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1. DA AUTARQUIA DIGITAL A REGIAO DIGITAL

A evolucdo e uma maior capacidade de servico, disponibilizada pela e-autarquia veio, por sua vez,
trazer a oportunidade desta liderar a mudanca para o digital. Essa mudanca ocorre por via da partilha de
informacdo, da sua transparéncia e do acesso facilitado, que ocorre como oposto ao que durante
bastante tempo foram as praticas associadas a uma sociedade industrial. O poder local, pela sua
credibilidade e independéncia face ao poder econdmico e devido as suas responsabilidades sociais,
assume-se como elemento natural para, a nivel local, ser o representante com autoridade para
regulamentar e regular os significados, formatos e codificacdo da informacdo, tendo por base os
interesses do proprio territorio.

Configura-se, desta forma, a existéncia de uma regido digital como elemento que inclui as
preocupacdes do poder local e dos seus instrumentos, mas que engloba o territério e a sociedade civil,
incluindo o sector privado e as instituicdes que nele operam.

A figura 1 esquematiza a mudanca de referenciais da autarquia digital para a regido digital. O
municipio, pela sua iniciativa de local e-government, credibiliza e permite essa transformacéo.

<FIGURA 1>

No contexto da autarquia digital, € a prépria relacdo entre o cidaddo e a autarquia que ser de
referencial ao esforco a desenvolver. A tecnologia cumpre assim um papel importante de mediacao e
assume particular importancia, Detlor e Finn (2002). Por seu lado, no contexto da regido digital, a
relacdo que se estabelece é entre o cidaddo e a informacdo tendo como seu mediador, o referencial
territorio — desta forma, cabe a regido digital o suporte tecnologico para dar suporte a estas relagdes
Gouveia et al. (2003).

1.1 Um exemplo de Cidade digital: o Gaia Global
Vila Nova de Gaia estd inserida na segunda maior concentracdo urbana de Portugal — a area
metropolitana do Porto, sendo seu concelho de maior dimensdo com uma area aproximada de 167 km2.
Com um total de 24 freguesias e uma populagéo residente superior a 297 mil habitantes é também o
concelho com maior populagéo, no Norte de Portugal.
O projecto Gaia Global é um projecto de Cidade Digital, que se assume como uma infra-estrutura de
informacé&o social orientada para os cidadaos e agentes econémicos do territorio.
Os objectivos do Gaia Global:
e a promocgao e o investimento em pessoas, em ac¢les e instituicdes para o digital e para a
capacitacdo de competéncias para a sociedade de informacao;
e facilitar e promover o acesso a informacao e servigos no ambito do territorio;
e promover a comunicacao entre o local e-government e o cidadao, pela prestacdo de servicos,
acesso a informacéo e reforco da participacdo dos individuos na tomada de decisdo;
e desenvolver a economia local, pela promogéo de praticas digitais, pela oferta e atraccéo de
actividade de base electronica.
No ambito do projecto foi desenvolvida uma infra-estrutura digital que recorre a sistemas CRM, GIS
e gestdo de contetdos, de modo a fornecer um servico ao cliente, com informacao geo-referenciada e
gestdo de contetdos. As necessidades de informacdo do cidaddo/municipe foram previamente
levantadas de forma a estruturar a arquitectura de informacédo utilizada e que esta baseada em quatro
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grandes grupos: viver; visitar; aprender; negécios (eventos da vida). Adicionalmente, o portal Gaia
Global possui ainda o0 agrupamento dos e-servicos e do acesso pessoal.

Cada cidaddo é identificado, ap0s registo, e mantido o estado das suas interac¢des, o que possibilita
a este acompanhar o estado de pedidos e compras que realize e, ao sistema, assegurar a privacidade e
protecdo de dados individuais, agregar a informacédo de toda a actividade do portal e assim conhecer
habitos e padrbes da utilizacdo do Gaia Global. O portal integra, além da autarquia, as Juntas de
Freguesia aderentes, as empresas municipais e outras organizagdes, como empresas privadas, escolas e
organizacfes ndo governamentais.

Desta forma € assegurada a partilha de informacdo e aplica¢fes por parte dos parceiros, enquanto o
cidaddo acede a um portal que o identifica e o reconhece para interagir com o local e-government e
demais oferta de servicos. O projecto Gaia Global utiliza ainda outros canais para suporte ao cidadé&o,
nomeadamente o telefone e integra, com diferentes niveis de profundidade, os servigos e informacao
com origem no local e-government (Infra-estrutura do digital: www.gaiaglobal.pt; Informacéo sobre o
projecto Gaia Global: www.gaiaglobal.pt).

2. RELAC;()ES DO TERRITORIO COM O LOCAL E-GOVERNMENT

O territério é por natureza complexo nas relacdes de poder que nele se estabelecem. Cada local
especifico pertencente ao territorio, pode ser tutelado por multiplas instituicdes, devido a diferentes
responsabilidades e como resposta a diversas necessidades que, embora podendo estar relacionadas, séo
satisfeitas por diferentes vias.

Um grande nimero de iniciativas, projectos e ac¢des associados ao local e-government ocorrem um
pouco por todo o mundo, e Portugal ndo € excepcdo. As suas ocorréncias vao desde uma simples
presenca na Web, com afixacdo de informacéo geral, até uma revisdo profunda de habitos e formas de
trabalho com impacto no dia a dia de todos os municipes. No entanto as promessas do local e-
government sdo bem maiores e a sua pratica pode ser bem mais ambiciosa.

O local e-government é também um ponto de partida. Além de propor uma nova perspectiva de lidar
com as atribui¢Bes associadas ao poder local e Administracdo Publica local, propde uma esperanca
renovada de aumento de eficacia e eficiéncia no seu funcionamento, de maior integracéo e potenciacéo
interna da informacdo e do conhecimento local que gera e que agrega. Também se preocupa com
aspectos como o custo associado ao seu funcionamento, os tempos de resposta e 0s aumentos de
produtividade. Apresenta uma relagdo diferente com a mudanca e a adaptacgdo, tanto a nivel interno
como externo.

Adicionalmente, o local e-government preocupa-se também com a competitividade do territdrio e
torna-se um agente com mais influéncia e intervencédo local — ndo apenas como opc¢ao politica — sendo
0 primeiro ponto de acolhimento associado ao territério. Desta forma, dois aspectos essenciais tém de
perseguidos: uma maior transparéncia tanto na tomada de decisdo politica como nas suas operagdes e
uma maior responsabilizacdo associada as decisdes e acc¢Oes realizadas. Para tal, um dos aspectos
essenciais € a disponibilidade e disseminacédo de informacao.

