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Resumo

Ultimamente, a Administracdo Publica tem-se focado na modernizacdo e inovagao dos servigos
recorrendo a figura do ambiente digital, adotando um pensamento de redesign dos servigos,
proporcionando uma melhoria no que respeita aos recursos materiais, humanos e tecnolégicos.
O (re)desenho e avaliagao de servigos publicos, permite ainda a redugédo da despesa publica e
a melhoria da qualidade da prestacdo de servicos. Assim, este redesign é sin6nimo de
simplificagdo administrativa, tendo como objetivo primordial, o aumento da eficiéncia, com vista
a melhoria do servico prestado aos cidad&os e concomitantemente a melhoria da gestao publica,
a nivel central, mas principalmente junto das autarquias locais, uma vez que estas possuem uma
grande proximidade a populagdo. Neste dmbito, é imperativa a concegéo e implementacdo de
ideias digitais inovadoras, que levem a transformagdo digital dos servigos através da
implementacao de servigos publicos digitais, consubstanciando a criagao e uso de plataformas
digitais. Neste alinhamento, assume particular interesse o (re)desenho dos servigos de
operag0Oes urbanisticas do Municipio de Valpagos, cujos procedimentos se revelam fortemente
materializados, com vista a sua adequagéo a implementagéo da plataforma unica, legalmente
prevista. Assim, importa questionar: Como (re)desenhar de forma digital os servigos de
operagdes urbanisticas do Municipio de Valpacgos utilizando as ferramentas do LabX? Para tal,
a estratégia de investigacdo adotada tem subjacente um paradigma interpretativista, seguindo
uma abordagem qualitativa com recurso a realizagdo de entrevistas semiestruturadas aos
utilizadores dos servigos de operagdes urbanisticas e a realizagao de sessdes de Focus Group
com participantes afetos aos servicos, métodos utilizados pelo LabX, e que se revelaram
adequados para obter dados sobre a realidade do Municipio de Valpagos e permitiram a
concretizagdo dos sete objetivos previamente formulados e dar resposta a questdo de

investigacao tracada.

Palavras-chave: Modernizagdo e Inovagdo Administrativa; Servigcos Publicos Digitais;

Operagoes Urbanisticas; (Re)desenho; Plataforma Digital



Abstract

The Public Administration has recently concentrated on modernising and innovating services
within the digital environment, embracing a mindset focused on redesigning services and
enhancing material, human, and technological resources. The (re)design and evaluation of
public services offer opportunities to reduce public spending and improve service delivery
quality. Consequently, this redesign aligns with administrative simplification, with the primary
goal of increasing efficiency and enhancing the services provided to citizens while also
improving public management at the central level, particularly within local authorities, which
are closely connected to the community. In this context, it is essential to conceive and
implement innovative digital initiatives that facilitate the digital transformation of services by
adopting digital public offerings, including developing and utilising digital platforms. The
(re)design of Valpagos Municipality's urban operations services stands out as particularly
significant, given that their procedures must adapt to the legally mandated implementation
of a unified platform. This raises the question: How can Valpagos Municipality's urban
planning operations services be digitally (re)designed using LabX tools? To address this, the
research strategy adopted is grounded in an interpretive paradigm, following a qualitative
approach that includes semi-structured interviews with users of urban operations services
and Focus Group sessions with service participants. These methods, employed by LabX,
have proven effective in gathering data about the realities of the Municipality of Valpagos,
enabling the achievement of the seven previously formulated objectives and providing

answers to the research question.

Keywords: Modernisation and Administrative Innovation; Digital Public Services; Urban
Operations; (Re)design; Digital Platform.
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Introducao

A Administragdo Publica (AP), perante os desafios globais de uma sociedade em constante
evolugdo e mudanga, deve acompanhar a progressédo e incorporagdo de novas tecnologias
disruptivas e abandonar por completo modelos de gestdo rigida, demasiado burocraticos,
dispendiosos e com excesso de formalismos (Ho, 2002; Cintra et al., 2019).

A digitalizagao, fruto do avango tecnoldgico, € um facto incontornavel no mundo de hoje, assente
na modernizagao e na inovagao dos servigcos. Deste modo, e de forma a beneficiar do potencial
da “era digital” para a promogdo de um novo paradigma, tem-se comprovado um forte
investimento a nivel europeu no dominio digital potenciado, por exemplo, pelo Plano de
Recuperagao e Resiliéncia Portugués (PRR), em curso (recuperarportugal.gov.pt), para assim
tornar a AP mais eficiente, ao nivel de capacitagdo, digitalizagdo, interoperabilidade e
ciberseguranga (AMA, 2023).

Nesta senda, e ambicionando a convergéncia com a Europa no dominio digital, Portugal tem
também percorrido a sua jornada digital, fortalecida como um dos principais designios
identificados no Programa do XXIl Governo Constitucional, como se pode confirmar no Plano de
Acéo para a Transigao Digital de Portugal - PATD (2020), enquanto prioridade estratégica e vetor
fulcral para o crescimento econémico do pais. Conjuntamente, intenta-se promover o
alinhamento das prioridades digitais nacionais com as politicas, quadros regulamentares e fontes

de financiamento da Unido Europeia por forma a maximizar o impacto dos resultados.

Também em matéria de simplificacdo da AP, o programa Simplex em 2006, de acordo com
informacao disponivel no sitio de internet oficial (simplex.gov.pt), constituiu igualmente uma
aposta significativa no ambito de uma estratégia de modernizagéo administrativa transversal a
todos os servigos, programa esse que tem vindo a ser objeto de alteracdes e adaptacdes
incrementais com vista a simplificagdo administrativa e legislativa e de uma administragao
eletrénica e digital na vida dos cidadaos. Enquanto programa abrangente a toda a AP, o Simplex
engloba ndo s6 a Administragdo Central, mas também o poder regional e local, nomeadamente
o0s servigos dos municipios, servicos esses que estdo também a trilhar um caminho de
desmaterializacdo, de reducdo de formatos de papel, de simplificagdo de processos e de
procedimentos, num ambito de redesenho de servigos a fim de prestar servigcos de forma digital,

centrados nos utilizadores.

Neste contexto, ganha particular interesse explorar o (re)desenho desses servigos, tendo
particular destaque o (re)desenho digital de servigos de operagdes urbanisticas, integrados no
Urbanismo. Pretende-se, assim, no ambito desta dissertacdo de mestrado propor a
implementacdo de ambientes e servicos digitais, concretamente nos procedimentos de
operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos, com vista a que esses mesmos

procedimentos sejam efetuados de forma desmaterializada e menos burocratizada, através do
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uso de plataformas inovadoras, que permitam a desmaterializagdo e a desburocratizagdo dos
procedimentos, tornando-os mais rapidos e menos morosos, simples, de facil acesso, mais
intuitivos e inclusivos, transparentes e confiaveis, promovendo a criagdo de um servico mais
capaz, mais proximo e conectado com o cidaddo e transformando procedimentos rigidos em
servigos de qualidade, com altos niveis de eficiéncia e eficacia, facto este, coadjuvado pela
excelente posigdo do Municipio de Valpagos no ranking do indice de Presenga na Internet das
Camaras Municipais (IPIC) na categoria de Contetdos: Tipo e Atualizagéo, alcangada no ano de
2019 (valpagos.pt), o que reforga efetivamente a escolha do tema.

Sob essa premissa, o presente estudo estrutura-se em quatro capitulos abrangendo o primeiro
capitulo o enquadramento tedrico assente na modernizagdo administrativa e inovagdo em geral
e a sua influéncia na implementagdo de servigos publicos digitais, com especial foco na
Administragao Local (AL), nomeadamente nos servigos de operagdes urbanisticas, revisando
possiveis barreiras a sua concretizagdo. No segundo capitulo € abordado o contexto de estudo,
focado especialmente na contextualizacdo dos procedimentos das operagdes urbanisticas
diligenciados pelos Municipios, com incidéncia no Municipio de Valpacgos, a par do preceituado,
atualmente, no Regime Juridico da Urbanizagdo e Edificacdo (RJUE). No terceiro capitulo
encontra-se plasmada a metodologia utilizada para o efeito, elencando os respetivos elementos,
especialmente o método, a questdo de investigagéo e os principais objetivos a alcancgar, a par
dos itens inerentes a recolha de informagédo, analise, tratamento e validagdo da informagéo.
Posteriormente, no quarto capitulo tera lugar a apresentacéao e discussao dos resultados obtidos
consequentes da metodologia adotada. Por fim, sera apresentado um leque de conclusdes,

assim como as inerentes limitagdes do estudo e futuras linhas adicionais de investigagéo.

Por conseguinte, e face a relevancia do tema para esta area cientifica em analise, julga-se que
a presente investigagéo ira contribuir para, de alguma forma, identificar lacunas e ajudar a
colmata-las ao impulsionar o (re)desenho dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio
de Valpagos, com vista a implementagdo de servigos publicos digitais, prevista por forca do

Simplex Urbanistico associado ao RJUE.



1. Modernizagdo Administrativa e |Inovagcdo na

Administragcao Publica Local: Enquadramento Teérico

O presente capitulo visa explanar a tematica da modernizagao administrativa e inovacdo e como
estas compreendem pressupostos de transigéo e transformagédo digital dos servigos do setor
publico através da aplicacdo de tecnologias avangadas e inovadoras designadamente, das
tecnologias da informacdo e comunicagdo (TIC), que se manifestam e requerem a
implementacdo de servigos publicos digitais. O objetivo assenta na simplificacdo e
desmaterializagdo dos servigos, através da otimizacdo de procedimentos e eliminagado de
redundancias e tarefas desnecessarias, tornando as entidades mais eficientes e capazes de
satisfazer as necessidades dos utilizadores e que sirvam o propdsito de servigos de qualidade
centrados no utilizador. Para tal, perpassam o contributo de autores de referéncia enquanto
enquadramento tedrico, focado na modernizagdo administrativa e inovagdo na Administracdo e
aplicagéo de servigos publicos digitais em geral com particular foco de interesse nos municipios,
especialmente nos servicos de operagdes urbanisticas, identificando ainda algumas das
barreiras e desafios a implementagcdo desses servigos. Neste alinhamento e na busca de
entendimento foram feitas varias pesquisas e revisto um compéndio de estudos que vao permitir

o0 enquadramento e a clarificagcdo desta tematica.

1.1. Modernizagao Administrativa e Inovacao

Para dar inicio ao estudo desta tematica é pertinente definir os conceitos de modernizacdo e
inovagdo, de forma que possa ser compreendida a sua adaptacdo e enquadramento no
funcionamento da AP. No dicionario eletrénico Priberam, consultado em 25 de janeiro de 2024,
procurou-se a definicdo do conceito de “modernizacdo”, sendo esta definida como “o ato de
modernizar’, ou seja, “tornar moderno, acomodar aos usos modernos, adaptar-se aos tempos
modernos”, ja o dicionario online Léxico, consultado no mesmo dia, a expressdo modernizagéo
pode definir-se como “restruturacdo ou reforma que se orienta pelas tendéncias recentes ou
pelas técnicas mais inovadoras e desenvolvidas.” Nestes termos, considera-se que a
modernizagdo nio se pode dissociar de um processo de transformacgao decorrente da evolugao
e do progresso da sociedade moderna. Utilizando os mesmos canais, o Priberam assume que a
“Inovagao” deriva da palavra latina “innovatio”, e representa renovagado ou alteracdo, sendo
assim definida “ato ou efeito de inovar” e que constitui algo novo ou melhorado, correspondendo
a criagéo ou adogao de novas ideias, praticas ou ferramentas, ja no Léxico é definida como uma
“novidade ou uma inovagdo tecnolégica”, dai estar elencada a pardmetros de modernizagéo,
depreende-se assim que a modernizacdo é o ato de reformar servigcos aplicando ideias e

tecnologias inovadores emergentes, que disseminam a aclamada modernizagdo administrativa.



Deste modo, num mundo globalizado, o setor publico em geral e a AP em particular tém vindo a
enfrentar muitos desafios nas ultimas décadas, exigindo-se maior eficiéncia na prestagao de
servicos € na busca constante de solugdes inovadoras para melhoria da maquina publica. Para
tal, a inovagdo assume um inequivoco papel primordial para promog¢ao da modernizacdo dos
servigos, pois com a crescente competitividade a nivel mundial, o setor publico enfrenta o desafio
de incentivar a inovagédo para melhorar a sua produtividade e para aumentar a eficiéncia e
qualidade dos servigos prestados (Marques & Natario, 2019; Harley, 2005). Neste alinhamento,
De Vries et al. (2016), consideram trés tipos de inovagéo, por exemplo, a inovagéo de produtos
e servigos, que incluem a criacdo ou adocdo de novos produtos e servigos, a inovagdo de
processos que é responsavel por mudangas nos processos organizacionais ou administrativos,
incluindo os procedimentos, técnicas, rotinas, estruturas ou fungdes estabelecidas e a inovagcao
conceitual responsavel pela geragdo de novos conceitos, estruturas ou paradigmas para ajudar

a definir a natureza de um problema e potenciais solugdes.

Por seu turno, o conceito de inovagao nos meandros da AP foi introduzido por Schumpeter (1934)
remetendo para novas combinagdes de conhecimento, recursos novos ou melhorados,
equipamentos e técnicas. Este conceito é recuperado por Dosi (1988) que considera a inovagao
como resultado dos processos de pesquisa, descoberta, experimentacédo, desenvolvimento e
novas formas de organizagbes (Bueno & Balestrin, 2012). No Manual de Oslo (OCDE/Eurostat,
2005) a inovagao aparece como sendo o uso de um produto ou processo novo ou aperfeigoado,
que difere do anterior e que foi introduzido e posto em pratica e que muda e melhora
substancialmente o funcionamento e os resultados do setor publico no que concerne a criagédo
de valor publico (Bonina & Cordella, 2009; Torfing, 2019). Indo mais além e deixando de lado a
abordagem que falava unicamente em cortar custos, abordagens novas, mais inovadoras e
sofisticadas como a de Bertot et al. (2016) percebem que a prestagéo de servigos publicos cria
valor, valor esse, que nao se restringe apenas ao equilibrio financeiro, mas incorpora a satisfagéo
do usuario ou utilizador dos servigos e pode ser avaliado apenas com o envolvimento ativo desse

mesmo do usuario final (Freedland, 1998; Benington, 2010).

Damanpour (1987) defende que, por exemplo, as inovagbes organizacionais da AP sao
consideradas inovagdes na estrutura, estratégia e processos administrativos e, portanto,
preocupam-se com a atividade de trabalho primario de uma organizagéo e com as mudangas no
sistema social, enquanto que, as inovagdes tecnoldgicas estdo associadas a mudangas nos
equipamentos fisicos, nas técnicas, nos sistemas organizacionais e na comunicagéo, surgindo
como exemplos disso as TIC, plataformas, equipamentos e ferramentas fisicas. Assim,
ressalvam Walker et al. (2011) que a inovagdo € um processo através do qual novas ideias,
objetos e taticas sado criados, desenvolvidos ou reinventados e que sdo novos nos servigos que
os adotam, transformando os procedimentos e preconizando a modernizagéo das instituicoes

nos seus diferentes niveis, quer central ou local.



Ainda, no que concerne a inovacao, esta é explicada e definida como uma mudanca, alteragdo
ou um desafio, onde existe uma rutura com as estruturas atuais e existentes numa instituicéo, e
que requer a implementagdo de uma nova ideia (Lewis et al., 2018), mas também pode ser
considerada a insergao de um produto, processo ou servigo melhorado (Mulgan & Albury, 2003,
OECD/Eurostat, 2018). O procedimento de inovagado tem varios pontos de partida e multiplas
etapas e nao ¢ linear, sendo que, na viséo de Kilcline et al. (2021) a sua base fundamental passa
por assimilar diferentes tipos de processos de: investigagdo, conhecimento, recursos,
experiéncia, desenvolvimento, producdo, pesquisa, experimentacdo e implementagao,

transformacéo e avaliacdo, numa perspetiva sistémica.

Apbés clarificacao destes conceitos e para aquilatar a dinamica do funcionamento e o que séo os
servigcos publicos, torna-se impreterivel explicar o que é a AP e o que esta compreende. Assim
a AP é uma entidade ou organizagdo composta por 6rgaos e servigos e integra funcionarios e
agentes, estando estes subordinados a Constituicdo e a Lei, devendo assim, exercer as suas
fungbes de acordo com os principios nela consagrados (Bilhim, 2006). Na AP desenvolvem-se
atividades administrativas, com vista a satisfacdo de necessidades coletivas, tendo como
objetivo e prioridade a prossecucdo do interesse publico e dos cidaddos, numa dimenséo de
“centralizacdo no utilizador’, sendo cada vez mais responsiva as suas expetativas e tendo como
objetivo fazé-lo da forma mais eficiente possivel, através de servigos mais simples e inovadores,

(Jarke, 2021).

Nos diferentes niveis da AP, a capacidade de modernizar e inovar passa pelo cumprimento de
varias fungdes inerentes aos governos, pelas varias interfaces com o setor privado, com os
cidaddos e pelo contexto social em que opera, considerando De Vries et al. (2018) que as
principais areas para a difusdo e adogao de inovagdes do setor publico sdo a gestao publica, a
politica publica e a administragédo publica eletrénica, sendo considerada a AP uma ferramenta
de concretizagdo e realizagdo que reflete as suas agdes com base em decisdes politicas, indo
ao encontro das intengdes ou ambigdes de um governo (Chakrabarty & Chand, 2012). Estando
esta em constante mudancga, por forca da evolugao e da globalizagdo, é essencial a sua
faculdade para aprender, assimilar e compreender as necessidades e prioridades dos seus
cidadaos (Lewis et al., 2018) e cada vez mais, ndo se focar tanto nos processos administrativos

em si (Correia et al., 2019).

Neste repto de mudanga, constata-se que as necessidades da sociedade continuam a sofrer
bastantes e rapidas transformagdes, pelo que esta velocidade conjugada com os avangos
tecnoldgicos vém moldando o dia a dia das pessoas e das organizagbes, resultando como ja
anunciado na necessidade de reinventar e redesenhar bens e servigos publicos, que
acompanhem estes reptos, com a inovagéao a assumir um papel fundamental (Cerezini & Silva,
2017). A AP, incluindo a AL, deve assim, na prossecugdo os seus objetivos, progredir e
implementar medidas e boas praticas que a tornem mais eficiente, simplificada, transparente,

acessivel, pois, sdo-lhe colocados diariamente novos desafios, tanto aos servigos em si como
5



aos decisores publicos, pelo que a solugéo para atender a essas expectativas e desafios afigura-
se na implementacdo de inovagdes (Lenart-Gansiniec, 2021). Reconhecendo isso mesmo,
consideram Hannele et al. (2023) que a modernizagéo e inovagao publica se referem ao
desenvolvimento e realizagdo de ideias novas e criativas que desafiam a sabedoria convencional
e interrompem as praticas rigidamente estabelecidas num determinado contexto, com atengéo a
interacdo entre os setores publico e privado para utilizar e avancar com procedimentos em

ambientes digitais como facilitadores dessa modernizagéo e inovagao.

No entanto, segundo Vigoda-Gadot et al. (2005), este modus operandi convencional, ainda
instalado e enraizado, na AP, principalmente na AL, refere que o conservadorismo, o ceticismo
face ao novo, a mudancga e a modernizacéo, a falta de adaptacdo as necessidades dos cidadaos
utilizadores dos servigos, a falta de conhecimentos do fatores culturais, aliadas a burocracia e
as rotinas instaladas e por vezes a falta de mecanismos de resposta, constituem fortes

limitadores a inovacao e tornam-se bloqueios dificeis de contornar.

