).

A fig. XV apresenta aaplicagéo dametodol ogia ao sector da Educagéo.

Os stakehol ders sdo todos aquel es que de umaformadirectaou indirec-
ta tém preocupagdes com o sector. Talvez os principais stakeholders sejam
0s pais, os alunos, os professores, 0 Governo e o Pais. O Pais nunca se
conseguira desenvolver adequadamente se os niveis de educacdo e forma-
¢do dos seus cidadéos nao forem elevados, permitindo-lhes no futuro a
criacdo de oportunidades de negdcio, a criagdo de empresas, ainovacdo e a
resolucdo adequada dos problemas que o empresario, gestor ou técnico ira
enfrentar nasuavidareal. Os pais sempre estardo preocupados com o futu-
ro dos seus filhos e a educagdo serd, embora por vezes eles néo o enten-
dam, a sua principal ferramenta para o sucesso profissional. Os professores
sdo a forma de transmissao de conhecimento. Sem uma classe preparada e
motivada dificilmente os resultados dos alunos podem ser bons. Finalmen-
te o Governo, pois os resultados das suas politicas no médio e longo prazo
apenas teréo sucesso no Pais se 0 sector da Educagdo for um sector de

FIGURA XVI

Metodologia
de Abordagem
dos Impactos
da Economia
do Conheci-
mento no
Sector da
Educacao
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gualidade. Os outros stakeholders poderdo fornecer servicos ao sector
(como oslivreiros, os produtos de materiai s di dacticos multimédia), os fun-
cionarios do Ministério da Educacdo e necessariamente a qualidade dos
seus produtos ou servicos ira influenciar a qualidade da Educacéo.

2. O Cidadao

* Necessidade de Conhe-
cimentos mais alargados;
Necessidade de Conhe-

4. A Inovacéo e as TIC nos
Servicos Publicos

* Aulas das diferentes matérias
com contetdos multimédia;
Formacéo aos docentes nao

cimentos mais aprofundados

na sua area de especialidade;

Formacgé&o Continua ao longo

da vida;

Maior preocupagao com a

globalizacéo;

» Maior sensibilidades aos erros
do Ministério da Educacéo
(provas com erros, colocagdo

OPORTUNIDADES

AMEAGAS

apenas na utilizacao dos
computadores, mas na
utilizacdo de meios
multimédia na sua rotina;
Colocagao de professores
por Internet;

Notas, matérias e trabalhos
realizados por Internet;

onde melhorar;

dos professores,...);

Maior capacidade de ter
informagao sobre o que se
passa com os media;
Conhecimento pelos Media de
que a qualidade da Educacao
em Portugal tem muito por

» Tem a percepcao de que o
servigo publico de ensino
superior € de maior qualidade
e o ensino secundario,
pré-escolar e 1°, 2° e 3° ciclo
é de menor qualidade.

Sistemas de Testes e
Avaliacéo Aleatérios, por
disciplina, disponivel ao
aluno de cada escola;
Sistema de Controlo de
Qualidade para Alunos e
Professores disponivel
na Internet;

Gestao Documental;
Livros Electrénicos;
Acesso a Contetidos em
bibliotecas estrangeiras e
utilizadas na formacéo.

RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

FIGURA XVII

Metodologia de
Abordagem dos
Impactos da
Economia do
Conhecimento
no Sector da
Educacao
(Continuacao)

Igual mente, os organismos internacionais como a OCDE e outros que
asseguram o benchmarking sobre as politicas, ac¢des e iniciativas de cada
pais, criando um ambiente de maior competitividade e exigéncia em todos
os stakeholders. Por dltimo, de referir, o papel daAdministracéo Local (au-
tarquias, etc.) como garante da qualidade local da Educag&o, particularmen-
tenointerior e em regides mais desfavorecidas. O papel dos organismos de
controlo de qualidade é também fundamental para o sucesso das ac¢les e
politicas de Educacéo.

O cidadéo e a percepcdo das necessidades do sector da Educacéo em
Portugal influenciam também o sector. Cadavez mais dada a elevadataxade
mudanca introduzida pela Economia do Conhecimento, o cidaddo necessita
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de formac&o ao longo davidaparamelhorar os seus indices de competéncia
em cada momento. A formagéo adistancia, utilizando alnternet (e-learning
ou b-learning se tiver uma componente presencial) séo formas de melhorar
as suas competéncias. Por outro lado, o cidaddo esta cada vez mais sensi-
vel aos erros do ministério, ao descontentamento dos professores cons-
tituindo uma pressdo sobre o Governo relativamente a Educacédo. As
informagBes sobre os rankings de Portugal sdo disponibilizados pelos
meios de comunicagdo e, muitas vezes, aprofundados na Internet para o
cidaddo que deseje conhecer mais.

A envolvente daEconomiado Conhecimento éoterceiro sector deané-
lise enquanto factor externo que influencia o sector da Educagdo. O acesso
a Internet por todos os alunos e pais, em casa, no local de trabalho e na
escola, 0 aumento dos computadores nas escolas com acesso a Internet e
em bandalarga, introduzem novas dinamicas no ensino, no aluno e no pro-
fessor. A possibilidade de intercAmbio de materiais, testes e trabalhos com
outros alunos e escolas, até de outros paises, € bastante (til. Talvez o
principal desenvolvimento seja a possibilidade de se combinar o ensino
tradicional com o ensino baseado em novos materiais multimédia.

Finalmente, ainovacgao eas T1C nos servicos publicos sdo um sector
também importante. A possibilidade de se recolher, tratar e apresentar
dados, de diferentes regides geogréficas, e de se disponibilizar contelido
electronico de baixo custo auxilia o sector. Sistemas de testes desenvolvi-
dos centralmente e disponiveis aos alunos e professores, por disciplina,
contetudos multimédia que acompanham o «livro tradicional» e a coloca-
¢ao de professores por Internet sdo alguns exemplos destas TIC introdu-
zidas no sector.

A fig. XVII1 apresenta as principais oportunidades, ameagas, resultados
e desenvolvimentos necessérios para o sector da Educagdo na Economia
do Conhecimento.

Esta andlise esta baseada essencial mente nas vertentes da metodol ogia.

Como podemos verificar sera cada vez maisimportante para o sector da
Educacdo apostar nas oportunidades trazidas pela Economia do Conheci-
mento. As TIC ndo resolvem so6 por si 0s problemas e as dificuldades do
sector. O caso recente dos concursos de colocagdo dos professores e um
caso de estudo nesta matéria.
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Oportunidades

Ameacas

Resultados

Desenvolvimentos
necessarios

* Melhorias do nivel de
ensino com as T.I.C.;

* Processos
burocraticos
mais aliviados;

» Maior acesso a co-
nhecimento da area
noutros locais pelos
professores e alunos;

« Educacao de
qualidade acessivel
as populacdes do

* N&o participar em
avaliacdes externas
e internacionais;

* Nao fornecer dados
a OCDE;

* Pensar que
introduzindo T.I.C.
0s niveis de
educacado aumentam
necessariamente;

* Nao analisar as
tendéncias

* Melhores desem-
penhos nos testes
PISA da OCDE;

» Maior taxa de
inovagéo em
Portugal;

* Maior criagéo de
empresas em
Portugal;

* Professores mais
motivados na aula;

* Mais alunos com

* Criar uma “base de
conhecimento” do Ministério
da Educacéo por Disciplina;

» Compreender como motivar
os docentes nas Escolas;

« Utilizar mais ferramentas
multimédia em areas de maior
dificuldade dos alunos e onde
os videos, fotos ajudam a
compreender a realidade;

* Formar mais os alunos na sua
utilizacéo de T.I.C. nas escolas;

interior € mais

* Formagéao de

desfavorecidas;

internacionais
da educacao;

bons resultados
que consideram
o ensino dificil;

« Participar mais activamente em
actividades de “benchmarking”

* Nao fazer e e de encontros de escolas,

professores em privilegiar a * Mais alunos com professores com os melhores
modos de dar formacgao ao longo conhecimentos e de culturas semelhantes
aulas com meios da vida. basicos de T.I.C. para se conhecerem
multimédia. nas escolas. “melhores praticas”.

FIGURA XVIII

Metodologia de
Abordagem dos
Impactos da
Economia do
Conhecimento
no Sector da
Educacao
(Continuacao)

Os investimentos em TIC nas escolas e nas actividades do ministério
devem ser acompanhadas de programas de formacéo e gestdo da mudanca
gue permitam gue a ac¢do tenha sucesso.

Também é fundamental a participacgéo nas actividades de benchmarking
internacional de organismos independentes e de conhecimentos e contac-
tos para obtengdo de «boas préticas» em cada sector.

Em todos os passos, a analise em cada situacdo e momento do trinébmio
Aluno-Professor-1nser¢éo Social (Familia/Local) é fundamental paraque as
iniciativas na Economia do Conhecimento tenham sucesso no sector da
Educacéo.

Conclusodes

Como conclusdo podemos dizer que a Economia do Conhecimento tem
vindo a ser adoptada por Portugal no sector da Educagdo com uma intensi-
dade significativa. Os indicadores de infra-estruturas relativos a utilizagéo
de computadores nas escolas de acesso a Internet e de acesso a Internet
de banda larga nas escolas tém vindo a crescer acentuadamente. Quando
comparado com os outros paises da OCDE, Portugal ainda tem um longo



CaPiTULO 2 | UMA PERSPECTIVA SECTORIAL

caminho a percorrer. Os resultados do Pl SA2003 sdo claros e revelam que
mais de ¥4 dos alunos com 15 anos em Portugal tém niveis baixos de utiliza-
¢éo das TIC. Os investimentos em TIC também n&o parecem apresentar
resultados de melhorias significativas particularmente nos testes compara-
tivos dos alunos portugueses PISA2003.

Os desafios para uma verdadeira difusdo, com resultados, da Economia
do Conhecimento no sector da Educagao, passam por uma adequada intro-
ducéo das TIC nas metodologias de ensino de cada matéria, na formagao
dos professores e docentes e na integracdo das oportunidades de relacio-
namentos dos alunos, estudantes e directores das escolas com 0s seus
pares através da Internet e em regime presencial. Desta forma, provavel-
mente, e dando tempo a que os resultados aparecam, 0s alunos portugue-
ses possam melhorar a sua capacidade de enfrentar os desafios laborais e
empresariais depois de terminados os estudos.

ECONOMIA DO CONHECIMENTO E O SECTOR
DA SAUDE

Indicadores

O sector da Salde € um sector onde a Economia do Conhecimento pode
ter umaimportanciasignificativaao nivel damelhoriadaeficiéncia, eficé-
cia e qualidade dos servicos oferecidos aos cidadéos. Vamos, de seguida,
analisar a evolugdo dos indicadores da Economia do Conhecimento no
sector da Salde.

2004, 2006, (%) Hospitais

FIGURA XIX

Hospitais com
computador

Hospitais com computador 100

99

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informag&o e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

Asfigs. XIX e XX apresentam o estado de informatiza¢&o nos hospitais
em Portugal. Como se pode verificar praticamente todos os hospitaisjatém



FIGURA XX

Hospitais com
computador,
por regioes

- NUTS II

FIGURA XXI

Numero de
pessoas ao
servico que
utilizam com-
putador, por
computador

FIGURA XXII

Hospitais com
acesso do pes-
soal ao servico
ao sistema de
informacdo do
hospital, a par-
tir do exterior
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computador, a excepcdo do Alentejo onde existem alguns que ainda ndo
tém. O ndmero de pessoas por computador € de duas, 0 que € um racio
aceitavel, mas que se manteve estavel nos ultimos dois anos.

2004, 2006, (%) Hospitais

Norte 100 100
Centro 100 100
Lisboa 100 100
Alentejo 93 90
Algarve 100 100
R.A. Agores 100 100
R.A. Madeira 100 100

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

O acesso do pessoal do servico apartir do hospital é de 15% e a percen-
tagem de hospitais com computadores por doentes internados é de 25% em
2006. N&o existem dados anteriores.

2004, 2006, (%) Numero de pessoas ao servigo nos Hospitais

Numero de pessoas ao servigo que utilizam
computadores, por niumero de computadores 2 2

Fonte: INE/UMIC - Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

Os hospitais tém utilizado diversos tipos de equipamentos e servigos
informaticos principal mente o correio el ectronico (93%), LAN (90%) e sof-
tware antivirus (98%). Evidenciam-se os crescimentos significativos dos
equipamentos da érea da seguranca e das Wireless LAN.

2006, (%) Hospitais com computador

Acesso as tecnologias de informagéo a partir do exterior pelo pessoal ao servigo 15

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo nos Hospitais 2006.



CaPiTULO 2 | UMA PERSPECTIVA SECTORIAL

De referir que a utilizagdo da videoconferéncia na &rea médica ainda é
muito baixa (22%) e de software médico (55%).

2006, (%) Hospitais com computador

Computadores para utilizagado dos doentes internados

25

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagéo de Tecnologias da Informag&o e da Comunicagdo nos Hospitais 2006.

A fig. XV mostra os tipos de actividades que estao informatizadas nos
hospitais. Da andlise verifica-se que as actividades gerais nos hospitais
estdo mais informatizadas do que as actividades médicas.

As actividades gerais mais informatizadas sdo a gestdo financeira e ad-
ministrativa, a gestdo de recursos humanos, a gestéo de stocks e a gestédo
de stocks farmacéuticos, e as actividades médicas mais informatizadas séo
0 servico dainternamento e o servico de consulta externa.

FIGURA XXIII

Hospitais com
computadores
para utiliza-
cao dos
doentes
internados

FIGURA XXIV

Tipos de
equipamentos
e servicos
informaticos
utilizados nos

2004, 2006, (%) Hospitais com computador hospitais
2004 2006
Equipamentos e servicos informaticos
Correio electronico 87 93
LAN 88 90
Software médico X 55
WAN 37 42
Wireless LAN 17 34
Videoconferéncia 21 22
Segurancga
Software anti-virus 93 98
Firewall 66 83
Filtros anti-spam X 62
Redes
Intranet 70 77
Extranet 36 36
Redes virtuais privadas X 21

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagdo nos Hospitais 2004 e 2006.

Relativamente as actividades médicas, o processo clinico electroni-
co é a actividade médica menos informatizada: navertente das activida-
des gerais a gestdo de servic¢os de hotelaria, troca interna de imagens
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médicas e gestdo documental sdo as menos informatizadas. Existe pois

FIGURA XXV ] i . , .
Tipos de um grande caminho a ser percorrido pelos hospitais em areas criticas da
actividades suainformatizacdo como: o processo clinico electronico e a gestdo do-
informati-

zadas nos cumental.

hospitais

2004, 2006, (%) Hospitais com computador

2004 2006

Actividades gerais

Gestéo financeira e administrativa 94 92
Gestao de recursos humanos 84 88
Gestéo de stocks 84 87
Gestéao de stocks farmacéuticos 81 86
Marcacao de tratamento e consultas 79 84
Troca interna de ficheiros 74 75
Gestao de meios complementares X 70
Gestao de listas de espera X 55
Comunicagéo Interna 37 49
Planeamento e calendarizagéo de actividades 30 43
Gestao de correspondéncia 38 42
Gestéo de servigos de hotelaria 23 33
Troca interna de imagens médicas X 30
Gestado documental/Centros de comunicagéo 18 23

Actividades médicas

Servigo de internamento X 76
Servigo de consulta externa 67 71
Bloco operatorio 52 52
Base de dados da informacéo clinica dos pacientes 39 46
Servigo de urgéncia 48 44
Base de dados da informacéo relativa ao corpo médico 40 42
Processo clinico electronico 42 30

Fonte: INE/UMIC - Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagdo nos Hospitais 2004 e 2006.

Relativamente a utilizac8o da | nternet nos hospitais verifica-se um cres-
cimento de 2% (de 95% para 97%) de hospitais com ligacdo alnternet. Este

FIGURA XXV crescimento foi mais acentuado no Alentejo que continua com apenas 90%
Hospitais - . ~

com ligacdo de hospitais com ligagdo a Internet.

a Internet

2004, 2006, (%) Hospitais

Hospitais com ligagéo a Internet 95 97

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagcdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicacéo nos Hospitais 2004 e 2006.
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2004, 2006, (%) Hospitais

Norte 96 97
Centro 98 98
Lisboa 95 98
Alentejo 71 90
Algarve 100 100
R.A. Agores 100 100
R.A. Madeira 100 100

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagao de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagao nos Hospitais 2004 e 2006.

Asfigs. XXVIII, XXIX e XXVII apresentam o valor de 17% de hospitais
com computadores com ligacdo a I nternet para utilizacdo dos doentes inter-
nados, com apenas 3% de hospitais com sistemas de videoconferéncia para
acompanhamento de actividades curriculares pelas criangas hospitalizadas
€ 6% de hospitais com pontos de acesso a I nternet para visitantes, acompa-
nhantes e familiares dos doentes internados.

2006, (%) Hospitais com ligagéo a Internet

Pontos de acesso a Internet 6

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informag&o e da Comunicagéo nos Hospitais 2006.

2006, (%) Hospitais com ligagédo a Internet

Ligagdo a Internet para utilizagdo dos doentes internados 17

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagéo de Tecnologias da Informag&o e da Comunicagdo nos Hospitais 2006.

A ligagdo & Internet por banda larga aumentou significativamente nos
ultimos dois anos, estando em 2006 em 94% (fig. XX XI).

Das actividades realizadas com recurso a Internet, descritas nafig. XXXII,
destaca-se a procura e recolha de informagdo (98%), consulta de catédlogos
de aprovisionamento (81%) e acesso a base de dados (77%). Dereferir que a

FIGURA XXVII

Hospitais com
ligacao a In-
ternet, por re-
gioes — NUTS Il

FIGURA XXVIII

Hospitais com
pontos de
acesso a
Internet para
visitantes,
acompanhan-
tes e familia-
res de doentes
internados

FIGURA XXIX

Hospitais com
computadores
com ligacdo a
Internet para
utilizacao dos
doentes
internados



FIGURA XXX

Hospitais com
sistema de
videoconferén-
cia para acom-
panhantes de
actividades
curriculares
pelas criancas
hospitalizadas
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comunicacdo externa com outras unidades de salide e a troca de ficheiros
com outras unidades hospitalares, indicadores que apresentam o nivel de
integracdo inter-hospitalar diminui respectivamente de 63% para 61% e de
55% para 27% nos dois anos de andlise. A comunicagdo externa com os cida-
déos (20%), comunicacdo internacom PDA (5%) e ainvestigacdo biomédica
(24%) sdo as actividades que nos hospitais menos recorrem & Internet.

20086, (%) Hospitais com ligagao a Internet

Sistema de videoconferéncia 3

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagédo e da Comunicagdo nos Hospitais 2006.

2004, 2006, (%) Hospitais

Ligacéo a Internet por banda larga 84 94

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

FIGURA XXXI

Hospitais com ligacao a Internet em banda larga

2004, 2006, (%) Hospitais

2004 2006

Procura e recolha de informagao/documentagéo 96 98
Consulta de catalogos de aprovisionamento 78 81
Acesso a bases de dados 67 77
Comunicagdo externa com outras unidades de saude 63 61
Compras ou aquisi¢es X 50
Comunicagao interna entre os diversos servigos hospitalares 45 49
Formagao de recursos humanos 28 38
Anuncio de concursos para recrutamento de pessoal X 29
Troca de ficheiros com outras unidades hospitalares 55 27
Investigagéo biomédica 25 24
Comunicacgao externa com cidadaos 1 20
Comunicagéo interna através de pager/PDA X 5

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagdo nos Hospitais 2004 e 2006.