Assim, sera possivel uma maior concentragdo no servico ao cidaddo/municipe e demais
organizacg0es, tanto locais como exteriores, integrando informacao e capacidade de servigo, em especial
com outros locais e o poder, e Administragdo Publica. De forma a garantir o envolvimento das
populacdes e agentes econdmicos, é necessario o incremento da sua participacdo na tomada de deciséo,
no desenvolvimento de planos e regulamentos, e em todos os aspectos do dia a dia de um local.

Para fazer face a todos estes desafios, o local e-government utiliza intensivamente as TIC, o digital e
a partilha de informagcdo e conhecimento em rede — caracteristicas associadas a Sociedade de
Informacdo. Trata-se de um desafio complexo, de grandes proporcdes que envolve um esforco de
mudanca elevado e a aquisi¢do de novas competéncias por um grupo alargado de pessoas: politicos,
funcionarios da Administracdo e, mesmo, 0s municipes.

Posto isto, o local e-government configura-se como uma resposta do poder politico e da
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Administracdo Publica local enquadrados numa nova realidade que é aquela que a Sociedade da
Informacdo e do Conhecimento caracteriza — importa pois analisar quais os desafios que encerra.

2.1 Desafios do local e-government

Entre os desafios que se colocam ao local e-government sdo também aqueles que o poder local tem
de enfrentar face a Sociedade da Informacéo. Portanto, e de acordo com o que Paul Timers afirmou,
talvez estes mesmos desafios sejam melhor descritos com base numa afirmacao: «livremo-nos do “e”
do “local e-government”», Timers (s/d). Em boa verdade, as preocupacdes e os desafios, que resultam
da crescente adopc¢do de préaticas associadas com a Sociedade de Informacgdo, devem ser resolvidos
independentemente do proprio local e-government. No fundo, a questdo a colocar ndo é qual ou quais
os desafios do local e-government, mas sim quais os principais desafios que se colocam ao territério, as
comunidades locais, a regido e as pessoas associadas e clientes, a quem a autarquia tem de dar suporte.

Adicionalmente, é também possivel considerar outros desafios que sdo comuns a outras areas de
actuacdo, na mudanca organizacional. Aspectos como a necessidade de acomodar as inevitaveis
mudancas culturais, lidar com a inércia tecnoldgica e a informacéo de legado (o histérico da actividade
da organizacdo e o0 seu arquivo) constituem-se como alguns dos desafios com 0s quais é necessario
contar.

2.2 Principais oportunidades

Tendo por base o recurso a informacao, o local e-government facilita um conjunto de oportunidades
que importa conhecer. Estas estdo relacionadas com o acesso a informacdo, a sua integracdo, a gestdo
do conhecimento dai decorrente e a promissora integracdo de servicos e informacao, resultantes das
interaccGes com o territorio, que prometem uma maior capacidade de planeamento e de conhecimento
para 0 poder autarquico sobre o territorio e as suas populacdes e, aos individuos, um tratamento de
cliente.

E precisamente o acréscimo de potencialidades que facilitam o valor acrescentado que justifica os
investimentos em e-local government, bem mais que as tradicionais promessas dos aumentos de
capacidade de resposta, produtividade e facilidade de utilizac&o, ja de si importantes.

2.2.1 Federacdo do acesso a informacao

Garantindo a integragdo e utilizagdo do recurso a informacao entre os diferentes agentes do poder
autarquico, é possivel gerir a informacdo e mesmo o conhecimento associado ao desempenho, tanto do
poder politico, como da Administracdo Publica local.

Conforme a figura 2, sdo propostos quatro tipos de processos que ilustram a complexidade e a
diversidade de recursos de informagéo que tém de ser satisfeitos. E precisamente neste &mbito que o
digital e o esforco de integracéo de informacdo se revela mais promissor.

<FIGURA 2>

A Administracao Publica € vista por inimeros autores como um exemplo de redes de conhecimento.
Lenk, Traunmuller e Wimmer (2002) propdem como um dos desafios do futuro do e-government e do
local e-government, o conhecimento e tomada de decisdo num ambiente de cooperacao.

A informagdo relevante para processos de producdo bem estruturados e recorrentes esta facilmente
disponivel. Muito deste conhecimento pode ser mapeado digitalmente de um modo semelhante, em
conceito e solucdo, ao usado para suportar a actividade do dia a dia de uma organizagdo. Se o
conhecimento estiver embebido em procedimentos automaticos associados a normas de conduta ou
regulamentos operacionais, entdo no back-office, associado a estes processos, 0 conhecimento humano
implicito (saber como) torna-se menos importante — tal significa que os procedimentos e as respectivas
decisbes de tratar determinado assunto se mantém constantes e independentes do individuo que é
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responsavel pela actividade em questéo.

Assegurado este nivel de desempenho, torna-se mais importante o conhecimento novo acerca de
factos de determinado assunto, que pode ser potenciado na interac¢cdo com os cidadaos no front-office.
Esta informacdo pode ser potencialmente necessaria de forma a assegurar que 0S processos cumprem
normas de qualidade.

Adicionalmente, com base no recurso a interaccdo, a Administracdo Publica local-municipe, 0s
problemas de conhecimento (normalmente associados ao desconhecimento de normas, regras e
processos, por parte do municipe) estdo intimamente relacionados com o front-office. Desta forma a
gestdo da relacdo entre municipe e Administracdo Publica local lucra bastante com a adopcdo de
estratégias de gestdo da relacdo de clientes, introduzindo factores de inova¢do como um novo estilo de
interaccdo e de necessidade de resposta a0 municipe e a oportunidade de se construir uma relacéo
construtiva de maior proximidade entre Administracdo Publica local e municipe, Lenk, Traunmuller e
Wimmer (2002).