Esta burocracia, pode ser definida como o conjunto de regras, regulamentos e procedimentos
que permanecem em vigor e acarretam uma forte carga de conformidade para a organizagéo,
mas nao tém eficacia para o objeto funcional das regras (Bozeman, 1993; Kaufmann & Tummers,
2017). Este modelo classico ou burocratico constitui um modelo organizacional estudado e
divulgado por Max Weber, que refere que os alicerces do modelo se sustentam principalmente
na subordinacéo hierarquica, na centralizagdo de decisdes, na impessoalidade das regras, tendo
por base normas rigidas e regras formais, ou seja, a sustentagdo da burocracia weberiana tem
como pilar a execugdo e o cumprimento da lei (Weber, 1947). Neste contexto, para Lapsley et
al. (2002) a AL é frequentemente caracterizada como sendo burocratica e ineficaz com forte
caracter de previsibilidade e por prestar servigos essenciais que séo tidos como garantidos, todos
estes fatores reforcam uma visdo estereotipada da mesma, especificamente nos Municipios,
como sendo ainda maquinas burocraticas. Como critico desta teoria Merton (1963) refere que
este apego a normas e regulamentos, este excesso de formalismo, documentagéo e “papelério”
(Allegrezza, 2017), a resisténcia a mudancgas e a dificuldade no atendimento a clientes e os
conflitos com o publico, preconizam uma disfungao gritante do método burocratico na AL. Neste
ambito, Parker e Bradley (2000) referem que as mudangas nas Administragbes Publicas dos
paises tidos como desenvolvidos estdo associadas ao abandono destes modelos de gestdo
burocraticos e a sua substituigdo por um novo paradigma assente na orientacdo dos servigos
publicos para os cidaddos/clientes, bem como, na sua eficacia e eficiéncia, desburocratizando e
fomentando uma abordagem de simplificagéo preconizada por caracteristicas mais modernas e
inovadoras, pelo que, € de considerar que a modernizagdo da AL reveste objetivos de
simplificacdo administrativa, desburocratizagdo, eficiéncia, transparéncia e qualidade,
traduzindo-se na prestacado de melhores servigos aos cidaddos/municipes. Destarte, na literatura
internacional, a expresséao “simplificagao administrativa” consubstancia a redugao de burocracias

desnecessarias que visa a revisdo e a simplificagdo da regulagdo administrativa, de forma a
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agilizar, e tornar mais célere a capacidade de resposta dos servigos, ndo se circunscrevendo, na
perspetiva de Baquer (1998) apenas a simplificagdo de procedimentos mas também numa
perspetiva de: i) simplificagdo normativa, através do controlo e redugao de legislagdo excessiva;
ii) simplificagdo organica, através da redugédo de o6rgdos e estruturas da organizagao; e iii)
simplificagdo procedimental, através da simplificagdo de tramitagbes inerentes e contidas em

cada procedimento e eliminagcao de redundancias que n&ao acrescentam valor.

Neste ensejo, e vislumbrando ja uma alteragdo de paradigma, Pinto (2004) salienta, sem
qualquer duvida, que a palavra de ordem é a "mudanca”, sobretudo quando nos referimos ao
setor da AP, na qual se engloba a AL, mudanga essa, no sentido da plena integracdo na
sociedade da informagdo, da aplicagdo das TIC de vanguarda, como protagonistas da
modernizagdo, inovagdo e simplificacdo administrativa, que se traduz numa maior
competitividade e qualidade dos servigos prestados pelas entidades publicas ao cidaddo. Com
base nisto, o desempenho organizacional medir-se-a pela maior ou menor capacidade destas
organizacbes de se adaptarem ao meio ambiente em mudanca, através de estratégias
solidamente alicergadas no conhecimento que tém desse mesmo meio e das suas expectativas,
bem como na sua memoéria organizacional, isto €, nos recursos informacionais de que dispéem
e que sustentam a tomada de decisdes e o pleno desenvolvimento da sua atividade. Assim, por
ineréncia, o sistema de informagdo organizacional assume um papel primordial nesta
transformagdo, destacando-se, por os servicos e profissionais da informagéo, gestores de
informacao ao servigo da organizagdo (Moura & Sintra, 2008). Pinto (2004) ainda refere que a
criacdo, a aquisicdo, o armazenamento, a analise e a utilizagdo da informacao compdem a trelica
que suporta o crescimento e o desenvolvimento de uma organizacdo inteligente e capaz,
procurando ultrapassar o risco de se cair na pura informatizacdo de ineficiéncias. Além disso,
tém de se reformular os modelos de gestao e de interagdo com o cidadao, orientando a atuagéo
das organizagbes publicas para a criagéo de fluxos procedimentais simplificados e transversais
aos varios servigcos internos alargando-os, inclusive, as entidades externas que com elas
interagem. Nesta perspetiva, s6 uma articulagéo eficaz, através de um processo de gestédo de
mudanga que envolva igualmente os recursos humanos, os processos e métodos de trabalho,
que contemplem de igual forma a desmaterializagao de processos, a componente tecnoldgica e,
naturalmente, o sistema de informag&o organizacional, que possibilite a criagdo de valor quer na
organizagdo, quer no servigo por ela prestado, sustentado na eficacia organizacional, na
eficiéncia processual e no desenvolvimento de uma "cultura de servigo", e de uma "cultura de
qualidade". De facto, o processo de mudanca e de inovacdo desencadeado ¢ indissociavel do
movimento internacional da qualidade e da respetiva integragcdo nos modelos de gestéo global,
(Moura & Sintra, 2008).

Enfatizam Avila et al. (2018) que a desmaterializagdo de processos, abordada por Pinto (2004),
alude a otimizagdo dos circuitos de informagao através de aplicagbes tecnoldgicas, onde a

informacgao é armazenada, comunicada e trabalhada em formato digital, de forma a agilizar fluxos
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e otimizar circuitos, facilitar o acompanhamento e monitorizagao dos processos. Acresce ainda
a possibilidade de reutilizagdo da informacgao, garantindo sempre o valor legal dos documentos
eletrénicos, possibilitando a conclusado de tarefas de forma mais eficiente e menos dependentes
da circulacao de papel, a eliminagdo de redundancias e tarefas desnecessarias, a uniformizagéo
de procedimentos, a implementacédo de boas praticas e o0 acesso a dados a partir de qualquer
localizagdo geografica (Medina & Fenner, 2005), contemplando-se aqui uma visivel mudanga de

paradigma voltada para o ambiente digital.

Neste seguimento, e no ambito da modernizacdo administrativa, catapultada pela inovagao,
surge a digitalizagdo dos servigos, que, em oposi¢ao aos procedimentos anacronicos, envolve
desenvolvimento, operagao e manutengao do ambiente tecnoldgico, incluindo a disponibilidade
de capacidades tecnoldgicas, servicos e infraestruturas dentro e entre organizagdes
governamentais. Deste modo, prevé-se uma mudancga inevitavel na representacdo de dados,
documentos e outras informagdes para formato digital, quando anteriormente eram detidos pelas
organizagbes governamentais em formato fisico ou analdgico, sendo que fomentar a
disponibilizagdo dessas informagbes aos funcionarios, parceiros e outras partes interessadas
dentro e fora de uma organizagao governamental em formatos digitais € o designio da inovagéo
digital (Opland et al., 2021). Na verdade, apontam que permite ainda automatizar os processos
e servigos existentes com base na informagéo digitalizada e na sua troca, através de redes
digitais, com a finalidade de tornar os servigos acessiveis aos cidaddos em formato digitalizado

através plataformas digitais, (Janowski, 2015).

Para isso, é imprescindivel dar atengao a cocriagédo de inovagao (Bovaird & Loffler, 2013), a qual
deve incluir, no entendimento de Arundel et al. (2019), diferentes atores, que sdo fundamentais
para fomentar a dindmica de inovacao no setor publico. Ndo obstante, ndo € menos importante
o envolvimento dos clientes ou utilizadores finais, na cocriagdo de inovagbes dos servigos
publicos (Skalén et al., 2018; Svensson & Hartmann, 2018; Arundel et al., 2019). A cooperagao
de varios atores €, assim, determinante para a inovagao no setor publico, sendo certo que a
combinagéo de gestédo e lideranga institucional é fundamental para ultrapassar as barreiras a
inovagao colaborativa, na perspetiva de Torfing (2019). Ressalta assim, a necessidade de
reforgar o recurso a metodologias participativas, de cocriagdo e experimentagdo que permitam
desenvolver servigos publicos inovadores e responsivos as reais necessidades e expetativas do

cidadao e empresas (Jarke, 2021).

Para acompanhar estas expetativas, os governos estdo a adotar uma abordagem pro-ativa,
antecipando as necessidades dos cidadaos e fazendo mudancgas na forma como operam, a fim
de satisfazer essas mesmas necessidades. Para melhorar a relagédo entre governos e cidadaos,
cada pais empreendeu uma série de politicas que incluem relagbes cliente/cidadao, inovacgao
administrativa, melhoria da qualidade de vida dos cidadéos e dos servigos (Sa et al., 2016; Obaid
& Ahmadb, 2022), a adogdo de técnicas modernas de administragdo, simplificagdo de
procedimentos administrativos, como ja abordado, a introducdo do governo eletrénico, mais
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conhecido por e-Government (e-Gov) (Weerakkody et al., 2012, Nishimura & Au-Young-Oliveira,
2021; Cordella & Tempini, 2019; Hien, 2014; Distel & Lindgren, 2019), e a prestagao de servigos
de elevados padrdes, com o objetivo de tornar a administragdo mais eficiente, orientada para os
resultados, orientada para o cliente, para além de garantir transparéncia e acessibilidade aos
cidaddos. Nesse alinhamento, nos ultimos anos, 0os governos municipais da UE expandiram
enormemente a sua presencga na internet, de modo que nestes paises se tornou mais facil para
os cidadaos localizar e descarregar informagdes oficiais, inclusive a nivel local, comunicar com
funcionarios publicos através de correio eletronico e realizar transagdes através da internet,
assumindo assim, os governos de todo o mundo reconhecimento das TIC como um conjunto de
ferramentas poderosas para aumentar o envolvimento dos cidadaos na elaboragéo de politicas
publicas e como uma forma de aumentar a confianga dos cidaddos nos governos, favorecendo,
assim, a relagcao entre cidadaos, empresas e AL, permitindo ainda uma proximidade virtual e

desterritorializada. (Torres, 2005).

Nesta esteira, compreender e adotar o ponto de vista do cidadao utilizador dos servigos € um
componente essencial dos programas de reformas dos paises membros, servigos bem-
sucedidos (on-line ou off-line) sdo fundamentais, tendo por base a percegéo das exigéncias do
mesmo. Assim, o foco no utilizador indica inferir que ele nao tenha obrigagdo de entender as
estruturas e relagdes governamentais complexas para poder interagir com a AP. Neste
enquadramento, a internet permite alcancgar este objetivo, possibilitando ao governo figurar como
uma organizagao unificada que providencia um servigo on-line homogéneo, dai que o e-Gov
pressupde a utilizagdo das TIC, em particular a internet, como meio para alcangar melhor
governo, potenciando o desenvolvimento dos paises (OCDE, 2003), ou seja, apesar do recurso
das TIC remontar aos anos 60/70, a notoriedade do e-Gov sé assomou nos meados da década
de 1990, com o boom da internet. Depois disso, deu-se a percegcdo do seu potencial como
modelo de reforma e modernizagao do estado (Yildiz, 2007), sendo considerado esse o ponto de
viragem para a elaboragdo e emprego de politicas e estratégias de e-Gov, que desta forma

ganhou uma atengéo global reforgada, na visdo de Gronlund e Horan (2005).

Neste contexto, e como ja referido, presencia-se desde o final da década de 1990, que os
governos a todos os niveis, seja a nivel nacional, regional ou local, langaram projetos de governo
eletrénico, embora a velocidades diferentes, destinados a fornecer informagdes e fomentar
servicos digitais aos cidadaos e as empresas, em consequéncia de um drastico desenvolvimento
do comércio eletrénico e a evolugéo projetada para o futuro. Paralelamente incentivaram os
consumidores e utilizadores a exigir cada vez mais servigos personalizados, rapidos e em casa,
sem deslocagdo aos servigos, exigindo uma confluéncia de desenvolvimento das TIC que
envolvem a aquisicdo, armazenamento, processamento e a distribuicdo da informacao através
de meios eletrénicos (Layne & Lee 2002; Nishimura, & Au-Yong-Oliveira, 2021) e a consequente

aplicacéo e utilizagao destas tecnologias por entidades governamentais em prol da prossecugéo



dos interesses publicos e do publico, indo ao encontro da obtengdo de ganhos de eficiéncia e
eficacia (El Ammar & Profiroiu, 2020; Torres et al., 2005).

No entanto, para Torres (2005), recriar a estrutura organizacional existente na AP, quer a nivel
central, quer a nivel local ndo contribui para uma transformagdo homogénea e nao ajuda os
cidadaos nao familiarizados com a organizagao a aceder aos servigos digitais, assim, embora o
e-Gov, tenha um enorme potencial para contribuir para a modernizacdo e simplificagédo
administrativa, esta a ser desenvolvido de acordo com uma concegao restrita de servigos. Por
esta razdo, os servigos digitais devem tornar-se mais interativos a fim de aumentar o seu
contributo e usabilidade, através da criagdo de uma nova interface virtual entre a AP e os
cidaddos. Para este feito, os governos e os decisores politicos locais teriam, que reforgar a
interatividade dos seus servicos, a fim de serem mais do que a utilizagdo da internet ou a

prestagao de servigos online e de fazerem pleno uso da tecnologia disponivel (Torres, 2005).

Na perspetiva de Mateus (2008), o e-Gov constitui-se como um processo estratégico cujo
objetivo é a melhoria na relagdo dos cidaddos e das empresas com a AP, através da sua
implementacdo, promove-se a modernizagdo, a cidadania e a inclusdo digital, potencia-se a
transformagédo das organizagdes publicas, difunde-se a tecnologia e fomenta-se a integragao de

sistemas e processos.

Cardoso (2014), indica, no ambito da administragdo em rede, em contexto digital, o Estado
Central deixa de ser o principal prestador de servigos publicos, transferindo poder para o nivel
mais proximo dos cidaddos, ao nivel da administragcdo local. Neste contexto, o local e-Gov,
governo eletronico local, assume uma enorme relevancia nos Municipios, encontrando-se a ser
implementado e desenvolvido gradualmente, em varias etapas. Nas perspetivas de Hiller e
Bélanger (2001) e Gouveia (2004) o local e-Gov rege-se pelos mesmos principios do e-Gov,
contudo com uma maior proximidade ao cidadao, tomando este a vertente de municipe, saindo
reforcada esta proximidade territorial do municipe como elemento diferenciador, quando

comparado com o e-Gov.

Nesta senda, Mossberger et al. (2013), reiteram que o governo local tem um papel de destaque
no que concerne a interatividade entre municipio e municipe devido as tradi¢gdes de participacao
dos cidadaos a nivel local, pelo que argumenta que os governos locais tendem a utilizar mais
mecanismos que permitem o envolvimento direto dos cidaddos dada a sua relagdo de
proximidade. Assim, a AP deixa de ser o principal prestador de servicos publicos, transferindo

poder para o nivel mais préximo dos cidadaos, o nivel da AL.

Por seu turno, Torres (2005), alega que a globalizagdo gera uma oferta de iniciativas e exigéncias
interativas nas administragbes publicas nacionais e locais, que estdo a colocar a passos largos
as burocracias publicas sob pressdo para mudar e inovar rapidamente a forma como funcionam,
se relacionam e interagem com os cidadaos, mas evidencia-se uma enorme disparidade entre

as cidades locais nessa transigdo. Algumas cidades foram mais vanguardistas na adogéo da
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mudancga de paradigma, emergindo como justificagdo para esta disparidade no progresso de
mudanga organizacional e da inovagao, que os Municipios, cidades e meios maiores tendem a
ser mais inovadores, possivelmente porque enfrentam um ambiente mais diversificado que exige
sempre solugdes inovadoras ou porque tém mais liberdade organizacional para experimentar
novas ideias. Smith e Taebel (1985), vdo mais longe, pois consideram que algumas variaveis
sdo mais importantes para certos tipos e padrbes de inovacdo do que para outros, dai a
existéncia de discrepancias na implementagdo de servigos digitais, sendo o tamanho da
populacdo, a taxa de crescimento da comunidade e a competicao eleitoral e os eleitos fatores
transversais que influenciam os varios padroes de inovagéo, o que demonstra o progresso mais
lento da aplicacdo de servigos publicos digitais inovadores nos Municipios, meios e cidades

locais mais pequenos.

Em concordancia com estes autores, Damanpour e Schneider (2006) teorizam que a adogéo da
inovagdo também é considerada multidimensional, uma vez que multiplos fatores de varias
dimensdes podem influenciar as diferentes etapas deste processo, no caso da AL, estas
dimensdes podem incluir ndo apenas fatores individuais ou tecnoldgicos, mas também fatores
organizacionais e ambientais (Ringenson et al., 2018) que caracterizam as condigbes do
contexto politico, cultural ou geografico em que uma organizagao esta inserida (Duygan et al.,
2023).

Sendo os municipios, o0 expoente da AL, uma vez que se incluem no centro destas variaveis,
como pessoas coletivas de base territorial, dotadas de 6rgéos representativos proprios que visam
a prossecucao de interesses proprios e das respetivas populagdes. Alias, estdo no centro da
inovagdo como unidade governamental e executiva responsavel por varios servicos e na
prestacdo destes servigos, os municipios executam numerosos projetos e procedimentos que
dizem respeito a varios tipos de utilizadores, organizagdes e setores. Embora o aumento da
qualidade e eficiéncia dos servigos municipais, seja o resultado desejado de tais projetos, a sua
realizagdo bem-sucedida depende muitas vezes da gestdo das interagbes com os municipes
(Windrum & Koch, 2008; Ringenson et al., 2018). Para Duygan et al. (2023) os municipios,
enquanto organizagdes do setor publico que comportam mandatos publicos e politicos,
vivenciam dificuldades de implementacao resultantes da assungéo de riscos, que ndo sido por
vezes, propicios a modernizagdo e inovagéo. Por exemplo, pode-se esperar que os gestores
publicos sejam mais avessos ao risco quando gastam o dinheiro dos contribuintes em
tecnologias ou processos novos e radicais. Adicionalmente, é também plausivel considerar
outros desafios que sdo comuns a estas areas de atuagdo, como a mudanga organizacional,
aspetos como a necessidade de acomodar as inevitaveis mudancas culturais, lidar com a inércia
tecnoloégica patente e a informagao de legado (o histérico da atividade da organizagéo e o seu

arquivo) constituem-se como desafios com os quais é imprescindivel contar (Gouveia, 2004).

Apesar disto, Gouveia (2004) salienta que a consciéncia por parte do poder local e dos

organismos da AL para as oportunidades que advém do uso das TIC tem vindo a aumentar e
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tem havido cada vez mais esforgos no incremento do /ocal e-Gov, um esforgo global para
introdugdo de novas praticas associadas ao digital na AL, na esperancga que o potencial do local
e-Gov possa contribuir para a valorizagao do territério e para a melhoria da qualidade de vida
daqueles que o habitam, através da transformacgéo dos servigos, adaptando-os a comunidade
local, renovando a democracia local através da participagdo e interacdo do municipe,
promovendo a capacidade economica local, através da oferta de melhores tecnologias,
fomentando o desenvolvimento de competéncias na area digital (Cotterill & King (2007).
Consequentemente, verifica-se, pois, uma dindmica de transformagado digital dos servigos,
pautada pela integragdo de tecnologias digitais de vanguarda, mudando fundamentalmente a
forma como a AP opera e presta servigos aos utilizadores, sendo a transformacao digital um
processo continuo e estratégico que visa melhorar a eficiéncia, a inovagao e a competitividade
de tais servigos. Deste modo, assume-se que a transformacao digital esta a determinar cada vez
mais o desenvolvimento das sociedades através da implantacdo omnipresente das modernas e
disruptivas tecnologias da informagdo, conduzindo a transformagéo digital das nossas

sociedades e dos nossos servigos publicos em particular.

Nesta senda, através do programa politico da Década Digital, a UE esforga-se por assumir a
lideranca a este respeito, estabelecendo objetivos comuns e metas digitais para 2030, que
realcam, a implementacgéao e alocagéo de servigos publicos digitais, transversais a varios servigos
do setor publico, conforme visivel através da consulta do sitio oficial da comiss&do europeia,
(commission.europa.eu), e leitura do guido para a década digital, ai disponivel. Para este feito,
salienta-se que, em 15 de dezembro de 2022, a presidente da Comissao Europeia, Ursula von
der Leyen, assinou a Declaragéo Europeia sobre os Direitos e Principios Digitais, juntamente
com a presidente do Parlamento Europeu, Roberta Metsola, e o primeiro-ministro checo, Petr
Fiala. Declaragdo esta, apresentada pela Comissdo em janeiro de 2023, enunciando, o
compromisso da UE para com uma transformacao digital segura, protegida, sustentavel e
centrada nas pessoas, em consonancia com os valores e os direitos fundamentais da UE

extensiveis a todos os estados-membros.