FIGURA XXXII

Tipos de actividades realizadas com recurso a Internet
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2004, 2006, (%) Hospitais com ligagdo a Internet

Actividades de telemedicina 27

23

Fonte: INE/UMIC - Inquérito & Utilizagéo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

Os hospitais com actividade de tel emedicinatambém diminuiram de 27%
€2004, para23% em 2006.

2004, 2006, (%) Hospitais com ligagéo a Internet

FIGURA XXXIII

Hospitais com
actividades de
telemedicina

Telediagnéstico 22 21
Teleconsulta 16 15
Prescricao electrénica 4 8
Telemonitorizagéo 6 4
Transmissao electronica de credenciais X 2

Fonte: INE/UMIC - Inquérito & Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagao nos Hospitais 2004 e 2006. FIGURA XXXIV

A fig. XXXIV apresenta quais as actividades datelemedicina com infor-
matizagéo. O telediagndstico continua a liderar com 21% mas com um de-
créscimo de 1% em relacdo a 2004. A prescri¢ao el ectroni cade medicamentos
foi a Unica actividade que teve um crescimento de 4% para 8%.

Conclui-se pois que muitas das actividades nos hospitais ainda estéo a
caminho dainformatizacéo.

2006, (%) Hospitais

Encomendas online 34

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizag&do de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagdo nos Hospitais 2006.

Asfigs. XXXV e XXXVI apresentam a tipologia das encomendas on-
-line feitas pel os hospitais. Em 2006, 34% dos hospitais fizeram encomen-
das on-line, sendo amaioriadas encomendas (68%) de material clinico ede
economato (54%).

Tipo de
actividades de
telemedicina

FIGURA XXXV
Hospitais
que fazem
encomendas
através da
Internet



FIGURA XXXVI

Tipos de
produtos
encomendados

FIGURA XXXVII

Plataformas
utilizadas para
encomendas
através da
Internet por
hospitais
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Verifica-se pois que as encomendas on-line ainda tém bastante para
melhorar e crescer.

2006, (%) Hospitais que realizaram encomendas através da Internet

Material clinico 68
Economato 54
Software/hardware 38
Livros 16

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagao nos Hospitais 2006.

2006, (%) Hospitais que realizaram encomendas através da Internet

Correio electrénico 71
Catalogos a fornecedores 66
e-Marketplaces 19
Leildes

Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagéo nos Hospitais 2006.

Relativamente as plataformas de encomendas através da Internet utili-
zadas pelos hospitais, o correio electronico (71%) continua aliderar segui-
do pelos catalogos dos fornecedores (66%). Os leilGes ndo sdo utilizados.
Quanto aos pagamentos on-line através da Internet, 32% dos hospitais
permitem pagamentos on-line.

2006, (%) Hospitais que realizaram encomendas através da Internet

Pagamentos online 32

Fonte: INE/UMIC - Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informacéo e da Comunicagdo nos Hospitais 2006.

FIGURA XXXVIII

Hospitais que efectuaram on-line pagamentos de encomendas através da Internet
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Ainda que apenas 1/3 dos hospitais fazem os pagamentos electronica-

mente, este valor é bastante mais elevado do que a generalidade da Admi-

nistragdo Central.
A presenca de hospitais através de um sitio na Internet cresceu 18% nos

ultimos dois anos. Em 2006 este valor era de 58%, ainda com muitos hospi-

tais sem estarem publicamente na Internet. FIGURA XXXIX
A fig. XL apresenta os tipos de funcionalidades que os sitios dos hospi-  Hospitais com

tais apresentam. presenca na
Internet

através de

sitio na

2004, 2006, (%) Hospitais Internet

Hospitais com website 40 58

Fonte: INE/UMIC — Inquérito & Utilizagao de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo nos Hospitais 2004 e 2006.

2004, 2006, (%) Hospitais com sitio na Internet

2004 2006

Marcagéo de consultas online 37 43
Acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais X 43
Tabela de custos dos servigos prestados 25 36
Disponibilizagéo de formularios para download X 34
Disponibilizagéo de formularios para preenchimento e submisséo online X 32
Indicagées sobre procedimentos em caso de emergéncia médica 33 26
Localizagédo, meios de acesso e facilidades de estacionamento do hospital 17 26
Informacéo sobre o corpo clinico 27 24
Disponibilizagéo de informagéo sobre prevengéo e cuidados de saude 33 23
Consultas online com um médico 1 21
Rastreio médico online 12 17
Endereco electronico para recepgdo de mensagens, pedidos de informagéo,
sugestdes e reclamacdes 16 10
Informacéo acerca dos servigos prestados 9 6
Informacéo institucional acerca do hospital 5
Fonte: INE/UMIC — Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagao e da Comunicag&o nos Hospitais 2004 e 2006. FIGURA XL
Tipos de fun-

cionalidades
de sitios na

das sao: Internet em
planeamento

Como podemos verificar as trés principais funcionalidades utiliza-

+ Marcagdo de consultas on-line (43%);
- Acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais (47%);
- Tabela de custos de servicos prestados (36%).
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As trés funcionalidades menos utilizadas séo:

« Endereco electronico para reclamacdes e sugestdes (10%);

» Informacgdes sobre servicos prestados (6%);

« Informacéo institucional acerca do hospital (0%).

As trés funcionalidades que tiveram um decrescimento foram:

» Indicacdes sobre emergéncia médica (33% para 26%);

 Informacéo sobre o corpo clinico (27% para 24%);

« Informacéo sobre prevencéo e cuidados de salde (33% para 23%).

Como se podera depreender, aligacéo ao cidaddo de informagdo sobre
as actividades do hospital ndo estdo ainda totalmente abrangida nos sitios
dos hospitais.

A Unido Europeia tem uma visdo bastante clara para a Economia do
Conhecimento e sua influéncia no sector da Salde.

A visao da Comissao Europeia neste dominio esta focalizada em qua-
tro PP:

i) Desenvolvimento — Melhoria do Aceso, Qualidade e Produtividade;

ii) Investigagdo do Médio Prazo — Medicina Preventiva e Personali-

zadg;

iii) Investigacdo de Longo Prazo — Medicina Preventiva.

A fig. XL apresenta avisdo estratégicaglobal daunidade ICT for Heal-
th/TIC para a Saude.

Cada um destes vectores tem um prazo esperado de aplicagéo e resulta-
dos em é&reas previamente identificadas:

O primeiro vector, de apoio ao desenvolvimento, ird desenvolver-se nos
préximos 10 anos e tera como enfoque:

» O plano de accéo e-health;

» O conceito de «vida independente» do paciente.

O segundo vector, deinvestigacdo de médio prazo, auxilia o desenvolvi-
mento de:

» sistemas pessoais de salde (portéteis);

e TIC para a seguranca do paciente.

Este segundo vector teraaduracdo de 13 anos, maislongo que o primeiro.

O terceiro vector, de investigacdo de longo prazo, tera como enfoque:

« O genoma humano e o codigo genético;

- Afisiologiavirtual do ser humano.



CaPiTULO 2 | UMA PERSPECTIVA SECTORIAL 65

FIGURA XLI
ICT for Health - Overall Strategy Visio estraté-
gica global da
unidade ICT
Basic for Health/
research | /TIC. para
a Saude
Support to Deploy
eHealth “Action Plan” .
Independent Living __ |
Deployment == —
5 years 10 years 15 years
@ ICT for Health - Gérard Comyn Ti'memresufrs -

Fontes: Stroetmann, K., «The EU eHealth Agenda: Vision and Activities», slides

provided by the ICT for Health Unit, DG Information Society & Media, European
Comission, para «Congresso International de STIC para a Nova Rede Hospitalar»,
2007, Portugal.

A visao da Unido Europeia das areas que se espera nos proximos 15
anos as TIC possam vir a desenvolver na salde sdo apresentadas na fig.
XLII eincluem:

a Manter as pessoas saudaveis:

— Informag&o sobre prevencéo de doencas;
— Gestédo do estilo de vida
b) Dar mais poder de deciséo aos pacientes:
— Sistemas de salide pessoais (Usaveis ou como implantes);
— Ferramentas de Informagé&o.
¢) Fornecer ferramentas aos profissionais de salde:
— Sistemas de apoio a deciséo;
— Registos electronicos de salde;
— Imagem médicaportatil;
— Robética;
— Modelos e visualizar.



FIGURA XLII

Areas que se
espera nos
proximos 15
anos as TIC
possam vir a
desenvolver
na saude
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d) Apoiar a organizagdo e as reformas nos sistemas de salde:
— Redes de informacéo regionais integradas com:
o Registos electronicos de salde;
o Receitas electrénicas e processos clinicos electrénicos;
— Servigos detelemedicing;
— Infra-estrutura de informag&o paraainvestigagéo e praticaclinica.

EU Vision: Person-Centred Health systems
improving access, quality and efficiency

Research areas & achievements to date (15 years of R&D):

Keep people healthy
Information for disease prevention
Lifestyle management

Support reform and organisation:

tegrated Regional Health
Empower patients formation Networks with
Personal health syste
(wearable, implantabje)

Information tools

lectronic health records,

bPrescriptions, eReferrals

Provide tools to healty
Professionals -/Telemedicine services

Decision support syste|
EHRs

- Information infrastructure
Portable med. Imaging for research & clinical care l%
Robotics H
Modeling and visualisation L‘

@ ICT for Health - Gévard Commyn -

Fontes: Stroetmann, K., «The EU eHealth Agenda: Vision and Activities», slides
provided by the ICT for Health Unit, DG Information Society & Media, European
Comission, para «Congresso International de STIC para a Nova Rede Hospitalar»,
2007, Portugal.

A visdo da Comissdo Europeia € uma viséo holistica e de longo prazo
tendo vérios Call for Tenders programados.

A Economiado Conhecimento pode, neste contexto, auxiliar o sector da
Salde em areas identificadas.

O @mbito do aumento da procura em servi¢os de salde é ilimitado. Por
outro lado o &mbito do aumento da oferta é limitado.

Os estudos que tém vindo a ser realizados sugerem que a utilizacdo das
TIC na salde (e-health) tem o potencial para apoiar os fornecedores de
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servicos de salde a encontrar esta procura crescente. Todavia, o que pode
ser tecnicamente realizavel, ou mesmo desegjavel, ndo sera, necessariamen-
te, economicamente viavel ou organizacionalmente realizavel.

Todavia, muitas destas promessas das TIC no sector da Salide ndo tém
sido conseguidas. Para os fornecedores de servicos de saude, as previ-
sdes do que as TIC poderdo vir a fazer ndo sdo um assunto relevante.
Mais do que isso, elas precisam de uma previsdo realista das solucdes de
e-health que poderao ser implementadas com sucesso em actividades dié-
rias de rotina, de forma a poderem ir ao encontro das suas necessidades
crescentes e do aumento da competic¢éo.

O impacto da Economia do Conhecimento no sector da Sadde foi ana-
lisado pela Comissdo Europeia (Stroetmann, K., 2007) através de 10 casos
de estudo.

Os casos de estudo séo indicados na fig. XLIII.

Estes casos abrangeram os seguintes paises:

« Alemanhg;

« Suécia;

»  Roménig;

+ Franga;

« Republica Checg;

- Bélgica

« Dinamarca;

« Reino Unido;

» Espanha.

Os temas dos casos analisados foram os seguintes:

« Acesso aos servicos de saide do estrangeiro;

» Prescricdo electronica;

- Sistemadetriagem servico ambulatorio;

+ EPR - Sistema de registo electronico local;

» Sistemade registo electrénico global em toda uma nagéo;

- Sistema electrénico de vacinagdo de criancas;

« Rede de dados e de mensagens do sistema de salide;

« Optimizagdo electronicadacadeiade valor;

» Sistema de servico «Call-Center» da salide;

« Consultas de radiologia entre paises comunitérios.

Impacto de
Economia do
Conhecimento
na Sadde



68 Economia bo CoONHECIMENTO E ADMINISTRAGAO CENTRAL

FIGURA XLIII —_— -

e = ) BOE
10 Estudos de eHEALTH 10 case studies =T
impacto da

Economia do
Conhecimento
no sector da
Saude

AOK Rheinland, Germany - dE (GCE), access to
healthcare abroad — DE / NL / BE

Apoteket and Stockholm County Council, Sweden — ¢ ot, an ePrescribing
application - SE

City of Bucharest Ambulance , Romania — DISPEC tele triage and
dispatch system - RO

Institut Curie, Paris, France — Elios, a comprehensive h

and Prométhée, a SODhI;tICBth search meta- -engine - FR

IZIP, Czech Republic — a nz nic health - CZ

Kind en Gezin, Flanders, Belgium = Flemish vaLcmanon database (FVD) and
Vaccinnet, facilitating 0

op mmatlon Germany DE
NHS D|rer:t UK = NHS Direct Online (NHSDO) inf
Sollefted and Bords hospitals; Sjunet, Sweden —
between Sweden and Spain — SE / ES

Lisboa, Portugal, March 07 - 08, 2007

Fontes: Stroetmann, K., Dobrev, A., Jones, T. «eHealth is Worth it — assessing the
economic benefits of eHealth solutions», para «Congresso Internacional de STIC
para a Nova Rede Hospitalar», 2007, Portugal.

Estes casos foram analisados pelas equipas da Empirica (Alemanha) e
da Tangent Consultancy (Reino Unido) para a Comissdo Europeia no pro-
jecto e-health IMPACT. Desta andlise detalhada os resultados indicam que
0 e-health necessita de uma perspectiva de médio prazo:

« Oquarto ano é o ano em que, em média, os beneficios amais excedem

0S custos a mais;

« O guarto ano é o ano em que, em média, os beneficios acumulados

excedem os custos acumulados,

» O e-health, por outro lado, consegue suportar mais sistemas de sal-

de, melhores e mais seguros com os recursos disponiveis.

A fig. XLIV apresenta a distribui¢do média dos beneficios directos do
e-health de 1994 até 2008.

Como se pode observar, os beneficios directos do e-health foram os
seguintes:

» OrganizacBes fornecedoras de servicos de salde (HPO's) com 52%

destes beneficios;
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- Cidad&os, com 43% destes beneficios;
« Terceiras partes que pagam o servic¢o de saide com 5% dos benefi-

cios.

= = FIGURA XLIV
eHﬂTH '"“ Distribuicao
— média dos
. - - - » beneficios
Average distribution of direct benefits directos do

-health
from eHealth - 1994 to 2008 1994 2 2008

Citizens
43%

HPO: Health Provider Organisation

Lisboa, Portugal, March 07 - 08, 2007

Fontes: Stroetmann, K., Dobrev, A., Jones, T. «eHealth is Worth it — assessing the
economic benefits of eHealth solutions», para «Congresso Internacional de STIC
para a Nova Rede Hospitalar», 2007, Portugal.

Naturalmente, a distribuicdo dos beneficios do e-health variam forte-
mente com a natureza especifica do investimento em e-health, mas os estu-
dos da HPO-Health Provider Organization (HPO) indicam que a sua
distribuicéo é a seguinte;

Beneficiarios Maximo | Minimo | Média
Cidadaos 96% 1% 43%
Organizacoes Fornecedoras do Servico de Saude 99% 4% 52%

Terceiras Partes que pagam o servigo de Saude 53% 0% 5%




FIGURA XLV
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Por outro lado, a andlise dos 10 casos de estudo do e-health descritos
anteriormente também nos permite tirar algumas conclusdes relativamente
aos custos e beneficios destas aplicacdes. A fig. XLV apresenta os custos e
beneficios estimados por ano na Economia do Conhecimento no sector da
Salde baseado nos 10 casos de estudo do e-health.

Como se pode verificar, os primeiros dois anos sdo anos de investimen-
to acentuado, crescendo depois gradualmente os custos de manutencéo e
de desenvolvimento das aplicagdes. Por outro lado, os beneficios superam
0S custos apos 0 quarto ano e crescem acentuadamente, particularmente a
seguir ao oitavo ano de implementacao.

eHEALTH

Estimated costs and benefits p.a. in a virtual health
economy with 10 proven eHealth applications

450

g 88888

Millions euro

* amdddidil

] 0 Prasant value of annual costs B Present value of anual benafits

2002 2004 2006 2008

Lisboa, Portugal, March 07 — 08, 2007

Fontes: Stroetmann, K., Dobrev, A., Jones, T. «eHealth is Worth it — assessing the
economic benefits of eHealth solutions», para «Congresso Internacional de STIC
para a Nova Rede Hospitalar», 2007, Portugal.

O estudo e-health IMPACT também analisou os factores de sucesso
para os investimentos das TIC na Salde que sao 0s seguintes:
« Umavisdo, combinada com uma estratégia altamente flexivel (prag-
maética e ndo rigida) de longo prazo;
« Umaliderangaclinicaeficaz;
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Uma aproximagao passo a passo que permite que o risco sejagerido;
Os projectos de sucesso séo um conjunto de investimentos com uma
dindmica de e-health subjacente;

As aplicacdes eficazes vao de encontro a necessidades concretas,
resolvendo os problemas a medida que vao aparecendo;

As aplicacdes de sucesso sao implementadas por equipas multidis-
ciplinares com pessoas com competéncias multidisciplinares;

O enfoque nas necessidades e nos recursos da gestdo da mudanca
sdo fundamentai s — os beneficios demoram mais tempo a ser compre-
endidos sem estes;

A investigacéo clinica oferece fundacdes firmes para a obtencédo de
beneficios e suportar os investimentos em e-health.

O impacto da Economia do Conhecimento no sector da Salde esta pois,
ainda, em fase de implementacéo.

Em Portugal também existem diversos casos de implementagdo de TIC
nos hospitais. O caso do Hospital do Espirito Santo, em Evora, é um deles.

Este caso foi apresentado em 2007 pelo presidente do Conselho de Ad-
ministracdo do Hospital, o Professor Antonio Serrano, no Congresso I nter-
nacional de STIC paraaNova Rede Hospitalar.
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O Processo de Tomada de Decisao ...

FCS para os Investimentos - Tempo, Qualidade de Custo
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A gestdo das TI1C no Hospital do Espirito Santo, em Evora, tem por base
amatriz de McFarlen apresentadanafig. XLVI.

Esta matriz analisa os impactos actuais das T1C na organizagéo hospita-
lar num dos eixos e evidenciaa contribuicéo futuraesperadadas TIC parao
negdcio da organizagdo no outro eixo. Os investimentos nas diversas apli-
cacgdes sdo posteriormente divididos em areas. @) Estratégicas; b) de Eleva-
do Potencial; c) Operacionais e d) de Suporte. Os impactos fundamentais
destas aplicacbes nas varidveis Qualidade, Custo e Tempo sdo apresenta-
dos em cada um dos quadrantes.

O nivel deinvestimento desejado, representado em euros (€), é também
indicado namatriz.

Tendo por base esta matriz orientadora, o caso do Hospital do Espirito
Santo, em Evora, relativamente & estratégia de investimentos em TIC é a
seguinte (Serrano, A., 2007):

» Alinhamento estratégico entre o negdcio, os sistemas de informagéo

e as tecnologias de informagao;

« A unidade de TIC esta nadependénciadirecta do Conselho de Admi-
nistracdo, evidenciando uma mudancado paradigmatecnol 6gico para
o0 paradigma de Gesté&o e de Informagao;

» Asprioridades dos investimentos em TIC s&o a qualidade da infor-
magcdo e aformagdo dos Recursos Humanos.

Relativamente aosinvestimentos em T1C no Hospital do Espirito Santo,
em Evora, que estdo a ser realizados para suportar as estratégias sio evi-
denciados os seguintes:

- Estratégicas — Solugdes de apoio a Decisdo, como os EI'S — Execulti-

ve Information Systems e o Data Mining;

- Operacionais — Informatizag8o da vertente de producéo do front-
office, integracdo das aplicagdes de logistica, financeira, de recursos
humanos, patriménio e manutencéo no back-office;

» Suporte — gestdo de documentacdo e work-flow.