3. OBSTACULOS A ADOPCAO DO LOCAL E-GOVERNMENT

Numa perspectiva mais operacional, existem igualmente diversas situacdes em que os obstaculos ao
local e-government existem e sdo, por vezes, de dificil resolugdo. Diferentes paises, mesmo possuindo
culturas diferentes reportam situacdes semelhantes, o que reforca a necessidade de os ter em atencéo.
Segundo um estudo de Shimada e Ushida (2003), envolvendo autarquias do Japdo, sdo reportadas
varias dificuldades para o estabelecimento do local e-government, por ordem de importancia:

o dificuldades financeiras;
garantia de seguranca;
proteccdo de dados pessoais; e
estrutura organizacional desadequada.
Sdo igualmente considerados, embora com menor importancia, também os seguintes obstaculos:
a falta de equipamentos e facilidades de computadores e redes;
o envolvimento dos dirigentes politicos;
leis e regulamentacdo de caracter nacional;
regulamentacéo e praticas do poder local; e
disponibilidade das chefias intermédias.
No mesmo estudo, Shimada e Ushida (2003), reporta-se que no caso norte-americano, os obstaculos
sdo:

e a falta de pessoal qualificado em tecnologias de informacéo;
e recursos financeiros escassos; e
e falta de conhecimento do uso da Internet.
Adicionalmente, sdo também reportados obstaculos de menor importancia, que séo:
e (uestBes de seguranca;
necessidade de actualizar a tecnologia existente;

e aspectos relacionados com a privacidade; e

e Questdes associadas com o pagamento de servicos.

Verifica-se que ao cenario japonés corresponderd um conjunto de preocupagOes e prioridades que
nos sdo — para 0 caso portugués — mais familiares. Os obstaculos prioritarios pelo exemplo norte-
americano correspondem a uma preocupacao posterior, em termos do funcionamento e operagdo do
local e-government, substituindo as questdes financeiras por recursos escassos; 0s problemas de
organizacdo, nomeadamente os associados com as competéncias dos recursos humanos existentes.

4. APRATICA NO LOCAL E-GOVERNMENT
Para assegurar as suas competéncias, os diferentes constituintes do poder local, desde os decisores
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politicos, passando pelas Camaras Municipais, Juntas de Freguesia (entre outros organismos do poder
local como, por exemplo, as Empresas Municipais), necessitam de mecanismos de suporte a decisao.
Para tal, é necessario considerar os Sistemas de Informac&o associados as organizacges do poder local,
que tém de se relacionar entre si e que suportam o fluxo de informacdo e o servico a individuos,
empresas e demais organizac@es do territorio.

4.1 Conceitos para a implementacdo do local e-government

A implementacdo do local e-government é um exercicio complexo. E necesséario considerar
inimeros aspectos que compBem as preocupacles e 0S requisitos para 0 Seu sucesso, tais como,
politicas, gestdo de projectos, financiamento e relacionamento com os cidaddos, entre muitos outros
factores, igualmente importantes. Desta forma, a tecnologia é apenas a face mais visivel de uma
realidade bem mais complexa, exigindo um esfor¢o colectivo e integrado de um conjunto de
profissionais de diferentes areas.

O esforgo de implementacdo do local e-government requer a producao de trabalho de diversa ordem,
com preocupaces distintas e diferentes audiéncias. Para permitir sistematizar a informacéo disponivel
e aproveitar trabalho e boas praticas de terceiros, existem conceitos importantes que permitem
referenciar diferentes perspectivas de reflexdo e de actuagéo, considerando as diversas preocupagdes
necessarias para a implementacdo do local e-government.

4.2 Da experimentacdo a estratégia

A implementacdo do local e-government exige a realizagdo de um esforco consideravel e envolve o
poder local na sua totalidade. Desta forma, é necessario assegurar que a sua realizacdo seja estruturada
e permita cumprir a promessa de transformacdo organizacional sem que tal signifique o risco de
colapso da organizacdo existente. Tal fendmeno, com consequéncias graves, teria em potencial um
efeito altamente nocivo para o territorio.

Para salvaguardar o funcionamento e as opera¢fes do poder local, a implementacdo do local e-
government passa por uma fase inicial de experimentagéo e avaliacdo do impacto, a que se seguira um
esforco mais esclarecido rumo a uma intervencao estratégica e ao desenvolvimento da autarquia digital.
A estes dois momentos de intervencdo correspondem diferentes niveis de beneficios e grau de
transformacéo, mas garantem o controlo de risco e a aprendizagem para que seja alcancado o objectivo
da autarquia digital (figura 3).

<FIGURA 3>

A figura 3 separa, de forma clara, em dois tipos de intervencdo, o esforco realizado para a
implementacdo do local e-government. No periodo experimental sdo realizados projectos individuais e
lancadas iniciativas. Este periodo serve para avaliagdo de capacidades e de impacto. O periodo
estratégico, permite a elaboracdo dos resultados do periodo anterior, de forma a suportar uma
intervencdo mais adaptada aos contextos locais, mais sistematizada e mais abrangente.

Em complemento, a implementacdo do local e-government pode ser aferida e direccionada para o
cumprimento dos niveis de e-government propostos pelas Nac¢Ges Unidas (UN, 2003), e que sdo
utilizados para andlise do estadio de desenvolvimento da prestacdo de servicos e disponibilizacdo da
informacdo (figura 4).

<FIGURA 4>
As etapas de e-government propostas pelas Nacgdes Unidas sdo utilizadas para avaliar e comparar

diferentes implementacdes de e-government. Este modelo também pode ser utilizado no ambito do
local e-government. O modelo é composto por cinco niveis (UN, 2003):
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e FEtapa 1 — emergente: inclui a disponibilizacdo simples de informacdo e propde diversas
iniciativas de presenca electrénica para a Administracdo Publica e outros organismos
associados ao poder central;

e FEtapa 2 - elaborada: caracterizada pelo numero de acgdes e projectos realizados serem em
maior quantidade. Em alguns casos a informacéao torna-se dindmica, existindo ligacdes a bases
de dados e outros acervos da Administracdo central;

e FEtapa 3 — interactiva: os utilizadores podem obter impressos e utilizar estes para envio por
correio postal, ou entrega presencial. Inclui informacéo sobre os requisitos para realizar uma
determinada acgdo, indicando os documentos necessarios, informacao a fornecer e identificacdo
do local e horéario para o atendimento presencial. Em complemento, é possivel interagir, de
forma ndo estruturada, com recurso ao correio electronico;

e FEtapa 4 — transaccional: os utilizadores tém ao seu dispor maior interactividade que inclui
pagamentos electrénicos e o recurso a formularios electronicos que evitam a deslocacao fisica
ao local da prestacéo de servigos;

e Etapa 5 - integracdo (rede): trata-se da etapa mais sofisticada em que o nivel de integracéo de
servicgos e informacéo ultrapassa os limites de cada um dos organismos implicados no servico e
permite desenvolver com o utilizador uma estratégia de relacionamento, multicanal e num so6
ponto de atendimento.