Para finalizar, conclui-se que a modernizagdo administrativa e a inovagcdo da AL pressupde
varios fatores que viabilizam a sua concretizacdo, sendo eles a simplificacdo de procedimentos,
que agilizam e facilitam os processos, a desburocratizagdo com a redugao de regras rigidas,
fluxos e burocracias dando fim a legados de hierarquia, silos e processos burocraticos
tradicionais ainda entrincheirados, a desmaterializacdo de processos através da eliminacéo de
formatos em papel, cumprindo designios de transformagdo digital dos servigos, com a
implementacdo de servigos publicos digitais. Embora muitos governos nao tenham alcangado o
seu objetivo de digitalizar todos os servigcos publicos e processos administrativos, tem havido
uma utilizagéo crescente de novas tecnologias digitais que levaram a mudancas consideraveis

nas organizagdes do sector publico.
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1.2. Servigos Publicos Digitais

Com o advento e a disseminagdo massiva da internet, a prestacdo de servigos digitais esta a
aumentar em todo o mundo. Li e Suomi (2009) declaram que, diante do rapido crescimento da
internet se verifica a crescente adogao e implementagao de novas tecnologias de informagao e
novos canais de comunicagdo e interacdo com a finalidade crescente de fornecer servigos
digitais aos seus clientes. Peppard e Ward (2016) afirmam que o ambiente digital engloba tanto
as TIC, hardware e software, como os sistemas de informagdo, a forma como as entidades
"utilizando cada vez mais a tecnologia, recolhem, processam, armazenam, utilizam e
disseminam informagédo" (Peppard & Ward 2016, p. 3). D'Cruz et al. (2017), adotam uma visao
mais abrangente do fendmeno e defendem que o digital engloba os continuos avangos
tecnoldgicos, mas também as consequentes mudangas sociais e econémicas. Argumentam que
o digital compreende a inovagdo, através da integracdo de servigos, a garantia da
interoperabilidade do software, o fornecimento de software como servigos desenvolvidos de
forma interativa e incremental, o fornecimento de experiéncias ricas para o utilizador e o incentivo
a participagao do utilizador, sendo que estas praticas e avangos tecnoldgicos transformaram as
expectativas e o comportamento dos cidadados, a forma como trabalham, transacionam e
interagem uns com os outros e com as empresas e o governo. Neste intuito, Delorme (2016)
afirma que a estratégia de transigdo digital de uma entidade deve ser posicionada, o que
necessariamente impulsiona, evolui e transforma o seu modus operandi através de capacidades
digitais, estratégias evolutivas e dindmicas. Acompanhando este quadro, o aparecimento do
governo digital, representa-se como o passo evolutivo que se segue ao e-Gov, resultante da
clara evolugido e maturidade do mesmo, pois, intenta a melhoria da interoperabilidade das
agéncias, dos niveis da AP e das entidades publicas em geral, aprimorando a capacidade de
resposta e a qualidade dos servigos prestados através de portais, balcdes Unicos, plataformas
digitais e outras iniciativas continuas (Torres et al, 2005; West, 2005). Dai que, posiciona-se o
governo digital como uma reconceptualizagdo do e-Gov na era digital, pois possibilita uma maior
integracdo entre os varios niveis de governagéo ou dentro das esferas do governo e entre os
governos e as empresas, intermediarios e cidaddos, acompanhada por um processo de
transformacgao cultural e digital, facilitado por disruptivos saltos tecnoldgicos, que produzem uma
nova dindmica rompendo com as estratégias tradicionais e concegéo inicial do e-Gov que tem
por base principal a informatizagéo e digitalizagdo os processos existentes e a oferta de servigos
online, pelo que, este avango plasma assim a passagem de um paradigma de e-Gov para o
governo digital (digital by design), concluindo-se que governo digital € pois uma extensao do e-
Gov e da transformagao digital, focado especificamente na oferta de servigos publicos de forma
digital, centrada no cidadao, indo como referido, além da simples disponibilizagao de servigos
online, porquanto busca oferecer uma experiéncia integrada e personalizada aos cidadaos,
usando tecnologias de topo, que pressupde a aplicagéo de servigos digitais nos variados niveis

de governagao.
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Neste quadro, a transformagéao digital do governo ndo se cinge apenas, a adogdo de novas
ferramentas ou tecnologias, mas antes como uma transigao gradual ampla e programada através
do desenvolvimento de estratégias e mecanismos cada vez mais contextualizados que colocam
os cidadaos e outros stakeholders no centro da reestruturacdo do governo, envolvendo deste
modo uma mudang¢a na cultura, na estratégia e nos modelos de gestdo de uma organizagao,
(Dias & Santana Gomes, 2020).

Neste ambito, e na opinido de Lindgren et al. (2019), usa-se o termo servigos publicos digitais
para fazer referéncia a servigos publicos prestados usando tecnologias baseadas na internet em
que a interacdo de um cidaddo com uma organizagéo publica € mediada parcial ou totalmente
por um sistema informatico, canal digital, ou seja, por plataformas digitas, que permitem aos
cidaddos iniciar um processo de servico em qualquer lugar e a qualquer momento. Nestes
termos, a digitalizagao implica que pode facilitar o inicio destes servigos pelos cidadaos, dai que
estas tecnologias emergentes cumprem objetivos do governo digital ao incluir a melhoria da
eficiéncia e a qualidade dos servigos, aumentando a transparéncia, numa perspetiva de que o
acelerado progresso tecnoldgico aliado ao impulso dos decisores politicos no sentido da
automatizacdo e do auto atendimento digital tornam imperativo que se compreenda como a
digitalizagao influencia a interagao entre os cidadédos e as entidades publicas no contexto da
prestacdo de servigos publicos. Assim, as tecnologias digitais emergentes podem cumprir os
objetivos fundamentais do governo digital, que incluem a melhoria da eficiéncia e da qualidade
dos servicos, reduzindo os prazos de entrega dos servigos e aumentando a transparéncia dos

servicos.

Neste contexto, referem Taufiqurokhman et al. (2024) que a qualidade de um servigo responsivo,
desempenha um papel primordial na formagado da confianga entre o governo, seja a que nivel
for, central ou local, e os cidadaos. Deste modo, com a melhoria da qualidade do servigo, os
cidadaos sentem-se valorizados e ouvidos, reforcando a sua relagéo de confianga. Alzahrani et
al. (2017), consideram que, servigos habilitados e qualificados pela tecnologia podem agilizar o
tempo e os custos, sendo que a automacao de procedimentos, veiculada por essas tecnologias,
reduz o risco de erros humanos, através de plataformas ou aplicagdes web. Neste quadro, o
governo pode assim proporcionar aos cidadaos um acesso mais facil a varios servigos, sem a
necessidade de visitar fisicamente as entidades, logo os servigos prestados através de
plataformas digitais, tornam-se cruciais (Sa et al., 2016).

Darrell (2005) é perentorio e vai mais longe, ao mencionar no seu estudo, que poucos
desenvolvimentos tiveram consequéncias tdo amplas para o setor publico como a introducéo da
internet e a tecnologia digital nos meandros dos servi¢cos e acrescenta que estas tecnologias,
através da transi¢do para a era digital, estdo a alterar o desempenho governamental, todo o
processo politico e a propria democracia, ao melhorar a capacidade de resposta dos governos e

aumentando exponencialmente a informacéao disponivel aos cidadaos.
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Neste mesmo enquadramento, ja referia Silcock (2001) que a entrada explosiva da tecnologia
em todos os aspetos da vida quotidiana mudou a forma como as pessoas vivem, como
trabalham, como as empresas fazem negoécios e como 0s governos servem o seu povo. Pela
primeira vez, desde a criagdo do moderno estado de bem-estar social, existe uma verdadeira
oportunidade de reinventar o governo. Com a ajuda dos grandes fornecedores de TIC, os
governos percebem, ao aplicarem os mesmos principios e tecnologias que estdo a alimentar a
revolucdo do comércio eletrénico, podendo alcancar uma transformacdo semelhante,
reconhecendo a necessidade de mudar a forma como fazem negdcios, de fornecer servigos e

informacgdes centrados no cidadao.

Nesta esteira, a crescente utilizagdo das novas tecnologias possibilita que uma quantidade cada
vez maior da informagé&o produzida esteja em formato digital. A informagéo em ambiente digital
cria oportunidades de acesso e reutilizagao que influenciam a capacidade de resposta, quer em
termos de qualidade, quer em termos de velocidade, e permitem, pela sua eficacia e
transparéncia (Dilmegani et al., 2014), ganhos de produtividade impossiveis de ignorar (Gouveia,
2004; Rocha, 2007). Beynon-Davies (2002) atenta que as TIC estdo a convergir e evoluir
diariamente recorrendo-se cada vez mais a normas digitais. Tal convergéncia permite, assim, a
interoperabilidade entre tecnologias a uma escala global, sendo vista como uma das forgas para

a globalizagao dos valores, crengas e atitudes da civilizagdo ocidental (Gouveia, 2004).

Neste pressuposto, Larsson e Skjolsviz (2023) defendem que a utilizagao de servigos digitais na
AP cumpre uma infinidade de fungdes e propdsitos quando se trata de interagir com os cidadaos,
as agéncias governamentais desenvolvem servigos publicos digitais na prossecucdo de dois
objetivos, simplificagdo e adaptagdo por um lado, os administradores publicos simplificam e
agilizam os servigos publicos para torna-los mais faceis de utilizar e mais acessiveis aos
cidadaos, menos burocraticos, com a eliminagédo de passos e tramitagdes desnecessarias, que
aumentam o tempo de realiza¢ao das tarefas, e, por outro lado, os governos prestam deste modo

servigos adaptados as demandas dos cidadaos (Silveira et al., 2022).

Com isto, fica claro que a digitalizagdo apresenta desafios que exigirdo modernizagéo e
inovagao, abordagens de governagao coordenadas e multiniveis que fomentam a interagéo entre
os cidadaos, empresas, organizagdes nao governamentais e a AP (Ziotkowska, 2022). Ergue-se
um mundo digital onde os governos se esforgcam para oferecer servigos publicos digitais
transparentes aos seus cidadéos (Irani et al., 2022). Bharosa et al. (2021) consideram igualmente
que tais tecnologias digitais também podem ser usadas pelos governos para promover
abordagens colaborativas para elaboragéo de politicas publicas, criando politicas mais abertas,
transparentes, inovadoras, participativas e confiaveis, considerando Clarke (2020) que as
tecnologias digitais sustentam inovagbes impressionantes nas comunicagdes, nas estruturas
organizacionais € nos modelos de prestagao de servigos, que claramente estédo a transformar as
expectativas dos individuos relativamente as suas interagdes com os prestadores de servigos,

esta inovacdo digital dos servigos publicos ultrapassou para Bianchi et al. (2022) a fase
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impulsionada pela tecnologia e entrou na fase possibilitada pela tecnologia rumo a transformacgéao
organizacional e de governagéao, aportando oportunidades para melhorar a tomada de decisdes
e orientar a acdo politica, mas também para se envolverem em processos profundamente
transformadores que afetam toda a estrutura organizacional, a cultura e os comportamentos, os
processos, 0s requisitos e capacidades dos funcionarios, os sistemas de informacédo e a

infraestrutura tecnologica.

Neste impeto, inovar passa assim por introduzir novidades, renovar, redesenhar e criar e,
embora ndo seja a Unica forma de inovar, € comum associar inovagéo aos avangos tecnolégicos
(Cerezini & Silva, 2017). Para estes autores é crucial o papel estratégico da inovagéo e o
potencial de transformagao que as tecnologias digitais podem trazer para a AP. A este propdésito,
Bekkers e Tummers (2018) apontam que a inovagao no setor publico esta ja latente na agenda
dos decisores politicos e gestores publicos, que objetivam ja a prestagdo de servigos de forma
integrada e multicanal o que acarreta uma profunda transformagdo da propria cultura de

administragéo publica.

Neste alinhamento, para Gélédan (2016) esta mudancga é principalmente uma mudanga técnica,
ou seja, que resulta da implementacdo de novas praticas de gestdo e da implementacdo de
ferramentas digitais e plataformas, estando cada vez mais vigente um ambiente digital. Ja Gil-
Garcia, Dawes e Pardo (2021) salientam que o ambiente digital a aplicar na AP, seja central ou
local, pode ser considerado um aspeto essencial da inovacgdo, cocriagao, transparéncia e
concegao de valor publico, na perspetiva de (Cordella & Paletti, 2019), sendo que a inovagao é
definida como condigdo necessaria para a modernizagao da AP (Bekkers, 2007). Verifica-se
assim que a revolugao digital impacta a AP e transforma gradualmente as atividades prestadas
pela mesma, trazendo igualmente desafios e necessidades que surgem a medida que as

tecnologias se aprimoram (Viana, 2021).

Segundo Roncaratti et al. (2019), a procura pela melhoria do setor publico intensifica-se quanto
a eficiéncia e a qualidade na prestagdo de servigos, salientando Bertot et al. (2016) que as
populagdes estao cada vez digitalmente mais informadas e exigentes o que acaba por requerer
servicos publicos digitais melhorados e de qualidade. No mesmo sentido, e na visdo de Daub, et
al. (2020), os servigos publicos digitais sdo imperativos, afigurando-se que futuramente todos os

servigos publicos se transformardo em servigos publicos digitais.

Bertot et al. (2016), postulam que os servigos publicos digitais inovadores tém uma série de
implicagbes que os decisores politicos devem considerar, incluindo: i) a infraestrutura tecnolégica
como preé-requisito necessario, que deve possuir robustez dentro dos governos para que as
inovagdes nos servigos publicos digitais se consolidem e sejam concretizaveis; ii) a capacitagao,
sendo necessarias varias capacidades, seja elas organizacionais, humanas, regulamentares,
colaborativas, capacidades estas que sdo determinantes para alavancar a infraestrutura

tecnologica e digital e difundir as inovagoes; iii) a inclusao, para que os servigos publicos digitais
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inovadores sejam omnipresentes e beneficiem a todos, devem estar disponiveis e ser utilizaveis
por todos os cidadaos, independentemente da localizagdo ou de outros fatores, capacidade de
acesso e utilizagdo de servigos publicos digitais, possibilidade de personalizar e definir
preferéncias de servigos publicos digitais e de aproveitamento das suas faculdades, sendo pois,
fundamental considerar a garantia de que todos os intervenientes tenham a capacidade de
utilizar e beneficiar desses servigos inovadores; iv) a criagdo de valor, as inovagdes precisam
agregar valor publico e ser valorizadas, as tecnologias inovadoras precisam proporcionar um
bem comum as partes interessadas do governo e ser percebidas como valor real pelos cidadaos,
comunidades e governos; v) o tipo de canais, uma vez que ha uma série de fatores, como a
idade, a literacia e a preparagao digitais, a infraestrutura tecnolégica digital e outros, que afetam
a adesédo aos servigos publicos digitais e as oportunidades de envolvimento dos cidaddos com
0 governo, sendo necessarios multiplos canais de prestagdo de servigos para o envolvimento
entre o governo e o cidadao; vi) a seguranga, as inovagdes nos servigos publicos digitais nao
podem ser implementadas sem que seja garantida a seguranca das interagdes e dos conteudos
armazenados, por exemplo, perfis e preferéncias dos utilizadores ou dados pessoais, escolhas
e atividades, incutindo confianga nos servigos ou infraestruturas publicas digitais e garantindo
que os servigos serao utilizados; e vii) a autenticagéo, € necessaria uma autenticagéo segura e
verificavel, juntamente com as dimensdes de seguranga e privacidade, autenticagdo essa que
deve ser adequada de forma a afiancar que os destinatarios do servico sdo de facto os

destinatarios pretendidos.

Neste encalgo, é imperativo, segundo Drigas e Koukianakis (2009), que o0 acesso aos servigos
digitais seja universal, ou seja, disponivel a todos os cidad&os, independente do nivel de
escolaridade, da localizagédo geografica ou das condigbes de acesso aos recursos tecnologicos,
pelo que, fornecer servigos nessas condigdes € um desafio para os governos de todo o mundo,
sendo que as principais tendéncias que alimentam o sector publico nos dias de hoje séo
fortemente impulsionadas pelas expectativas crescentes dos cidaddos (Ledao & Canedo, 2018).
Por conseguinte, a situacdo econémica de um pais impulsiona e desencadeia a digitalizagao,
produzindo uma mudanga incremental efetiva, donde, a riqueza econdémica influencia
diretamente os cidad&os através de um melhor acesso a tecnologias digitais, servicos online

resultando num maior grau de literacia digital (Haug et al., 2023).

Para Torres et al. (2005) os servigos publicos digitais aportam, assim, incontornaveis beneficios
que se prendem também com a sua acessibilidade e disponibilidade durante 24 horas por dia, 7
dias por semana, sem marcagado e agendamento, proporcionando ganhos em termos de tempo
(Anthopoulos et al., 2007; Kokkinakos et al., 2012), uma vez que nao carece de deslocagao aos
servicos, dada a velocidade dos procedimentos e realizagdo dos servigos, bastando para tal
equipamentos ou infraestrutura tecnolédgica e capacitagdo que lho possibilitem (Torres et al.,
2005). O acesso online apresenta, neste prisma, vantagens impossiveis de replicar offline e,

embora poucos esperem que sejam substituidos completamente os métodos tradicionais de
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proceder, o ambiente digital dos servigos esta a tornar-se uma poderosa ferramenta de

transformagdo que se tornou incorporada na cultura e na agenda do sector publico.

A transformacgao digital, € assim, vista como o principal motor de mudanga nas administragdes
publicas quando os objetivos sdo aumentar a transparéncia, a responsabilidade e a eficiéncia,
uma vez que a administragdo publica em linha pode facilitar politicas e servigcos publicos
integrados e promover o crescimento sustentavel (Ringenson et al., 2018) e inclusivo (Profiroiu
et al., 2020), a par do desenvolvimento social e a protegdo do ambiente. A administragdo publica
digital de linha pode, entdo, contribuir para uma gestdo eficiente dos recursos e,

consequentemente, para melhorar a sua utilizagdo (Jarke, 2021).

Esta gestéo eficiente de recursos esta diretamente relacionada com a desmaterializagédo em
geral, a desmaterializagdo dos governos locais e a economia ambiental, que andam de maos
dadas na prossecucdo do desenvolvimento sustentavel e da protecdo ambiental (Pires, 2012).
Ainda Pires (2012) elucida que a desmaterializagdo, se refere a redugdo do consumo de
materiais, permitindo o crescimento econdmico sem um aumento proporcional no consumo de
conteudos, sento assim um paradigma nas estratégias de conservagéo de recursos. O uso de
materiais deve ser reduzido para que o consumo de recursos como um todo possa ser reduzido
também. Esta tendéncia de fazer mais com menos é essencial para a economia ambiental dos
municipios, os avangos na tecnologia e nas competéncias digitais dos funcionarios municipais
sdo fundamentais para acelerar a adogéo de praticas de desmaterializagdo nos municipios, pois,
se tiverem estas competéncias, devem incluir e adotar novas tecnologias e ferramentas, nas
rotinas organizacionais existentes (Arduini et al., 2013; Abele et Al., 2023). A parte disto,
constata-se que a AP sendo por natureza, uma poderosa maquina de gestdo de informagéo,
ainda esta fortemente baseada em papel, esta informagdo que manuseia é altamente sensivel,
por exemplo a respeitante aos individuos e as empresas 0 que se repercute em servigos que se

caracterizam por um elevado nivel de complexidade, morosidade e burocracia (Cunha, 2005).

No entanto, a emergéncia de plataformas digitais baseadas em software esta a desviar a AP
para implementagao de servigos publicos digitais focados na desmaterializagdo de formatos,
tendo como premissa a coevolugdo do design, da governagdo e da dindmica tenoldgica e
disciplinas de referéncia em engenharia de software (Tiwana et al., 2010). Assim, presencia-se
segundo Repette et al., (2020), ao culminar de uma época de grandes transformagdes aportadas
pelo avango exponencial da tecnologia e nenhum setor privado ou publico, ficara a margem da
mudanga, porque, além da automacdo, a tecnologia proporciona conectividade e realga a
complexidade do mundo em que vivemos. As plataformas digitais consolidam-se como um novo
modelo, que tem sido estabelecido e impulsionado pelas TIC. E exigido, assim, o redesenho dos
diversos setores da economia €, em especial, do setor publico, que é afetado e reformulado a
partir das tendéncias emergentes, no campo social, pela mudanga do comportamento do cidadao
e pela forma como a sociedade esta exigindo e vivenciando os servicos. Desta forma, a
proliferagdo e avango das TIC em todos os campos, juntamente com o relato de beneficios
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econdmicos e sociais (Radulescu et al., 2018), conserva a esperanga de que essas tecnologias
cada vez mais encontrem um papel na transformagéo e progresso efetivo na AP (Sarbu et al.,
2021).

