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MODERNIZAR A ADMINISTRAGCAO PUBLICA
Sintese do debate por Maria Manuel Leitdo Marques (Coordenadora da UCMA)

OPORTUNIDADES

e As administragGes publicas estdo em concorréncia, a sua modernizagdo € incontornavel e ela passa
pela reducéo dos custos de contexto

e A necessidade de flexibilizar recursos humanos sem perda de proteccao social
e Interoperabilidade permitida por TIC

e Autenticacdo electrénica favorece a desmaterializagao

e TIC permitem aumentar a transparéncia e a responsabilizacdo

e TIC permitem e favorecem a quebra de silos verticais e o governo em rede

CONSTRANGIMENTOS/dificuldades

e Esquecer a “obra” por dentro e centrar demasiado a mudancga na “fachada”, incluindo a fachada
electrénica (sites supostamente interactivos, mas sem capacidade de resposta)

e Excesso de funcionérios, mas falta de competéncias necessarias para a area TIC
e RestrigBes no acesso a informacao (ex. INE)

e Garantir a sustentabilidade dos processos de mudanca e torna-los indiferentes a mudanca de
governos.

NOTAS PARA O DEBATE
IMPLICACOES TECNOLOGICAS

Interaccdo 3 canais de atendimento

A visdo para a nova geracado dos servicos de atendimento ao cidaddo e empresas passa pela integracéo
on-time e on-line dos trés canais de atendimento.

Uma estratégia coesa para prestar servicos focados nos utentes passa necessariamente pela integracdo
multicanal, que contribui para superar muitos dos desafios colocados pela dispersdo de sistemas e alcancar
o tdo desejado acesso uniforme e em tempo real aos dados dos utente e das suas transaccoes, através de
todos os canais.

Esta integrac@o quer dizer que o cidaddo podera, por exemplo, iniciar 0s seus processos no atendimento
presencial, segui-los num call-center e termina-los na internet. Para responder a este desafio ndo sé terdo
de ser criados mecanismos que facilitam a comunicacdo entre os sistemas sectoriais, de forma a ser
possivel prestar um servico integrado do ponto de vista do cidaddo, como as plataformas que suportam os 3
canais deverdo estar interligadas de forma a que a informacdo que aparece num dos canais seja a mesma
que lhes é disponibilizada nos restantes outros dois.

Servigos integrados

Uma Administracdo focada no servico aos seus utentes terd de ser capaz de fazer melhor, com menos
recursos e/ou em menos tempo. Um dos caminhos passa pela partilha de informacdo entre organismos
publicos, ultrapassando a tradicional gestdo em silos. E essa partilha impde um desafio a comunicacao dos
actuais sistemas de informacéo sectoriais, dispersos, a trés niveis:

* Um de ‘integrac@o aparente’ ao nivel do front-office, através de ferramentas de CRM, que permitirdo
prestar servigos integrados, em pontos de contactos Unicos de balcdes multiservigos, aos cidadaos e
empresas;



" OQutro de integracdo ‘intermédia’ que, ndo permitindo o cruzamento de dados permite a sua
disseminagdo, quando falamos criacdo de uma plataforma de interoperabilidade: esta forma de
comunicacao facilitara a vida aos utentes da Administracdo, na medida em que lhes evitar4 a dupla
prestacdo de informacdo aos diferentes servigos, e potenciara a redu¢do de encargos com meios
humanos e materiais dispersos ao servi¢o da recolha e tratamento da mesma informacao;

" Por Ultimo o da integracdo efectiva que passa pela interconexdo, devidamente protocolada, de
informacdo que eliminara divergéncias e homogeneizard bases de dados, dando mais qualidade aos
seus conteudos, e contribuira para uma maior transparéncia e confianca na Administracéo, inimigas da
tentacdo de fraude e evasédo contributiva e fiscal.

indice de satisfacéo

A criacao de um indice de avaliacao da experiéncia do cidaddo com os servi¢cos publicos tem como principal
desafio a regularidade e a actualidade dos resultados do processo de monitorizacao.

Ao cidadéo deve ser dada a opc¢édo, com base em informagéo rigorosa e permanentemente actualizada, de
escolha entre locais de atendimento em funcdo dos diferentes niveis de servigo prestados. Para isso €
fundamental o desenvolvimento de uma ferramenta de construgéo do indice de Satisfacdo do Cidad&do a
partir de um conjunto de indicadores e a integracdo desta ferramenta com os varios subsistemas que o
alimentarao - gestéo de filas de espera, tempos de atendimento, tempos de tramitacdo dos processos...

Cartédo do cidadéo

A semelhanca do que aconteceu com a introducéio de outros cartdes na vida dos cidad&os, designadamente
os cartdes da banca, o Cartdo do cidadao ira obrigar a reengenharia de processos e procedimentos, a sua
desmaterializacao e simplificacdo, como forma de viabilizar e fomentar as transacc¢des electrénicas - um dos
objectivos principais do cartéo.

Como elemento agregador destes ‘novos’ processos, serd dado um especial enfoque & interac¢@o através
do portal do cidaddo. Sendo este o ponto privilegiado de contacto onde serd dinamizada a prestacéo de
servigos desmaterializados, devera ser feito um esfor¢o concertado de simplificac@o e desburocratizacéo no
sentido da transposi¢céo de servicos para este canal.

Para o cidadao, esta utilizagao implicara a adopgao de um leitor.

Desmaterializacdo de processos e procedimentos

Para responder ao desafio da desmaterializacdo na interaccdo entre o utente e a Administracdo, e
considerando a seguranca do processo de autenticacdo electronica na prestacdo de servicos
desmaterializados em qualquer um dos trés canais de atendimento, sera necessaria a criagdo de uma infra-
estrutura de chaves publicas (PKI). Isso significa providenciar uma forma digital de autenticacdo de
identidades e assinaturas de pessoas singulares e colectivas que substituem as formas de identificacdo e
assinatura hoje conhecidas, permitindo o seu reconhecimento através de sistemas informaticos.

Ao nivel da desmaterializacdo de procedimentos internos a propria Administragdo, o desafio passa pela
generalizacdo do uso de ferramentas de gestdo documental, que para além de agilizar os processos,
reduzindo os seus custos e tempos de resposta, tornardo possivel o acompanhamento on-line da sua
tramitacdo, por parte dos utentes, Também neste dominio concorre a adopg¢éo de formularios electrénicos,
gue deverdo evoluir de simples downloads para instrumentos interactivos que comunicam com as proprias
aplicacdes informaticas que beneficiam dos dados que se estéo a recolher.