Tanto o modelo de dois tipos de intervencdo (figura 3), como o modelo das etapas do e-government
(figura 4) podem ser utilizados como instrumentos de orientagdo e suporte para a implementacdo do
local e-government. Estes instrumentos permitem igualmente comparar os esforgos realizados na
implementacdo do local e-government com a experiéncia acumulada por inUmeros casos, a escala
global e que, por isso mesmo, importa enquadrar no desenvolvimento de uma estratégia local.

Conforme apontado por Gronlund (2002), o local e-government necessita de uma estratégia, caso
contrario, as oportunidades que oferece sdo perdidas ou grandemente diminuidas por efeito de uma
dispersdo e potencial sobreposicdo de iniciativas realizadas no @mbito do poder local. Adicionalmente,
€ necessario encontrar um campedo que se responsabilize e lidere a supervisdo e coordenacdo do
desenvolvimento do local e-government para o beneficio do cidaddo e municipe.

4.3 Os factores criticos de sucesso
Num estudo para o e-government, foram consagrados sete principios para a mediagdo electronica,
UK Parliament (1998), que especificam uma orientacdo estratégica (igualmente valida para o local e-
government):
e Principio da escolha: tornar a opcéao por servicos electrénicos, a prioridade;
e Principio da confianga: salvaguarda da informacéo recolhida de individuos e organizagdes e
assegurar que aqueles estejam conscientes de tal facto;
e Principio da acessibilidade: proporcionar os servicos na forma que foi solicitada pelos
individuos, assegurando o suporte a pessoas com deficiéncia, minorias e ndo nativos;
e Principio da eficiéncia: alinhar, automatizar e integrar os processos associados ao poder politico
e a Administracdo Publica, de forma a garantir que as relacdes para troca de informacéo entre
diferentes entidades da Administracdo Publica ndo sdo visiveis para o cidadao;
e Principio da racionalizacdo: partilhar recursos para funcdes e processos que sdo comuns a
diferentes organismos da Administragdo Publica;
e Principio da informacdo aberta: tornar a informagdo disponivel, de forma célere e quando
necessaria, nos formatos adequados;
e Principio da prevencdo da fraude: estabelecer medidas que verifiguem a identidade dos
individuos e das organizagdes que interagem com a Administracdo Publica e assegurar que a
informacdo ndo seja manipulada ou acedida de forma incorrecta por quem néo esta autorizado.
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Destes principios destaca-se a necessidade de assegurar uma visao que seja clara e bem definida, de
modo a que possa ser entendida por todos os agentes envolvidos. Adicionalmente, devem ser evitados
um conjunto de erros que foram identificados por Detlor e Finn (2002):

Assumir 0 e-government como se se tratasse de uma operacéo interna a funcéo publica;
Assumir o0 e-government como apenas um investimento em TIC;

Assumir uma atitude paternalista em que o e-government € definido pelo que a propria
Administracdo deseja e ndo em fungdo do grau de envolvimento do cidaddo e do nivel de
servico prestado;

Dar um peso excessivo a automacao e introducdo de computadores e redes;

Né&o avaliar os desafios e as oportunidades oferecidas pelo e-government em especial,
considerando apenas o impacto das TIC e da sua aplicagdo ao e-government.

Um estudo posterior, também do governo inglés, apresenta dez factores criticos de sucesso para 0
local e-government, Cabinet Office (1999):

Garantir a existéncia de canais de acesso domésticos ao local e-government, como a televisdo
interactiva;

A convergéncia de meios de comunicacdo populares como o telefone, a televisédo e outros.
Vulgarizagdo de tecnologia multifuncional, de baixo custo e facil de usar;

Diminuicao das competéncias necessarias para tirar partido do local e-government, bem como o
aumento da intervencdo das escolas na formacdo dos individuos com as competéncias
necessarias;

Aumento da poténcia e capacidade dos computadores, bem como o aumento de conectividade e
redes. Permite assegurar um acesso mais preciso, rapido e seguro a servicos e informagéo;
Utilizagdo a larga escala de cartdes inteligentes que permitam identificar os cidadaos, usar
servicos, salvaguardar a sua privacidade, fazer e receber pagamentos;

Recurso a formulérios e processos que permitam, num s6 ponto e momento, a recolha de
informacéo de forma interactiva e facil para o individuo;

Recurso a tecnologia e sistemas inteligentes que asseguram o funcionamento interno da
Administracdo Publica local, permitindo capitalizar experiéncia e o trabalho de novas formas;
Recurso a locais Web e outros canais de acesso que permitam centrar as necessidades de local
e-government em torno dos eventos da vida e que englobem todos os servicos e as fungdes da
Administracdo Publica local associados;

Redefinicdo dos servicos e fungdes da Administracdo Publica, considerando por vezes parcerias
com o sector privado, Administracdo Publica local e voluntariado de modo a assegurar a sua
maior eficiéncia;

Garantir os fundos necessarios para investir em TIC e nos processos associados ao local e-
government.

Um estudo recente especialmente dedicado ao local e-government defende a existéncia de um
conjunto de oito factores criticos de sucesso para a sua implementacéo, Cook et al. (2002):

Garantir uma lideranca forte: é crucial existir para o sucesso do local e-government: os lideres
sdo responsaveis por manter unidos todos os esforgos, estabelecer as prioridades e garantir a
realizacdo das ac¢Oes que conduzam ao Seu SUCesso;

Aprender com outros: recolher informacéo, boas praticas e casos de estudo de implementacédo
do local e-government noutros locais € essencial para o incremento do conhecimento necessario
para garantir o sucesso local;