O conceito de plataforma na ética de Tiwana, et al. (2010) enfatiza a sua componente
tecnoloégica, como sendo uma base de cédigo extensivel de um software, apoiado por um sistema
que fornece funcionalidade central compartiihada por médulos e interfaces que com ele
interoperam. Neste enquadramento, elas representam o progresso natural das tecnologias
digitais para resolver problemas coletivos, por meio das quais os cidaddos tém as habilidades
necessarias para resolver problemas. Os governos fornecem informagdes e servigos exigidos
pelos cidadaos, os quais tém poderes para estimular a inovagdo, com base em principios de
cocriagao de servigos publicos, (Filgueiras et al., 2022). Basicamente, a melhoria dos servigos
publicos por meio das ferramentas digitais ocorre pelo processo de digitalizagdo e mudanga nos
padrdes de atuagdo, na perspetiva de Dunleavy e Margetts, (2013). Por um lado, a digitalizagao
de servigos publicos ocorre pela adogao de sistemas de automacdo. A automacéao de servigos
publicos ocorre por meio de um processo baseado em regras, em que 0s servigos tém os seus
tramites redesenhados para que possam ser realizados pela transagao entre o usuario e a
maquina. Por outro lado, o processo de digitalizagdo ocorre pela adogdo de sistemas que
aumentam as capacidades de entrega dos servigos, essa perspetiva de prestagdo de servigcos
publicos ocorre por meio da adogao de sistemas que promovam novas experiéncias aos usuarios
e melhorias continuas (Veale & Brass, 2019). As ferramentas digitais levaram a mudangas
organizacionais decorrentes de mudancas na sociedade civil e do posicionamento politico e
institucional dos gestores publicos, logo, a digitalizagdo promove mudangas na entrega de
servigcos publicos com base nas demandas e necessidades do usuario para gerar ganhos de

produtividade (Dunleavy et al., 2006).

Deste modo, Filgueiras et al. (2022) referem que o uso de aplicativos da internet pode promover
0 acesso a uma prestagao de servigos digitais, assim, parte-se da premissa que a infraestrutura
tecnologica é condigdo necessaria e suficiente para a prestagéo de servigos publicos digitais,
mas, além da estrutura digitalizada de servigos, uma plataforma de servigos publicos deve
recolher, armazenar, processar e compartilhar dados. Nesse caso, as plataformas assentam em
metodologias de big data, coletando dados dos usuarios com o objetivo de promover a crescente
personalizagdo dos servigos e antecipagdo de demandas dos cidaddos (Desouza & Jacob,
2017). Neste prisma, servigos publicos digitais sdo aqueles que sdo mediados por meio de
plataformas digitais, remetendo a digitalizagao desses servigos ao meio e ambiente virtual (Breit,
Egeland, Laberg & Rehnebaek, 2020; Roesler et al., (2023). Além disso, a linguagem, habilidades
e competéncias digitais sdo componentes importantes para o acesso e uso dos mesmos
(Safarov, 2021).

O uso crescente de servigos digitais vai-se espelhando globalmente, e nos servigos publicos as

novas interfaces digitais sdo comumente enfatizadas com argumentos de eficiéncia,
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acessibilidade e transparéncia (Panagiotopoulos et al., 2019; Twizeyimana & Andersson, 2019).
Paralelamente a este desenvolvimento, tem vindo a repercutir-se a desvantagem da exclusao
digital ou as desigualdades e, assim, a medida que a transformacéao digital avanga, as teorias
sobre a inclusao digital foram sendo desenvolvidas (Van Dijk, 2020), face ao exposto o governo
tem vindo a encetar esforgos para que o acesso aos servigos publicos digitais seja generalizado,
apoiando continuamente os clientes na utilizagao de servigos digitais (Gustafsson & Wihlborg,
2021; Bernhard & Wihlborg, 2022;) por forma a evitar a queda no fendémeno do digital divide, que
espelha um fosso de excluséao digital a evitar (Norris, 2001; Maia & Correia, 2022).

A parte disso, para qualquer iniciativa de digitalizacdo, a interoperabilidade surge como um
componente essencial e crucial, pois, permite a partilha de dados entre organizacdes
governamentais e entidades e aumenta o fluxo de informagdo o que melhora a eficacia da
governagao e da AP. A interoperabilidade é uma questdo multifacetada, que exige o apoio dos
decisores politicos, altera¢des regulamentares e a aceitagdo por parte dos intervenientes dos
sectores governamental e privado para ser verdadeiramente bem-sucedida e para ser possivel
esta interligagdo a outros sistemas (Toomere et al., 2022; Dzino et al., 2023). Neste alinhamento,
Janssen et al. (2011), referem que a interoperabilidade pode ser definida como a capacidade de
partilhar informagbes e servicos, ou a capacidade dos sistemas ou componentes trocarem e
utilizarem informagdes ou fornecerem e receber servigos de outros sistemas, através de uma
estreita prestagdo e servigos digitais integrados e correlacionados, que envolvem varios
organismos, em cooperagao e em rede, no seio de um pais ou mesmo em paises diferentes,
sendo que cada vez menos as organizagdes devem operar isoladamente e sim em franca

cooperagao e integracgéo.

E certo que a utilizagdo dos servigos publicos digitais deve implementar medidas robustas de
seguranga da informagao de forma a proteger dados sensiveis e a garantir a confianga dos
cidadaos no ambiente digital (Tyagi et al., 2020), ou seja, funcionam adequadamente quando
pautados na confianga do cidadao e na capacidade do governo em manter os dados seguros em
termos de confidencialidade, integridade e disponibilidade (Roesler et al., (2023). Assim, a
ciberseguranga assume especial importancia, sendo entendida como o conjunto de medidas e
acbes necessarias para prevenir, monitorizar, detetar, analisar e corrigir redes e sistemas de
informacao face as ameagas e ataques a que estdo expostos, ou seja, qualquer tentativa de
qualquer parte de obter acesso ndo autorizado a qualquer componente do sistema de tecnologia
da informacgao (Halchin, 2004; Norris, et al., 2018).

Na tabela 1, que se segue, explana-se uma sintese das caracteristicas que devem revestir os

servigos publicos digitais e que foram abordados no decorrer deste capitulo.
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Tabela 1 - A aplicagéo de servigos publicos digitais reveste os seguintes pressupostos

Definicao

Autor(es)/Data

Desmaterializagao

Redugéo ou eliminagéo de processos
fisicos em suporte de papel;
Formatos digitais;
Sustentabilidade

Abele et al. (2023), Pires (2012); Muller
et al. (2017); Ringenson et al. (2018)

Simplificagdo

Procedimentos e processos mais
simples, faceis, acessiveis, claros,
Desburocratizacao

Larsson e Skjolsviz (2023); Silveira et al.
(2022)

Satisfagdo de necessidades;
Servigos responsivos;

Pinto (2004); Sa et al. (2016); Obaid e

Qualidade Qualidade dos servicos prestados, Ahmadb (2022); Taufiqurokhman et al.
S o (2024)
eficiéncia e eficacia
Informagé&o aberta
Transparéncia Dados abertos Dilmegani et al. (2014)
Visivel a todos
0 degge“nﬂgﬁf:r::nfgzzzocg ;g‘i%sa des Profiroiu et al. (2020); Van Dijk (2020);
Inclusédo Bernhard e Wihlborg (2022); Gustafsson

e caracteristicas

e Wihlborg (2021); Bertot et al. (2016)

Acessibilidade

Acesso generalizado a servigos
digitais,

Acesso a distancia;
Facilidade de acesso;
Ganhos de tempo;
Disponibilidade

Torres et al. (2005)
Drigas e Koukianakis (2009)

Ciberseguranca

Seguranca de dados e privacidade,
confiabilidade
Prevencéo de ataques

Halchin (2004); Bertot et al. (2016);
Norris et al. (2018); Tyagi et al. (2020);
Roesler et al. (2023)

Interoperabilidade

Partilha de informacgao entre
entidades através de plataformas
Interacéo entre entidades

D’Cruz (2017); Toomere et al. 2022 e
Dzino et al. (2023) e Janssen et al.
(2011)

Uniformizagao

Procedimentos idénticos para todos;
Padronizagao

Toomere et al. (2022)

Tecnologias

Equipamentos informaticos,
eletrénicos, software, plataformas
digitais, infraestrutura tecnolégica

Peppard e Ward (2016), Tiwana et al.
(2010); Bertot et al. (2016)

Fonte: Elaboragéo prépria.

Ainda, no ambito da implementagao de servigos publicos digitais, e conforme salienta Torres
(2005), os governos locais, em particular os Municipios, desempenham um papel fundamental
no padrao nacional de governo, uma vez que administram politicas de bem-estar da populagao.
A prestagdo de servigos em portais governamentais € uma constante que tem influenciado as
estratégias de servigos digitais oferecidos por diversos governos em todo o mundo, mais do que
oferecer servigos, as politicas relacionadas ao desenvolvimento tém procurado ampliar o ambito
das suas acbes, reunindo os aspetos necessarios para um alinhamento preciso entre a
implementacdo dos servigos publicos digitais e as necessidades destas populagdes locais.
Consequentemente, estas entidades, enfrentam também, um desafio de modernizagao
administrativa, que tenta aproximar os cidadaos dos seus servigos e, concomitantemente,
desmaterializar e simplificar os seus processos e procedimentos (Rocha & Sa, 2013, Sa &

Rocha, 2012). Impulsionados por estas razdes, os objetivos dos governos nao podem limitar-se
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apenas a introdugdo das tecnologias digitais ja plasmadas neste estudo e a automatizagdo de
processos dentro dos departamentos Municipais, vai muito além disso, exigindo um esforgo
concentrado no envolvimento digital dos cidadaos para modernizar o setor publico como um todo
(Ledo & Canedo, 2018). Este esfor¢co do papel da administragdo no envolvimento digital € um
elemento-chave da agenda de moderniza¢do administrativa local, tendo como designio melhorar
a eficiéncia da AL nomeadamente versada nos servigos prestados pelos Municipios e aumentar
a sua acessibilidade e capacidade de resposta aos cidadaos locais. Deste modo, uma AP
efetivamente versada no ambiente digital compreende que a utilizagdo das ferramentas
tecnolégicas de vanguarda para transformar a prestagdo de servigos e informar os cidadaos,
incentivar a participagao cidada, modernizar e inovar os servigos prestados ao municipe é fulcral,
o facto das autoridades locais serem incentivadas pelo governo central a desenvolver e
implementar solu¢des de prestacéo de servigos em ambiente digital, na sua area de atuacéo, s6
veio desencadear e promover a procura de capacitacdo da sua populacdo no impeto de colmatar
qualquer constrangimento no acesso e disponibilidade aos servigos digitais pronunciados
(Torres, 2005).

A implementacdo de servicos publicos digitais a nivel local, pressupde a almejada
desmaterializacdo de processos e refere-se a transformacao e mudanga de modelos tradicionais
de operar, prosseguindo objetivos de simplificagdo de procedimentos que envolvem papel e
documentos fisicos, para formatos digitais. Esse processo ancora diversos beneficios para a
eficiéncia, economia de recursos e contribuir inevitavelmente para a sustentabilidade, e quando
aplicada a nivel municipal, a desmaterializagdo de processos pode ter impactos positivamente
significativos. Por conseguinte, a desmaterializagdo de processos pode ser uma estratégia eficaz
para promover a sustentabilidade nos municipios, promovendo praticas mais eficientes e
amigaveis ao meio ambiente (Pires, 2012; Muller et al., 2017; Ringenson et al., 2018; Abele et
al., 2023; Kwilinski et al., 2023).

Nesta senda, evidencia-se que os municipios, que alcancem em pleno a transformagao digital e
que implementem servigos publicos digitais de vanguarda preconizam niveis significativamente
mais elevados de produtividade e eficiéncia, sendo que, para alcancar tais beneficios, as
organizagdes implementam uma abordagem coordenada a prestagéo de servigos e a uma visdo
unificada de processos organizacionais melhorados, na medida que no decurso dessa
transformagéo, os principais processos organizacionais sao redesenhados, novas ferramentas
tecnolégicas substituem as antigas, novas competéncias sdo desenvolvidas e novas formas de

operar séo introduzidas (Westerman et al., 2014; Pittaway & Montazemi 2020).

Por conseguinte, a jd mencionada ciberseguranca entre os governos locais € cada vez mais

importante porque estes governos estdao sob ataques informaticos constantes ou quase

constantes, devido a sua frequéncia bem como a probabilidade de que pelo menos alguns

ataques sejam bem-sucedidos e causem danos aos sistemas de informagao dos governos locais.

Estes governos tém grande responsabilidade na protegdo dos seus ativos de informagao,
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exigindo, que estes governos a administrem eficazmente (Hatcher et al., 2020). E impossivel
dissociar os servigos publicos digitais da transformagéo digital dos servicos e da AP,
impulsionada pelo surgimento das TIC e pelo desenvolvimento da internet, bem como pelas
iniciativas de dados abertos (Mu & Wang, 2022), e s¢ através de uma pronunciada transformagao
e mudanga de paradigma nesse ambito se fomenta a aplicagdo de servigos publicos digitais.
Segundo Viana (2021) a analise sobre a transformacéo digital no ambito da AP revela que o e-
Gov reside na primeira definigdo sobre o uso e impacto das TIC pelos governos. Ao longo dos
anos, com a insergdo cada vez mais profunda de novos e disruptivos aparatos tecnolégicos,
verificou-se que estas implicagbes e modificagbes ndo concernem apenas as tecnologias
utilizadas, mas também a aproximacgéo e relacionamento dos governos com os cidadaos, no
enfoque do seu uso e de que forma as novas tecnologias aportam como consequéncia a
necessidade de uma reestruturagao completa da AP quer a nivel central ou local. Esta transicao
para um governo aberto trouxe premissas de eficiéncia, transparéncia e participagio, exigindo
uma mudanga de paradigma e valores continua, enfatizando todas essas nuances no cidadao e

nao no governo e respetiva AP.

Todos os pressupostos abordados, que devem revestir os servigos publicos digitais evidenciados
na tabela 1, devem aplicar-se e caracterizar os servigos publicos digitais a nivel local, para
efetivar o sucesso da sua implementacdo, devem até compreender todas estas caracteristicas
num todo de forma a atingir os objetivos na sua plenitude, apura-se assim que a implementagao
de servigcos publicos digitais a nivel local, nomeadamente nos municipios, afigura-se de extrema
importancia para as populagdes e empresas e deve compreender e envolver todos os servigos

prestados pelo municipio aos seus cidadaos.

1.3. Servigos Publicos Digitais no Servico de Operacoes

Urbanisticas

Sob o paradigma de que as entidades locais, particularmente os Municipios, devem modernizar
e inovar os servicos que prestam e objetivando que estes fiqguem mais simples e
desmaterializados, urge a necessidade de emprego de servigos publicos digitais cujo alcance
deve ser transversal a todos os servigcos disponibilizados, nos quais se incluem os servigos de
urbanismo e as operagdes urbanisticas nele integradas, em consonancia com os diplomas
legislativos em vigor e planos diretores municipais, que regulam tais atos. Assim, e visto que este
trabalho de investigagéo se prende e envolve diretamente o urbanismo, & pertinente desmistificar
e clarificar conceitos de forma a permitir o melhor entendimento acerca do propdsito do trabalho,
pois este tema sustenta algum grau de complexidade e especificidade, sendo certo que a

literatura existente é ambigua e reduzida.
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Neste contexto, destacam-se os seguintes autores que foram pioneiros a definir o conceito de
urbanismo: Cerda (1867) que embora nunca tenha usado o termo especifico urbanismo, usou o
termo urbe para designar de modo geral os diferentes tipos de planeamento humano e cunhou
0 neologismo urbanizagdo designando a agcédo sobre a urbe, sendo que destes termos muito
proximos surgira no inicio do século XX o termo urbanismo; Choay (1965) no seu livro define os
tipos e modelos de urbanismo; Harouel (1945, p. 9) aborda no seu livro “ Histéria do Urbanismo”
que “...0 termo “urbanismo” passou a englobar uma grande parte do que diz respeito a cidade,
obras publicas, morfologia urbana, planos urbanos, praticas sociais e pensamento urbano,
legislacé&o e direito relativo & cidade”, atualmente no dicionario Priberam, consultado em 26 de
fevereiro de 2024, a palavra urbanismo aparece definida como o conjunto de questdes relativas

a arte de edificar uma cidade.

Inam (2014) entende que o urbanismo reveste uma vertente morfolégica na medida em que
consubstancia e inclui uma combinacdo de arquitetura, arquitetura paisagista e planeamento
urbano, trata da organizagdo e concecdo das cidades em grande escala, da massa e
organizagao dos edificios e dos espagos entre eles. Ou seja, prende-se com o estudo, regulagéo,
organizacgédo, controlo e planeamento dos meios urbanos e espagos de construcdo através do
desenvolvimento e gestdo de areas urbanas, incluindo cidades, vilas e bairros de um pais, para
além disso, envolve igualmente as politicas publicas, centrando-se na conceg¢do do dominio
publico, que é criado tanto pelos espagos publicos como pelos edificios que os definem. Nevola
(2018), partilha a teoria de que o estudo e a pratica do urbanismo abrangem amplamente o
planeamento urbano e a melhoria urbana, muitas vezes relacionado aos processos e interagoes
da sociedade urbana com o ambiente construido, o urbanismo mostra-se, portanto, como uma
ciéncia humana inserida no contexto de uma sociedade em processo de constante evolucéo e
crescimento demografico e respondendo a uma forte pressdo de civilizagdo e urbanidade,
enfrentando suas demandas e problemas emergentes, por forma a facilitar a vida das pessoas
ai instaladas. Deste modo, o objetivo do urbanismo é criar ambientes urbanos funcionais,
agradaveis e sustentaveis para as pessoas que neles residem, trabalham e visitam essas éareas,
o que geralmente engloba uma variedade de fatores, incluindo as necessidades e preferéncias
da populacédo, os impactos ambientais, econémicos e sociais das decisbes de planeamento

urbano, bem como questdes de equidade e justica social.

Tanto o urbanismo como a gestdo urbanistica e territorial de um pais sdo globalmente da
competéncia dos seus municipios, estes gerem e planeiam a organizagao do territério que lhe é
afeto, com base em diplomas regulatérios gerais e regulamentos municipais especificos e outros
planos concebidos para o efeito, sendo estes responsaveis pelo controlo das construcdes e
concecao das licengas e autorizagdes para todas as operacdes urbanisticas ou obras a realizar
nas zonas geograficas da sua responsabilidade e competéncia. Este fato é confirmado através
da consulta as paginas de diversos municipios, entre os quais, a pagina do Municipio de Paris

“Mairie de Paris”, que ja tem implementados servigos de urbanismo em ambiente digital, através
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de plataforma “Mon Paris”, que permite obter as autorizagdes ou atos permissivos para qualquer
construcdo, submissdo de pedidos para realizagdo de operagbes urbanisticas e proceder a
monitorizacdo e acompanhamento dos processos, para tal basta criar uma conta pessoal, para
posterior autenticacdo e acesso aos servigos digitais disponiveis. Nos Paises Baixos o sistema
€ similar, o procedimento inicia-se através do balcdo digital ambiental, Omgevingsloket, a
plataforma do Governo para o efeito, que exige também um registo para conexdo através da
realizagédo de login, a partir dai segue-se uma navegacéo intuitiva, que permite a obtengéo de
uma licenga designada por licenga ambiental que fornece autorizagdes para realizagao de
qualquer tipo de operagao urbanistica (amsterdam.nl). Também na Inglaterra estes servigos séo
prestados de forma digital, apds autenticagéo na PlanningPortal, abre-se um leque de servigos
digitais que permitem obter permissdes para construgéo, saber o que pode ou ndo construir, que
obras necessitam de ato permissivo ou controlo prévio, como se efetua o controlo da construgao,
esta pagina, por si, bastante completa, oferece guias interativos informativos, simples e claros,
0 que permite o acesso simplificado aos usuarios deste servigo. Paralelamente, foi langado em
abril de 2003, a pagina de Web submit-a-plan, que € a plataforma ou portal Nacional de Controle
de Edificios da Autoridade Local, (Local Authority Building Control - LABC), onde qualquer
pessoa com acesso a internet pode apresentar os pedidos de licenga de construgcéo, para
qualquer autoridade local na Inglaterra, Pais de Gales e Irlanda do Norte, gratuitamente, pois &
financiado pelas autoridades locais. O submit-a-plan foi originalmente concebido pelo City of
Sunderland Building Control e depois totalmente especificado e desenvolvido em conjunto com
os servigos do LABC para atender as necessidades e abragar os principios contidos na agenda

de modernizagéo do governo local (submitaplan.com).