A fig. XLII apresenta a estrutura das aplicac6es de TIC no Hospital do

Espirito Santo, de Evora.

As primeiras restri¢fes e constrangimentos apontados na evolugdo do
Hospital do Espirito Santo, de Evora, para a Economia do Conhecimento
s80 as seguintes:
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- Forte dependéncia dos financiamentos disponiveis que podem con-
dicionar a racionalidade das decisoes;

» Forte dependéncia da Rede de Informacao de Saude (RIS) que, pelas
suasrestri¢des actuais, limitam a eficécia dos sistemas de informagao;

« Capacidade técnica interna para a redaccéo adequada dos cadernos
de encargos e para o processo de negociacdo e contratacao;

« Qualidade do servico dos implementadores;

« Saber encontrar as parcerias adequadas numa ldgica win-win.

FIGURA XLVII

A estrutura
das aplicacoes

| Controlo da Produgio | | controlo Financeiro/Administrativo | de TIC no
1 L. Hospital do

Espirito Santo,

de Evora

Acabamos de analisar o caso do Hospital do Espirito Santo, de Evora, ea
sua situagdo na Economia do Conhecimento. Vamos de seguida, aplicar a
metodol ogia de impactos da Economia do Conhecimento ao sector da Satide.

Meio Envolvente =] EIS, Data Mining — Qualidade

Abordagem ao Sector da Saude

Da mesma forma que estudamos e Sector da Educagdo, o impacto da
Economia do Conhecimento no sector da Salde ird ser realizado através do
estudo dos seus principais elementos:

+ Os stakeholders;

- O cidadao;
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- A envolvente da Economia do Conhecimento;

« A Inovacéo e as Tecnologias de Informac&o nos Servigos Publicos.

Afig. XLVII apresentaaaplicagéo dametodol ogiaao sector da Educagéo.

Os stakeholders sao todos aqueles que directa ou indirectamente tém
preocupagdes com o sector. Os paci entes, médicos, enfermeiros e os técni-
cos e especialistas do sector da Salude sdo, talvez, os principais elementos
deste sector. Todos 0s servicos de apoio ao adequado funcionamento dos
Centros de Saude, nomeadamente as empresas de medicamentos, e empre-
sas de consumiveis clinicos, assumem um papel importante nesta analise
de stakeholders.

A Economiado Conhecimento pode ajudar (e esta a gjudar como vimos
nos subcapitulos anteriores) o planeamento e a gestdo da aquisicdo elec-
tronica dos materiais clinicos que se desejam, a marcacgéo electronica de
consultas, 0 acesso ao histérico recente e ao passado clinico do paciente,
ainformagdo em tempo real do seu estado no ambulatério e, internamente,
no fluxo, sem papel, de documentos dentro do hospital.

O Governo e 0 Ministério da Salide podem realizar poupancas significa-
tivas através de redes de informac&o que permitam o cruzamento da infor-
macdo e a deteccdo de fraudes.

O cidad&o, segundo elemento da nossa andlise, deseja essencial mente
gue o sistema de salide funcione quando ele necessita, sem demoras e com
gualidade. A marcagdo electrénica de consultas, o reembolso electronico
dos pagamentos realizados e o conhecimento e utilizagdo da sua historia
clinicasdo alguns exemplos. A deteccdo remotade sinaisdevidaearealiza-
¢do de diagnosticos a distancia sdo também exemplos.

Nos Estados Unidos, no Congresso de 2006, da HIMS — Healthcare
Information Management Society, debateu-se a criagdo de um dispositivo
(base de dados centralizada, cartdo electrénico, etc.) que contenha ainfor-
magao sobre o passado histérico do cidad&o.

A Economiado Conhecimento est4, assim, ater um impacto acelerado na
forma como o cidadao se relaciona com os servicos de salde.

A Envolvente da Economia do Conhecimento esta a ter um impacto
transversal e acelerado dentro do hospital e na sua relagdo com o exterior.
O desaparecimento do papel, das peliculas e o registo clinico electrénico séo
ferramentas extremamente poderosas ao servico dos gestores das unidades
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de salide. O desenvolvimento de redes de banda larga entre hospitais e de
bases de dados, centralizados com informacéo dispo nivel aos médicos, sdo
evolugdes muito significativas. Por outro lado, toda a componente adminis-
trativa do processo de aquisic¢des, pagamentos e reembol sos nos hospitais
também esta muito desenvolvida na Economia do Conhecimento.

1. Os Stakeholders

* Os Pacientes;

* Os Médicos;

* Os Enfermeiros;

* Os Profissionais de Saude,
Técnicos e Especialistas
do Hospital e do Ministério
da Saude;

+ Os Sindicatos;

» A Comisséo Europeia;

» O Governo;

* As Entidades Independentes
de Regulacéo e de Afericao
de Qualidade;

» As Empresas de
Medicamentos;

» As Empresas de Materiais e
Consumiveis Clinicos;

» As Empresas de apoio as
actividades Hospitalares;

» Seguradoras.

A inovacgdo eas T1C nos servicos de salde sdo transversais a todos 0s

OPORTUNIDADES

AMEACAS

RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

3.AE ia do Conheci t

* Gestdo Documental e Workflow
sem papel;

* R.X. sem pelicula;

» Deteccéo remota de sinais vitais;

* Analises de rotina
(Ecografias, Electrocardio-
gramas,...) remotas;

* Redes da Saude de
Telecomunicagéo de Banda
Larga entre Hospitais;

* Base de Dados centralizada
com dados de saude do cidad&o;

* Prescricdo sem papel de receita;

* Marcagao de consulta a
distancia;

« Servigos de Reembolso de
Saude (seguradoras,...)
integrados com o Hospital;

* Aumento de seguranga por
sistemas biométricos.

FIGURA XLI

Metodologia
da abordagem

processos das unidades hospitalares na Economia do Conhecimento. Os
sistemas de gest&io documental, a biometria, as aplicagdes de servigos inte-
grados de gestdo hospitalar, os RX electronicos, os sistemas de deteccéo
de dispositivos sem fios (RFID), as redes de banda larga, as bases de dados
distribuidas, sdo TIC que permitem que as inovagdes acontecam nos servi-
¢os de saude. Como vimos anteriormente, nos trabal hos da Comissao Euro-
peia, a biomedicina e os dispositivos da salde portéteis irdo trazer grandes
melhorias e inovagdes no futuro neste sector.

A fig. L apresenta as principais oportunidades, ameagas, resultados e
desenvolvimentos necessarios resultantes dos impactos das TIC no sector
da Salde.

Os impactos da Economia do Conhecimento podem ser enormes se devi-
damente compreendidos e implementados pel as administragdes hospital ares.

dos impactos
da Economia
do Conheci-
mento no
sector da
Saude
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1. Os Stakeholders 4. AInovacao e as TIC nos

. . . Servigos Publicos
* Maior qualidade de vida;

* Melhor qualidade dos servigos « Acesso a Internet global em
médicos; cada Hospital;

* Menor taxa de mortalidade « Computadores/Informatizagao
infantil e de cada doenga dos Hospitais;

especifica;
Maior acesso e utilizagcdo
da informag&o clinica que é

« Sistemas de gestdo documental;
* Biometria;
« Registo Clinico Electronico;

OPORTUNIDADES

sobre si; AMEACAS « Telemedicina;
« Maior comodidade; RESULTADOS * R. X. e imagiologia electrdnica;
* Menor tempo de espera na « Interacgéo electrénica com os
marcagéo de consultas e DESENVOLVIMENTOS outros hospitais;
intervencgdes cirlrgicas; NECESSARIOS « Prescrigao electrénica;

* Maiores comparticipacdes
nas Consultas, Medicamentos

« Acesso a informacéo clinica
digital entre diversos hospitais;

e Intervencdes Cirurgicas; « Acesso a informagao clinica

« Informacéo sobre os seus electrénica pelo doente;
sinais vitais possa ser « Sistemas de comparticipacdes
atempadamente enviada e reembolsos integrados
aos servigcos médicos. electronicamente.

FIGURAS XLIX E L
Metodologia da abordagem dos impactos da Economia do Conhecimento no sector da Satide (continuacao)

Desenvolvimentos

Oportunidades Ameacas Resultados -
necessarios

» Hospital sem papel; | * Falta de visdo de » Menor taxa de morta- * Formagédo em T.I.C.

« Integragéo de « Falta de vis&o de gestdo lidade (infantil, nas (potencialidades) de
informag&o entre os | de topo; especialidades, ...) profissionais de salde;
diversos hospitais; | « Nao utilizaggo de equipas;| * Melhor tempo de « Difusao de boas

+ Acesso a qualquer | « Poucos especialistas em deteccdo de alteragbes | praticas na saude;
local do cidadao a T.I.C. nos hospitais: de sinais vitais; « Utilizacdo de
marcacao de « O retorno a 4 anos das * Menor tempo de espera | especialistas de SI
consultas; T.I.C. é maior que a do cidadao na marcacao| como assessores da

+ Servigos de gestdo | comisszo de servigo do de consultas; Administrac&o dos
partilhada utilizando | presidente do Hospital... |* Melhor percepgéo de Hospitais;

T.ICs; (rotatividade da qualidade do servigo « Realizar uma gestéo

« Acesso do cidadZo, | Administracdo); clinico pelos médicos € | da mudanca interna
meédico ao histdrico | » Pouco investimento na profissionais de saude; | com acgdes e infor-
com informagéo integracéo de informacao | * Menor taxa de erros magao de projectos
clinica; hospitalar em Portugal; clinicos; de e-health periddicos;

» Poupancas de « Falta de formacéo a * Melhores decisbes » Melhorar a performan-
custos e tempo e médicos, enfermeiros e clinicas baseadas em ce da RIS — Rede de
melhoria de profissionais de satude mais informacéo e mais | Informagédo da Saude;
eficiéncia dos em utilizagéo e poten- atempada sobre o « Desenvolver projectos
servicos; cialidades das T.I.C.; histérico do doente; piloto de tele-medicina

« Servicos clinicos * Insucesso interno de * Hospitais com mais e deteccao remota
de maior qualidade. | algum projecto de T.I.C. eficiéncia de processos | de sinais vitais.

na unidade de saude. internos.
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O risco de insucesso € também elevado. A falta de conhecimento, das
guestdes de formagdo, de muitos gestores de topo de hospitais das poten-
cialidades das TIC, é um grande entrave a sua implementacdo. A elevada
taxa de rotatividade das administragdes em hospitais € um segundo ele-
mento de risco. De facto, dado o beak-even de o projecto ser ultrapassado
apenas no quarto ano de implementacdo, o periodo de investimento é eleva-
do e nesse periodo muitas administragdes caem.

O insucesso de um projecto pode ainda criar uma «onda de aversao» as
TIC dentro da Unidade Hospitalar. Todavia, as oportunidades s&o elevadas
como podemos constatar para todos os stakeholders, ndo esquecendo que
aqualidade do servico clinico ao paciente, provavelmente amaior detodas,
poder aumentar significativamente.

Conclusotes

Como principal conclusdo podemos dizer que o impacto da Economia
do Conhecimento no sector da Salide ainda é muito pequeno para o que é
tecnol ogicamente possivel e organizaciona mente desejavel.

Apesar de ainformatizagdo das infra-estruturas dos hospitais ter acen-
tuado nos dltimos anos em Portugal, a utilizacdo da telemedicina e da
informacgado entre hospitais e com os seus parceiros diminuiu nos ulti-
mOos anos.

O elevado tempo de retorno do investimento do e-health (quatro
anos) pode ser uma das causas num pais, como vimos nas conclusfes
do caso do Hospital do Espirito Santo de Evora, onde o planeamento e
0s cortes orgamentai s podem comprometer o desenvolvimento deste tipo
de projectos.

A contratacdo de um maior nimero de especialistas em TIC pel os hos-
pitais, a formacéo de especialistas clinicos dos hospitais em TIC e uma
adequada gestdo da mudanca podem ser factores que auxiliem o sucesso
dos projectos de e-health nos hospitais.

Talvez a maior ameaga para os hospitais seja a ndo utilizagdo das TIC
NOS Seus processos internos e externos com enormes impactos, caso se-
jam adequadamente geridos, na qualidade dos servigos clinicos, eficécia
das decisdes médicas e de gestdo e eficiéncia dos processos clinicos,
administrativos e de relacionamento com o cidad&o.
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ECONOMIA DO CONHECIMENTO E O SECTOR
DA JUSTICA

Indicadores

O sector da Justicatambém é um sector de enorme importanciana Econo-
mia do Conhecimento. De facto, a confianca dos cidaddos no Estado e nas
instituicdes democréticas estd muito alinhada com a sua percepgéo de como
a Justica € implementada no Pais. O sector da Justica lida diariamente com
parcerias e procedimentos onde a Economia do Conhecimento pode ter gran-
des impactos. Todavia, quer a OCDE quer 0s organismos nacionais, como a
UMIC, ndo apresentam regularmente indicadores (tal como fazem no sector
da Salde) que possam aferir aevolucdo das TIC e a difusdo da Economiada
Informag&o nos tribunais, nos registos (Comercial, Civil, Predial e Automé-
vel) e noutros servicos do sector da Justica.

Todavia, através da andlise do plano de actividade e de indicadores do
ITIJ— Instituto de Tecnologias de Informacéo na Justica, conseguimos ana-
lisar as aplicacdes que estéo a ser implementadas no sector da Justica.

Asentidades que, ao nivel dainformatizacdo da Justica, estdo a utilizar os
servicos do 1T1J séo os seguintes:

« Organismos do Ministério da Justica:

— Secretarias de Estado da Justica;

— Secretaria-geral;

— Inspeccdo-geral dos Servicos de Justica;

— Gabinete de Politica L egislativa e Planeamento;

— Gabinete paraas Relagdes | nternacionais Europeias e de Cooperago;
— Instituto de Gestdo Financeira e Patrimonial da Justica;
— Servigos Sociais do Ministério da Justice;

— Direcgdo-geral daAdministrag8o da Justica;

— Direccéo-geral daAdministraco Extrajudicial;

— Direcgéo-geral dos Servigos Prisionais;

— Direccdo-geral dos Registos e do Notariado;

— Instituto de Reinser¢do Social;

— Instituto Nacional de Medicinalegal;

— Policiadudici&ria;

— Centro de Estudos Judiciérios.
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Organismos externos ao Ministério da Justica:
Seguranca Social;

PSP — Policiade Seguranca Publica;

GNR — Guarda Nacional Republicana;
Cémaras Municipais,

STAPE — Secretariado Técnico de Assuntos para o Processo Elei-
toral;

Caixa Geral de Aposentacoes;

Instituto de Ciéncias Criminais;
Direccéo-geral de Salde;

Servigo de Estrangeiros e Fronteiras.

Tendo por base este conjunto de entidades internas e externas podemos
indicar o elevado nimero de interac¢des com organi Smos internos e externos
do Ministério da Justica e com os cidadaos e seus representantes.

O potencial daEconomiadalnformagdo, representado nafig. LI, jadescri-
tano Capitulo 1, € neste sector muito elevado. Todos os fluxos de informagao
entre 0s organismos internos e externos, descritos neste modelo, podem ser

optimizados recorrendo a Tecnol ogias de Informagdo e Comunicagéo.

Central de Compras

FIGURA LI
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Plano de No plano de actividades do I TIJ para 2006 (pags. 11 e seguintes) desta-

Actividades

do 1Tl cam-se as seguintes iniciativas:

Diminuicéo do nimero de aplicacBes geridas, através da consolidacdo

e integracdo das mesmas;

Diminuicdo da quantidade de tecnologias de gestdo de bases de da-

dos existentes, através da consolidacdo e de integracdo das mesmas,

Criacdo de um cana de integracéo transversal atodo o Ministério da

Justica e que integre com o canal da Administragao Publica;

Lancamento de concurso para a construcéo da rede de dados da Jus-

tica, com aumento de capacidade e reducdo de custos;

Alargamento do nimero de utilizadores com VOIP para redugéo de

custos de comunicagdes;

Selecgdo e contratagdo de um sistema de gestéo documental e de work-

-flow comum atodo o ministério;

Reestruturacdo dainfra-estrutura de correio electronico do Ministério

da Justica;

Informatizac8o dos registos, pois uma pequena parte das Conserva-

térias de Registos tinha os processos de negdcio suportados por sis-

temasinformati cos nomeadamente:

— SIRP-optimizagéo garantindo que todas as conservatorias o terdo
implementado;

— SIRCOM - implementagdo das alteracdes legislativas, integracdo
com o sistema Empresa na Hora e o Ficheiro Central de Pessoas
Colectivas e alargamento amais conservatorias (incluindo Lisboa,
Porto, Sintra e Cascais);

— SIRIC—implementagdo nas maiores conservatorias do Pais daapli-
cacdo do Registo Civil atingindo um total de 100 conservatorias.

— RegistoAutomével (DVA) —expansdo daaplicacdo do Registo Au-
tomovel (DVA) as conservatdrias e Lojas do Cidadao definidas
pelaDGRN;

Cartdo do Cidaddo (CC) — desenvolvimento do sistema de Identifica-

¢do Civil deste projecto;

A desmaterializacdo dos processos hos tribunais com:

— Diminui¢do do nimero de aplicagdes existentes e descontinuagdo
deaplicacBesmarginais(TIC Lisboa, DIAP e Tribunais Superiores);
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Convergéncia das aplicagdes existentes (SITAF e Hobilus) ga-
rantindo a existéncia de uma plataformaunicae aintegragéo entre
as mesmas;

Formacao para magistrados em informatica bésica e divulgacéo
aos advogados das aplicacBes existentes.

Em resumo podemos indicar que astrés principais éreas em que a Econo-
mia do Conhecimento esta a penetrar no sector da Justica sdo:
1) Servicos transversais

Acesso remoto dos utilizadores do sector da Justica a rede infor-
matica;

Criac8o de sites da Justica, nomeadamente o Portal da Justica,
Enciclopédia Juridica, Julgados de Paz, entre outros;
Certificacdo digital de documentos enviados, inicio de emisséo
de certificados digitais para a assinatura;

Dié&rios da Republica, implementacéo do acesso, a partir daresi-
déncia aos Diérios da Republica por parte dos magistrados;
Gestao documental com o alargamento a todo o Ministério da
Justica da solugdo implementada;

Rede de Comunicagdes da Justica (RCJ), aumento da largura de
banda e introdugdo de novas tecnologias para os circuitos de
comunicagéo.

2) Aplicacbesjudiciérias e magistrais

Desenvolvimento de aplicacfes para suporte aos processos de
negdcio dos vérios organismos de justica, entre eles os tribunais
€ 0s servicos de registo. A estratégia tem sido a estandardizagéo
(menos aplicacdes e mais modulares) com comunicagdo entre to-
das as aplicagdes.

2.1) AplicagBesjudiciérias

Bases de dados juridicos e documentais;

CSM — Gestéo dos Magistrados Judiciais;

DIAP — Sistema de Gestao e Inquéritos (SGl);

Julgados de Paz;

Pesquisas nas Bases de Dados Centrais do Ministério da Justica
pela PSP, SEF e Camarade Solicitadores;

Registo Criminal/Medidas Tutelares Educativas,

Aplicagoes

de Sistema

de Informacao
no Sector da
Justica
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— SITAF - Sistemas de Informagéo dos Tribunais Administrativos
e Fiscais;

— Gestdo Processual do Tribunal de Instrucdo Criminal daLisboae
dos Tribunais Superiores,

— Sistema de Informacéo das Custas Judiciais.