Envolver as pessoas certas: para assegurar que estdo disponiveis 0s recursos e alinhados 0s
diferentes interesses, é crucial conseguir recolher os pontos de vista e perspectivas de quem
decide, usa e suporta o local e-government. Esta tarefa, de grandes proporcées, tem de ser
complementada com um investimento no desenvolvimento da confianga mutua e no
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desenvolvimento da confiancga dos proprios recursos humanos da Administracdo Pablica local -
exige grande disponibilidade e tempo;

e Desenvolver parceiras com fornecedores das TIC: para facilitar o desenvolvimento e integracéo
das TIC, é necessario um grande esforco que pode ser minimizado pelo envolvimento dos
fornecedores em parcerias e desenvolvimentos conjuntos. Esta opcdo diminui igualmente os
custos associados e aumenta a capacidade de conhecimento de novas soluges e manutencéo
das actuais;

e Reconhecer as diferengas politicas: o reconhecimento das diferencas politicas nem sempre é
facil e muitas vezes impossivel. No entanto, o seu reconhecimento é essencial para o avango do
local e-government;

e Partilhar informacdo de forma constante e consistente: a partilha de informacdo deve ser
realizada com todos os envolvidos e igualmente com todos os que pretendam tomar
conhecimento da implementagdo do local e-government. Uma maior transparéncia e
disponibilidade da informacéo leva a uma maior responsabilizacdo e envolvimento de todos;

e Criar parcerias inovadoras: permite a renovacgdo de ideias e de praticas. Favorece a descoberta
de novas solugOes e permite obter mais um recurso para financiar a implementagéo do local e-
government. O papel do aconselhamento legal € critico para suporte a novas parcerias e relacdes
de maior complexidade, envolvendo o publico e privado;

e Arranjar um compromisso entre o direito de privacidade e o direito de conhecer: o poder local
recolhe e armazena informacdo sensivel de variadas formas, atraves de registos civis, de policia
e de propriedade, que importa salvaguardar. Existe uma tensdo constante entre os direitos,
liberdades e garantias dos individuos e das empresas, resultantes da sua actividade e interac¢ao
com o poder local que, por sua vez, podem ser de acesso publico, de modo a garantir a
transparéncia e o direito a informacdo. As questbes associadas com a disponibilidade,
preservacao e salvaguarda da informacdo sdo importantes e 0 seu enquadramento legal esta
ainda em desenvolvimento. No caso portugués, esta responsabilidade é da Comissédo Nacional
de Proteccdo de Dados (www.cnpd.pt).

5. MANTER E DESENVOLVER O LOCAL E-GOVERNMENT

Para assegurar o sucesso do local e-government é importante garantir um conjunto de condi¢cfes
prévias. O primeiro passo é compreender que ndo existem solucgdes globais ou infaliveis. Muito menos
que estas solucbes possam ser independentes de contextos especificos, como o territorio e a cultura
local. O local e-government esté relacionado com a transformacdo ao nivel da autarquia e do poder
local e é normalmente associado com uma visao mais centrada no individuo.

Neste ambito, a tecnologia é uma ferramenta para auxiliar o esforgo de transformagéo para o sucesso
do préprio local e-government e dos objectivos especificos pretendidos. Por sua vez, o local e-
government requer uma transformacdo quer na forma como no poder politico e, em especial, a
Administracdo Publica local funcionam; como lidam com a informacdo; e como 0S Seus recursos
humanos conduzem a sua actividade profissional e interagem com o cidaddo e municipe.

Adicionalmente, os proprios individuos, na interac¢cdo, com a Administracdo Publica local e o poder
politico, necessitam de uma postura critica e de melhoria continua para com o nivel de servico, a
qualidade de informacdo e o acolhimento da sua participacdo. O envolvimento de todos é necessario
para assegurar a evolucdo e o desenvolvimento e, dessa forma, concretizar a transformacgédo prometida
pelo local e-government.

Neste contexto, o local e-government é um processo de participacdo que exige uma atitude de pro-
actividade de todos os envolvidos.

A estratégia de implementagdo do local e-government possui duas abordagens distintas. Seguindo
uma abordagem de mais alto nivel (top-down) recorre-se, em primeiro lugar, ao desenvolvimento de
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politicas para o local e-government como enquadramento de todo o esfor¢o. Em alternativa, seguindo
uma abordagem mais operacional (bottom-down), inicia-se a implementacdo do local e-government,
pelo desenvolvimento de projectos e criagdo de infra-estruturas.

Enquanto é geralmente aceite que ambas as aproximac6es sdo necessarias, existe um forte consenso
que 0s projectos a realizar ndo devem esperar pela conclusdo de politicas. Sempre que 0s projectos sao
implementados em primeiro lugar e sdo obtidos resultados; estes resultados podem proporcionar a fonte
de inspiracdo para o desenvolvimento de politicas.

Os servicos associados ao local e-government podem ser associados ao seu grau de maturidade,
estabelecido com base nas caracteristicas e funcionalidades que possuem. O modelo de maturidade do
e-government baseia-se no grau de sofisticacdo das TIC, utilizadas para permitir a oferta de servicos de
base electrénica. Neste modelo, uma adaptacdo simplificada do proposto por Baum e Maio (2000), sdo
consideradas quatro fases de evolugdo, conforme ilustrado na figura 5:

e Presenca: a primeira fase de desenvolvimento. Representa a fase de menor custo para
introducdo ao e-government e consiste na disponibilizacdo de informacéo. Trata-se de um local
de presenca Web que possui informacdo basica sobre horarios de funcionamento, contactos,
regulamentos e descri¢do de actividade. Nao permite qualquer tipo de interaccdo ao cidadéo,
para além do envio de correio electrénico;

e Interaccdo: possui maior capacidade de interaccdo com o cidaddo, embora apresente ainda
limitaces para a automacao de servigos em linha. As interaccGes sdo simples e em geral estdo
associadas a consultas e recuperacdo de informacdo. Esta fase estd projectada para permitir ao
cidaddo evitar uma viagem fisica ao balcdo de atendimento, ou efectuar uma chamada
telefénica. Permite a obtencdo de informacao e impressos, de forma comoda, a qualquer hora do
dia. Estes recursos incluem instrucGes para obter determinado servigo, impressos para serem
preenchidos em papel e devolvidos por correio, e enderecos de correio electronico para
contactos de resolucéo de problemas simples;

e Transacdo: esta fase esta associada a uma maior complexidade de oferta de servico que a
simples visualizacdo e oferta de informacdo. Permite ao cidaddo completar formulérios em
linha a qualquer hora do dia. Permite o auto-servico para licenciamentos, pagamentos de taxas e
valores e outras interacgdes tipicas entre o cidaddo e o e-government. Apesar de o nivel de
interaccdo ser mais elevado do que o oferecido na segunda fase, o fluxo de informac&o ainda é
apenas num sentido (do cidaddo para o e-government, ou do e-government para o cidadao). As
respostas electronicas sdo rigidas e associadas a tarefas bem definidas e com procedimentos
conhecidos e constantes;

e Transformacdo: a fase mais elevada que recorre as facilidades proporcionadas pelas TIC para
transformar a forma como as fungbes associadas a Administracdo Publica estdo concebidas,
organizadas e sdo executadas. Inclui facilidades como sistemas de relacionamento com cidadaos
(CzRM) para suporte de uma gama completa de interaccdes que incluem perguntas, pedidos,
necessidades e problemas. Esta fase possibilita 0 acesso num s6 ponto, por diferentes canais, a
Administracdo Publica e a ndo visibilidade do fluxo de informacao interno dos servicos, que séo
agora capazes de efectuar uma tomada de decisdo colaborativa (integrando os diferentes back-
offices).