Neste ultimo caso, ja em 2005, Meijer, no seu estudo, foi claro quando mencionou que para além
da Inglaterra e do Pais de Gales, em nenhum outro pais da Europa era possivel apresentar um
pedido de licenga de construgao por via eletrénica em grande escala, o que reflete o avango
deste pais na implementacédo de servigos publicos digitais nesta area. No entanto, outros paises,
como por exemplo os Paises Baixos, foram desenvolvendo um trabalho interessante na
perspetiva de criar um sistema de apresentacao destes pedidos em linha, o que manifestamente
aporta inumeras vantagens na apresentacdo e aprovacdo de uma licenga de construgéo,
reforcando que este modo de proceder tem efeitos positivos em termos de custos e de tempo e
permite uma maior racionalizagdo dos procedimentos, pois contempla a eliminagdo de entrega
e manuseamento de varios planos e projetos em papel e esta disponivel 24 horas por dia,

enfatizando a desmaterializagdo de procedimentos, desburocratizacdo e acessibilidade.

Significa isto, que as entidades locais, nomeadamente os municipios, podem suprimir grande
parte do seu armazenamento em papel e pode ser criado um arquivo digital, por sua vez o estado
e progresso dos pedidos pode ser acompanhado e monitorizado, pelos seus utilizadores. Além
do mais, o servico de fiscalizagdo dessas operagdes urbanisticas, sejam construgdes,

reconstrugdes, ampliagdes, demolicdes de imodveis, pode realizar as suas tarefas em ambiente
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digital, ao invés de carregar projetos em formatos de papel nas deslocagdes de fiscalizagéo, com
a possibilidade de os desenhos serem visualizados no ecrd de um aplicativo mével e poderem
ser registados comentarios e informagbes consideradas pertinentes. Assim, um sistema de
controlo de construgdo uniforme a nivel nacional e local € um fator adicional importante para

facilitar a introdug&o do processo de licenciamentos urbanisticos em linha (Meijer, 2005).

Esta abordagem de Meijer (2005), veio estimular a inovagdo no setor da construgdo €, no
decorrer dos anos, tem-se verificado a preocupacdo dos diferentes paises na simplificagédo
destes procedimentos, sempre com vista a sua desmaterializagao através da implementacao de
tecnologias digitais de vanguarda, fazendo uso das TIC e calcando um caminho de
implementacdo de servigos publicos digitais. Esta politica orientada para a promocgéo e
incorporagéao das TIC nos servigos publicos, especialmente, no urbanismo, segue o propésito de
melhorar a acessibilidade, a rapidez e a qualidade dos servigcos, o que, por sua vez, reduz a

burocracia e os custos administrativos.

Neste contexto, também Daniotti et al. (2020), se pronunciam, afirmando no seu livro que o setor
do urbanismo enfrenta exigéncias de modernizagcdo e inovagdo estrutural em termos de
desmaterializacdo digital na gestdo dos processos, desde o planeamento e realizagcdo de
operag0es urbanisticas, a gestao do territdrio, as exigéncias de simplificagdo, acompanhadas da
necessidade de transparéncia na gestdo da informagao dos processos e a racionalizagéo e

otimizagcdo de um procedimento que ja por si é complexo e compreende variadas

especificidades, s&o um motor essencial da digitalizago.

Nesta esteira, pode concluir-se, que o urbanismo abrange uma variedade de disciplinas, como
arquitetura, planeamento e organizagdo urbana, design urbano, engenharia civil, geografia
urbana, sociologia urbana, economia urbana e tem igualmente uma componente de politicas
publicas. O objetivo do urbanismo é criar espagos urbanos funcionais, esteticamente agradaveis,
socialmente inclusivos, economicamente dindmicos e ambientalmente sustentaveis para os
habitantes que nele residem. As competéncias para um bom planeamento estdo a cargo das
entidades locais de cada pais, homeadamente os municipios, que gerem autonomamente o
territério que lhe é afeto nesse mesmo sentido, para tal, cabe a este fornecer servicos capazes
de prosseguir estes objetivos de forma a assegurar o bem estar e a satisfagdo das necessidades
dos seus municipes, promovendo a implementagdo e uso de servigos digitais, que aportam
inumeros beneficios tanto aos utilizadores, como a rapidez, ganhos de tempo, redugéo de custos
e qualidade dos servigos requeridos, como ao municipio que além de preconizar a satisfagédo
dos seu municipes fornece servigos eficazes, simples, transparentes, confiaveis e seguros,
patenteados por uma constantes tentativa de modernizagdo administrativa que reflete os
designios da perspetiva europeia, sendo esta a forga motriz impulsionadora e desencadeadora
da implementacgéo de servigos publicos digitais através das suas politicas e estratégias que séo

transversais a todos os niveis de governagao e nos quais se enquadram 0s governos locais.
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Assim, encerra-se este subcapitulo de revisdo com a frase de Margrethe Vestager, Comissaria
Europeia para a Concorréncia, transcrita no E-Government Benchmark 2023 - Insight Report,
publicado no sitio da Comisséo Europeia “A nossa transigdo digital ndo estara completa sem a
digitalizagdo dos servigos publicos”, portanto, a implementacao de servigos publicos digitais é o
chavao da plena concretizagao da transigao e transformacgao digital na AP, desencadeadoras do
E-Gov e por conseguinte impulsionadoras do governo digital, designios da modernizagao

administrativa e inovagao.

1.4. Barreiras e Desafios na Implementacao de Servigcos

Publicos Digitais

Nao obstante, a parte de existirem por todo 0 mundo municipios a utilizarem cada vez mais
tecnologias digitais de vanguarda nas suas operagdes quotidianas (Boztepe et al., 2023), ainda
persistem municipios que ndo implementaram medidas de modernizagdo, inovagdo e
simplificacdo dos seus servigos, permanecendo anacronicamente presos a rotinas de
manuseamento de processos em suporte de papel. Esta “prisao” a implementacao de ideias
novas prende-se também com uma notéria resisténcia cultural, organizacional ou tecnolégica a
mudancga (De Araujo, 2001) por parte dos eleitos, quadros técnicos e outros funcionarios dos
municipios, seja por acomodacgéo a procedimentos rotineiros, falta de capacitagdo ou mesmo
falta de vontade dos decisores politicos locais (Nilsen et al., 2016), sendo assim confrontada com
barreiras praticas e financeiras que coartam e limitam o desenvolvimento de formas estruturais
de envolvimento dos cidaddos, pelo que se verifica que os governos sdo ainda

surpreendentemente lentos na adogéo de novas tecnologias.

Na perspetiva de Meijer (2015), € necessaria uma melhor compreensao das dificuldades de
utilizacdo de novas tecnologias em linha para que se possam envolver os cidaddos nos
processos e procedimentos, dificuldades essas, que constituem barreiras que na verdade estao
relacionadas tanto com a AP a todos os niveis que integra, como com os cidaddos e municipes,
o que dificulta a adogéo de novas tecnologias e implementagéo de servigos publicos digitais e
explica porque as oportunidades muitas das vezes néo sao aproveitadas.

Vivencia-se igualmente uma cultura avessa ao risco, que esta intrinsecamente relacionada a
inovacao, sendo esta considerada indissociavel da implicagdo de riscos, dai a necessidade de
ser contraproducente na jornada da inovagdo, mas, ndo ao ponto de impedir a progressao de
processos de modernizagdo e inovagao. Devera fazer-se sim uma gestao eficaz de forma a
promover uma gestéo do risco na inovagao e a promover a minimizagéo da presenga ou efeitos
do risco (Brown & Osborne, 2013). Assume-se também como uma barreira a jornada de inovagao
a persisténcia numa burocracia demasiado lenta (Bakici, 2013), os sistemas de hierarquias
instalados e intrincados (Susha & Gronlund, 2014) e a falta de cultura de aprendizagem
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organizacional (Marsden et al., 2011). Sao, pois, identificados como obstaculos inibidores do
processo, constituindo igualmente um obstaculo ao desenvolvimento de inovacdo e
consequentemente a introdugédo de servigos digitais. Muitas vezes, a falta de competéncias,
conhecimento e experiéncia, torna o processo de inovagao nas organizagdes do setor publico

mais dificil e complexo (Raus et al., 2009; Wigfall et al., 2006).

Neste cenario, sobressaem assim obstaculos ou barreiras estruturais da organizagéo e culturais
como veremos na Tabela 2, ao nivel da implementagéo de servigos publicos digitais, na visao de
Cinar et al. (2019). Embora muitos estudos tenham identificado uma variedade de barreiras
estruturais, tais como financiamento, tecnologia e competéncias, capacitagdo ou expertise e
restricoes legais, Margetts e Dunleavy (2002) destacam a relevancia das barreiras culturais, “(...)
os valores organizacionais podem funcionar contra o desenvolvimento de servigos digitais”,
descrevendo a imagem do mundo tecnolégico e fortemente digital como um “lugar terrivelmente
implacavel’ onde “o0 menor abalo pode desencadear o seu colapso total’ o que resulta numa
visivel resisténcia a mudanga tecnoldgica. Esta imagem, a que se referem Margetts e Dunleavy
(2002) parece centrar-se unicamente na tecnologia, enquanto a barreira cultural também envolve
a mudanca nas rotinas e orientagdes de valores existentes das pessoas. Assim Sgrensen e
Torfing (2011) destacam o importante papel das barreiras relacionadas com a identidade, ou
seja, os funcionarios da AP, podem resistir e estar relutantes em relagao a implementacéo de
servicos publicos digitais, uma vez que temem que a tecnologia possa substituir as pessoas
(Anthopoulos et al., 2007; Schwester, 2009). As barreiras culturais podem também ser
identificadas do lado dos cidadaos. Estes podem opor-se a mudancgas na sua relagdo com a AP
porque assumem isso como uma ameaga, por exemplo, a sua privacidade, falta de capacitacao
tecnoldgica, ou literacia digital (Meijer et al., 2009).

Tabela 2 - Tipos de barreiras a inovacao e implementacao de servigcos publicos digitais

Governo /AP/Governos locais Cidadaos

. . - Falta de instalagdes
Restricbes Legais e Regulatérias " .
i . tecnolégicas, conhecimentos e
Falta de Financiamento

Barreiras o . competéncias
. Escassez e capacitagdo pessoal e apoio - .
Estruturais P gaop P Dificuldade em integrar a

pol|t|(?o~ - inovacao nas rotinas do dia a
Restrigbes tecnoldgicas dia

Falta de interesse, falta de
confianga na AP, medo,
resisténcia a mudanca e
tecnologia, falta de literacia
digital

Resisténcia a mudanca

Barreiras Medo que prejudique a robustez do
Culturais governo

Interferéncia na cultura burocratica

Fonte: Adaptado de Meijer (2015) e Cinar (2019)

Paralelamente, e segundo Madsen e Kreemmergaard (2015), os sistemas digitais, por uma ampla
variedade de razdes, nomeadamente a falta de experiéncia e literacia digital por parte da
populagdo, ndo conseguem satisfazer as necessidades de muitos cidaddos, em comparagao

com os servigos publicos prestados ou mediados por um funcionario publico humano. Afirmam
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ainda aqueles autores que, mesmo nos paises que sao pioneiros em termos de adogao de
servicos publicos digitais pelos cidadaos, estes continuam a utilizar canais tradicionais, sendo
certo que esta utilizacdo continuada de canais tradicionais onde ocorre a interagdo entre
cidadaos individuais e funcionarios publicos é dispendiosa em comparagdo com a interagédo
através de um website ou outras formas de aplicagbes de auto atendimento nas quais se

englobam as plataformas digitais.

Nesta senda, embora a inovagao e transformagéo digital no setor publico seja generalizada, a
forma como o setor publico permite a inovagéo digital na pratica poderia ser mais forte, além
disso, os valores e prioridades do sector publico diferem, o que confunde comparagdes simples
e exige a adaptacdo das formas digitais de trabalho. Deste modo, surgiram, segundo Jiang et
al., (2022), cinco desafios a esta inovagao, a saber: i) mobilizagao lenta, ii) solu¢gdes prematuras,
iii) silos de servigos, iv) heterogeneidade da maturidade digital e v) lideranga que poderia estar
mais familiarizada com as formas digitais de trabalhar. Para ultrapassar estes desafios e quebrar
barreiras sera fundamental promover a integragéo estrutural de servigos, o envolvimento do
ecossistema, a modernizacao tecnoldgica, a adogdo de estratégias e processos centrados no
cliente/utilizador e agilidade na gestdo. No entanto, as lacunas em termos de capacidades
digitais, principalmente a nivel local e as principais rigidezes, exigem uma abordagem

abrangente para captar beneficios significativos para os cidaddos ou municipes.

Consequentemente, a AP ainda é apontada nos dias de hoje, muitas vezes como ineficiente,
ineficaz, com excesso de burocracia, elevados custos, estrutura demasiado extensa e com falta
de sensibilidade relativamente as necessidades dos cidadaos, pouco inclusiva, transparente e
sustentavel, sendo bastante disfuncional. Estas criticas resultam do desempenho por vezes
deficitario bem como dos métodos considerados anacrénicos ainda praticados e instalados dos
servicos administrativos, fato que se aplica a todo o pais a todos os niveis da AP. Na verdade,
as criticas feitas sdo transversais a todos os servigos e analogas em varios paises, sendo
incontornavel a necessidade de mudanca de paradigma e dos planos de agao da AP, com vista
a continua modernizagao administrativa e a uma inovagao mais intrincada do setor publico que

quebre com estes rétulos e va de encontro as necessidades dos cidaddos (Henriques, 2007).

Assim, a Figura 1 esquematiza o percurso feito ao longo deste capitulo, onde foram perpassados
os designios da modernizag&do administrativa e da inovacdo na AP, em geral, e AL, em particular,
com enfoque na implementagao de servigos publicos digitais nos municipios e como reflexo e
consequéncia da modernizagdo e inovacado do setor publico, abrangendo as barreiras e os
desafios a sua implementacgdo, consubstanciando um obstaculo a prépria inovacéo. Intentou-se
assimilar e explanar o contributo de autores incontornaveis na area de estudo em referéncia, o
que permitiu determinar o enquadramento tedrico do presente trabalho de investigagéo, através

da reunido literaria enunciada.
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Figura 1 — Esquema sintese — Modernizagdo Administrativa e Inovagao

Fonte: Elaboracao prépria

De seguida, atenta-se a contextualizacdo da modernizacdo administrativa e inovagdo na AL,
servicos publicos digitais, bem como aquilatar a dindmica de implementacgéo de servigos publicos

digitais nos servigcos de operagdes urbanisticas dos municipios, em Portugal.
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2. Modernizagao Administrativa e Inovagdao na
Administragcao Publica Local em Portugal: Contexto de
Analise

Revisto o enquadramento tedrico explanado no primeiro capitulo, importa agora direcionar este
estudo para o contexto de analise apropriado a tematica do estudo em si. Assim, este capitulo
visa contextualizar a modernizagdo administrativa e inovac¢ao pautadas na AL em Portugal, uma
vez que cabe ao poder local, municipios e freguesias, Comunidades Intermunicipais e Areas
Metropolitanas e Empresas Municipais, e designadamente a quem governa e gere o territorio, a
responsabilidade pela conducgdo e administracdo do e-Gov local e pela introdugéo de alteragdes
organizacionais nas autarquias, nomeadamente nos municipios, no ambito da modernizagéo
administrativa. Para isso, importa compreender o estado de implementagao de servigos publicos
digitais no territorio portugués, nomeadamente nos municipios, com destaque nos servigos de
Urbanismo do qual fazem parte integrante os servigos de operagdes urbanisticas, de forma que
se perceba o caminho trilhado por Portugal na jornada da modernizagdo administrativa e

inovacao.

2.1. Modernizagao Administrativa e Inovagao Local

N&o sendo novo, o tema da modernizacdo administrativa e inovagédo constitui um permanente
desafio no seio das organizagdes publicas e continua a ser estudado e debatido no ambito das
reformas da administragdo publica em Portugal. Entende-se assim que a modernizagao
administrativa € um processo continuo, fundamental para o desempenho organizacional, no
ambito da concretizagao eficaz e eficiente dos processos e procedimentos e da relagdo com os
cidadaos, constituindo, desta forma, uma dimensdo da maior importancia para o sucesso das
organizagbes. Consiste, pois, num tema da maior pertinéncia e atualidade, que deve merecer a
atengdo e a reflexdo de todos os agentes que procuram implementar uma nova cultura
organizacional, caraterizada pela simplificagdo administrativa e desburocratizagao, através da
melhoria dos servigcos de atendimento e de prestagdo de servigos ao cidaddo. A modernizagao
administrativa constitui, assim, um dos eixos estratégicos da reforma administrativa do Estado,
revestindo-se como um pilar da maior relevancia sobre o qual assenta a satisfagdo dos cidadaos
no ambito da sua interagdo com a AP, favorecendo a criagdo de melhores condicbes que

potenciem o desenvolvimento e competitividade, (Tavares, 2019).

Nesta sequéncia, a histéria da AP portuguesa dos ultimos 30 anos é uma histéria de experiéncias

e de iniciativas de modernizagdo administrativa, inovagédo e gestdo da qualidade, com graus

distintos de sucesso. As denominadas reformas de primeira geragao, tendo como principal

referéncia o Cédigo do Procedimento Administrativo (CPA), foram iniciadas por via legislativa e
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orientadas para alterar a forma como as unidades administrativas se relacionavam, ao nivel
operacional, com o cidadao, trazendo assim, solugdes normativas especificas para simplificagdo

de procedimentos, (Silveira et al., 2022).

Neste sentido, em Portugal o Governo intenta ir ao encontro das expectativas e demandas dos
cidadaos. Para a realizagcéo de tais intentos é essencial tornar a AP mais moderna, inovadora,
simplificada, desburocratizada, comunicativa, cooperante e participada. Do percurso ja efetuado
neste campo importa discriminar alguns momentos marcantes que deram impulso a
concretizagcdo dessa almejada modernizagdo. Assim, é pertinente abordar a importancia da
criagao do Secretariado para a Modernizagdo Administrativa (SMA), criado em 1985 (Decreto-
Lei n.° 497/85, de 17 de Dezembro) e organizado em 1986 (Decreto-Lei n.° 203/86, de 23 de
Julho), assumiu-se, desde logo, como uma estrutura de misséo, leve e flexivel, baseado na
satisfacdo dos cidadaos, participacao e interagdo destes com a AP que compreendia todos os
servigos da administragéo central, regional e local, e cujo objetivo foi promover a inovagao no
seio da AP, visando o aumento da sua eficacia global, pois com a adesdo de Portugal as
comunidades europeias, foi imperativo criar condigdes propicias para a realizagdo dessas tarefas
urgentes de modernizagdo administrativa. Nesta senda, o Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de abril,
alterado pelo Decreto-Lei n.° 73/2014 de 13 de maio, vem aprovar um conjunto de medidas e
principios gerais de agao no ambito da modernizagao e simplificagdo administrativa, a que devem
obedecer os servigos e organismos da AP na sua atuagao face ao cidadao, reunindo de uma
forma sistematizada as normas vigentes nesse contexto, evidenciando a relagdo entre a
Administracdo e os cidadaos, seus utilizadores, como fator primordial, a procura da melhoria
continua dos processos administrativos, otimizando os recursos disponiveis. Fato este, erodido
pelo acelerado desenvolvimento das TIC, garantindo que a atividade é orientada para a
satisfagdo das necessidades dos cidadaos, sendo assegurada a audigdo dos mesmos como
forma de melhorar os métodos e procedimentos, privilegiando a simplicidade, a comodidade e
garantindo o uso dos meios mais expeditos, adequando o modo de funcionamento a um

paradigma de prestagéo digital de servigos publicos, (Viana, 2021).