2.3) AplicagBes magistrais

As seguintes aplicagdes informéticas estdo desenvolvidas nos ser-

Vvigos de Registo:

— Certificado de Admissibilidade de firmaou Denominagéo pelaln-
ternet;

— Conservatéria dos Registos Centrais — indice e Controlo de Pro-
Cessos;

— EmpresanaHora;

— Ficheiro Central de Processos Colectivos;

— ldentificag8o Civil/Bilhete de |dentidade;

— Publicagdo de Actos Societérios na Internet;

— Registo Automovel;

— Registo de Obitos;

— SIRIC - Sistema de Informag&o do Registo Civil;

— SIRCOM - Sistemade Informac&o do Registo Comercial;

— SIRP-Sistemade Informagéo do Registo Predial.

Para além destas aplicagdes o | TIJtem em desenvol vimento um conjun-
to de projectos, alguns deles que ja iniciaram a entrada em producao atra-
vés de locais-piloto:

Cartaodo Cidadao — o objectivo é substituir o actual bilhete deidentida-
de por um cartdo mais seguro que integraainformagado da Saide, Seguranca
Social, Financas e STAPE e que disponha de mecanismos de seguran¢a
electrénica

Desmaterializagdo dos processos nos tribunais — a intengdo é incorpo-
rar as funcionalidades de digitalizacdo de documentos, assinatura electré-
nica e acesso via web.

Documento Unico do Automével (DUA) —implementar em todas as con-
servatorias a aplicacdo do documento Unico do automével.

Novalnfra-estruturade Mail Centralizado — o objectivo é disponibilizar
0 acesso a Internet a todos os funcionarios da DGRN.



CAPiTULO 2 | UMA PERSPECTIVA SECTORIAL

Verifica-se pois que existem em curso um conjunto significativo de pro-
jectos de mudanca no sector da Justi¢a tendo por base as TIC.

O servigo de apoio ao utilizador do I TIJtem um conjunto de indicadores
gue apresentam os elevados indices de utilizagdo dos TIC pelos organis-
mos do sector da Justica.

A fig. LIl apresenta o nimero de chamadas telefénicas e de e-mails/
/faxes recebidos no periodo de Setembro de 2006 até Abril de 2007.

Pedidos de Apoio

m N° fax's/ mails
registados
@ N” chamadas

Uma outra andlise que pode ser realizada é a da permanéncia dos pedi-
dos de Servico de Apoio ao Utilizador neste periodo. Em baixo apresen-
tam-se os dados da permanéncia dos Contactos ao Servico de Apoio ao
Utilizador de I TJ, que estdo apresentados de forma graficanafig. LIII.

Como se pode ver os mais utilizados dos servigos informaticos que
pedem apoio sdo as conservatorias e os tribunais, cada um deles utilizan-
do mais intensamente os servicos, dependendo do momento do ano.

Finalmente apresenta-se o nimero de incidentes registados junto dos
utilizadores das aplicagdes informéticas do | T1J tanto ao nivel dos servi-
¢os de infra-estruturas como ao nivel aplicacional.

A fig. LIV apresenta o nimero de incidentes reportados em cada uma
das éreas de Internet, correio electronico, computadores pessoais e rede
de comunicagBes no periodo de Setembro de 2006 até Abril de 2007.

Como se pode ver osincidentes com correio electronico estédo no topo.

FIGURA LII

Numero de
chamadas
telefénicas e
de e-mails/
/faxes
recebidos de
Setembro
2006 até
Abril 2007
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Tribunais | Conservatorias PSP Outros Servigos do MJ | Lojas do Cidadao
Set 2006 2175 1299 8 188 72
Out 2006 1789 1772 10 140 69
Nov 2006 1373 1913 15 155 66
Dez 2006 1044 1460 169 73 72
Jan 2007 1893 2375 223 168 82
Fev 2007 1255 1923 137 128 41
Mar 2007 1429 2064 149 127 65
Abr 2007 1225 1777 123 91 50
Organizacao
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O lojas do cidadio O Conservatdrias

Por dltimo, afig. LV apresenta a distribuicdo dos incidentes regista-
dos no periodo de Setembro de 2006 até Abril de 2007. Como se pode
depreender pelaandlise, das aplicagdes descritas anteriormente SIRCOM,
SIRTC, SIRP, SITAF, DUA, TMENU e CUSTAS a aplicacdo dos Registos
Comerciais € aquela que tem tido um maior namero de incidentes, tendo
todavia este nimero vindo a decrescer.

Ficamos, neste topico com umaimagem do estado de implementacéo
das TIC no sector da Justica em Portugal. Infelizmente, por falha de
dados ndo é possivel apresentar comparagfes de benchmarking inter-
nacional com outros paises. Vamos, de seguida, aplicar a abordagem
metodol 6gica dos impactos da Economia do Conhecimento ao sector
da Justica.



CaPiTULO 2 | UMA PERSPECTIVA SECTORIAL 85

m Correio electronico® Internet 0 FCs 0 Rede conmunicagoes FIGURA LIV
Incidentes/
/servico
transversal
afectados
Set-06 Qut-06 MNov-06 Dez-06 Jan-07 Fev-07 Mbr-07  Abr-07
- — FIGURA LV
Incidentes/Aplicagoes Incidentes/
/Aplicacoes
2500
2000 @ SIRCOM
O SIRIC
1500 = SIRP
o SITAF
1000 m DUA
500 m Tmenu
@ Custas
0
Set-06 Out-06 Nov-06 Dez-06 Jan-07 Fev-07 Mar-07 Abr-07

Abordagem ao Sector da Justica

O sector da Justica ira ser estudado da mesma forma que o sector da
Educagdo e da Saude, através do estudo dos seus principais elementos:

« Os stakeholders;

» O cidadao;

» A envolvente da Economia do Conhecimento;

« A Inovacédo e as Tecnologias de Informag&o nos Servigos Publicos.



FIGURA LVI

Metodologia
da Abordagem
dos Impactos
da Economia
do Conheci-
mento ao
sector da
Justica
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Asfigs. LVI e LVII ilustram a aplicagdo da metodologia ao sector da
Justica.

Os stakeholders que representam todos aqueles que directa ou indirecta-
mente tém preocupagdes com o sector da Justica. As entidades (pessoas,
empresas, organizagdes, etc.) que recorrem a justica para tentar resolver um
delito, crime ou umadisputa (a que chamamos neste contexto «lesados») sdo,
provavel mente, num momento de afli¢8o, os que mais depositam esperancas
na Justica para resolver o seu problema. Para tal, todos os organismos do
sector da Justica que possam auxiliar aque ajusticaaconteca de facto, tém um
papel fundamental na aplicacdo do sistema. As policias, osjuristas, os tribu-
nais, as conservatorias de registos, os magistrados, funciondrios judiciais, os
funcionérios do sistema prisional, os funcionarios de apoio e reinser¢éo so-
cial sfo elementos criticos para que o sector da Justi¢a funcione. As cAmaras
municipais na vertente do ordenamento do territorio e de facilitagéo de terre-
nos para construcdo de tribunais e outros servigos também é importante.

Finalmente, as entidades que orientam e superintendem todo o sector da
Justica, o0 Governo portugués e a Comissdo Europeia sdo também fundamen-
tais paraaimplementacéo de reformas no sector e simplificacdo delegislacdo
e de processos.

1. Os Stakeholders

* Os lesados;

de crimes;
* Os tribunais;
« As policias;

« Os juristas;

« Os sindicatos;

+ O Governo;

prisional;

* Os “presumiveis” acusados

* Os magistrados;
» A Comissao Europeia;

« As conservatorias de registos;

< O Ministério das Financas;
* As Camaras Municipais;

* A Comissao Europeia;
« Os funcionarios do sistema

3. A Envolvente da Economia
do Conhecimento

« Desmaterializacdo dos
processos;

* Integragdo da informacgao
entre servicos de diferentes
Ministérios;

* Assinatura Digital;

« Acesso a partir de casa a
documentos e pegas proces-
suais e a qualquer hora;

* Registos e pedidos de
documentos a partir de casa;

» Menor tempo e burocracia
para a emissao de
documentos e certidoes;

« Julgamentos por

OPORTUNIDADES

AMEAGAS

RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

« Os sistemas de apoio e
reinsergéo social;

« Os funcionarios dos Ministé-
rios, directamente, ou indirec-
tamente, ligados a Justica.

videoconferéncia;
« Unificacao/diminuicéo
de cartdes.
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2. O Cidadao

« Maior celeridade dos
processos;

* Menores custos processuais;

« Maior confianca na Justiga;

* Menor quantidade de legisla-
¢ao, mas maior qualidade;

* Acesso a juristas de qualidade
(e com custos controlados);

* Menores prescrigdes de
processos;

« “A Justica so é justa para os

mais ricos?”.

OPORTUNIDADES

AMEAGAS

RESULTADOS

DESENVOLVIMENTOS
NECESSARIOS

4. A lnovagio e as TIC nos
Servigos Publicos

* Acesso a Internet global em
qualquer lado;

« Sistemas de Gestéo
Documental;

* Redes de Banda Larga
permitindo imagem, video
e dados;

+ Videoconferéncia;

« Assinaturas digitais;

« Elevada seguranca das
chaves (PRI) privadas;

* Integragao de varios sistemas
de varios Ministérios.

FIGURA LVII E LVIII

Metodologia da Abordagem dos Impactos da Economia

do Conhecimento ao Sector da Justica (continuagao)

Oportunidades

Ameacas

Resultados

Desenvolvimentos
necessarios

* Menor burocracia;
* Menor numero de
documentos de

identificacéo;

* Maior rapidez no
julgamento e
decisado dos
processos;

» Maior qualidade
na deciséo;

* Maior capacidade
de “desobstruir’

o sistema;
 Julgamentos com
melhor qualidade;

* Registos mais ra-
pidos, eficientes e
Ccom menos erros;

» Acesso dos
“stakeholders” em
casa ou em qual-
quer lugar aos pro-
cessos, induzindo
maior comodidade;

» Melhor sistema de
Justica.

* Mudanca de mentali-
dades dos elementos
internos ao sector;

* Inadequada “gestéo
da mudanca” devido
ao tradicional poder
do sector;
Diferentes sistemas
podem dificultar a
comunicagao e
aumentar os custos;

Estado de conser-
vagao de alguns
Tribunais e locais
de Registo;

Formacdoem T.I.C. e
nas suas aplicacdes
de juristas, magis-
trados e funcionarios
da Justica;

* Lentidao das
aplicacbes resultante
do aumento de
utilizadores;

* Introdugéo das T.I.C.

sem introdugao de

melhorias de
processos.

Maior qualidade de
decisdo dos
magistrados;

Menor tempo de
espera administrativa
dos processos;
Menor tempo de
acessos e deslocacao
dos processos no

interior dos Tribunais e

do servigos do sector;
Maior seguranca de

aCEeSsS0o aos Processos;

Maior facilidade de
acesso e entrega de
processos pelos
magistrados;

Maior integracao da
informacao necessaria
pelos diferentes
organismos para
desenvolverem os
Seus processos;

Mais dados, indica-
dores e comparagodes
internacionais de
utilizagéo das T.I.C.
no sector da Justica.

* Fomentar uma viséo das
oportunidades e
potencialidades das T.I.C.
nos quadros dirigentes
dos diferentes organismos
do sector da Justica
(dirigentes nao informaticos);

« Difundir as boas praticas de
cada Tribunal / servico do
sector da Justica pelos outros
seus pares;

* Prosseguir as estratégias de
integracéo de aplicacdes;

* Prosseguir a estratégia de
aumento da largura de banda;

 Incrementar as acgdes de
formacao aos quadros
intermédios em T.I.C.;

» Fazer “benchmarking” de
ferramentas de apoio ao
negocio “ja comprovadas”
noutros sectores da A.P.
(contabilidade,
aprovisionamento, ...);

* Prosseguir a desmateria-
lizagéo processual e a
infraestrutura de seguranca
de chaves primarias (PRI).




Economia bo CoONHECIMENTO E ADMINISTRAGAO CENTRAL

O cidadao tem na Justica as suas legitimas esperancas democréticas.
E nestaformaque, em Gltimaanalise, elevai julgar o Estado democrético do
seu pai's pois estdo habitualmente em causa questdes que Ihe dizem respei-
to directamente. As expectativas do cidad&o no sector da Justica sdo sem-
pre muito elevadas. Entre os desejos do cidaddo destacam-se afacilidade e
menores custos de acesso a Justic¢a, o tempo de anadlise e de julgamento dos
processos, a percepcdo (por vezes muito comentada nos 6rgéos de comuni-
cacdo social) de que apenas os cidaddos mais endinheirados conseguem
gue ajustica exista, a quantidade de prescri¢fes de processos e a «burocra-
cia» associada a quantidade e diversidade (e por vezes a vazios e pouca
clareza) em algumalegislacéo.

A envolvente da Economia do Conhecimento traz um conjunto de novas
oportunidades para o sector da Justica. A videovigilancia, a utilizacdo de
satélites para monitorizagdo de movimentos, 0 acesso aos registos em tem-
po real, o «desaparecimento» e desmaterializacdo do papel e dos processos
sd0 outros exemplos também. A Economia do Conhecimento traz a oportu-
nidade de integracdo de informac&o entre diferentes entidades, de diferen-
tes ministérios, a desburocratizagdo e maior celeridade de processos e um
mel hor servico para o cidad&o.

A inovacdo das TIC nos servigos publicos neste sector, como vimos, é
bastante elevada. A utilizac@o de sistemas de Gestdo Documental €, talvez,
umadas principais. O desenvolvimento de aplicacfes integradas que possam
comunicar entre si, colocando afalar as aplicagdes de registo com as aplica-
¢cdes dos tribunais e, eventualmente, com outros, € um grande desafio dada a
enorme quantidade de entidades a interligar e a diversidade de sistemas.

Os novos sistemas de chaves publicas e privadas permitem que o nivel
de seguranca e acesso a documentos seja elevado. Finalmente novas apli-
cacBes que suportem novos conceitos, como a «empresa na hora» ou o
«documento Unico automdvel» sdo alguns exemplos.

A fig. LVIII apresenta a Ultima componente desta metodologia. A andlise
apresentada descreve as Oportunidades, Ameagas, Resultados e Desenvolvi-
mentos Necessarios na Economia do Conhecimento para o sector da Justica.

Como podemos verificar as oportunidades sdo grandes, mas os desafios
também o s8o. Sendo o sector um sector com umaautonomiatradicionalmente
€levada nos paises, aresisténciaamudanca é tendencial mente maior. Caso 0s
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magistrados, juristas, funcionarios do sector ndo tenham umaviséo clara das
vantagens das TIC para o seu trabalho e ndo estejam alinhados com a viso
do ITIJrelativamente as TIC, dificilmente os resultados poderdo ser de quali-
dade. Os insucessos de implementac@o das TIC no sector serdo de enorme
utilidade para agqueles que ndo desejam (ou néo se sentem bem) com as mu-
dancas introduzidas pelas TIC. Dada a abrangéncia e a complexidade do sec-
tor os resultados ndo se fardo sentir de imediato em algumas aplicaces.

A andlise do que se passa no resto da Administragdo Publica pode ser
importante para que algumas aplicacdes ja desenvolvidas, em areas que néo
sdo de negdcio, possam ser replicadas para o sector. Finalmente, o trabalho
inovador em Portugal que o I T1Jtem desenvolvido, no sentido deimplementar
sistemas de acesso el ectronico a documentos com chaves publicas primérias
(PRI), €um exemplo aseguir pelo resto daAdministracao Piblica.

Conclusoes

A Economia do Conhecimento tem um papel fundamental no sector da
Justica, um dos sectores de maior importancia para a existéncia de relactes
de confianca entre o cidad&o e o Estado democrético. Dada a elevada auto-
nomia do sector e a diversidade de institui¢des, mesmo de diferentes minis-
térios, envolvidos, a abrangéncia da mudanca introduzida pelas TIC é mais
elevadaemaislenta

O trabalho de inovacdo que vem sendo desenvolvido pelo I TIJ nas dife-
rentes frentes esta a ter resultados que sdo percebidos pelos funciondrios
do sector da Justica. Todavia, a componente de gestdo da mudanca devera
continuar a ser enfatizada para que a implementacéo das TIC tenha bons
resultados.

A comparagdo com outros sectores da Unido Europeia é dificil dada a
escassez de dados que afiram a posi¢do de Portugal no sector da Justica
relativamente a outros sectores.

Espera-se, num futuro proximo, que os projectos recentes de desmate-
rializac&o de processos, Cartdo do Cidad&o, Documento Unico Automével,
automatizacdo dos registos tenham impactos reais ha qualidade de trabalho
diério dos magistrados, juristas, funcionarios do sector e, acima de tudo, na
percepcédo de qualidade, eficéciae eficiéncia que o cidaddo tem do sector da
Justicaem Portugal.
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CASO INA — INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACAO

QUANDO A INFORMACAO NECESSITA DE SER
INTEGRADA PARA A TOMADA DE DECISAQO*

O sistema SAP nao esta a funcionar. Sempre que tento obter detalhe das
operacdes o total do detalhe é ligeiramente diferente dos valores das
facturas dos nossos fornecedores. E a quantidade real de stocks nas
prateleiras €, muitas vezes, diferente dos dados no sistema. Como pode-
mos ter sistemas de informacéo e gestédo fidveis quando tal acontece?
Susana Martins, Responsavel de Contabilidade

Introducéo

O INA — Instituto Nacional de Administracao € o instituto publico que
of erece formag&o aos funcionarios publicos portugueses. A missdo do INA
€ a seguinte:

«A Missdo do I.N.A. é contribuir paraamodernizagdo daAdministra-
¢ao Publica portuguesa e para o desenvolvimento de cursos dos fun-
cionarios publicos, investigacao cientificae apoio técnico aprojectos.»

O INA foi criado em 1979 e, desde entéo, tem vindo a desenvolver um
conjunto diversificado de cursos, investigacdo de actividades de consulto-
ria e cooperagdo, principalmente em paises que falam portugués, como o
Brasil, Macau, Angola, Timor-Leste, Mogambique, Guiné, Cabo Verde e Sdo
Tomé e Principe.

A sede do INA estalocalizada em Oeiras, a 20 quilémetros de Lisboa e
existe um segundo edificio em Algés, a10 quildmetrosde Lisboa. A fig. L1X
apresenta a sede do INA, o Palacio dos Marqueses de Pombal, uma antiga
residéncia de verdo do Marqués de Pombal no século XVIII.

Actividades

O ndmero deformandosdo INA é de cercade 15 000 por ano. O orgamen-
to global € de 6,4 milhdes de euros, 55% do qual obtido através de Receitas
Proprias dos quais 45% através do Or¢amento do Governo.
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O ndmero de empregados é de 199 pessoas, incluindo os servigos admi-
nistrativos do palécio. As actividades principais do INA sdo indicadas na
fig. LX. Estas actividadesincluem:

Cursos de Formag&o Continua para todos os niveis de Gestores PU-
blicos;

Cursos «a medida»;

O CEAGP - Curso de Estudos Avangados em Gestao Publica (nove
meses);

O CADAP — Curso de Gestdo de Topo em Administracdo Publica
(nove meses);

Diplomas de Especializagdo (quatro meses) (os temas de cada diplo-
maincluem «lnovacéo e Tecnol ogia», «Compras Publicas», «Gestao
Administrativa», etc.);

Curso deAlto Nivel com universidades de topo anivel mundial [Ken-
nedy School of Government (EUA), National School of Public Admi-
nistration (RU)];

Projectos de Cooperacéo Internacionais (10 projectos);

Projectos de Investigacdo e Consultoria (61 projectos);

Seminarios Intensivos (um a cinco dias).