As fases de maturidade do e-government também representam diferentes niveis de esforco a que
estdo associados crescentes exigéncias em termos de tempo para implementar e lidar com a
complexidade associada, mas a que correspondem também crescentes oportunidades e uma melhor
relacdo custo/beneficio (figura 5).

<FIGURA 5>
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O modelo proposto por Baum e Maio (2000) possui uma estrutura diferente, embora mantendo as
quatro fases especificadas, contudo considera as dimensdes do tempo (na figura 8, tempo &
complexidade); custo/complexidade (na figura 5, custo & beneficios e oportunidades) e uma terceira
dimensdo de valor para o cidaddo (ndo considerada na figura 5) que cresce igualmente como as
restantes, com as fases de maior nivel.

Entre cada uma das fases, a figura 5 apresenta o impacto na organizacdo por saltos ou
descontinuidades de evolugdo. Com o aumento da digitalizagéo e informacéo os processos séo cada vez
mais de base electronica. Com o salto tecnol6gico, 0s recursos associados as TIC sdo redefinidos e
proporcionam um maior grau de integragdo e de funcionalidades. Com o salto organizacional, o
impacto € sentido na forma como sdo executadas as actividades associadas ao e-government e na
propria organizacdo do trabalho e interac¢do com o cidad&o.

Associado com cada um dos saltos, as caracteristicas e exigéncias colocadas aos diferentes
profissionais do poder local véo sendo sucessivamente maiores. Cada um dos saltos identificados exige
competéncias e estabelece rupturas nas formas de trabalho que tém de ser enquadradas e resolvidas
através de formacdo, incentivos e com o envolvimento dos recursos humanos na implementacdo do
local e-government.

O envolvimento do poder politico é crucial para o sucesso da implementacéo do local e-government.
O potencial de transformacdo que esta associado ao local e-government implica, por parte dos agentes
decisores, um envolvimento que numa primeira fase assume o papel de facilitador e, numa segunda
fase, o papel de transformador, moldando e influenciando o impacto efectivo do local e-government
(figura 6).

<FIGURA 6>

A evolucdo do papel associado com a governacdo é precisamente a transicdo de facilitador para
transformador, o que implica também uma mudanca para a propria natureza da governacdo (figura 6).
Na prética, o controlo é reinventado por efeito de um conjunto de factores cujo impacto real varia pela
propria accao da governacao:

e Crescente mediacdo electrdnica;

e Maior participacao e abertura nos processos de tomada de decisao;

e Maior disponibilidade e oferta de informacao;

e Maior rasteio das operac@es da Administracdo Publica local — transparéncia — e consequente
responsabilizacéo;

Maior velocidade de circulacdo de informacao a exigir e maior capacidade de reaccao;

e Menor capacidade de isolamento de intervencdo politica para suporte ou influéncia de pequenas
questBes, por forca da maior interdependéncia; da integracdo entre publico e privado; e da
maior interdisciplinaridade.

e A figura 6 visualiza quatro momentos importantes para a reorganizacdo da Administracdo
Publica local, que permitem uma intervencdo que leva a implementacéo do local e-government:

e Aumento de canais: recurso a tecnologia para adicionar alternativas de disponibilizar
informacdo, com vista a facilitar e diversificar o acesso a informacéo;

e Integracdo da cadeia de valor: aproveitando a disponibilidade da informacéo e a existéncia de
computadores e redes. E incentivada a incorporacdo destas facilidades nas operacbes da
Administracdo Publica local. O efeito é o incremento das relacbes e aumento do potencial de
integragdo entre diferentes servicos;

e Transformacdo do negdcio: a existéncia de informacéo e tecnologia de relacdo entre organismos
da Administracdo Puablica local permite a adicdo de valor e o descarte de actividades de
tratamento e preparacdo de informacdo agora desnecessarias. Desta forma, sdo libertados
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recursos e reinventada a forma como estes se organizam, levando a transformacao dos préprios
servicos, do nucleo das suas competéncias e da sua area de negocio;

Convergéncia: com a transformacdo do modelo de negdcio e operagdo de cada servigo, mais
recursos sdo libertados. Estes recursos podem ser aplicados na integracdo e na procura de
informacdo externa e de outros servigos de modo a aumentar o valor acrescentado. A procura
crescente de melhoria da organizacdo e o aumento do valor acrescentado oferecido levam a um
esbatimento entre o publico e o privado. Os principios de funcionamento de ambos tendem a
aproximar-se no que se refere a orientagdo para o cliente, maximizacao de eficiéncia, procura de
resultados e aumento da qualidade de servico. No entanto, a Administracdo Publica tem de
assegurar a disponibilizacdo e o acesso a informacdo, a salvaguarda de principios de equidade,
de inclusdo e de transparéncia, sendo assim diferente do sector privado.

6. EDUCACAO E PROMOCAO

O envolvimento dos cidaddos e municipes com o local e-government deve considerar varias
dimensoes: uso da informacéo disponibilizada; uso de servi¢os; uso das capacidades de participacao e
envolvimento nos processos de deciséo e cidadania.