Como complemento, o Decreto-lei n.° 74/2014 de 13 de maio, vem dar um novo impulso a Rede
Interministerial para a Modernizagdo Administrativa (RIMA), criada pelo Decreto-Lei n.° 4/97 de
9 de janeiro, que garante também a monitorizagdo da Execucdo da Estratégia Digital para os
servigos publicos. Este decreto consagra o principio da prestacao digital de servigos publicos
como regra, dando um impulso decisivo com vista a conclusao dos esforgos empreendidos com
essa mesma prestagdo digital de servigos publicos, massificando a sua utilizagdo pelos cidadaos
e agentes econdémicos, mantendo o designio de tornar a AP mais eficaz e mais eficiente, mas
também mais proxima dos cidadaos e dos agentes econdémicos. Dai emerge a exigéncia de um
esforgo transversal de identificagcdo e atenuagao dos impactos, promovendo a coesao territorial
e social, vertendo a sua atencao naqueles que nao sabem, ndo podem ou nao queiram utilizar

0s meios digitais para interagir com a AP, dai que o Decreto consagra o atendimento digital
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assistido e defina a concentragdo de servigos publicos em lojas do cidaddo, espalhadas

localmente pelo territorio nacional.

Um dos momentos mais importantes, sendo o chavao estratégico, da implementagdo das
medidas e politicas de modernizagéao, foi a criagdo do programa Simplex em 2006, transversal
ao Governo e servigos da administragéo publica central e local, dando cumprimento a Resolugéo
do Conselho de Ministros n.° 63/2006, de 18 de maio, reforgcado pela Resolugdo da Assembleia
da Republica n.° 31/2014, de 11 de abril, na qual recomendou ao Governo que "apresente e
promova a implementagdo do Programa Simplificar, enquanto programa nacional, global e
integrado de modernizagdo, simplificacgdo e desburocratizardo administrativas”. Tal
recomendacgao foi considerada para Silveira et al. (2022) a primeira politica robusta de
simplificagao intersectorial, cujo lema é “quanto mais simples melhor” e abrangeu reformas em
todas as areas do governo, tendo sido, uma referéncia incontornavel nas politicas publicas de
simplificagcdo administrativa, enquanto forma de desafiar constantemente a AP a conceber
solu¢des vocacionadas na melhoria do relacionamento entre o Estado e os cidadados e as
empresas que deve servir (Correia et al.,, 2019). O reconhecimento do Simplex extravasa
fronteiras, tendo recebido no ano de 2019 o prémio de boas praticas EPSA - European Public
Sector Award, promovido pelo European Institute of Public Administration (EIPA,) como se
constatou através da consulta das noticias no sitio do XXII Governo (portugal.gov.pt). Assim,
importa que exista uma verdadeira cultura de simplificagdo assimilada pelos organismos da AP,
um modo “Simplex” de proceder, com base num modelo comum de desenho de servigos,
utilizando arquiteturas de referéncia ou recorrendo a ferramentas especificas desenvolvidas por
recursos técnicos dedicados, como é o caso do Centro para a Inovagédo do Setor Publico, da
responsabilidade da Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA). A edigédo de 2022 do
Simplex de acordo com informagéo disponivel no sitio oficial Simplex (simplex.gov.pt), tem um
foco em servigos digitais mais simples e acessiveis, concebidos de forma coerente, permitindo
que o cidadao reconhegca o mesmo modo de funcionar em todas as plataformas eletrénicas da
AP e seja dispensado de apresentar documentos ou qualquer tipo de informagdo que ja se

encontre em qualquer organismo da mesma.

Neste alinhamento, para Fonseca e Carapeto (2009, p. 58) o Simplex “...é o resultado de uma
rede de simplificagdo e inovagdo: um conjunto de actores que identificam oportunidades de
melhoria que sdo organizadas num todo coerente”, sendo um programa emblematico e
impulsionador da politica de modernizagdo administrativa em Portugal. Este programa reinventa-
se de ano para ano, com o acréscimo constantes de novas medidas com impactos positivos na
vida dos cidadaos e das empresas, dos quais se destacam o “cartdo de cidadao”, a “empresa na
hora”, o “sistema informag&do empresarial simplificada” ou a simplificacdo e desmaterializagao do

licenciamento comercial — “licenciamento zero”.

O papel dos laboratérios de inovagao, como se pode verificar através da consulta do sitio do

oficial do Observatory of Public Sector Innovation - OPSI da OCDE, revelam-se proficuos, como
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solucdo para a promogao, difusdo, comunicagéo, informagao e desenvolvimento da inovagao no
seio do setor publico, sendo compostos por equipas multidisciplinares com aptidées especificas
(Tonurist et al., 2017), e oficinas, sendo facilitadores de mudanga, orientados por um propdsito
de gerar, dimensionar e difundir a inovagao do sector publico com iniciativas de reforma tangiveis
e praticas (oecd-opsi.org). Sob o prisma de Williamson (2015) os laboratérios de inovagao das
politicas publicas sdo elementos capitais para o redesenho do setor publico. O Laboratério de
Experimentagédo da Administragdo Publica — LabX do Centro de Inovagéo do Setor Publico, ndo
se afasta desse propdsito, € um espago para a investigagédo, cocriagao e experimentagao de
novas solugdes, focando a sua metodologia no cidaddo, sendo certo que a aplicagdo do seu
expertise, é fundamental, como podemos constatar na leitura do contetddo do seu sitio oficial da
internet (labx.gov.pt). O LabX é assim uma unidade organica integrada na Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, I.P. e dela faz parte integrante (AMA, 2022), considerado o pendor
transformista da AMA, concebe varios projetos, programas, guias metodoldgicos e iniciativas
orientadoras para implementacédo e capacitacao das entidades, no ambito da modernizagao
administrativa e inovagcdo em Portugal, tendo sido inspirado em laboratérios de inovagao
governamentais similares existentes noutros paises como, por exemplo, o MindLab na
Dinamarca (Tonurist et al. 2017), pais eleito lider mundial pela Organizagdo das Nagbes Unidas
(ONU) em governagao digital (apolitical.co). Neste respaldo, dos existentes no mundo, a Europa
conta com seis laboratérios (Tdnurist et al., 2017; Mendes et al., 2021), nos quais se inclui o

LabX portugués, como se pode verificar na Figura 2.

Figura 2 - Rede de Laboratérios de Inovagédo na Administragdo Publica na Europa.
Fonte: Mendes et al. (2021, p. 98).

A AMA, agéncia criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturacdo da Administragéo
Central do Estado (PRACE), € o instituto publico responsavel pela promogao e desenvolvimento
da modernizagdo administrativa em todo o territério. A sua atuacido, missdo e constituicdo
consagrou-se no Decreto-lei 116/2007, de 27 de abril, agora revogado pelo Decreto-Lei n.° 43/12
de 23 de fevereiro, missao essa que € ampla e abrangente pois monitoriza um leque de projetos,

planos de atividades e estratégias consertados entre diversas entidades, divide a sua atuagéo
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em ftrés eixos, sendo eles, atendimento, transformagéo digital e inovagéo e participagéao,
conforme se pode consultar no seu sitio oficial e no seu Plano de Atividades para o ano de 2023,
ai disponivel, e encontrando-se sob superintendéncia e tutela do Secretario de Estado da

Digitalizagdo e Modernizagdo Administrativa (AMA, 2023).

Entre as numerosas tarefas que leva a cabo, além da promog¢ado da modernizagao e do estimulo
na inovagdo, promovem o desenvolvimento de servigos publicos orientados e focados na
satisfacdo das necessidades dos cidadaos e o forte contributo e participagdo na elaboragao e
implementacdo de plataformas digitais com a finalidade de as adaptar aos servigos publicos
(Tavares, 2019; AMA, 2024). Neste enquadramento, fortalece-se o fenédmeno da transformagao
e transigao digital através das TIC, a identificagéo eletronica, diversas solugdes tecnoldgicas que
permitam ao Estado garantir a interoperabilidade entre sistemas e a promocgao e difusdao de
informacgdo, de forma livre e transparente. Mais uma vez, a AMA assume um papel impar no
desenvolvimento, promog¢ao e suporte, ao nivel da AP, em diversas areas tecnoldgicas para além
de promover a investigagédo, o desenvolvimento de novas solugdes e a formagéo na area da

administracdo eletrénica, a nivel nacional e internacional (AMA, 2024).

Neste contexto, € notoria a firme e gradual evolugdo da AP e facil de verificar que esta em
transformagdo, dando passos agigantados no caminho da modernizagao administrativa e
inovagao, ainda assim, “é necessario mudar algumas formas de atuagdo do Estado e da AP para
responder a um novo contexto, criar espago para emergirem novas ideias em valor, alcangando
os resultados desejados e transformando a colaboragdo no principal ativo de pessoas e das
organizagbes. Por isso, a inovagdo e a modernizagdo devem ser transversais a AP, para uma
transformacgao continua dos seus processos e dos bens que presta, aumentando a sua eficiéncia
e qualidade” (Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 55/2020).

Ainda neste ensejo, a Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 55/2020, aprova a Estratégia para
a Modernizagéo e Inovagéo do Estado e da AP 2020-2023, perpassando a necessidade de fazer
ainda mais no caminho da inovagédo e modernizagdo administrativa, e de reforgar a resposta aos
desafios impostos pela sociedade e preconizar o seu envolvimento no processo, dai a
necessidade de auscultagdo como parte interessada no processo. Esta estratégia repercute-se
em quatro linhas de atuagédo ou eixos: “Investir nas pessoas”, “Desenvolver a Gestdo”, “Explorar
a Tecnologia” e “Reforgar a Proximidade” e 14 objetivos, (ver Anexo |). Compromete-se, assim,
o Estado a afirmar a centralidade das politicas de modernizacéo e de inovagao num processo de
transformacé&o continua de atuag&o, com duas finalidades, por um lado, aproximar o Estado dos
cidadaos e, por outro, garantir o desenvolvimento da capacidade organizacional em todos os
organismos e instituicdes, assente em mudancgas sustentaveis no comportamento e na cultura
da Administragdo Publica para responder aos desafios atuais. Para alcancar estes resultados,
sdo necessarias instituicbes publicas fortes que sejam: Sustentaveis, Transparentes, Inclusivas
e Inovadoras, esclarece a Agéncia para o Desenvolvimento e Coes&o no seu sitio da internet

(adcoesao.pt).
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Com base nos principios orientadores apresentados, foi estabelecida a Estratégia para a
Transigao Digital em Portugal, a qual reflete a visdo do Governo neste dominio e culmina com o
Plano de Agéo para a Transigao Digital (PATD), através da Resolugéo do Conselho de Ministros
n.° 30/2020, que reflete a estratégia para a transigéo digital, concretizada na Estrutura de Missao
Portugal Digital. O PATD esta estruturado em torno de trés pilares fundamentais, a saber:
capacitagdo e inclusdo digital das pessoas, transformagao digital do tecido empresarial e
digitalizagdo do Estado, (ver Anexo Il), sendo o motor de transformagéo do pais, tendo como
proposito acelerar a transicdo digital em Portugal, sem deixar ninguém para tras, através da
capacitagao digital das pessoas, da transformagéo digital das empresas e digitalizagao do
Estado.

Destes trés pilares, contidos no PATD, (disponivel in portugal.gov) desperta-nos interesse para
esta investigagao o terceiro pilar, que se relaciona com a digitalizagéo do Estado (ver Anexo lII).
Este pilar prende-se com a simplificagao e desmaterializagéo dos procedimentos administrativos,
numa dimensao de catalisacdo da modernizagdo do Estado, de modo a melhor servir os
cidaddos, as empresas e a sociedade em geral, englobando a administracdo central, mas
também o poder regional e local, promovendo a agilidade e celeridade de resposta, o acesso de
empresas e cidaddos a dados e informagdo do estado e a criagdo de territorios digitais
inteligentes, mais proximos e conectados, para tal é impreterivel a implementacdo de servigos
publicos digitais, promover uma administragao central 4gil e aberta e uma administragéo regional

e local conectada e aberta (Tabela 3).

Tabela 3 — Pilares e subpilares do Plano de A¢ao para a Transigéo Digital — PATD

Capacitagao e inclusao Transformacao digital do tecido T
digital das pessoas empresarial DIENENEEGHD G0 3HERD
o Servicos Publicos Digitais
Educagcao digital Empreendedorismo e atragéo de o o
Formagao profissional e investimento Agrr;tlnlstragao central agil e
v aberta
requalificagéo Tecido empresarial com foco nas PME

Inclus3o e literacia diaital L ) o Administragéo regional e
nclusao ¢ literacia digia Transferéncia de conhecimento cientifico  |ocal conectada e aberta

e tecnoldgico para a economia

Fonte: Elaboracéo prépria, com base no PATD

Sublinhe-se que, para levar a cabo estes desideratos, os investimentos e os programas
comunitarios sdo uma das principais vias de financiamento de muitos destes instrumentos e
projetos de transigao digital, incluindo de varias medidas que se encontram no PATD. Para tal,
destacam-se o Portugal 2020 (PT 2020), o Plano de Recuperagédo e Resiliéncia (PRR), o
Portugal 2030 (PT 2030), e o Fundo 5G para a Transi¢ao Digital como consta no livro Portugal,
Nagao Digital, 2 anos de transigao, langado pelo Governo da Republica Portuguesa em fevereiro

de 2022. De igual forma, também os consecutivos Orgamentos de Estado, como, por exemplo,
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o de 2022, é notdria a aposta do Governo na prossecucdo e esforco na implementacdo da

simplificacdo administrativa.

Por isso mesmo, transmite-nos André Azevedo, a data, Secretario de Estado para a Transigcao
Digital, no prefacio deste livro, na pagina 14, que: “Ao nivel da Uniao Europeia, desenvolveram-
se igualmente iniciativas estratégicas no dominio do digital. A Comunicagdo da Comissao
Europeia de 9 de margo de 2021 estabelece as “Orientagbes para a Digitalizagdo até 2030: a via
europeia para a Década Digital”, que se desenvolvem em quatro pontos fundamentais:
Competéncias, Infraestruturas, Empresas e Governo. Também conhecida por Bussola Digital
(Digital Compass), estes pontos cardiais encontram-se alinhados conceptualmente com os
pilares do PATD, demonstrando a total pertinéncia do caminho tracado a nivel nacional, bem
como uma inequivoca ambigdo e compromisso de Portugal em contribuir para as metas tragadas

neste &mbito a nivel europeu (...).”

Seguidamente, foi aprovada a Estratégia para a Transformagao Digital da Administragédo Publica
2021-2026 e respetivo Plano de Ag¢do Transversal, através da Resolugdo do Conselho de
Ministros n.® 131/2021, (ver Anexo 1V), tendo como intuito tornar a AP mais responsiva as
expectativas dos cidadédos e empresas, prestando servigos mais simples, integrados e inclusivos,
funcionando de forma mais eficiente, inteligente e transparente, através da exploragdo do

potencial de transformagao das tecnologias digitais e da utilizagao inteligente dos dados.

Como complemento a estas estratégias e medidas, enaltece-se o desenvolvimento das TIC em
Portugal, iniciado ja na década de 1980, despoletado pelos esforgos realizados para a
construgédo da Sociedade da Informagao e do Conhecimento, cujo marco legal foi o Livro Verde
para a Sociedade da Informagdo em Portugal, de 1997 (Gouveia, 2009). Desde entdo, assiste-
se a uma progressiva evolugado das TIC e dos instrumentos de e-Gov, dinamizada por politicas

da UE para a digitalizagdo das administragdes publicas dos Estados-Membros (Marques, 2016).

Destarte, a AP em Portugal quer a nivel central ou local enfrenta, pois, enormes desafios
consequentes também do constante crescimento da populagao, pelo que, os servigos publicos,
devem sofrer transformagdes constantes na prossecugao dos seus objetivos, sendo capazes de
desenvolver formas de satisfazer as necessidades, bem como antecipar e resolver os problemas
da sociedade (Arana, 2003), recorrendo a processos de inovagdo, e consequentemente a

processos de redesenho de servigos.

Nesta senda, assistimos em Portugal a um intenso movimento de desmaterializacdo e
simplificacdo de procedimentos administrativos, respeitando e aplicando as diretivas que
emanam da UE, com a finalidade de padronizar e uniformizar esses procedimentos em todo o
territorio. Logo, a AP tem vindo a mobilizar-se no sentido da promogao, implementagéao efetiva e
disponibilizagdo do ambiente digital em detrimento do habitual registo em suporte fisico de
procedimentos em papel, insistindo na implementagdo de um modelo que nos afasta das antigas

exigéncias burocraticas para uma AP capaz de se adaptar as novas realidades tecnoldgicas e
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aos desafios dos ambientes digitais. Hoje, cada vez mais, o contato entre o cidaddo e AP &,
como é citado com frequéncia, “a distancia de um clique”, com reduzidos constrangimentos de
tempo ou imposicao de requisitos burocraticos desnecessarios, portanto, temos hoje uma AP
que tende a ser mais eficaz e mais eficiente, uma AP que se pretende mais préxima do cidadao
(Oliveira, 2018).

Neste enquadramento, os processos e métodos de trabalho fortemente materializados e
burocraticos sdo obsoletos e impréprios e estdo a cair lentamente em desuso nas sociedades
modernas atuais, devendo superar os conflitos de valores da tradicional cultura administrativa,
face as imposi¢des dos atuais ritmos de vida e as solicitagbes cada vez mais exigentes do
cidaddo e que ndo se coadunam com a resposta eficaz e com a qualidade que se pretende
(Moura, 2008). Reforga ainda Moura (2008) que a modernizagao administrativa, se encontra
assim relacionada com objetivos de simplificagdo administrativa e desburocratizagao, eficiéncia,
transparéncia, qualidade e inovagao, traduzindo-se na prestagdo de melhores servicos aos
cidadaos, consistindo, pois, num tema da maior pertinéncia e atualidade, que deve merecer a
atengéo e a reflexdo de todos os agentes que procuram implementar e redesenhar uma nova
cultura organizacional, caraterizada pela simplificagdo administrativa e desburocratizagéo,
através da melhoria dos servigcos de atendimento e de prestacdo de servigcos de informacgdo ao

cidadao.

Estes esforgos de transformacgao digital, sob o chapéu da modernizagao administrativa do setor
publico através da implementacdo de servigos publicos digitais em Portugal perpassam a AP
central e estendem-se a AL. E objetivo do Governo que a inovagao administrativa seja transversal
a todo o territorio nacional, combatendo qualquer tendéncia de digital divide. Para substantificar
esses objetivos o Governo ja disponibiliza algumas ferramentas digitais e plataformas que
permitem o envolvimento e interagao dos cidaddos com os servigos publicos, indo de encontro
aos intentos dos governos na difuséo e transformagao de Portugal num pais digital. Posto isto, a
aposta no reforgo e modernizagao da infraestrutura digital constitui um alicerce fundamental na
concretizagdo de um Portugal mais digital, desde a AP central a local, particularmente nos

municipios, isto €, que o processo seja impreterivelmente estendido a AL.

Deste modo, a modernizagao administrativa compreende e pode ser entendida como um
processo continuo de mudanga organizacional, por imperativos de simplificagdo de processos e
procedimentos administrativos, agilizagdo, desburocratizagéo, transparéncia e valorizagdo dos
servigos, seja de informagdo e de atendimento, no qual os cidadaos/utilizadores constituem o
centro da prestacgao dos servigos, de acordo com o contexto de modernidade, sendo certo que
o contexto atual corresponde a governagéao na era digital, decorrente da transformagéo digital na
AP. E neste contexto do governo eletrénico, governo digital ou AP eletrénica que os governos de
diversos paises, incluindo o governo Portugués, fomentam o novo paradigma de sociedade que
tem por objeto a digitalizagdo da sociedade através das TIC, em que se aposta no reforgo da
relacdo de proximidade da AP com o cidaddo local, sendo a grande oportunidade para a
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modernizagdo da administragdo e dos sistemas de informagéo. Perspetiva-se, igualmente, a
concretizacao do conceito de administracdo em rede, a partir da interoperabilidade dos sistemas,
da desmaterializagdo de processos, da simplificagdo de procedimentos, e racionalizagdo dos
circuitos de informacgao, desburocratizagdo dos servigos e prestagao de servigos seguros e de
qualidade, com vista ao desenvolvimento econémico e harmonioso do pais, ndo descorando a

convergéncia de Portugal com a Europa no dominio digital.

Neste impeto, e a semelhanga de outros paises da UE, Portugal acompanha os preceitos de
implementacao de servigos publicos digitais. Conforme abordado, constata-se que sao varias as
estratégias para que a sua concretizacdo seja um sucesso. Nao obstante, e devido as barreiras
também ja equacionadas ainda se deparam objetivos por concretizar e metas por atingir na

jornada da implementagéo dos servigos digitais em todo o territrio nacional.