FIGURA LIX

Palacio dos
Marqueses de
Pombal. Sede

do INA
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FIGURA LX

Actividades
do INA

Formaciio Continua
(1-5 dias)

Semindrios de Especializaciio
Intensiva (3 —5 dias)

Cursos de Longa Duragiio
(4 -9 meses
1,5 dias / semana)

Nivel de
Conhecimento

Formacio Continua
Topicos Especificos

|
Nivel
peracional
Formagdo Forma;io Continua
Continua T.L A dmini iva

INVESTIGASEAO E DESENVOLVIMENTO
Fonte: Adaptado de Landau e Landau, 2004

Sistemasde I nformacgéo

O sistema de informacg&o que inclui o core das actividades do INA é o0
SGF — Sistema de Gestéo da Formagao.

Desenvolvido durante os anos 90 e utilizando uma base de dados da
Oracle, este sistema inclui informac&o sobre cursos, formandos, presencas
e também facturas enviadas aos estudantes.

FIGURA LXI S.G.F. S.A.P. S.1.C.
9 sistem~a de *Producio R.H. / Contabilidade *Execucéo
informacdo do «Cursos / Imobilizado / Orgamental
INA em 2003 Alunos Aprovisionamento D.G.O./ Ll
Pagina Homebanking
Internet
D.G.T.

-Avaliat;ao da Formagéo *Arquivo Documental
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A fig. LXI apresenta o SGF e as outras aplicagdes dos sistemas de infor-
macao do INA em 2003.
Estes sistemas incluem:

A paginadeInternet do INA (www.ina.pt), que se apresentanafig. LXII;
A péginade Intranet do INA;

Um ERP - Enterprise Resource Planning da SAP queinclui os médu-
|os de Recursos Humanos, Contabilidade e Aprovisionamento. Estes
maodul os estédo em regime de outsourcing;

O SIC — Sistema de Informagéo Contabilistica utilizado pela Direc-
¢do-geral do Orgamento na gestdo e controlo orcamental;

O sistema de «Home Banking» da Direcc¢éo-geral do Tesouro, local
onde se depositam as receitas do INA;

O sistema Kovis que é utilizado para digitalizar o correio em papel
gue € recebido;

E finalmente, as folhas de Excel para a andlise das avaliacdes dos
formandos nos cursos ministrados.

INAC WebMail

Newsletter Mapa de Afectacdo de Recursos Humanos
" IESW"‘“ j' Mapa de AfectagBo de Recursos Humanos do
Instituto j4 se encontra disponivel para
consulta.
Ajuda
¥ Emaents Documentos electronicos e assinatura
SugestBes digital
Suporte garal
Supaite §I8 * 14 foi publicado o diploma que regulaments o
Decreto-Lei n.° 290-D/99, de 2 de Agosto, que
Contactos aprova o regime juridico dos documentos

d -

E-mails Garais
Nimeros Gerals
Faxes

* GestSo contactos
Gestlo de Salas
Gestio projectos

Demos
> Mudsnga de password

Portal EIS
Kl e-Lesarning
# Portal Governo
AdpinLegie » Conselho directivo
Didrio Repiblics CEDO
Google
INA ot Secglo pessoal

electrénicos e da assinatura digital.
Descarregue am formato POF EEEE.

Mais noticias >>>
Roteiro da Administracéo Pablica

¢ Efectue o descarregamento do ficheiro
actualizado em 4.5.2004.

Cuidados a ter com o Correio Electronico

® Leia este documento & figue & saber como se
proteger de virus enviados por e-mail

Programa Reqular de Formacéo - 2004

=

FIGURA LXII
Pagina da
Internet do
INA
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A Situacao
Os seguintes comentérios de alguns utilizadores-chave descrevem a
situagéo dos sistemas de informagdo em 2003:

O interface entre o sistema SAP e o sistema SIC ndo esta a
funcionar adequadamente. Se desejamos pagar sem qualquer
atraso, teremos que utilizar o sistema SIC que realiza os
pagamentos directamente na nossa conta do orgcamento aprovada.
Mais tarde, teremos que incluir estes dados no SAP,

duplicando o trabalho no sistema SAP. E muito trabalho.
Departamento de Contabilidade

O sistema de SIC nao é suficiente para mim. Se eu tiver um
projecto ou um curso ndo terei possibilidade de conhecer

0S montantes que recebi, que paguei, ou as facturas emitidas
gue estao alocadas ao projecto. Também n&do posso prever

e ter informac&o sobre os tempos.

Departamento de Formagéo

O problema do sistema sdo os utilizadores. Eles sempre
desejam alterar o que foi j& testado anteriormente.

E muito dificil manter bons sistemas como o SAP se n&o
formos estaveis no que nds queremos.

Departamento de Tecnologias de Informacéo

Estratégia de I nformacao

Tendo por base as diferentes necessidades, a estratégia de Informacgao
no INA foi desenvolvida e implementada da seguinte forma:

«Desenvolver projectos inovadores nas areas da informacéo e do co-
nhecimento de formaamel horar a eficiénciadas operagdes didrias (tempo),
integrar os sistemas que estdo instalados e diminuir as ineficiéncias de
informag&o (qualidade), melhorando as tomadas de decisdo (eficécia), en-
volvendo parceiros (fornecedores) e empregados (staff interno) de forma a
mel horar a percepg¢do dos resultados das actividades do |.N.A. pelos utili-
zadoresfinais (clientes).»
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Retorno

A metodologiautilizada é descritanafig. LXIII.

1
1
|

A 4

F---==mec-c----sssmec--e-ma=—------===q

----- Reconhecimento de 4

Informagéo (1.1.)
Percepcao Externa Sobre os * D.G. Tesouro
Sistemas de Informacéo (Sl) » D.G. Orcamento

Percepcéo Interna Sobre os

Sistemas de Informacéo (SI) ~ Pessoas das T..

— Utilizadores de T.I.

* Novas competéncias
» Fazer ou Vender:
— Solugdes Internas
— Solugdes Externas

Implementacéo de Solucdes {
de Informacao

» Workshop interno
* Seminario externo

Resultados Alcancados « Plano de melhorias

Nesta metodologia sdo utilizadas as seguintes vertentes:

Percepcéo Externados Sl — percepgdo do Instituto de Informética, da
Direccdo-geral do Tesouro, da Direc¢cdo-geral do Orcamento, dos
utilizadores de diferentes ministérios e dos fornecedores de TIC;
Percepcdo Interna dos Sl — percepgdo dos utilizadores do INA da
forma como os Sl os auxiliam nas suas actividades,

Implementacdo de Solugdes de Sistemas de Informag&o que foram
posteriormente desenvolvidas,

Reconhecer os Resultados Alcangados e preparar a sua difusdo den-
tro eforado INA

« Instituto das Tecnologias de

« Utilizadores de diferentes Ministérios
» Fornacedores Externos de SI/TI

* Seleccao e Preparacdo da Equipa
 Selecgcédo de Membros Especializados:

« |dentificar fraquezas e pontos frotes

» Reunides e definicao de objectivos

FIGURA LXIlI

Metodologia
para a imple-
mentacao da
Estratégia de
Informacao
no INA



FIGURA LXIV

Estratégia de
Informacao
para o INA

FIGURA LXV

Exemplo dos
ecras do EIS
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Estratégiadelnformagéo do INA
A estratégiado INA é aseguinte, e é apresentadanafig. LXIV:

Desenho de um Balanced Scorecard e um Executive Information
System;

Preparacdo da paginade Internet em inglés, francés, espanhol e para
cidaddos com necessidades especiais;

Avaliacéo da performance;

Software de gest&o de projectos INAC-PROJ;

Balance Scorecard

Pagina Internet Avaliagdo de
JInglés / Desempenho
*Francés
*Espanhol INA/Proj
*Deficientes Gestio de Projectos
*Pesquisa

) Plataforma
Newsletter Mensal 1 \\ E-Learning

net@ina.pt Gestdo Documental '

(2.000 utilzadores) | | e Workflow (protétipo) || Comibras do TIA

G -

o= NGRS S ™
Portal - Inicio
Pagina Inicial
Actrvidades 03 - Area Temética - Receitas -

04 - Departamento - Receitas -

»»Projectos
ssPublicacies
SsOutiia 05 - Area Temética - Despesas -
Clentes 06 - Departamento - Despesas -
Racursos
T s, 07 - Area Temética - Curso -
ThEseecss 08 - Departamento - Curso -
=»Equipamento
e .
==Servigos 09 - Area Temética - Receitas vs Despesa -
=sMatenais 10 - Departamento - Receita vs Despesa -
=»Imobikzado
Balanced ScoreCard
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+ Melhoria do e-learning;

« Preparacdo de compras por Internet;

» Preparacdo de um prototipo de gestdo do workflow e de gestéo do
papel;

« Preparagédo de umanewsletter electrénicae mensal com 2000 utiliza-
doresiniciais.

A fig. LXV apresenta dois ecras do Sistema de Informac&o de Gestéo

(EIS) doINA.

Desafios Futuros

O INA desenvolveu um conjunto de sistemas de informagéo que permi-
tem uma melhor tomada de decis&o na gestéo publica. Todavia, sdo varios
os desafios que se colocam ao INA. Ir4 0 novo Sistema de Informacéo de
Gestao evidenciar os baixos niveis de qualidade de Informacgéo armazena-
dos nos sistemas operacionais?

Irdo os utilizadores confiar nestes sistemas?

Como poderd o INA aumentar a «intimidade» com os seus clientes atra-
vés de sistemas de informagdo?

Estes sdo alguns dos muitos desafios que o INA ira enfrentar nos proxi-
mOos anos.

Sumario

¢ O impacto ao nivel dos stakeholders é muito acentuado. As exigéncias destes
sdo cada vez maiores, os desejos de poupanca de custos e de eficiéncia
estéo visiveis em todos os sectores analisados.

¢ O cidaddo exige cada vez mais resultados e comodidade na Economia do
Conhecimento. As oportunidades tecnolégicas s@o reconhecidas e o cidadao
deseja que o valor gerado por elas lhe seja oferecido também.

*« O impacto da envolvente da Economia do Conhecimento tem a ver com o

aumento de racios de utilizacdo de computador, acessos a Internet, projectos
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de Sistemas de Informacgdo nos diferentes sectores da Administracdo Publica
Central analisados.

* A inovacao e as TIC tém estado no topo da agenda politica de forma a que os
governos e as sociedades possam desfrutar de interoperabilidade e acesso a
informacdo com resolucéo de custos e aumento da eficiéncia e eficacia das

operagoes.

Nota

' Uma versdo anterior em Inglés deste caso é apresentado em Pereira, M. J.; «Driving
Government Performance Case Studies of Innovation and Systems in Public Admi-
nistration».
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Questoes-Chave

e Quais os trés tipos de decisdes ao nivel da tomada de decisdo numa
organizagao?

¢ Indique trés caracteristicas da tomada de decisdo nas organizacgdes.

¢ Quais os factores relevantes para os projectos de TIC da Administracao
Publica Central na Economia do Conhecimento?
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INTRODUCAO

Neste capitulo sdo analisados diversos casos, processos e areas de
maior interesse paraa utilizac&o e desenvolvimento das TIC e daEconomia
do Conhecimento naAdministracéo Pdblica Central.

Inicialmente ira realizar-se uma analise dos processos de decisdo que
existem nas organizagfes e na Administragcéo Publica Central. Posterior-
mente irdo analisar-se 0s processos onde os sistemas de informacéo na
Administracdo Publica Central poderao ter maior impacto.

A Tomada de Decisdo ea Economia
do Conhecimento

As organizagdes publicas e privadas tomam diariamente inimeras e di-

versificadas decisdes. Existem trés niveis de tomada de decisio com carac-
teristicas diferentes, associadas aos niveis de gestéo de uma organizagéo.
Em todos eles o gestor vai basear a sua decisdo no processamento de da-
dos e no sistemade informacéo que Ihe fornece informac@es. Ostrés princi-
pais niveis de tomada de deciséo numa organizagéo sao:

Nivel Estratégico — Ao nivel Estratégico as decisbes representam
planos de longo prazo e objectivos da organizacdo tomados pela
gestdo de topo e que envolvem um grande nivel de incerteza.
A construgdo de uma nova fébrica num determinado pais € uma
decisdo estratégica.

Nivel Téactico — Ao nivel tactico as decisdes sdo tomadas pela gestéo
intermédia e tratam da alocacéo de recursos que sdo necessarios
para as decisdes realizadas ao nivel estratégico. A partir da decisdo
de criar uma linha de produtos, o processo da aquisi¢do das suas
matérias-primas necessarias para que a nova fabrica funcione é
uma decisao téctica.

Nivel Operacional — Ao nivel operacional as decisdes sdo realizadas
pelo nivel mais baixo de gestdo e envolvem a execucdo de tarefas
especificas que assegurem que todos 0s processos sdo realizados
de uma forma eficaz e eficiente. Estes niveis de deciséo séo apre-
sentados nafig. I.
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Decisbes
Estratégicas

Decisoes
Tacticas

Decisbes
Operacionais

Processamento de Dados

Numa organizacao, diferentes tipos de informac&o sdo recol hidos pelos
recursos humanos gque a constituem, permitindo arealizacdo de tarefas ou a
tomada de decisdo. Depois de recolhida, ainformagéo é sumariada e passa-
da para cima na hierarquia. Esta pratica € muito comum nas organizacoes,

estando exemplificada na figura seguinte:

A
+

Senioridade
dos Gestores

A

+

Graude
Incerteza

A

+

Complexidade
das Decisdes

de

Gestao

DADOS

FIGURA |

Niveis de
tomada de
decisao

FIGURA 11

Niveis de
tomada de
decisao
dentro

de uma
organizacao

Nivel
Estratégico

Nivel de
Controlo
de Gestao

\ Nivel

Operacional
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A fig. I, evidencia os trés tipos de decisdes referidas anteriormente:

« As decisfes estratégicas;

» As decisBes de controlo de gestéo;

» As decisdes operacionais.

O primeiro tipo de decisdes, as decisdes estratégicas, esta relaciona-
do com decisBes complexas e ndo estruturadas de longo prazo, tomadas
pela gestdo de topo.

As informagdes necessérias para tais decisdes sdo mal definidas a
partida, sdo por vezes originarias de fontes externas e estdo agregadas de
umaformainformal e altamente sintética. Exemplos deste tipo de decisdes
sdo as decisdes relacionadas com alteragfes no portfélio de negécios,
como a diversificac@o ou fusdo de unidades estratégicas de negécio ou
a reestruturacdo de Servicos e Organismos na Administracdo Publica.
A construgao de pontes, aeroportos e estadios de futebol sdo exemplo de
decisbes estratégicas na Administracdo Publica Central.

Os sistemas que fornecem este tipo de informagdo a gestao de topo
séo os EIS (Executive Information Systems), sistemas com bons interfa-
ces gréaficos que permitem agregar e trabal har informacgdo de gest&o. Uti-
lizando ligacdes a bases de dados externas e a informag&o interna
agregada, podem ser tomadas mais facilmente decisbes sobre a estratégia
daempresa.

O segundo tipo de decisdes indicadas é as decisbes de controlo de
gestédo, tomadas pelos gestores intermédios. Estas decistes resultam da
comparacao dainformagdo actual com um modelo orgamentado ou previs-
to, obtendo-se com a andlise das diferencas um conjunto de alternativas
de accdo. A informac&o para tais decisdes estd, muitas vezes, localizada
internamente, é de curto prazo, baseada nos histéricos, facilmente pré-
-definida e concebida numa base rotineira.

Vejamos alguns exemplos deste tipo de decisoes.

Suponha que, parauma reparticao de Financgas do interior de Portugal,
sdo tragados trés tipos de objectivos no inicio do ano:

1 Crescimento dataxa de cobranca dos devedores em atraso narepar-

ticdo em 8%
2. Crescimento da qualidade de atendimento ao balcao de 6 para7 (numa
escalade 1 até 10);
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3. Aumento das operacdes realizadas por Internet dos cidaddos e em-
presas que serve de 10% para 15% do volume de actividades da
reparticao.

A monitorizagdo e eventual tomada de decisdo sobre ac¢bes a tomar
caso 0s objectivos ndo estejam a ser atingidos faz parte das decisdes de
controlo de gestéo.

O terceiro tipo de decisdes indicadas diz respeito as decisbes oper a-
cionais.

A informag&o para este tipo de decisbes é muito bem conhecida, foca-
lizadainternamente, pré-definida e precisa, podendo o Sl alertar parauma
determinada situac8o. Estas decisdes acontecem muitas vezes por dia na
organizagdo, pelo que é recomendavel utilizar um computador. Saber o
total de aimocos e o volume de facturagdo num determinado restaurante
num determinado momento, € um exemplo deste tipo de decisoes.

Os dados operacionais representam um conjunto de dados que, embo-
rando sendo muitas vezes utilizados em tomadas de decisdo, devem exis-
tir e sdo 0 elemento mais basico do negdcio.

As cabimentagfes, os dados da contabilidade, os pagamentos e rece-
bimentos, os processamentos de encomendas e a facturag@o constituem
exemplos destes dados. Estes dados ndo séo necessarios, muitas vezes,
para as tomadas de decisdo, mas devem existir para que o negécio conti-
nue a operar.

Os dados operacionais, que podem ser pré-definidos, tendem a nédo
mudar muito ao longo do tempo e devem ser muito precisos.

A producéo de facturas no departamento de Contabilidade é um exem-
plo deste tipo de dados. O formato da factura e a maior ou menor agrega-
¢do de informacéo sdo pré-definidos e pouco varidveis, mas o contelido
dafactura deve ser fiavel a 100%.

Caracteristicas das Tomadas de Decisao

As caracteristicas dos trés niveis de tomada de decisdo sdo diferentes.
A fig. Il apresenta estas diferencas para as seguintes caracteristicas:

» Diversidade de problemas;

« Grau de estruturacgéo;

« Graudeincerteza;
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« Grau dejulgamento;
 Horizonte temporal
FIGURA Il » Decisbes programadas;
Caracteristicas « Decisbes de controlo.
dos trés niveis
de decisao

Nivel de Tomada de Decisao
Caracteristica
Operacional Tactico Estratégico

Diversidade de Problemas Moderado Alto
Grau de Estruturacao Moderado Baixo
Grau de Incerteza Moderado Alto
Grau de Julgamento Moderado Alto
Horizonte Temporal Meses Anos
Decisdes Programadas A maioria Algumas Nenhum
Decisbes Planeadas Algumas Cerca de metade A maioria
Decisdes de Controlo A maioria Cerca de metade Alguns

Como podemos ver, as caracteristicas dos trés niveis de decisdo sdo bas-

tante variaveis.
FIGURA IV

Caracteristicas
da informacao
em cada nivel
de tomada de
decisao

Enquanto as deci sdes operacionais necessitam de um alto nivel de estrutu-
racdo, tém baixos niveis deincerteza, sdo programados e tém um horizonte tem-
poral de dias, esta situacéo € totalmente diversa para o nivel estratégico.

Nivel de Tomada de Decisao

Caracteristicas da Informagao
Operacional Tactico Estratégico
Dependéncia dos Sistemas de Informacao Baixa Moderada Baixa a Moderada
em Computador
Dependéncia de Informacao Interna Muito Alta Alta Moderada
Dependéncia de Informacao Externa Baixa Moderada Muito Alta
Grau de Sumarizacéo da Informacgéo Muito Baixo Moderado Alto
Necessidade de Informagéo on-line Muito Alta Alta Moderada
Necessidade de Graficos no PC Baixa Moderada Elevada
Utilizacdo de Informacéo em real-time Muito Alta Alta Moderada
Utilizacdo de Informacédo com Previsdes Baixa Alta Muito Alta
Utilizacao de Informagao Histérica Alta Moderada Baixa
Utilizacdo de Informagédo com Cenarios Baixa Alta Muito Alta
Utilizacao de Informacéo Financeira Baixa Moderada Alta
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As caracteristicas da informac&o para cada um destes niveis sdo, tam-
bém, diversas.
A fig. IV apresenta estas caracteristicas.