Para o envolvimento dos cidaddos e municipes na utilizacdo de servigos, acesso e uso da informacao
e ainda na participacdo, deve ser tomado em consideracao, Detler e Finn (2002):

Os individuos demonstram diferentes disponibilidades para a utilizacdo de meios electronicos,
variando desde a disponibilidade total até a ndo aceitacdo destes novos meios;

Existe maior disponibilidade de utilizacdo do local e-government quanto maior for o nivel
social do individuo e menor for a sua idade;

A adesdo as facilidades do local e-government esta associada a compreensao das necessidades
do utilizador e ao suporte que lhe é dado;

Existe um conjunto de beneficios que atraem utilizadores, nomeadamente procedimentos
simplificados, documentacdo objectiva e disponivel, diminuicdo do tempo de espera,
diminuicdo das transferéncias de responsabilidade e a existéncia de um interlocutor na
Administracdo Publica local, diminuicdo das interaccdes sem resultados praticos, extensdo das
oportunidades de contacto nomeadamente no acesso para além do horéario de atendimento e do
local especifico associado ao tradicional atendimento presencial;

Os beneficios percepcionados pelo individuo sdo a melhoria da capacidade de resposta pela
diminuicdo dos tempos de resposta, de maior eficcia nas transaccOes efectuadas e maior
conectividade e facilidades no acesso a informacao;

Necessidade de garantia de condicdo de privacidade e confidencialidade na integracdo com o
local e-government e nos limites com que sdo utilizados os dados pessoais. Adicionalmente, a
necessidade de assegurar a proteccao dos dados pessoais e a seguranca, de modo a conquistar a
confianga dos individuos.

A promocdo e comunicacdo no local e-government tem por objectivo informar e sensibilizar.
Recorre-se normalmente a utilizacdo de campanhas multimédia para promover a utilizacdo do local e-
government e aumentar o conhecimento que existe das suas facilidades e utilidade. A tomada de
consciéncia por parte dos individuos do valor acrescentado e das vantagens associadas ao local e-
government reforca a implementacdo do local e-government e constitui uma importante ajuda para o
seu sucesso. Uma promocgdo multimédia engloba a utilizacdo de diversos canais como a televisao, a
radio, brindes e material promocional, as exibi¢bes, as campanhas por correio e material impresso
(livros, folhetos, panfletos e brochuras e revistas). Pode incluir promogdes cruzadas com outros
Servicos ja existentes e parcerias, de modo a aumentar o valor da oferta ou a capacidade de atrac¢do do
local e-government. Embora se trate de uma solug&o atractiva, os custos envolvidos tornam dificil a sua
realizacdo. Desta forma, outros meios tém de ser utilizados para envolver os individuos, nomeadamente
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a criacdo de comunidades em rede e a prestacdo de um servico de qualidade que possibilite a
divulgacdo por recomendacao.

O desenvolvimento de comunidades em rede constitui-se assim como uma das formas de envolver
os individuos com o local e-government. Em geral, as comunidades em rede tendem a utilizar meios de
mediacdo electrénica. Segundo Schuler (2000), o fortalecimento de um conjunto de valores de base das
comunidades resulta no aumento da sua capacidade de intervencdo social e no aumento de participacédo
e exercicio de cidadania. Logo, importa detectar individuos com caracteristicas para liderar
comunidades tematicas, de acordo com os seguintes perfis (Schuler, 2000):

e Convivéncia e cultura: sentido de pertenca, disponibilidade para ajudar, sentido de incluséo,
individuos activos, dialogantes e assertivos;

e Educacdo: individuos justos, potenciadores, eficazes, em aprendizagem constante,
questionadores, flexiveis, disponiveis e criadores de comunidades de aprendizagem;

e Democracia: individuos deliberativos, justos, pré-activos, com actividades diarias de
voluntariado e plurais;

e Salde e bem-estar: justos, com visdo global, preventivos, humanos e orientados para a
comunidade;

e lgualdade econdmica, oportunidades e sustentabilidade: reactivos, responsaveis, justos,
cooperativos, orientados as pessoas;

e Comunicacdo e informacdo: participativos, confiaveis, de baixo custo, universais, civicos e
plurais.

Por seu lado, os individuos tém de ser capazes de tirar partido da oferta do local e-government.
Desta forma é necessario que seja garantido um conjunto de requisitos para facilitar 0 acesso a
informacdo. Clement e Shade (2000) propem um modelo de sete niveis de acesso para analise do
acesso a informacao por mediacao electronica:

e Nivel 1 — portador: facilidades que permitem a comunicagdo, 0 armazenamento e o0 transporte
de informacdo. As tecnologias associadas devem oferecer alta disponibilidade,
interoperacionalidade, serem de baixo custo e alta conectividade;

e Nivel 2 — dispositivos: os dispositivos fisicos que os individuos utilizam. Por exemplo, 0s
computadores;

e Nivel 3 — ferramentas de software: os programas que operam os dispositivos e que devem ter
baixo custo, serem faceis de usar e preservar a privacidade de informacao;

e Nivel 4 — servicos e contedos: as TIC a que os individuos recorrem para comunicar entre si.
Sdo exemplos a World Wide Web, o correio electronico e os programas de radio com
participacao dos ouvintes;

e Nivel 5 — provisdo de acesso e servico: as organizacdes que prestam servicos de rede e acesso
aos seus utilizadores. Exemplos séo os operadores de telecomunicagbes e fornecedores de
servicos Internet;

e Nivel 6 — literacia e facilitacdo social: engloba as preocupacfes com as competéncias dos
individuos na exploragdo das TIC e os recursos para aprender essas competéncias;

e Nivel 7 — governacdo: a forma como as decisbes sdo tomadas no que concerne ao
desenvolvimento e operacdo da infra-estrutura. Inclui, entre outras, a legislacéo,
regulamentacdo, a realizacdo de inquéritos publicos, grupos de trabalho e o fomento da
participacdo publica.

A proposta de um modelo de 7 niveis para analise do acesso a informacédo revela a complexidade
envolvida nesta que € uma das funcdes principais do local e-government. Verifica-se que o recurso as
TIC faculta um aumento de potencialidades, mas traz igualmente um aumento de complexidade.
Adicionalmente, é necessario também considerar a utilidade do enquadramento dos individuos para se
aproveitar, de facto, as potencialidades prometidas pelo acesso a informacdo com recurso as TIC.
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7. CONSIDERACOES FINAIS: IMPACTO E FUTURO DO LOCAL E-GOVERNMENT

Existem trés grandes areas de observacdo de efeitos obtidos do local e-government, tomando a
perspectiva do individuo como primeiro cliente: os servi¢os; o acesso a informacdo e o nivel de
participacao obtido. Adicionalmente, é possivel ainda considerar os ganhos internos de funcionamento
quer do poder politico (pela sua responsabilizacdo) e pela Administracdo Publica local (pela sua
capacidade de resposta e eficacia), quer por ambos no que respeita a eficiéncia do uso de recursos e
transparéncia de operagoes.