Como ja foi referido, a implementagéo de servigos publicos digitais esta diretamente relacionada
com a simplificagéo dos procedimentos, reflexo da modernizagdo administrativa e inovagao da
AP e do setor publico. A sua concretizagdo prende-se com objetivos de transicdo e
transformagéao digital proporcionada pelos avangos tecnolégicos e pelas TIC, que devem ser
facilitados e facultados a todos os cidadaos do pais, para que todos possam deles usufruir.

Nesta esteira, e apos consulta do sitio oficial da Gavea — Observatério da Sociedade da
Informacgao, que analisa periodicamente a presenga online dos municipios portugueses e onde
é contabilizado o indice da Presenca na Internet das Camaras Municipais (IPIC), em parceria
com a Universidade do Minho, a AMA e a Universidade das Nacbdes Unidas — Unidade
Operacional em Governagéo Eletrénica (UNU-EGOV), pbéde verificar-se que partir de 2009, todos
os 308 municipios nacionais passaram a ter pagina oficial de internet, o que permitiu a difusédo
de informacé&o e promogao da transparéncia a populagao que lhe é afeta, reforgado pelo relatério
Gavea IPIC. Assim, o IPIC é um estudo que nos permite alcangar o grau de atualizagéo e
sofisticagdo das aplicagbes e boas praticas digitais, além do impacto que causa nos cidadaos,
revestindo-se de quatro critérios: Conteudos: tipo e atualizagao; Acessibilidade, navegabilidade

e facilidade de utilizagéo; Servigos online e Participagao (Soares et al., 2017).

Este fato, e dando aqui especial enfoque aos municipios, que sdo mais relevantes para este
trabalho de investigagdo, ja se pode descortinar que este avango e abertura foi o motor de
arranque e o passo gigante que deu inicio a um Portugal mais digital. Este sistema de dados
abertos permitiu o envolvimento e participacdo dos cidadados de todo o territério nacional nas

questdes e assuntos das suas zonas geograficas.

Neste contexto, afirmou em 06 de margo de 2020, o entdo Ministro de Estado, da Economia e
da Transigao Digital, Pedro Siza Vieira, que “Ndo ha sociedade digital se todos os cidadédos nao
forem preparados para terem as competéncias basicas e poderem aceder a servigos digitais”.
Nesse mesmo dia, acrescentou Ana Abrunhosa, a data, Ministra da Coesao Territorial, que «Sem

uma verdadeira democratizagao dos desafios e das oportunidades da transigao digital, ela nunca
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serd uma verdadeira transicdo, mas sim um agende de maior discrepadncia e de maior
desigualdade. Tal como a inovagéo, a digitalizagdo por si s6 ndo cria uma participagdo horizontal
na partilha das suas vantagens e potencialidades; é na sua disseminagdo que se constroi o seu

potencial para a coesdo», noticiado no sitio do XVII Governo (www.gov.pt).

Fazendo jus a estes designios, segundo a AMA, existem em Portugal ja implementadas e em
uso plataformas digitais através das quais ja se efetuam indmeros servigos. O Espago Cidadao
€ um ponto de atendimento que reune servigos de diferentes entidades num uUnico balcéo,
providenciando o acesso a inumeros servigos da administragao central, local e de entidades
privadas que prestam servigos de efetivo interesse publico. Existem centenas de espagos em
Portugal, instalados e concentrados em Lojas de Cidadao e pontos de atendimento da AL, numa
rede em constante expansdo. Atualmente estdo em funcionamento mais de 800 espacos
cidadao, que disponibilizam aproximadamente 200 servigos publicos. Este novo balcao alavanca
variados servigcos, podendo nele, solicitar nova senha ou uma caderneta predial junto da
Autoridade Tributaria, tratar da carta de condugao, submeter despesas junto da ADSE, proceder
a alteragdo da morada do Cartdo de Cidadéo, pedir o Cartdo Europeu de Seguro de Doenga,
tratar de assuntos respeitantes a emprego e formagao profissional ou realizar os servigos e-
fatura, entre muitos outros servigcos. Este modo de operar, que contempla a concentragao dos
servicos publicos de prestagdo digital consagrando o atendimento digital assistido esta

preconizado no Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio na sua redagao atual.

Nesta sequéncia, alude o Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio, que a crescente prestacao
digital de servigos publicos em Portugal é um caso de sucesso, sendo disso paradigmatica a
utilizagéo por exemplo, do portal das finangas, bem como a disponibilizagao de um variadissimo
leque de servigos no setor da Justica, particularmente em matéria de registos e notariado, ou no
portal da empresa e, em particular, no balcdo do empreendedor e o portal Base.GOV, afeto a
contratagdo publica. Alias, é de tal forma significativo o nimero de interagdes entre os cidadaos
e a AP que pode decorrer online, que se torna cada vez mais a excegdo o numero de servicos

que nao possam ser realizados por tal via.

Acrescenta-se que, parte destes servigos sdo efetuados através do ePortugal, que € o portal de
servicos publicos que veio substituir o portal do cidadao, o qual € intuitivo e inclusivo, tendo
surgido como resultado da uma procura constante por facilitar cada vez mais o relacionamento
entre cidadaos, empresas e a AP central e local. Trata-se de um canal digital privilegiado de
acesso a informacdo e a prestacdo de servigos publicos, estando otimizado para ser utilizado
através de qualquer dispositivo, seja computador, smartphone ou tablet, destacando-se também
pelo seu cariz inovador, € adaptavel ao utilizador e totalmente personalizavel, permitindo a
alteracdo de menus e cores que tornem a experiéncia de navegacdo amigavel e ajustada as
necessidades de cada um. No ePortugal, a linguagem é simples e clara, sendo certo que o
conjunto de servicos e aplicagdes prestados e nele integrados também cresceu, destacando-se
0 mapa de cidaddo, com georreferenciagao de todos os servicos do Estado, a Agenda de
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Cidadéao, a bolsa de Documentos e as Certidées Online. O ePortugal disponibiliza também o
Sigma, um assistente virtual. Trata-se de um chat bot que permite o esclarecimento rapido de
duvidas, servindo de apoio a navegacao, e que podera também ser encontrado no Facebook.
Este modelo permite servir melhor o cidaddo, de forma mais rapida e préoxima, promovendo a
literacia digital por via do apoio assistido na prestagdo dos servigos publicos digitais, conforme

explanado na pagina eportugal.gov.pt.

N&o obstante, da possibilidade de atendimento e apoio assistido postulado pelo Governo em prol
da satisfacdo dos cidadaos nada obsta que cidaddos e empresas possam efetuar e aceder aos
servigos a partir dos equipamentos ja referidos, computadores e equipamentos méveis sem que
tenha que se deslocar as lojas do cidadao ou outras instituicbes, como os Municipios, desde que
se esteja capacitado para esse feito, qualquer servigo que autonomamente produza é efetivado
e autenticado através de assinatura digital seja através do cartdo do cidaddo ou através da chave

movel digital (autenticagéo.gov).

Apresentadas, pois, as diversas plataformas e meios de concretizagao de servigos pela via digital
em Portugal, importa ainda referir que para além dos servigos ja referenciados, € também no
ePortugal que se procede ao licenciamento de atividades econdmicas, tais como comércio,
servicos como restauracido e bebidas e respetiva ocupagao de espacgo publico, no ambito do
licenciamento zero (LZ) e num regime de meras comunicagdes prévias, cuja designagao oficial
€ Regime Juridico de Acesso e Exercicio de Atividades de Comércio, Servigos e Restauragao
(RJACSR) aprovado pelo Decreto-Lei n.° 10/2015 de 16 de janeiro, na sua redagéo atual e

Alojamento Local aprovado pelo Decreto-Lei n.° 128/2014 de 29 de agosto.

O LZ foi uma medida do programa Simplex 2011, que se revé num processo de simplificagao
administrativa e regulatéria, e que transpde para a ordem juridica nacional a Diretiva de Servigos
Europeia através do Decreto-lei n.° 92/2010, de 26 de julho, e que prevé a desmaterializagdo de
varios procedimentos administrativos relacionados com o licenciamento das atividades
econdmicas indicados, contribuindo assim para o aumento da competitividade do Pais. Visa
objetivos de simplificagdo dos processos de instalagdo, modificagdo e encerramento de
estabelecimentos de restauragao ou de bebidas, de comércio de bens, de prestacéo de servigcos
ou de armazenagem, sendo vista como uma iniciativa ambiciosa que conta com a interagédo
alguns organismos da administragéo central, das autarquias, e até mesmo das juntas de
freguesia.

Este modus operandi de apresentagdo de meras comunicacdes prévias, de forma totalmente
digital implica a conexao com a plataforma da interoperabilidade da AP (iAP), acumulando varios
servigos, entre os quais, uma plataforma de pagamentos da AP (PPAP) que permite aos
cidadados e empresas pagar os servicos que executam online, através do balcdo do ePortugal, a

geragdo de referéncias de autoliquidagao de taxas aplicadas, neste caso, pelos municipios

(iap.gov.pt).
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De referir que o licenciamento da atividade industrial ao abrigo do Sistema de Industria
Responsavel — SIR, estabelecido no Decreto-Lei n.° 73/2015, de 11 de maio, € igualmente um
processo totalmente desmaterializado, pois também reveste a forma de meras comunicagdes
prévias e sdo licenciadas através da plataforma digital do Instituto de Apoio as Pequenas e
Médias Empresas e a Inovacao — IAPMEI, sendo as atividades de menos relevo de Tipo 3, da

competéncia dos municipios da localizagao geografica.

Por fim, e depois de apresentados alguns servigos publicos digitais existentes, sob a forma de
plataformas digitais ja implementadas e em uso em Portugal, sera efetuado a seguir o escrutinio
dos servigos digitais e plataformas que existem e operam nos servigos de operagdes urbanisticas

nos municipios portugueses.

2.2. Servicos Publicos Digitais nos Servigos de Operagodes

Urbanisticas dos Municipios Portugueses

Ja foi abordada no presente estudo a dindmica de implementacdo e o uso de servigos publicos
digitais nos diferenciados servigos do setor publico em Portugal, bem como algumas plataformas
digitais disponiveis para o efeito, em uso pela AP central, mas também na local, nomeadamente
nos municipios, tendo particular importancia para este trabalho perceber o comportamento neste
campo dos servicos de operagdes urbanisticas integrados no urbanismo dos municipios

portugueses.

Assim, e a fim de dar enquadramento a esta dinAmica e comportamento é indispensavel
contextualizar e clarificar do que trata o urbanismo e o que o mesmo compreende, bem como
compreender o que sdo as operagdes urbanisticas nele integradas e alocadas, a legislagao que

Ihe é afeta e as caracteristicas dos procedimentos administrativos que as concretiza.

O Decreto-Lei n.° 555/1999 de 16 de dezembro, na sua redagao atual, que estabelece o Regime
Juridico da Urbanizagéo e Edificagdo (RJUE), e a respetiva Portaria, € o diploma regulatério
principal de todos os procedimentos urbanisticos, em Portugal, contando ja com 23 versdes, na
perspetiva de contabilizar as exigéncias de salvaguarda do interesse publico com a eficiéncia
administrativa a que legitimamente aspiram os cidadaos, através de um esforgo sério de
simplificacdo dada a reserva, complexidade e vicissitudes procedimentais que moldam o
urbanismo. Dai que o diploma enaltece que o principio da simplificagdo administrativa constitui
um corolario dos principios constitucionais da desburocratizagéo e da eficacia na organizagao e
funcionamento da AP, assim como uma das formas de concretizacdo de um modelo de melhoria
da prestacao e gestao dos servigos publicos orientado pela economicidade, eficiéncia e eficacia,
pelo que contempla e incita, desde 2007, ao tratamento digital dos procedimentos de obras de
edificacdo e demais operagdes urbanisticas, no admbito da modernizacdo administrativa e
inovagao do setor publico.
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Como complemento, considerando a competéncia que lhe é atribuida por lei, os municipios
atentos ao poder e a autonomia de que dispdéem, tendo em vista a sua atividade e competéncia
licenciadora na area do urbanismo, exercem por sua vez, um poder regulamentar proprio em que
aprovam regulamentos municipais de urbanizagdo ou de edificagéo, planos diretores municipais
(PDM) da sua area geografica, contidos nos instrumentos de gestéo territorial, bem como
regulamentos relativos ao langamento e liquidagdo das taxas que, nos termos da lei, sejam

devidas pela realizagao de operacdes urbanisticas.

Assim, com base do RJUE, sdo operagdes urbanisticas todas “as operacdes materiais de
urbanizacao, de edificagéo, utilizagdo dos edificios ou do solo desde que, neste ultimo caso, para
fins ndo exclusivamente agricolas, pecuarios, florestais, mineiros ou de abastecimento publico
de agua’, isto é, consideram-se operagbes urbanisticas todas as operagdes de edificagdo ou
construcdo, reconstrugao, demoligdo, utilizacao de edificios, obras de urbanizagéo e operacoes
de loteamento e utilizagdo de solos, contemplando tanto obras de cariz publico, como por
exemplo um auditério municipal, um pavilhdo de exposi¢des, uma biblioteca municipal, uma
operagao de loteamento industrial, como obras particulares, a construgao e utilizagdo de uma
habitagdo unifamiliar, de um edificio de habitagéo coletiva, de um armazém, seja comercial, de
servigos, industrial ou agricola, ou outras edificagbes analogas que se erijam num determinado

territorio.

Com efeito, assistindo as camaras municipais competéncia no licenciamento de obras na area
do seu territorio ou delimitagdo geografica, esse poder ndo é total, excetuando-se do seu ambito
de competéncias por for¢a do artigo 7.° do diploma supra citado, o licenciamento das operagdes
urbanisticas promovidas pela AP, no caso, as promovidas pelo Estado relativas a equipamentos
ou infraestruturas destinados a instalag&o de servigos publicos ou afetos ao uso direto e imediato
do publico, as obras de edificagdo ou demoligdo promovidas por institutos publicos ou entidades
da AP que tenham por atribuigdes especificas a salvaguarda do patriménio cultural ou a
promogao e gestdo do parque habitacional do Estado, as obras de edificagdo ou demoligao
promovidas por entidades publicas que tenham por atribuicdes especificas a administragcao das
areas do dominio publico ferroviario, aeroportuario ou portuarias; as obras de edificagcdo ou de
demolicdo e os trabalhos promovidos por entidades concessionarias de obras ou servigos
publicos, quando se reconduzam a prossecu¢ao do objeto da concessdo; as operagdes
urbanisticas promovidas por empresas publicas referentes a parques empresariais e similares,
especialmente zonas empresariais responsaveis (ZER), zonas industriais e de logistica,
cabendo-lhe nestes casos um papel preeminente na sua viabilidade, na medida em que ficam
sujeitas a parecer prévio embora ndo vinculativo da cdmara municipal, além disso, a sua
realizagdo deve observar as normas legais e regulamentares que lhes forem aplicaveis,
designadamente as constantes de instrumento de gestéo territorial (PDM), do regime juridico de
protecédo do patriménio cultural, do regime juridico aplicavel a gestao de residuos de construgao

e demolicdo (RCD), bem como as normas técnicas de construgdo. Tém ainda, o poder de
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fiscalizagdo, ficando as mesmas sujeitas a existéncia dos projetos de arquitetura e
especialidades que as definem, a publicitagdo do inicio e do fim das operacdes urbanisticas e ao

pagamento de taxas urbanisticas referentes.

Sendo que toda a atuagdo dos cidadaos interessados na realizagcdo de obras tem se de
conformar com as regras estabelecidas nos regulamentos e estando as operagdes urbanisticas
sujeitas a controlo prévio ou seja, licengas e autorizagdes, comunicagao prévia, comunicagdo
prévia com prazo ou utilizacdo, promovidos pelo presidente da cAmara municipal, que pode
delegar essa competéncia nos vereadores ou nos dirigentes dos servigos, licengas essas, que
impdem o pagamento de taxas, importa que os municipios, no exercicio da sua competéncia e
em contrapartida, garantam o desenvolvimento ordenado, harmonioso e sustentado do territorio

e ndo menos importante prestem servigos de qualidade, eficientes e transparentes.

Nesta senda, e para o sucesso deste comprometimento, afigura-se crucial que os municipios,
mudem a sua forma de atuar e redesenhem os servigos de operagdes urbanisticas, fazendo
valer as premissas de simplificagdo consagradas no RJUE, tendo o arrojo, de implementar as
estratégias e medidas consertadas que o Estado vem langando e do avultado investimento nesse
campo, no designio da modernizagdo administrativa, transformando esses servigos e tornando-
0s cada vez mais digitais, o que se traduzird em ganhos para o proprio cidadao e empresas, que
conseguirdo assim evitar deslocagdes as instalagdes fisicas da sua camara municipal, ao mesmo
tempo que esta consegue libertar os seus trabalhadores em fungdes publicas para outras tarefas

ou fungdes, passando a dispor de servicos com maior qualidade.

Desta forma, destaca-se a importancia da disponibilizagéo de informag&o completa online, o que
é possibilitado através dos sitios oficiais dos municipios, em linguagem entendivel, ou seja, clara
e simples, adaptada ao nivel de literacia da generalidade dos municipes dos variados concelhos,
sobre os servigos prestados e da possibilidade dos municipes poderem iniciar os servigos via
online, digitalmente, ndo se limitando apenas a descarregar formularios que depois terdo imprimir
e entregar presencialmente nos servigos, incentivando a desmaterializacdo dos procedimentos.
Ademais importa possibilitar o pagamento do servigo, se aplicavel, por via eletrénica e todo o
acompanhamento dos servigos requeridos, pelo municipe especialmente através de plataformas
digitais.

Para perceber a dindmica de desmaterializagdo e uniformizagdo dos procedimentos
administrativos no ambito das operagdes urbanisticas, a nivel nacional, a Ordem dos Arquitetos,
solicitou a realizagdo, no ano de 2019, do “Estudo da Dindmica da Desmaterializagdo dos
Procedimentos em Operag¢des Urbanisticas previstas no RJUE”. Esse estudo, elaborado pela
empresa Pitagérica — Investigacdo e Estudos de Mercado, seguidamente, entre 2021 e 2022
pelo Conselho Diretivo Nacional da Ordem dos Arquitetos e pelos Conselhos Diretivos Regionais
realizaram, através dos servigos de Apoio a Pratica das Secgbes Regionais, um inquérito junto

das camaras municipais acerca da implementagdo das plataformas digitais e respetivos
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elementos instrutérios dos procedimentos de operagdes urbanisticas. Com base neste estudo e
no inquérito levado a cabo, apresentou um relatério de diagnéstico em 2023, que sintetiza e
compara os resultados dos mesmos, dando a conhecer o estado do processo de criacdo de
sistemas de digitalizacdo da instru¢do de procedimentos urbanisticos, bem como o estado
gravoso da disparidade de quadros e critérios instrutérios municipais, adversos a simplificagdo e

uniformizacdo da instrugdo e tramitagdo dos processos.

Assim, este relatoério, veio comprovar que Portugal enfrenta enormes desafios no que diz respeito
a simplificagdo, uniformizacdo e digitalizagdo dos procedimentos relativos a operagdes
urbanisticas, que se encontram sujeitas a controlo prévio ou sucessivo por parte das cdmaras
municipais, e que os elementos a entregar e a condug¢do dos processos e procedimentos sédo
diversos. Sobreveio no estudo que cada Municipio define as suas proprias regras de
funcionamento, sem qualquer coordenacao, despoletando dificuldades em cumprir os prazos

previstos na lei e diferencas colossais de procedimentos entre municipios.

Tendo por base os resultados apurados no inquérito, efetuado entre 2021 e 2022, como
explanado no relatério, pode apurar-se que 82 dos 242 municipios que deram resposta, no
universo dos 308 municipios portugueses, ja disponibilizaram sistemas informaticos ou
plataformas para a tramitacdo desmaterializada dos procedimentos de operagdes urbanisticas.
Por sua vez, 160 municipios ainda ndo o fizeram, como se pode descortinar pelas figuras 3 e
figura 4, apesar de tal ser uma exigéncia da lei desde 2007, previsto no RUUE apos alteragéao
introduzida pela Lei n.° 60/2007, de 4 de setembro, exigéncia essa, mais vincada com o Decreto-
Lei n.° 136/2014, de 9 de setembro. As principais razdes apresentadas pelos municipios foram:
i) a desatualizagdo dos equipamentos informaticos de que dispunham; ii) falta de vontade
politica; iii) custos e falta de recursos financeiros e iv) desvalorizagdo do objetivo, dado o nimero
reduzido de operagdes urbanisticas.