Tipos de Decisoes

As decisdes podem ser divididas no tipo de decisdes programadas ou
ndo programadas.

Nas decisdes programadas as regras para se tomar a decisdo sdo explici-
tas. Assim sendo, a partir de um conjunto de condic¢es, um conjunto de ac-
¢Oes serdtomada. As decisdes programadas sdo, por exemplo, 0 envio de uma
nota de encomenda pelo computador quando os stocks atingirem um valor
minimo. Outro tipo de decisdes programadas € o envio dos montantes estipu-
lados por rubrica para as del egactes da Direcg@o-geral do Orgamento afim de
se realizarem 0s pagamentos nos organismos sem autonomia financeira.

As decisBes ndo programadas estdo associadas a problemas ndo-repe-
titivos, mal definidos e necessitam de decis@o humana sobre qual a ac¢ao
mais adequada.

Este tipo de decisdes é realizado a diversos niveis dentro da organiza-
¢do incluindo os niveis operacional, técnico e estratégico. Todavia, 0s ni-
veis mais elevados dentro da organizacdo tém uma necessidade cada vez
maior de tratar de decisbes ndo programadas. Exemplos de decisbes nédo
programadas incluem as decisdes de contratacéo de pessoal, a expansdo ou
reducéo da linha de produtos ou a fusdo entre duas organizacoes.

Enguanto as decisBes programadas necessitam de informagdo atempa-
da, fidvel e precisa, as decisdes ndo programadas necessitam de maior flexi-
bilidade da parte do sistema de informacéo.

Um sistema de informagao representa todas as componentes dinamicas
da organizagdo que incluem, entre outros, o hardware, o software, as re-
gras e metodol ogias de desenvolvimento, as pessoas e a estrutura da orga-
nizagdo que permitem a recolha e a agregacdo de dados, a sua andlise e
apresentacdo de forma a tornar mais eficientes os processos administrati-
vos e mais eficaz o processo de tomada de decisé&o.

Os sistemas de informacéo atravessam verticalmente e horizontal mente
as organizagdes e sdo classificados como Sistemas de Informag&o Formais
e Informais. Uma grande diferenca existe entre estes dois sistemas.
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Veja-se 0 seguinte exempl o:

No inicio dos anos 90 dois bancos fundiram as suas actividades
nos EUA. No processo de fusdo milhares de trabalhadores ficaram
com davidas e incertezas sobre 0 que iria acontecer.

Era frequente acontecer rumores que se espalhavam rapidamente sem
se saber a origem mas que tinham um efeito negativo e perverso nas opera-
¢Oes diérias.

A administracdo na tentativa de responder aos efeitos negativos destes
rumores criou um sistemade informagdo queintitulou de «Rumors Mill». Este
sistema permitia que os funcionérios apresentassem no site as suas dividas
e gquestBes que posteriormente eram respondidas pela administracéo.

No exemplo apresentado os rumores espelham o que é o sistema de
informagao informal. A informagao existe, circulamas néo estaformalizada
dentro das regras e procedimentos da organizacg&o. Ja o sistema «Rumors
Mill» éum exemplo do sistemadeinformac&o formal.

Associada a nogao de classificagdo formal/informal, existe a nogédo de
informag&o rotineirae ndo rotineira.

A informac&o ndo rotineira € informag&o que ndo tem um caracter perio-
dico e ndo &, portanto, planeada. O envio por correio €lectrénico, pelaadmi-
nistracdo do seu banco de uma carta de felicitagfes a todos 0s empregados
da agéncia louvando a performance qualitativa e quantitativa obtida nos
ultimos anos € um exemplo de informagéo néo rotineira.

TAREFAS FORMAL INFORMAL

Podem as Tl criar este
ambiente recorrendo, por
exemplo, a correio
electrénico.

NAO ROTINEIRA | Integragéo de Sistemas

Ter atencéo a desenho do Sl
formal, pois alguns destes
pontos podem ser
incorporados no Sl formal.

ROTINEIRA Automatizagao Rapida

A fig. V mostra ainterligacdo entre as tarefas rotineira/ndo rotineiras e
formais/ndo formais.

Esta figura permite-nos concluir que as tarefas onde se utilizainforma-
¢do formal e rotineira devem ser claramente automatizadas. As tarefas que
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utilizam informagao informal e n&o rotineiramuito dificilmente sdo planea-
das, podendo a utilizagdo de sistemas generalistas, como o correio electro-
nico, ajudar.

A informag8o rotineira/formal esta associada a gestdo intermédia, en-
guanto ainformag&o informal n&o rotineira esta principal mente associada a
gestdo de topo.

Vamos assim analisar de seguida como podem as TIC e a Economia do
Conhecimento afectar as tomadas de decisdo descritas dentro da Adminis-
tracdo Publica Central.

ECONOMIA DO CONHECIMENTO
E PROCESSOS NA ADMINISTRACAO
PUBLICA CENTRAL

A Administragéo Publica Central €, provavelmente, uma das éreas onde
as Tecnologias de I nformagado e a Economiado Conhecimento tém aindaum
grande potencial de desenvolvimento.

Nas actividades dos cidadaos e empresas, 0s servicos do sector publico
tém umafunc¢do enquadradora da actividade que os obrigaainteragir com o
Estado e os érgdos da administragdo publica muitas vezes durante o ciclo
econémico empresarial ou o ciclo de vida do cidadéo.

Registo de nascimento, criacdo do bilhete de identidade, registo da car-
ta de conducdo, inscricdo na Seguranca Social, sdo alguns exemplos de
actividades do cidaddo relativamente ao sector publico.

A criac@o de uma empresa, 0 pagamento da seguranca social dos empre-
gados, o licenciamento de uma actividade econdmica por umacamaramuni-
cipal, aaprovagdo de loteamentos para construgdo, o pagamento do IRC e
do IVA, sdo exemplos de algumas actividades que as empresas tém que
executar em servi¢os do sector publico.

Os desafios s8o grandes pois o aumento da esperanca de vida e a globa-
lizag8o tém vindo a aumentar a intensidade competitiva entre Estados e a
incrementar a presséo da opinido publica para o aumento da eficiéncia e
eficécia dos organismos publicos.



FIGURA VI

Especificidades
dos servicos
publicos
(Pereira, 2004)
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A selecco de aplicagBes adequadas para as entidades governamentais
para optimizar os processos e tomadas de decisao e a mudanca de mentali-
dades séo desafios da actualidade para o sector pablico nesta matéria.

Os Servigos Publicos

As diferentes vagas de sistemas e a evolugdo das Tecnologias de Infor-
magao potenciaram as relagdes com o cidadéo e entre os diferentes servi-
cos. A fig. VI, jaapresentada anteriormente, descreve um modelo de relacéo
da Sociedade Civil com o Estado e aAdministragéo Publica Central.

Um pedido colocado pelasociedade civil &, tipicamente, analisado por um
ou mais servigos publicos até ter um parecer. Neste model o a sociedade civil
interage frequentemente com os diferentes servicos do Estado e do sector
publico administrativo. Estas interacgdes definem-se como trocas de infor-
macao entre o Estado e a sociedade civil. Pedidos de formul rios para autori-
zagOes, pagamentos de taxas, envio de reclamagdes séo alguns exemplos
destas interacces.

Seguranga Social
Central de Compras

Conservatérias

ORGANIZAGAO

Contabilidade
e
Facturagédo

ESTADO

Admin. Publica,
Local e Orgéos
de Executivos

7 \
| PAgamento i RReclamagao i
Fgrmulario” | H \ | ]
| Resposta_1 ! Confirmac#o \ Resposta/
—— 0y v P
\‘\ Form ulano',' \‘\ Pagame/r)(o \\ Formula'ryo
. . l y SOCIEDADE
. y e Y cvIL
= OUTRAS
EMPRESAS
CIDADAO ENTIDADES

Os organismaos publicos, por outro lado, depois de receberem e analisa-
rem ainformac&o do cidaddo ou da empresa, necessitam do auxilio de ou-
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tros servicos publicos para poderem dar a resposta ou fundamentar a sua
decisdo. Ora, a interac¢do de informagdo entre estes servigos publicos,
revela-se fundamental para a qualidade do servico prestado.
Este modelo sistémico evidencia que existem dois pontos-chave para
uma adequada interaccdo entre a sociedade civil e o Estado:
« Osfluxosdeinformacéo entre as empresas, cidaddos e outras entida-
des e a sociedade civil;
« Osfluxos de informac&o entre os diferentes servi¢os/organismos da
Administragdo Publica
Ora, a Economia do Conhecimento e as Tecnologias de Informagéo e
Comunicagéo tém, particularmente na Era das Redes em que nos encontra-
mos, um papel fundamental na melhoria do desempenho destes dois pon-
tos-chave do modelo dos servigos publicos.

Aptiddes dos Funcionarios Publicos na Economia
do Conhecimento

As aptiddes generalistas dos funcionario publicos que qualquer res-
ponséavel ao nivel da Administracdo Local, Central ou nos diferentes orga-
nismos publicos deve dominar incluem o processamento de texto, as folhas
de célculo e da andlise estatistica, os graficos parainformagao de gestéo, a
gestdo de bases de dados, 0 e-mail e a Internet.

O processamento de texto € importante e é necessario diariamente. As
folhas de célculo permitem a andlise de dados de diversas formas, com
andlises estatisticas variadas e com um acesso muito facil aos dados.
A capacidade de fazer gréaficos adequados é uma ferramenta muito impor-
tante. As figuras apresentam mais adequadamente os argumentos do que
as palavrastornando um relatério mais claro e poderoso. As aplicagdes de
gestao de bases de dados permitem que se detectem as tendéncias de uma
iniciativa, se produzam listagens de divulgacéo e se produzam diferentes
tipos de queries. O e-mail auxilia os servicos a aumentar a velocidade de
comunicagado e arecepcdo de dados, diminuindo o trabalho em papel, os
custos de telefone e o tempo de processamento de informag&o. A Internet
€ também uma ferramenta fundamental para as unidades do sector publico
interagirem com os cidaddos, as empresas e se integrarem entre si em
processos horizontais.

Os Recursos
Humanos
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Os Sistemas de Informagéo Geogréfica (SIG) estdo também a ser cada
vez mais utilizados enquanto ferramentas de planeamento e gestéo.
A gestdo do territorio permite que as linhas de agua, a vegetacéo, a erosao,
o tipo de edificios e outros indicadores possam ser colocados de uma
forma gréfica e representando o territério. A possibilidade de utilizacao
de SIG de umaforma portatil oferece ainda mais possibilidades aos orga-
nismos publicos.

Finalmente, todos os servigos publicos do mundo tém as suas aplica-
¢Oes proprietarias. Estas aplicacfes dedicadas sdo desenvolvidas para re-
solver um determinado problema especifico da organizag¢do. Durante meses
ou anos, diversos utilizadores e especialistas informéticos desenvolvem a
aplicagdo dedicada numa determinada érea. NaAdministrag8o Publica por-
tuguesa existem aplicagdes dedicadas como o SIGOFA do |EFP — Instituto
do Emprego e Formagéo Profissional, o SIC — Sistemade Informacéo Conta-
bilistica, 0 Home-Banking da DGT — Direc¢do-geral do Tesouro, ou 0 So-
nho do IGIF — Instituto de Gestdo Informética e Financeira da Salde. Para
estas aplicagoes, proprietérias de cada servico da Administragcdo Pablica,
devera existir formagao e conhecimentos especificos.

Factores Relevantes nos Projectosde TIC
no Sector Publico

A utilizac&o e Sistemas e Tecnol ogias de Informagao, particularmente
em organizacBes onde a responsabilidade é difusa, como em muitos ser-
vig¢os publicos, ndo gera necessariamente retornos positivos e, se 0s
projectos nado forem adequadamente geridos, provavelmente ndo vao atin-
gir as expectativas. De seguida, apresentam-se os factores que afectam
os resultados dos projectos de sistemas de informacéo e como é possi-
vel geri-los.

a) Qualidadedosdados

A qualidade dos dados é fundamental para que os sistemas de informa-
¢ao gerem resultados. Se os dados ndo forem fiaveis dificilmente as deci-
sbes associadas ao Sistemade | nformagdo podem ser adequadas. Um sistema
de controlo de erros de introdugdo e de alteracdo dos erros encontrados
deve ser instalado.
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b) Formacéo

Os gestores publicos devem dedicar recursos e fazer uma andlise cons-
tante das necessidades de formagdo particularmente com a introducéo de
um novo sistema de informagdo. Uma necessidade clara é a formac&o dos
utilizadores nas novas aplicactes, podendo ser complementada com a for-
magdo aos novos funcionérios sobre a utiliza¢do dos sistemas. A formagéo
de gjuda e de melhoria deve ser tornadaumarotina. A formac&o deve ser um
balanco entre formadores externos e complementada com formadoresinter-
nos que conhecem melhor o sistema.

¢) Recur sos humanos

Os funcionarios trazem novas aptidfes para a organizagdo mas também
ganham aptiddes no local de trabalho. A eficacia e a eficiéncia dos sistemas
de informacgéo sdo afectadas pelas aptidfes dos utilizadores que estédo a
trabalhar com eles. Alguns funciondrios sdo mais resistentes as novas apli-
cacdes que outros, alguns tém mais gosto e experiéncia de sistemas de
informagdo que outros, para além das questdes de ética, concentracéo e
diligéncia, entre outras. Os recursos humanos sdo talvez o topico maisim-
portante e de maior complexidade na gestéo de sistemas de informac&o na
administracao publica.

d) Compatibilidadedo hardware

Os computadores estdo em mudanca quase constante. Fazer um upgra-
de ou a expansdo de um sistema informatico é uma proposta habitual mente
cara e disruptiva. Os relatérios poderéo ndo ser recebidos adequadamente
no novo sistema, 0os e-mails enviados para locais ndo adequados e parte
dos dados no novo sistema podem estar corrompidos ou ndo convertidos
adequadamente. Por outro lado, alguns upgrades de hardware nédo permi-
tem o total reconhecimento de hardware antigo. Em sistemas com algumas
dezenas de anos como é o caso do sector publico o risco € ainda maior.

e) Recur sos

Os sistemas de informag&o podem fornecer nova e valiosa informacéo
aos decisores. Todavia, ainformagédo sd consegue ser Util se a organizacao
tiver recursos paratirar vantagem dessa informagéo. A gestéo dos recursos
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actuais e a obtenc&o de recursos adicionais é, assim, fundamental para o
sucesso dos sistemas de informacao.

f) O quedeve ser automatizado?

Quando se deseja automatizar umatarefa, o processo actual de realiza-
¢ao dessas tarefas necessitam de ser repensadas. Apenas a automatizagéo
da forma como actualmente o processo € realizado raramente é suficiente
para a obtencéo se resultados desejados. Desta forma a avaliagé@o da exten-
sd0 paraaqual os objectivos de um processo estdo a ser alcangados devem
ser realizadas antes da tarefa ser automatizada ou desenhado um upgrade.

0) Quem deve ser envolvido natomada de decisdo?

Apesar de parecer estranho, algumas organizagdes nunca consultam os
mesmos empregados que vao utilizar os sistemas de informago paraverem
0 que necessitam e para obterem o seu input das fraquezas da velha aplica-
¢do0. Os empregados dos diferentes niveis que véo utilizar a aplicagéo de-
vem ser inquiridos sobre as suas necessidades de informac8o desde os
guadros administrativos aos gestores.

h) Aquisicdo deum novo sistemadeinfor magdo

As experiéncias ao nivel local, regional e central de diversas unidades
daAdministracdo Publica mostram que a aquisi¢éo de um novo sistemade
informag&o tem muitos riscos. Muitos milhdes de euros tém sido investidos
naAdministracdo Publica em sistemas que foram entregues anos depois de
terem sido prometidos ou que nuncatrabal haram. A seleccéo de umaempre-
sa fornecedora do servico ou a preparagéo de contrato deverd ser realizada
com muita atenc&o. A recolha de referéncias sobre a organizagdo, o paga-
mento faseado em func&o dos resultados, as penalizagdes e os bonus asso-
ciados a atrasos ou entregas antecipadas séo alguns exemplos de pontos
importantes a incluir no processo de aquisi¢édo do novo sistema.

i) Comprometimento da direccio

O comprometimento da gestdo de topo no desenvolvimento de uma
aplicacdo é fundamental para o seu sucesso. Os utilizadores muitas vezes
ndo utilizam uma aplicacéo porque indirectamente tém a percepcéo atravées
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de um sinal indirecto da gestdo de que esta ndo vé grande utilidade na
aplicacdo. Umaformadadirec¢do mostrar o seu comprometimento é utilizar
activamente a aplicac8o ou os seus relatérios gerados. Por outro lado a
Direccdo deve estar preocupada em ajudar os empregados em conhecer e
utilizar os sistemas existentes.

j) Seguranca

A seguranca tem sido considerada um ponto muito importante desde o
inicio da utilizacdo dos computadores na Administracéo Publica. O acesso
inapropriado a dados publicos por pessoas que ndo podem ter acesso a
eles pode ter consequéncias pessoais € legais desastrosas para os lesados.
Dependendo do servi¢o ou do departamento da Administracdo Publica, as
guestdes de seguranca podem ser mais ou menos sensiveis. Informacgdes
sobre registos dos departamentos de seguranca social, sobre a actuagéo
nos hospitais, sobre multas passadas pela Policia, s80 muito sensiveis e
devem ser tratadas com a maior seguranca.

I mpactos da Economia do Conhecimento
nos Processos da Administracéo Publica Central

Vamos de seguida analisar o estado dos sistemas de informacgdo na Ad-
ministracdo Publica Central bem como 0s processos com maior importancia
na Economiado Conhecimento.

O estado dos sistemas de informagéo na Administragdo Publica Central
em Portugal tem as seguintes caracteristicas, algumas delas apresentadas
em (Pereira, 2005):

a) Sistemas or camentais efinanceir os

Namaior parte dos servicos, principalmente os que nao tém autonomia
financeira, os sistemas de informagdo da componente orcamental e con-
tabilistica sdo muito rigidos e ja est&o tecnol ogi camente desactualizados.
A suacentralizagdo e gest&o pelo Instituto de Informéticae DGO — Direc-
¢cdo-geral do Orcamento, permite uma maior seguranca dos dados, mas
causa dificuldades de integracdo interna aos diferentes servi¢os com os
seus proprios sistemas. O facto de a tecnologia utilizada ser bastante
obsol eta e os desenvolvimentos informati cos terem ja mais de uma dezena

Os Sistemas de
Informagdo e a
Administracdo
Pdblica Central
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de anos e serem de uma dimensdo significativa criaumamaior complexida-
de na mudanca.

Por outro lado, acomponente unigrafica (fil osofia de caixa e ndo fil oso-
fia de Gest&o de Projectos de Contabilidade analitica) que esta subjacente
ao sistematornaextremamente dificil a gestéo de projectos numa perspecti-
va de custos/receitas. Mais perigoso ainda € o facto de esta filosofia ndo
deixar prever as facturas emitidas ou 0s custos a pagar que estéo no pipe-
line de institui¢do publica, que de uma forma agregada ndo permitem ter
uma previsdo fiavel dos custos e receitas de toda a Administragdo Publica
Central, em particular dos servigos sem autonomia financeira

Os processos da Contabilidade, Financas e Orcamentacéo, que tém es-
tado a tentar ser melhorados com o projecto RIGORE, na Administragdo
Plblica Central sdo um dos sectores com maior oportunidade de evolucéo
na Economia do Conhecimento.

b) Despachos e fluxosdeinfor macdo em Portugal

Os processos que envolvem a utilizacéo e os fluxos de informacgdo em
papel dentro dos servicos da Administragdo Publica sdo bastante nume-
rosos.