Um aspecto importante, face a influéncia no desenvolvimento da Sociedade de Informacéo é ainda
assegurar uma reflexdo das externalidades resultantes e do impacto para o territério, das praticas de
local e-government. Este exercicio tem de levar em conta ndo apenas 0s potenciais ganhos mas também
0 risco associado e o investimento que tem de ser realizado em infra-estruturas, organizagdo, recursos
humanos e tempo — normalmente estes dois Gltimos sdo geralmente contabilizados de forma deficiente.

Um exemplo de reflexdo das externalidades é a constatacdo que o desenvolvimento associado ao
local e-government pode levar a reducdo de praticas de corrupcdo por via do aumento da
responsabilizacdo (accountability) e da maior transparéncia, aumentando a participacdo dos cidad&os
na tomada de decisdo associada ao poder local, e melhorando a transparéncia das operacGes da
Administracdo Publica local.

O retorno obtido do local e-government pode ser elevado em termos de organizagdo e influenciar o
seu comportamento, mas ndo deve ser encarado como uma solucdo absoluta ou infalivel. Ndo existe
uma Unica estratégia e seguramente o tempo de intervencdo num dado contexto é critico. Por outro
lado, os beneficios de muitas das ac¢Oes realizadas no ambito do local e-government s6 sdo obtidas
com tempo, através da experimentacdo, aprendizagem e evolucdo dessas mesmas solucdes (exigindo
paciéncia e perseveranca). Como refere Nagy Hanna, automacdo nao é transformacdo e esta Gltima
exige tempo, PREM (2003).

O local e-government implica grandes investimentos, muitas vezes justificados por ganhos de
eficiéncia e melhoria na prestacdo de servicos em muitos dominios em que a corrupgdo pode
potencialmente ocorrer.

Existe um estudo que aponta para que, quando é tomado o objectivo do combate a corrupcéo,
associado a uma concepcdo de local e-government, aumente a transparéncia (de regras e
procedimentos, dados e decisdes tomadas pelo poder local e Administracdo Publica), os resultados
obtidos demonstram um impacto positivo de reducdo da corrup¢do, PREM (2003). No entanto, o local
e-government deve ser visto como um meio necessario mas ndo suficiente para o combate a corrupgéo.

Associados aos aspectos sempre importantes da responsabilizacdo e transparéncia estdo também a
participacdo e o controlo social. E possivel, inclusive, estabelecer um paralelismo nas relagdes entre
estes dois grupos. A participacdo é desejavel e é importante para o envolvimento dos individuos e para
assegurar o normal e constante funcionamento das instituicdes e de uma sociedade plural.

No entanto, a participacdo depende, em muito, da capacidade de assegurar que cada individuo seja
capaz, além do direito que possui, do exercicio de cidadania, Patrocinio (2002). O local e-government
deve prover 0s meios que tornem esse exercicio possivel e promovam o ambiente e a educacdo (ou,
pelo menos, predisposicao) para o exercicio da cidadania. S6 desta forma podera existir um verdadeiro
controlo social.

Embora o local e-government possa ser visto como um agente de mudanca do territorio, é necessario
considerar os seus limites. Tradicionalmente, o poder local ndo é o Unico e pleno responsavel pela
tutela do seu territdrio (isto é, ndo exerce uma autoridade absoluta e de competéncia plena sobre o
mesmo). De facto, muitas organizacdes de caracter publico, existentes no territorio, ndo tém por
limites, qualquer ldgica local, tendo muitas vezes (talvez mesmo a maioria) um caracter regional ou
nacional (ou mesmo transnacional, no caso portugués, europeu). As logicas associadas e 0s interesses
estratégicos passam, a maior parte das vezes, por tutelas que se encontram fora do territorio em causa,
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mais preocupadas com questdes de escala do que com questdes de contexto. Mesmo perante a
Administracdo Publica e muitos dos seus servigos, a tutela ndo é do Governo local, mas do Governo
central — exemplo disso sdo sectores como a educacao e saude. Tal implica restricdes no ambito de
estratégias e de capacidade de intervencdo, mesmo considerando o local e-government.

Por outro lado, no que respeita a légica politico-administrativa do territério nacional, com as Juntas
de Freguesia a constituirem-se como o0s 0rgaos de maior proximidade, verifica-se que a sua relagédo
com o municipio nem sempre é acompanhada de uma divisdo de competéncias claras, tendo do ponto
de vista das funcionalidades, uma légica de ndo complementaridade, o que dificulta as transferéncias de
informacdo e resposta ao municipe, enquanto cliente do municipio, e ao fregués, enquanto cliente da
freguesia. Esta situacdo € ainda reforcada por se tratarem de entidades com autonomia politica,
possuindo eleicdo propria e directa, para a sua constituicdo. Tal legitima uma orientacdo prépria das
suas competéncias e da defesa dos interesses do territorio associado com a Junta de Freguesia, mesmo
que em conflito de interesses preconizados pelo municipio para a globalidade do territério que
administra.

Globalmente, depressa se percebe, que um dos grandes potenciais de cada comunidade, também se
constitui como uma das suas fraquezas, do ponto de vista da organizacdo do territorio, segundo uma
perspectiva de cima para baixo: a diversidade cultural e de competéncias de cada comunidade.
Acrescem factores como a dimensdo demografica, as actividades economicas principais (ou a falta
delas), a riqueza do local, as suas vocacdes e identidade propria. Numa perspectiva de baixo para cima,
tomando a comunidade local, verifica-se que a sua coesao e capacidade de organizacédo e de realizacdo
é um potencial que pode ser aproveitado e incentivado.

Desta forma, ao local e-government, importa também garantir uma logica de proximidade e de
salvaguarda de cultura e identidade das comunidades. De outra forma, tal como Castells (2001)
defende, muito dificilmente os individuos aderem a novas maneiras de interagir, quando se identificam
melhor com as existentes, por mais racionais ou mesmo regras impostas do exterior, mostrarem o
contrério. E que o valor acrescentado a existir, tera de ser sempre entendido pelo individuo envolvido.
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