A utilizag8o do papel aumenta o nimero de erros, obriga duplicacbes e
fotocépias, tem um processo de movimentagéo lento dentro dos servicos
ou entre ministérios e, muitas vezes, desaparece.

Os sistemas de desmaterializacdo de papel sdo uma das tecnologias
mai s importantes na Economia do Conhecimento. A vertente de arquivo de
documentos e despachos destes sistemas permite a consulta, difusdo e
acesso por diferentes pessoas em diferentes lugares, desde que devida-
mente autorizadas, a estes documentos. Os sistemas mais avancados de
«Gestao Documental» permitem, ainda, que o fluxo dos processos e das
informacdes entre as diferentes técnicas e a presidéncia seja totalmente
suportado por sistemas de informagao.

Esta desmaterializacéo ordenada de papel tem ganhos significativos para
a organizacdo. O INA implementou um sistema de gestdo do servico de
aquisicdes do aprovisionamento sem papel durante os anos 2005 e 2006.

As dificuldades que, por vezes existem na implementacdo de uma total
desmaterializacdo de papel tém uma naturezalegal. Todavia, aoportunidade
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de melhoria de todos os processos da Administracdo Plblica Central com
suporte em papel € muito elevada na Economia do Conhecimento.

¢) Sistemasderelagéo com o cidaddo easempresaspor Internet com a
Administracéo PublicaCentral
A relacdo do cidaddo com os servicos daAdministracdo Publica Central,
apresentado nafig. VII, € um dos processos que mais tem evoluido com o
aparecimento da Economiado Conhecimento. A Administragdo Piblica Cen-
tral tem vindo a adoptar mecanismos de interac¢@o que evitam o deslocar
do cidaddo dos seus servicos fisicos. O pagamento do imposto sobre vei-
culos (vulgarmente chamado «Selo do Carro»), a entrega por Internet das
declaracBes de IRS, o pedido de «Certificados de Admissibilidade» de em-

presas por Internet sdo apenas alguns exemplos.

Uma andlise detalhada da forma como a Economia do Conhecimento
estaainfluenciar arelagdo como cidadéo, através da Governagéo Electréni-

FIGURA VII
Tipologia de
Governacao
Electronica e
relagdo com

ca (e-Government) é descritanafig. VI, tendo por base os desenvolvimen- os cidadiaos
tos nos Estados Unidos. nos EUA
(Scherin,
2003)
Estadio Orientacao Servigos Tecnologia Cidadaos
EstadioUm: Administrativa | Poucos, se alguns | So Internet Acedemapenas a
Aparecimento da este site
Presencana
Internet
Estadio Dois: Administrativa, | Poucos Internet, correio Ligacdes a
Presencana Informacéo formularios, electrénico organismos publicos
InternetMelhorada nenhuma locais
transaccao
Estadio Trés: Informacéo, Algumnumerode | Internet, correio Algumas ligagdes a
Presenca Utilizadores, formularios electrénico, portal sites do Estado e do
Interactivana Administrativa | existentes, GovernoFederal
Internet submissdes on-

line.

presenca fisica,
porcorreio, e por
telefone

Estadio Quatro: Informacéo, Muitos formularios | Internet, correio Algumas ligagbes a
Presenca Utilizadores etransaccoes electrénico, sites do Estado e do
Transaccionalna assinaturasdigitais, | GovernoFederal
Internet PKI, portais, SSL

Estadio Cinco: Utilizadores Espelhatodosos | Internet, correio Atravessa
Presencana servigos electronico, PKI, departamentose
InternetIntegrada fornecidos na assinaturasdigitais, | diversosniveisdo

portal, SSL; outras
tecnologias
disponiveis

governo
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Este model o apresenta-nos cinco estados variando do estadio 1, de uma
Administracdo Publica menos desenvolvida ao estado 5, de uma Adminis-
tracdo Publicamais desenvolvida. No estédio 1, o servigo daAdministracdo
Plblica Central apenas coloca um site na Internet com informagao genera-
lista. No estadio 2, essa presenca € melhorada e desenvolvida através de
adicdo de formulérios e instrugbes de preenchimento na Internet que po-
dem ser preenchidos e impressos pelo cidaddo. Quando se deslocar ao
bal cao do servico, o cidad&o jatera muito trabal ho avangcado na suainterac-
¢do com a Administrag8o Publica. No estadio 3 a presenga interactiva na
Internet do servico daAdministragdo Publica permite o envio de dados pela
Internet por parte dos cidaddos. Neste estado muitos dos servicos que
apenas obrigam ao envio de informacgdo e dados j& podem ser realizados
sem a deslocacdo ao local fisico do servico. No estadio 4, o servico da
Administracdo Publica Central jatem sistemas de assinaturadigital, chaves
privadas e infra-estruturas de seguranga que permitem o envio e recepgao
oficial de documentos por viaelectrénica. Este estadio é denominado «Tran-
saccional» e representa um avanco muito significativo relativamente ao
estédio 3. No estédio 5, o servico de acesso do cidaddo e da empresa é
realizado sem este se aperceber dos diferentes ministérios do Governo com
gue esta a actuar. Este estadio permite que os servicos de back-office dos
diferentes ministérios estejam integrados sem que tal seja visivel para o
cidad&o. Este estadio é o mais avancado no relacionamento da Administra-
¢ao Publica Central com o cidaddo. Em Portugal grande parte dos servicos
publicos encontra-se no estadio 3, sem presenca transaccional. O portal do
cidadédo (www.portal docidadao.pt) é deste estadio um bom exemplo.

d) Servicosde aprovisionamento eaquisi¢cdo debenseservicosda
Administracédo Publica Central

Os processos da fungdo «Compra» na Administracdo Publica Central
também podem ter evolucBes muito significativas com a passagem para a
Economiado Conhecimento.

A facilidade e o baixo custo de relacionamento entre os servigos permi-
tem aimplementacéo de «Servicos Partilhados» de aquisi¢&o e aprovisiona-
mento. Quando em 2003 se iniciaram 0s primeiros pilotos de projectos de
servicos partilhados na vertente de compras com a rubrica «Fotocopias»
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registou uma diminui¢do de custos na ordem dos 30%. Estes projectos po-
dem ser desenvolvidos e partilhados por mais sectores e mais areas. Em
Londres, um exemplo apresentado no «1.° Congresso de TIC para a Nova
Rede Hospitalar em 2006 (www.siweb.info/stisaude2006) descreve os ser-
vigos partilhados da area financeira e de Contabilidade realizados pelos
Servicos de Salde do Reino Unido (NHS) e umaempresa privada. Langado
em Abril de 2005, tem por objectivo «libertar 224 milhdes de libras da area
administrativa para os servicos de salide da linha da frente».

f) Integracéo de servicosdedifer entesministérios

A integracédo de servicos naAdministragdo Piblica Central aindando esta
muito extensa. Como vimos anteriormente, através dos indicadores nas éreas
da Saide, Justica e Educagdo, ainda ndo existe uma verdadeira integracao
dos Back-offices de muitos dos servigos publicos. A andlise do caso das
Lojas do Cidaddo (Pereira, 2005) mostra que, com a integracdo de muitos
servigos numa Optica de geracdo de valor para o cidad@o, uma das grandes
dificuldades de implementagado do circuito resulta do menor nivel deintegra-
¢80 entre os servicgos dos diferentes ministérios. Desenvolvidos debaixo de
um «guarda-chuva» orcamental do ministério, cada aplicacdo ndo utilizauma
cultura de replicagéo de outras solucdes existentes noutro ministério.

Além disso habitualmente ndo sdo analisadas as outras aplicagdes com
gue elaterd que comunicar (paraalém dasAplicacdes Financeiras Centrali-
zadas de que ja faldmos). Dado que os organismos de cada ministério tam-
bém n&o tém normas de dados (meta model os de dados) com a especificagéo
de standards que permitam uma posterior integracdo dos sistemas, encon-
tramos com frequéncia hospitais, tribunais e conservatorias de registos,
entre outros servi¢os de Administrac8o Publica Central, como vimos ante-
riormente, que ndo estdo preparados para qualquer tipo de integragao.

Acabaram de ser analisados os impactos da Economiado Conhecimento
em cinco dos principais processos da Administracéo Publica Central:

- Sistemas or¢amentais e financeiros,

« Despachos e fluxos de informagdo em papel;

» Sistemas de relacdo com o cidaddo e as empresas;

« Servicos de aprovisionamento e aquisi¢éo de bens e servicos;

 Integracdo de servicos de diferentes ministérios.

Integracao
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A Economiado Conhecimento e as TIC poder&o ter um impacto acen-
tuado na melhoria da generalidade dos servicos oferecidos a cidadéos e
empresas, na eficacia das decisdes dos agentes da Administracéo Publica
Central e na melhoria da produtividade, eficiéncia e reducéo de custos
dos processos.

O CASO DAS L0OJAS DO CIDADAO!

Introducao

A ideiada L ojado Cidaddo nasceu em 1995 quando alégica de reforma
administrativa foi definida pela l6gica de servico ao cidad&@o. Ou sgja, as
mudancas deveriam ser desencadeadas de fora para dentro.

Esta ldgica assentava ha concentracdo, acessibilidade, simplificacéo e
na reorganizagdo administrativa de servigos a prestar ao cidaddo. Tentou
romper umalongatradicdo de prestacéo de servigos publicos lentos e buro-
cratizados, obrigando os utilizadores a deslocarem-se a vérios locais dife-
rentes onde normalmente eram tratados de forma distante e impessoal.

A Loja do Cidadao consiste na concentracdo da prestagao de varios
servi¢os num mesmo local parafacilitar a vida as pessoas e promover uma
maior eficiénciado atendimento publico.
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A Lojado Cidadao inspirou-se no Servico de Atendimento ao Cidad&o
(SAC) do Estado da Baia (Brasil) que fora criado para assegurar €le pré-
prio os servicos publicos que ndo existiam. O model o adoptado em Portu-
gal foi diferente, pois na Loja do Cidadédo sdo as entidades aderentes que
prestam o servigo e gerem o pessoal que deslocam para la.

Passando daideia apratica, em 1997 foi criada uma equipacom amis-
sdo paraimplementar e pdr em funcionamento servicos de atendimento ao
cidaddo, visando a prestagéo célere e personalizada de vérios servicos
num Unico local publico.

As Lojas dos Cidad@o assemelham-se a um «Centro Comercial» de
servicos prestados por organismos e empresas publicas onde cada um
possui balcdo proprio para prestar os seus servicos. Este tipo de instala-
¢ao estd vocacionada para ser implementada, sobretudo, nas capitais de
distrito. A primeira Loja do Cidad&o foi criadaem Abril de 1999. Actual-
mente estéo em funcionamento oito Lojas do Cidaddo (Aveiro, Braga,
Coimbra, Porto, Setlbal e Viseu, e duas em Lisboa) (fig. VII1).

-+ Braga (Dezembro 2001)
Porto (Setembro 1999)

Viseu (Dezembro 2000)
Aveiro (Dezembro 2000)

Coimbra (Junh

-» Lisboa-Restauradores (Novembro 2002)

Lisboa-Laranjeiras (Abril 1999)
» Setdbal (Dezembro 2001)

FIGURA VIII
Distribuicao
das Lojas do

Cidadao
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Paralelamente foi previsto o desenvolvimento progressivo de uma rede
de Postos de Atendimento ao Cidaddo (PAC). Estes funcionam como peque-
nas lojas de retalho onde, no mesmo posto de atendimento, podem ser pres-
tados servigcos de organismos e de empresas publicas distintas. Foram
pensados para serem instalados em centros urbanos de menor dimens&o. O
primeirofoi instalado em Outubro de 2000 em VilaFrancade Xira(Lisboa). Em
Marco de 2004 encontram-se em funcionamento 55 PAC e até ao fim de 2004
estdo previstasmais 24 (fig. 1 X).

Distribui¢ao das PAC por distrito

’ mg@w €S Wf«eff

(mActuais mA instalar |

FIGURA X
Distribuicao
dos PAC

por distrito
(Pereira, 2004)

Para além da possibilidade de recorrerem a estes pontos de prestacdo de
servicgo, os cidad&osinteressados podem ainda utilizar umalinhatelefénicade
ambito naciona, (nimero azul 0808 241107) ou recorrer ao endereco nalnternet
www.|oj adoci dadao. pt para recolha de informagdo especificasobre asLojase
os Postos de Atendimento ao Cidad&@o e os respectivos servicos prestados.

Missdo e Objectivos

A missdo das Lojas do Cidaddo e dos Postos de Atendimento ao Cida-
déo é ade contribuir paraumaAdministracdo Publica mais descentralizada,
mais desburocratizada, rapida e eficiente, de modo a tornar mais facil a
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satisfacdo das necessidades dos cidaddos e das pessoas colectivas, ou
seja, dos clientes do Estado.

O desafio é que a prestacdo de servicos pelo Estado recorra as moder-
nas técnicas de atendimento ao publico, e as solugdes tecnol 6gicas adop-
tadas pel as empresas privadas no atendimento aos seus clientes. Procura-se,
assim, um novo paradigma de atendimento do Estado ao seu publico que
rompa com sistemas tradicionais, burocraticos e morosos de rel acionamen-
to distanciado do Estado e sua populagéo.

Existe a preocupacdo de permanente melhoria dos servicos prestados e
a preocupacéo de conquistar e manter a confianca dos cidadaos e das pes-
soas colectivas que recorrem aos servicos prestados nas Lojas e nos Pos-
tos de Atendimento ao Cidadao.

Esta organizagdo existe para conseguir vantagens para os cidadéos e
para as pessoas colectivas que necessitam de recorrer aos servigos do
Estado ou aos das empresas de interesse publico. Esté centrada na satisfa-
¢do das suas necessidades e no estabelecimento de um relacionamento de
proximidade com os clientes. As L ojas e os Postos de Atendimento ao Cida-
déo constituem frentes de prestacéo de vérios servigos, mas na realidade
estes continuam a ser executados em silos independentes uns dos outros.

Os objectivos centrais definidos desde o inicio e que vém sendo pros-
seguidos sd0 0s seguintes:

« Melhoria permanente dos servicos prestados pelo Estado & sua po-
pulacdo considerando como factores-chave o conforto e a comodi-
dade dos servicgos prestados. Atribui-se prioridade ao atendimento
personalizado e a avaliagéo critica do desempenho;

« Modernizagéo do atendimento ao publico com a introducgéo de no-
vas tecnologias e adopg¢do de sistemas organizacionais modernos,

» Desenvolvimento da cooperagdo e de parcerias com servicos publi-
cos e empresas de interesse publico;

- Reforgo da motivag&o e do aumento da produtividade dos funcioné-
rios, através de programas de formagao e qualificagéo profissional.

Modelo de Gestao

O organismo coordenador das Lojas e dos Postos de Atendimento aos
Cidadaos €é o Instituto para a Gestdo das Lojas do Cidaddo (IGLC) que
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possui servicos centrais e em que cada Loja do Cidaddo e cada Posto de
Atendimento ao Cidad&o constitui um «servico local» do IGLC.

As Lojas do Cidaddo assentam a sua gestéo no principio da autonomia
das diferentes entidades representadas. Cada loja possui uma Unidade de
Gestao constituida por um Gerente e trés Subgerentes, que sdo responsa-
veis pelo seu bom funcionamento global. O pessoal atrabalhar naloja esta
na dependéncia hierérquica dos seus servicos de origem e na dependéncia
funcional dos seus coordenadores de posto.

Os Postos de Atendimento ao Cidaddo (PAC) resultaram inicialmente de
um projecto de cooperagdo entre o |GLC, aAutoridade Naciona de Comuni-
cacdes e 0s CTT, que acolheram nas estacfes dos Correios os primeiros 11
PAC. Actualmente o alargamento e a consolidacdo da rede tém vindo a ser
feitos em parceria com as cAmaras municipais. Os PAC sd0 uma extensao
fisica das Lojas do Cidadao e assumem a forma de ponto Unico de atendi-
mento, em cidades e vilas de menor dimens&o.

O model o encontrado para o funcionamento daparceriaentreo IGLC e
as autarquias assenta num protocolo que estabelece a responsabilidade
do IGLC pela montagem fisica do PAC e seu apetrechamento com as ne-
cessérias infra-estruturas de comunicacéo para apoio aos sistemas de in-
formagéo, assegurando ainda a organizacdo da formacgdo do pessoal. As
camaras municipais ficam com a responsabilidade de dotar o posto de
atendimento com os funcionérios adequados ao acolhimento e atendi-
mento aos cidadaos.

As actividades dos servigos centrais do IGLC sdo orientadas para a
satisfacdo das necessidades dos cidadaos e das pessoas colectivas que
recorrem aos «servigos locais». A estrutura organizativa esté especia men-
te preparada para disponibilizar servicos especializados de apoio a gestéo
de topo das Lojas e dos Postos de Atendimento ao Cidadéo e servigos de
apoio as actividades operacionais de cada estabel ecimento.

M etodologia Utilizada
Para atingir os objectivos, foram identificadas cinco areas-chave de ac-
tuacéo:
« ldentificacdo e selec¢do dos servicos prestados por organismos e
empresas publicas com os que se devem estabel ecer parcerias;
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« Escolha de instalagdes fisicas adequadas ao atendimento publico;

» Definic8o e implementacéo dos sistemas de informac&o e comuni-
cacéo;

« Recrutamento, selec¢do e formagado do pessoal,

« Andlise do desempenho dos servigos prestados,

« Audicdo dos clientes externos.

Seleccdo dos Servicos

A identificac@o e a seleccdo dos servicos dos organismos e empresas
publicas presentes nesta rede sdo um dos aspectos mais importantes da
gestdo das Lojas e dos Postos de Atendimento ao Cidad&o.

Foram definidos alguns critérios orientadores para este efeito, nomea-
damente:

a) A procura dos servicos por parte dos cidaddos ser elevada;

b) A prestac8o do servigo ndo ter uma grande componente adminis-

trativa;

¢) Os produtos fornecidos serem de grande importéncia para o quotidi-

ano do cidaddo comum;

d) Ser possivel o estabelecimento de ligagdes digitais e outras formas

de conectividade que facilitem o atendimento ao publico.

Através de uma parceria estabel ece-se um processo de cooperagdo com
a entidade prestadora do(s) servico(s) nos postos de atendimento ao publi-
co disponibilizados. Essa parceria formaliza-se através de um protocolo
onde se definem produtos, processos, pessoas e condi¢des.

A revisdo dos protocol os ndo é feita periodicamente mas é desencadeada
guando os indicadores de qualidade e de processo o aconselham. Como o
IGLC ndo controla o cumprimento dos protocolos ao fim de algum tempo
podem surgir diferencas entre o que esta protocolado e o0 que esta a ser feito.

Actualmente existem protocolos com 51 entidades que prestam as se-
guintes categorias de servicos nas vérias lojas e PAC:

1 Agua, Electricidade, Gas e Telefones;

Bancos,

Certiddes, Certificados e Registos
Correios;

Documentos Pessoais;

o r~ w N
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6. Impostos;

7. Relages Laborais e Formagéo Profissional;

8. Seguranca Social;

9. Servicos de Saude;

10. Transportes e comunicagoes.

Os servicos prestados na loja sdo normalmente a reproducdo ou a
substituic8o dos que a entidade assegura noutro(s) local(is) mas na ne-
gociacdo com as entidades pode surgir a oportunidade de criagdo de no-
vos servicos como foi o caso do Gabinete do Registo Automovel e do
Gabinete de Certiddes.

Por iniciativado IGLC foi desenvolvidauma solugao tecnol égicapara
apoio ao servico integrado de alteracéo de morada. Narealidade, sempre
gue um cidaddo muda de residéncia deve comunicar essa alteracdo a
vérias entidades publicas para emissdo de novos documentos pessoais e
necessita também de alterar os contratos com os fornecedores de agua e
electricidade, entre outros. A solucdo desenvolvida esta a ser utilizada
em trés lojas e 10 PAC, e é pioneira na l6gica de transversalidade de
entidades e servicos que é o caminho mais adequado para a materializa-
¢ao do modelo de guichet Unico pretendido para a prestacdo de servicos
ao cidad&o.

Instalaces Fisicas

Tal como no retalho comercial, os espagos fisicos para atendimento ao
publico das instalagdes por nos providenciadas sdo um factor-chave do
nosso desempenho.

As Lojas do Cidadéo, dentro de um conceito de centro de prestacdo de
servigos, sdo criadas e mantidas tendo em conta trés grandes factores:

« Comodidade e acessibilidade dos cidaddos que a €las recorrem;

» Boas condicfes de funcionamento para a prestacéo dos servicos;

» Garantia de seguranca e de qualidade na construcéo.

O layout de cada loja além de particularidades préprias determinadas
pel as caracteristicas dosimoveis e daculturalocal, tem umaimagem comum
nos simbol os visuais utilizados (muito marcantes, pelas cores fortes e pelo
desenho arrojado), na funcionalidade do mobiliério e no desenho do espa-
¢o amplo e arejado.
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Para além dos espacos disponibilizados a cada entidade, fazem parte
dos espagos comuns:

i) Duas zonas especiais de atendimento, uma para pessoas com defici-

éncia e outra para criancas;

i) Uma zona técnica onde séo prestados servicos de fotografias e foto-

copias;

iii) Espacos de espera equipados com um sistema de som e circuito in-

terno de televiséo;

iv) Servigo de bar.

Os Postos de Atendimento ao Cidadéo funcionam em instal agdes esco-
Ihidas pelas autarquias e tém ao seu dispor mobiliério e equipamento infor-
matico e de comunicacbes adequados a prestacdo das informacdes e dos
servicos que estdo disponiveis.

Sistemas de I nfor magao e Comunicacao

O sistema de informac&o das Lojas e dos Postos de Atendimento ao
Cidaddo é um sistema integrado onde se complementam tecnologias da
informac&o paraatendimento ao puablico com umainfra-estruturatecnol 6gi-
ca de base de apoio ao trabalho desenvolvido.

E disponibilizada uma rede de comunicagdes privada as entidades presen-
tes nas Lojas do Cidad&o que integra voz e dados e que suporta as ligacdes
para 0 acesso remoto aos seus sistemas aplicacionais. As ligagbes sdo estabe-
lecidas através de um centro coordenador que difunde para as vérias lojas.

Todos oslocais de atendimento numalojaestdo ligados entre si por uma
Intranet contemplando entre outras, as funcionalidades de correio electré-
nico interno, listas de distribuicdo e de encaminhamento de documentos
(workflow). Existe também um sistema de controlo da assiduidade e um
sistema de gestao de filas de espera que assegura aleitura diaria do nimero
de atendimentos realizados e de desisténcias verificadas e o célculo dos
tempos médios de espera e de atendimento.

Seleccao e Formacéo do Pessoal

As pessoas colocadas nas lojas do cidaddo tém de ter capacidade de
trabal har em grupo. E um pressuposto e um principio base para.o bom funcio-
namento da loja. Tratando-se de um universo diversificado, proveniente de
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culturas organizativas diferentes, € importante criar um espirito corporativo
(obrigatoriedade do uso de farda) e fomentar a partilha de valores comuns
(organizagdo de jantares de Natal, comemoracéo dos aniversarios, etc.).

O pessoal do IGLC rege-se pelas normas gerais aplicaveis ao contrato
individual de trabalho, com excepg¢éo dos funcionarios e agentes da Admi-
nistragdo Publica, que exercem asfunc¢des no | GL C em regime de requisicéo,
destacamento ou em regime de comisséo de servico, sendo-lhes assegura-
da aopcéo pelo regime remuneratério de origem e amanutengao do regime
de aposentacdo e proteccdo na doenca. Tém ainda direito a um suplemento
remuneratorio de cerca de 10 euros por dia.

Os gerentes e subgerentes de |oja desempenham func¢es em regime de
contrato individual de trabalho ou, setiverem vinculo afunc&o publica, em
regime de comisséo de servico.

Transitoriamente, enquanto ndo for aprovado um estatuto de pessoal
parao IGLC, as categorias e carreiras profissionais do pessoal com contrato
de trabalho sdo andlogas as existentes no &mbito da administragéo central,
exigindo-se para ingresso e acesso as mesmas habilitacGes e ou qualifica-
¢Oes profissionais, sendo as remuneracdes fixadas em montantes idénticos
aos que vigoram na Administracdo Publica, tendo em atencdo o respectivo
enquadramento profissional.

E atribuida uma especial atencéo aformacéo do pessoal que trabalha nas
lojas que sdo um elemento fundamental para o sucesso dos servicos prestados
e para o bom relacionamento com os cidad&os. O programa de formagéo base
inclui formagdo em atendimento e no ambiente informético com que véo tra-
balhar. Anual mente é feitaumareci clagem daformac&o na &rea comportamen-
tal para resolver as questdes apresentadas nos inquéritos de satisfacao.

A organizagdo dos planos de formagéo do pessoal foi feitaem colabora-
¢do directacom o Instituto Nacional de Administracdo (INA) e com o Insti-
tuto de Informética (paraarealizagéo dos cursos), e com o PROFAP (parao
financiamento dos planos de formag&o).

O programa de formagao integra as seguintes valéncias:

» Projecto Lojado Cidadao/Cidadania;

» Relacionamento interpessoal e atendimento do publico;

« Lideranca e trabalho de equipa;

 Introducéo aos sistemas e tecnologias de informagao.
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Andlise do Desempenho dos Servicos Prestados

E feita uma andlise regular dos servicos prestados ao publico e do
grau de satisfac8o alcancado, através da audi¢do dos clientes externos e
internos. Os inquéritos sobre a satisfagdo ndo comegaram a ser feitos
logo deinicio. S6 foram introduzidos em 2002 quando se sentiu necessi-
dade de avaliar o desempenho e os seus resultados servem para definir as
melhorias aintroduzir.

Em meados de 2001 comecgou a ser feitano | GL C uma gestéo por objec-
tivos definidos em funcéo do cliente e criados indicadores para medir os
resultados. Os servigos ndo sdo avaliados relativamente ao que esta proto-
colado, mas em funcgédo do que é realizado e reconhecido.

No &mbito do sistema de gestéo de qualidade existente sdo produzidos
relatorios intercalares e anuais com indicadores a nivel de cada loja. Até
2001 o controlo efectuado era apenas de natureza estatistica assente no
sistema de controlo interno e num modulo de estatistica incorporado no
sistema de gestdo de filas de espera. A partir de 2002, esta informac&o foi
complementada com aavaliacéo da qualidade do servico a partir da audi¢éo
dos clientes externos e internos (funcionérios).

Os indicadores de qualidade produzidos resultam de inquéritos de sa-
tisfacdo, de reclamagdes e de louvores. Os inquéritos de satisfagdo sao
realizados trés vezes por ano em Marc¢o, Agosto e Dezembro. Foi agora
proposta a alteragéo da frequéncia de realizacdo para dois por ano — Marco
e Outubro — por falta de apoio. A recolha dos dados dos inquéritos é feita
por leitura Optica

Os indicadores de processo produzidos pelo sistema de gestdo de filas de
espera sdo designadamente o tempo médio de espera, o tempo médio de
atendimento, o nimero de desisténcias, o nimero de vezes em que um posto
€ encerrado antecipadamente. Isto acontece quando ha um excesso de pro-
curaparaaofertadisponivel. Um tempo médio de esperasuperior ameiahoraé
considerado mau. A causa pode ter que ver com a prestacdo do servico (re-
cursosinsuficientes, sistemas complicados) ou simplesmente com alimitacdo
de espaco. O diacom maior procura em todas as |0jas € a segunda-feira.

As avaliagdes feitas sdo comunicadas anualmente as entidades, a hie-
rarquia de topo e aos coordenadores dos postos. As entidades propdem
mel horias apds a recepgdo dos resultados.
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A avaliagéo do equilibrio/desequilibrio das taxas de reclamacdes e de
desisténcias, em relagdo aos atendimentos realizados, bem como a analise
dos tempos médios de espera e de atendimento gerados em cada posto de
atendimento, sdo indicadores importantes para evitar os pontos de estran-
gulamento e as filas de espera e gerir melhor a capacidade da oferta.

Audicdo dos Clientes Externos

S&0 os utilizadores dos servicos que através de sugestdes, louvores, recla-
magdes e da resposta aos inquéritos de avaliacdo da satisfacdo melhor permi-
tem aafericdo daqualidade dos servigos disponibilizados nas L ojas do Cidadédo

Os inquéritos sao definidos edi¢do a edi¢do pelo IGLC e destinam-se a
determinar a qualidade da prestacéo de servico do posto e daloja (sinal éti-
ca, limpeza, espaco e seguranca). Cobrem um universo de 60 a 70 pessoas e
10 a 15 empresas durante um intervalo de 10/11 dias (incluindo dois saba-
dos) em trés periodos diarios.

A unidade de gestdo de cada loja prepara as pessoas que fazem os
inquéritos aos clientes. Os resultados da andlise de um inquérito sdo com-
parados com o anterior.

Haum perfil de utilizador definido em fun¢éo dafreguesiaderesidéncia
e trabalho, sexo, idade, tipo de transporte (publico ou privado), situagéo no
emprego. Os grandes utilizadores séo pessoas «desocupadas».

A implementac&o deste sistema de audi¢ado dos clientes externos permi-
te activar uma dinamica de melhoria continua, através de dois principios
fundamentais:

a) Considerar os pontos passiveis de melhorias que sdo apresentados
através das sugestdes, bem como das reclamagbes e dos questiona-
rios de avaliagéo da satisfagao;

b) Osfuncionarios quetém boaatitude, que tém prazer de servir bem os
clientes externos possuem, além de competéncias puramente técni-
cas, as capacidades de compreensao, atencdo e profissionalismo que
sd0 recompensadas através dos louvores.

Organizagdo Centrada no Cliente
A estratégia de desenvolvimento organizacional é determinada pelas
necessidades dos cidaddos e das pessoas colectivas, ou seja dos clien-
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tes, que recorrem aos servicos das Lojas e dos PAC E dada especial
atencdo a prestacdo do servico, a interacgdo com o cliente tudo isto re-
flectido na marca Loja do Cidad&o e Posto de Atendimento ao Cidadéo

gue importagerir.

A Prestacdo do Servico

Para se conseguirem estabel ecer relagfes de longo prazo entre os clien-
tes e os prestadores de servicos € necessario fazer convergir as exigéncias
e os interesses de cada um envolvendo nesse objectivo as pessoas e 0s

recursos disponiveis.
A qualidade do servico prestado é traduzida pelos seguintes factores:

a)

b)

<)

d)

e)

Tempo de espera reduzido — a rapidez de atendimento resulta da
competéncia e profissionalismo dos funcionarios e do adequado apoio
das tecnologias;

Facilidade de acesso aos servigos — as L ojas e o0s Postos de Atendi-
mento ao Cidad&o estdo bem localizadas e sinalizadas e possuem um
facil acesso tanto em termos de transportes publicos como em ter-
mos de veicul os particulares,

Material adequado — as instalagbes possuem um elevado grau de
conforto, higiene e limpeza, auséncia de barulhos incomodativos e
boa concepgdo de conjunto ao nivel de decoracéo, apresentacéo,
tecnologia e sinalética;

Empatia, atencdo, consideracdo e profissionalismo — os funcionarios
relacionam-se com os utilizadores dos servi¢os com cortesia, respei-
to, simpatia e profissionalismo;

Adequada gama de produtos e servicos — a variedade de servicos/
/produtos oferecidos no mesmo espaco fisico traz para os clientes
vantagens importantes em relag&o ao modelo de prestacéo de servi-
cos tradicional porque permite economia de tempo, reducéo de cus-
tos, melhor qualidade no atendimento e celeridade de informag&o.

A Interaccéo com o Cliente

A prestagdo de um servigco implica um contacto e uma interacgéo entre
os funciondrios que prestam os servigos, e 0s cidadaos ou pessoas colec-
tivas, ou seja, os clientes que requerem 0s Servicos.
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O cliente recorre aos servigos procurando resolver um ou mais proble-
mas e/ou satisfazer uma ou mais necessidades, e deseja que isso sgja feito
de forma satisfatoria.

Neste campo, a atengdo deve centrar-se portanto nas preocupacées dos
clientes e na capacidade de fornecer servicos/produtos conformes e fi&
veis. Para esse efeito, é determinante:

a) aumentar as competéncias profissionais dos funcionarios através da

formacéo;

b) criar eimplementar processos de audic¢ado dos clientes (Reclamagdes,

Sugestdes, Louvores e Inquéritos de Avaliacao de Satisfacdo);

¢) simplificar os processos e melhorar as comunicagdes com os clientes;

d) conceder autonomia e exigir responsabilidade aos funcionérios que

sd0 os clientes internos da rede de servicos;

€) aumentar a motivagdo dos funcionarios;

f) criar emanter bom ambiente na | nstitui¢do.

As marcas «Loja do Cidaddo» e «Posto de Atendimento ao Cidaddo»
sdo activos intangiveis da nossa organizagdo. Procuramos gque estejam as-
sociadas aumaimagem de bom atendimento e de umaprestacéo de servicos
de qualidade.

Oseulemaé:

DIA A DIA
AlS FACIL

Os servicos que mais precisa,
todos no mesmo local.

O conceito da Loja do Cidadao foi apresentado nos capitul os anteriores.
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Desafios Futuros

Diversos desafios se colocam ao conceito das Lojas do Cidaddo na
Economiado Conhecimento.

A Lojado Cidad&o teré que evoluir para o conceito de Balcdo Unico?

Isto deve ser considerado uma ameacga ou uma oportunidade para o
IGLC?

Como é que os back-offices dos diferentes servigos e organismos pu-
blicos se podem reorganizar para permitir o acesso pelo Portal do Cida-
dédo e ndo apenas permitir a consulta de informagdo ou o download de
formulé&rios?

Como € que a articulagdo entre o Portal do Cidadéo e as Lojas do Cida-
déo pode desenvolver o foco no cidaddo?

Como deve ser feita a mudanca no sentido de virem a existir traba-
Ihadores polivalentes a servir simultaneamente diferentes servicos, de-
pendendo do tipo de pedido formulado pelo cidaddo? Como é que os
responsaveis de cada servi¢o pode controlar as actividades da sua érea
de competéncia?

CONCLUSOES

O impacto da Economia do Conhecimento nos processos da Adminis-
trac&o Publica Central ja se iniciou mas ainda existem muitas areas onde
a utilizacdo das TIC pode ter vantagens muito grandes para a organiza-
¢80, para os cidad&os e para o Pais. Os cinco processos da Administra-
¢do Publica Central, considerados como mais criticos para este
desenvolvimento, foram analisados neste capitulo e incluem: sistemas
orcamentais e financeiros; despachos e fluxos de informagdo em papel;
sistemas de relacéo com o cidadéo e as empresas; servigos de aprovisio-
namento e aquisi¢éo de bens e servicos e a integrac8o de servigos entre
diferentes ministérios.

As politicas de TIC dos Governos da Uni&o Europeiatém vindo a privi-
legiar a difus@o da Economia do Conhecimento. A OCDE no seu relatorio
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«Information Technology Outlook 2006: Highlights» apresenta as seguin-
tes mudancas nas areas de prioridade na Politicas de TIC:

Prioridade o
Elevada e Pé::c:::.e Prioridade Crescente: Outras Areas:
Crescente: .

* Promogéo * Programas de ILD | - Projectos de Desenvol- | « Contetdos
da confianca s vimento da Governagéo digitais
On-Line * Aptiddes de L ;

T.1.C. e Emprego . leusao'dg Tecnologia « Governo
» Competicdo nos n(? l\fegouo . On-Line
Mercados T.I.C. * Direitos de Propriedade
Intelectual
* Banda Larga

Como se pode observar a area de «Confianca on-line» esta a ter uma
importancia crescente na agenda dos Governos. A questdo da «confianca»
€ criticaparaque os cidaddos e empresas i nterajam com o Governo de forma
electrénica

Um caso dos muitos casos onde a confianga se mostra importantes é
descrito de seguida: «Em Portugal em 2003 um Hospital do Centro do Pais
iniciou aimplementacdo de um sistema de marcacéo de consultas“ on-line”.
Dada a distancia a que os habitantes das aldeias de encontravam do Hospi-
tal, deslocavam-se cedo e pelas 5 da manha ja se encontravam a aguardar a
marcacao da sua consulta no Hospital. A situacdo repetia-se no dia da con-
sulta. A ideiada Administracéo do Hospital foi aumentar a comodidade dos
cidadéos evitando a sua deslocagdo apenas para a marcagdo da consulta e
o planeamento diario da hora da consulta. A ideia foi interessante mas a
surpresa veio depois da implementac&o do “ sistema de marcagdes de con-
sultas por Internet”: um Més depois da suaimplementacéo, a quantidade de
pessoas que chegava para marcar as consultas era ainda superior a quando
ndo existia o sistema...» (caso discutido no curso de Acta Direccdo — SAD
em 2004, realizado no Instituto Politécnico de Viseu, pelo INA).

A razdo fundamental para que esta situacdo acontecesse teve que ver
com afalta de confianca da popul agé&o no sistema. Depois de alguns meses
equacionou-se 0 abandono do sistema, 0 que ndo aconteceu e ao inves,
desenvolveram-se campanhas de sensibilizac&o dos cidadéos para que pas-
sassem a utilizar o sistema.
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A utilizagéo das TIC pode, nalgumas situages, ter um efeito diferente
do que se previainicialmente.

A Economia do Conhecimento veio paraficar.

Como vimos nesta obra, a taxa de mudanca induzida por esta nova
realidade é muito superior a das Economia Industrial e da EconomiaAgra-
ria. O grande desafio para a Administracdo Publica Central, nos proximos
anos, sera, provavelmente conseguir adaptar-se as tendéncias de desen-
volvimento de contelidos e arealizagdo de transacgdes, diminuindo custos,
aumentando a satisfag8o do cidad&o e conseguindo adaptar-se mais rapi-
damente a esta mudanca do que nas décadas anteriores.

Sumario

e Os trés tipos de tomada de decisdo ao nivel de uma organizacao séo:

— Decisdes estratégicas;
— Decis6es de controlo de gestéo;
— Decisfes operacionais.

e As caracteristicas da tomada de decisdo nas organizacdes incluem: a
diversidade de problemas, grau de estruturacdo, grau de incerteza, grau de
julgamento, horizonte temporal, decisdes programadas e decis6es de controlo.

e Os factores relevantes para projectos de TIC na Economia do Conhecimento
sdo a qualidade dos dados, a formacgdo, os recursos humanos, a
compatibilidade de hardware, os recursos, a decisdo do que deve ser
automatizado, o envolvimento das equipes no processo de tomada de deciséo,

a seleccdo de empresas fornecedoras, a seguranca e confidencialidade.

Nota

" Uma versdao anterior deste caso poderd ser encontrada em Pereira, M.J., «Driving
Government Performance: Case Studies of Innovation and Systems in Public Admi-
nistration».
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