TOTAL NACIONAL 66 34

NORTE a6 54
CENTRO 65 35
LISBOA E VALE DO TEJO a9 51
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24
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Figura 3 - Percentagem da implementagao de plataformas digitais em Portugal, ano de 2022.

Fonte: Adaptado do Relatdrio de Diagndstico — Desmaterializagdo Uniformizag&o dos processos no
ambito de operagdes urbanisticas da Ordem dos Arquitetos datado de margo de 2023.
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Figura 4 - Municipios com plataforma digital em 2022, face ao total nacional de 308 municipios.

Fonte: Adaptado do Relatdrio — Diagnéstico — Desmaterializagdo Uniformizagéo dos processos no ambito
de operagdes urbanisticas da Ordem dos Arquitetos datado de margo de 2023.

Neste enquadramento, e apds constatacdo de que ainda existe uma grande percentagem de
municipios que ndo possuem plataforma digital para o licenciamento de operagdes urbanisticas
e das incongruéncias efetivas existentes entre diplomas legislativos e regulamentares, pois os
regulamentos municipais carecem de atualizagdo e enquadramento. Nao menos grave se
constata a proliferagéo de modelos de plataformas digitais urbanisticas dispares, sendo que cada
municipio adota a plataforma que mais |lhe convém sem critério, criando um fosso de
disparidades procedimentais entre municipios. Dai a verificagdo de assimetrias nacionais e
regionais de procedimentos bastante significativas nas dindmicas de desmaterializagédo, o que
aporta constrangimentos aos utilizadores desses servicos, pelo que € permitido corroborar a
pertinéncia da criagdo de um modelo Unico de plataforma digital a fim de uniformizar os
procedimentos.

Neste contexto, e para reforco e sustentagcdo destes resultados, foram consultados
aleatoriamente varios sitios oficiais de municipios portugueses que confirmam os resultados
obtidos pela Ordem dos Arquitetos nos seus inquéritos e relatério, certificando-se a existéncia e
predominancia de varias plataformas, tais como a NoPaper, em uso por exemplo, no Municipio
de Macedo de Cavaleiros (cm-macedodecavaleiros.pt), no Municipio de Braganga (cm-
bragancga.pt) e no Municipio de Vila do Conde (cm-viladoconde.pt), a Epaper em uso no
Municipio de Vila Real (cm-vilareal.pt) e Municipio de Agueda (cm-agueda.pt), no Municipio de
Lisboa implementaram a plataforma Urbanismo Digital (lisboa.pt), ja em Barcelos optaram pela
e-Urbanismo (cm-barcelos.pt). A titulo exemplificativo dos municipios que integram a
Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega e Barroso (CIMAT), apura-se que Montalegre
implementou a plataforma NoPaper, os restantes municipios de Chaves, Valpacos, Vila Pouca
de Aguiar, Boticas e Ribeira de Pena, ndo implementaram plataforma no servigo de operagdes

urbanisticas.
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Ora, se considerarmos que a legislagdo em vigor € a mesma para todos os municipios do Pais,
por que razdo a mesma lei é aplicada de forma dispar nos varios concelhos? Quantas vezes
ocorrem e persistem situagdes ou procedimentos possiveis num municipio e essa mesma
situagdo ndo é possivel num outro municipio, ou entdo num municipio é efetuado mediante o
preenchimento de um formulario num caso, e noutro através de trés formularios, os quais sao
todos diferentes, mas com o mesmo objetivo e propédsito. No caso dos servigos de operagdes
urbanisticas, € frequente alguns Municipios exigirem entrega de projetos em suporte de papel,
ndo apenas um exemplar mas dois ou trés e ainda em formato digital, CD ou pen, alguns aceitam
um exemplar em suporte de papel e um em suporte digital, outros ja aceitam os projetos via
correio eletronico, que acabam por imprimir a para dar seguimento, ou via CTT, e ha aqueles
que ja possuem plataforma digital para submissdo dos projetos, atuando de forma

completamente desmaterializada.

Neste sentido, considera-se que a uniformizagéo de processos e procedimentos nos municipios
constitui uma atividade vital e da maior importancia, € impreterivel a implementagao de servigcos
publicos digitais, neste caso de operagdes urbanisticas, para dar fim a estes modos de operar
diferenciados, tendo por objetivo que estes procedimentos ja por si complexos, sejam iguais para
todos, em qualquer municipio do pais. Este desiderato passa pela criacdo e implementagao de
uma plataforma unica eletrénica para os procedimentos de operagdes urbanisticas, que seja
adaptado transversalmente a todos os municipios do pais. Tal mudanga implica forgosamente o
redesenho digital dos procedimentos, atingindo desta forma a almejada desmaterializagéo e
simplificagdo de processos, plasmada na modernizagdo administrativa e inovagdo do setor
publico em todo o territério portugués.

Com isto, e embora a existéncia das disparidades explanadas no presente capitulo, é notério o
esforgo, ainda que a velocidades e com métodos desiguais, que cada Municipio empreende para
tornar os servigos de operagdes urbanisticas mais rapidos e satisfatérios para os cidadaos, é
visivel que as plataformas digitais nestes servigos sdo ja uma realidade, sendo que ha
necessidade de ajustamentos e unir esforgos para que a plataforma Unica seja criada e
implementada, contando que existe um forte apoio da UE, para esse feito e tendo o Estado essa
mesma vontade. Assim, entende-se que Portugal possui as ferramentas certas e os meios
adequados, e que, com o impulso da AMA, e das dindmicas, estratégias e métodos do LabX,
que a integram, seja exequivel o redesenho dos servigos de operag¢des urbanisticas dos
Municipios portugueses, particularmente no Municipio de Valpacgos, possibilitado pela criagéo e
implementacdo e disseminacdo de uma plataforma eletrénica Unica de procedimentos

urbanisticos. Dai, a pertinéncia do tema da presente investigagao.
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2.3. Caracterizagcao dos Servicos de Operagoes

Urbanisticas do Municipio de Valpacgos

Para uma melhor compreensao do estudo proposto, afigura-se fundamental proceder a
caracterizagdo, ainda que sintetizada, do Municipio de Valpacos. Mais fundamental ainda, é
imperativo contextualizar e caracterizar os servicos de operag¢des urbanisticas, de modo efetivar

e justificar a pertinéncia e importancia da escolha do tema e objetivo do presente estudo.

Entdo, o Municipio de Valpacgos, localiza-se no distrito de Vila Real, sendo delimitado a Norte e
Noroeste pelo Municipio de Chaves, a Sul e Sudoeste pelos Municipios de Murca e Vila Pouca
de Aguiar, a Este e Sudeste pelo Municipio de Mirandela e a Nordeste pelo Municipio de Vinhais.
Possui a area total de 548,8 km? e apresentava um total de 14 701 habitantes residentes no ano
de 2021 e encontra-se subdividido em 25 freguesias (Pordata, 2021). Juntamente com os
municipios de Chaves, Vila Pouca de Aguiar, Ribeira de Pena, Montalegre, e Boticas e constitui
a sub-regido do Alto Tamega (NUT Ill) da Regidao Norte de Portugal (Instituto Nacional de
Estatistica, 2021), bem como a CIMAT (cimat.pt).

Examinando os valores para a populagéo residente por grupos etarios, no concelho, comprova-
se o crescimento acentuado do numero de pessoas com 65 ou mais anos de idade, que
aumentou de forma acentuada passando de 313,3% para 495,8%, entre 2011 e 2021, por aposto
as camadas mais jovens, onde se verifica precisamente o contrario, a diminuicdo do nimero de
residentes. No que concerne a populagao ativa do municipio, entre os 15 e 64 anos, apesar de
ainda se constituir como a faixa etaria mais prevalente, observa-se que em 2021, a mesma
representava 51,4% da totalidade da populagdo do municipio, o que constitui um ligeiro
decréscimo quando comparado com os valores de 2011, altura em que 58% da populagéo era

economicamente ativa (Pordata, 2021; INE, 2021).

Destarte, é visivel o agravamento do envelhecimento da populagéo residente, espelhado no
aumento do numero de idosos, que reflete o indice de envelhecimento local, pela reducido da
populacao ativa e pela redugédo do numero das camadas mais jovens, resultante tanto da quebra
de natalidade no concelho como do éxodo da populagdo em idade ativa para fora do pais, ou
para cidades com maior densidade populacional situadas no litoral, por forca da interioridade do

concelho.

Com respeito as qualificagbes, através da analise dos dados referentes aos Censos de 2021,
pode-se constatar a existéncia de um numero consideravel de pessoas residentes no municipio
que ainda nao possui qualquer tipo de habilitagbes académicas (17%), apesar de se assinalar
uma melhoria bastante significativa comparativamente ao ano de 2011, onde cerca de (26,9%)
dos individuos nao detinham nenhum tipo de habilitagéo literaria. Assim, é possivel observar a
predominancia de baixos niveis de escolaridade, em que o grau de ensino mais prevalecente é
o primeiro ciclo do ensino basico (42,6%), seguido pelo ensino secundario (14,1%), pelo terceiro
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ciclo do ensino basico (12,3%), pelo segundo ciclo (9,6%) e por ultimo pelo ensino superior
(8,2%). De salientar, quando comparado a 2011, a melhoria dos resultados numa perspetiva
geral, especialmente a acentuada descida do numero de pessoas né&o instruidas e a subida
consideravel do numero de pessoas que detém o ensino secundario (de 8,8% em 2011 para
14,1% em 2021), (ver Anexo V) e o ensino superior (5,2% em 2011 para 8,2% em 2021),
(Pordata, 2021; INE, 2021).

Feito este breve enquadramento, acerca da localizagao e populagao do concelho de Valpacos,
é, pois, fundamental caracterizar a Camara Municipal de Valpagos (CMV). A estrutura
organizacional da CMV, conforme o preceituado no Regulamento da Organizagéo dos Servigos
Municipais, (Despacho n.° 3096/2019), atualmente em vigor, e visivel na figura 5, obedece a um
modelo de estrutura organizada e hierarquizada. Os érgéos representativos sao a Assembleia
Municipal (6rgéo deliberativo) e a Camara Municipal (6rgéo executivo), ademais é constituida
por uma estrutura nuclear composta por cinco unidades organicas nucleares, isto é, cinco
Departamentos, nomeadamente, o Departamento de Urbanismo e Ambiente (DUA), o
Departamento de Educagéo, Cultura e Desporto (DECD), o Departamento de Obras Municipais
(DOM), o Departamento de Finangas e Patrimonio (DFP) e o Departamento de Administragdo
Geral (DAG) e uma estrutura flexivel, composta por 3 unidades organicas flexiveis
correspondentes a divisbes municipais, nomeadamente, a unidade de Assessoria e Apoio que
integra o Gabinete de Apoio a Presidéncia (GAP), o Servigo de Protegéo Civil (SPC), o Gabinete
de Informatica e o Gabinete de Comunicagéo, Imagem e Multimédia; a unidade referente ao setor
da Acgédo Social constituida pelos Servigos de Agao Social e uma unidade referente ao setor dos

Espacos Verdes, denominado de Divisdo dos Espacos Verdes.
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Figura 5 - Organograma da Camara Municipal de Valpagos

Fonte: Sitio oficial do Municipio de Valpagos
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Tem como missao, na prossecucgdo das suas competéncias e fungdes, promover a modernizagéo
e inovagédo da administracdo local através da concretizagdo de objetivos audaciosos que se
versam na valorizagao de uma relacdo de proximidade entre a administracdo e os municipes,
com vista a simplificagédo de atos e procedimentos administrativos através de uma modernizagao
da interagdo com as populagdes que lhe sdo afetas. Para tal emprega, ja, sistemas digitais
modernos disponibilizados no seu sitio oficial (valpagos.pt), como plataformas web, redes sociais
bem implementadas e com elevado grau de maturidade, aplicagbes, como por exemplo a App
Valpagos Digital, dai a sua excelente classificagdo no ranking do IPIC, servigos online esses,
que permitem, através de registo e autenticagdo o acesso a uma vasta area reservada, que se
compbe de um leque diversificados de servigos, tais como acesso a formularios eletronicos e
submissdo de variados pedidos ai disponibilizados, servicos mediados, nomeadamente a Loja
do Cidaddo e o Balcdo Unico de Atendimento (BUA), sob o pressuposto de uma
desburocratizagcado e acesso que possibilite a prestagao de servigos de qualidade orientados e
centrados nos cidadaos, nas suas necessidades, interesses e perspetivas, de modo a uma eficaz
gestao publica pautada por valores de eficacia, eficiéncia, tendo em vista a melhoria continua, o
desenvolvimento e a promogao dos mais altos niveis de bem-estar social e da qualidade de vida
das populag¢des, numa tentativa continua aproximagdo e acompanhamento da literacia digital

que advém da UE e que se estende na todo o pais.

Em adigao, preconiza a gestao quotidiana e a planificagdo do rumo do municipio, tendo como
finalidade uma boa gestéo do territério e um desenvolvimento social, econémico e financeiro, por
via da realizagdo de um trabalho eficaz e eficiente na implementacao de instrumentos e medidas
sociais, econoémicas e culturais que proporcionem e facilitem a melhoria das condi¢des de vida
das populagdes, em conformidade com os requisitos legais e regulamentares, dado que a
promogao da qualidade de vida dos habitantes € um fim a atingir em conformidade com um
conjunto de estratégias e linhas orientadoras para o desenvolvimento educacional, cultural,
habitacional, da saude, do trabalho, do ambiente, urbanismo, desporto e lazer que potenciem
uma dinamizagcdo aos mais variados niveis. Assim, a atuacdo do municipio é pautada por
principios que se vertem numa aproximagdo aos cidaddos, numa eficiéncia na afetagdo dos
recursos publicos, na melhoria da qualidade dos servigos prestados e numa garantia da

participacéo de todos os cidadaos nas decisdes e atividades municipais.

Para a prossecucgéao de tais intentos, da boa gestéo do territério, € fundamental que o DUA e a
gestao urbanistica que o caracterizam seja funcional, pratica e eficiente, contando que, o
urbanismo e todo o seu planeamento é matéria sensivel e complexa, mas que implica direta e
fortemente com a melhoria e qualidade de vida dos cidadaos residentes no concelho. Dai que
todas as agdes preconizadas devem ser planeadas e realizadas de forma assertiva e com a base
legal que lhe assiste. Assim, debrucemo-nos de imediato, na caracterizacdo dos servigos de
operagOes urbanisticas, base deste estudo, de forma que sejam percetiveis e claros os

procedimentos e modus operandi atual, desses servigos.
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Para iniciar, o DUA compreende i) a se¢do de apoio administrativo; ii) o setor do meio ambiente;
i) o setor de gestdo urbanistica; iv) o setor de mercados e feiras; v) e o setor do turismo (ver
figura 5). O setor de gestdo urbanistica, obedece igualmente a um padrdo hierarquizado,
compde-se de i) um Vereador, com poderes e competéncias subdelegadas, por despacho n.° 07
datado de 28 de margo de 2024, titular de cargo politico, responsavel pelo pelouro, ii) um Diretor
do Departamento engenheiro civil, iii) um técnico superior arquiteto, iii) dois técnicos superiores
engenheiros civis, iv) duas técnicas superiores juristas, prestadoras de servigos, v) trés técnicos
superiores na secgao administrativa dos servigos, vi) trés assistentes técnicos de apoio a secgao
administrativa, vii) dois fiscais de obras e de mercados e feiras, viii) um desenhador, ix) um
topografo, x) um prestador de servigos de apoio ao topografo, totalizando 18 pessoas, afetas ao

servico.

Faz parte das suas competéncias, como lider da gestao urbanistica de todo o concelho, a parte
de todo o planeamento urbanistico do territério, a execugao de atividades relativas a elaboracao
de projetos de obra quer para obras publicas quer particulares, a construgdo e conservacgéo de
obras publicas municipais, proceder ao licenciamento das construgdes urbanas, particulares e
publicas levadas a cabo no concelho, consubstanciando, a analise de projetos de arquitetura e
observagdo dos projetos de especialidades, emisséo de licengas e respostas as comunicacdes
prévias, e resposta de utilizacdo, sejam para constru¢ao, reconstrugdo, demoli¢cdo, alteracao,
ampliagdo ou legalizagdo de edificios, edificios esses que podem ter variadas finalidades, tais
como, habitagdo unifamiliar, coletiva ou em convivéncia, comércio, servigcos, exploragéo
industrial, usos agricolas, turisticos, ou outros, ou para operagdes de loteamento urbano com ou
sem obras de urbanizagéo e levantamentos topograficos. Abrange igualmente, atendimento ao
publico, tratamento de expediente de estabelecimentos comerciais de restauracio e bebidas no
ambito do LZ, permissdo de colocagéo de esplanadas e outras formas de ocupacédo do espaco
publico, emissdo de certiddes diversas e declaracdes, elaboragcdo de oficios, arquivo,
georreferenciagdo na base de dados do INE (novas, reconstruidas ou alteradas) com licenga de
construgcédo e utilizagdo emitidas, pedidos de pareceres a entidades externas necessarios a
instrugéo de projetos, verificagdo da instrugdo e saneamento liminar dos projetos, planeamento
e realizagdo de vistorias, simples ou conjuntas com entidades externas, inspe¢des a elevadores,
emissao guias de receita e pagamento de taxas, constantes do Regulamento de Liquidag&o de
Taxas e Cobranga de Taxas de Urbanizagéo e Edificagdo vigente, relativas ao licenciamento de
obras particulares e outros regimes de licenciamento no ambito da competéncia municipal e
abertura e gestédo de concursos para a realizagdo de obras. Além disso, procede a fiscalizagao
sucessiva e acompanhamento das obras objeto de licenciamento, bem como possiveis obras
em desconformidade e ilegais, procedendo ao embargo das mesmas e incitando a reposi¢do da

sua legalidade.

Este conjunto de ag¢des implicam uma enorme responsabilidade por parte de quem as

desenvolve, ja que condicionam e implicam todo o desenrolar da vida urbana, com vista a
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salvaguardar também a qualidade urbana para todos os intervenientes futuros e de igual modo,
conciliar todos os interesses e inclusivamente potenciar a qualidade dos meios urbanos e rurais
sobre o jugo da legalidade das operagdes, vertida quer no PDM do Concelho de Valpagos, quer
no RJUE através do Decreto-Lei n.° 555/99 de 16 de Dezembro na redagao estabelecida pelo
Decreto- Lei n.° 10/24 de 08 de janeiro, pilar normativo que norteia todos os procedimentos
urbanisticos, nas portarias que o complementam, nomeadamente as portarias n.° 71-A/2024, n.°
71-B/2024 e n.° 71-C/2024 de 27 de fevereiro e no Regulamento Municipal da Urbanizagéo e
Edificagdo do Municipio de Valpagos em vigor, elaborado ao abrigo do RJUE, que estabelece a
nivel municipal as suas especificidades, no caso, os instrumentos de gestédo territorial, as
especificidades regionais de construgao, indices de construgao e todas as outras que variam de
regido para regiao e de municipio para municipio e na demais legislacao avulsa que Ihe é conexa,
de referir que o Municipio ndo possui Plano de Pormenor. Além disso, deve obedecer as
deliberagbes do executivo da CMV e as ordens do presidente, superior autarquico da edilidade,
bem como deliberagdes tomadas em reunido da Assembleia Municipal caso a tomada de deciséo

0 exija.

A pratica procedimental recorrente e em uso é reproduzida para cada tipo de pedido, uma vez
que 0s passos a seguir estao contemplados nas instrugdes de trabalho elencadas a certificagéo
da qualidade do Departamento a luz das normas do sistema de gestao ISO 9001. Posto isto, os
procedimentos de operagdes urbanisticas iniciam-se presencialmente, no BUA do Municipio e
sdo, por norma, por iniciativa dos requerentes, titulares ou representantes. O BUA compde-se
de trés funcionarios, a quem compete receber os mais variados tipos de solicitagdes que entram
no Municipio. Todos os pedidos contemplam obrigatoriamente a entrega de um requerimento,
que normalmente é elaborado pelos funcionarios do Balcdo, mas que pode ser elaborado pelo
requerente, uma vez todos os modelos de requerimento para a realizagcdo de operagoes
urbanisticas, em uso, estao disponiveis na pagina oficial do Municipio (valpacos.pt). Juntamente
com o requerimento, cabe ao requerente apresentar todos os elementos instrutérios identificados
exigidos na Portaria n.° 71-A/2024 de 27 de fevereiro, elementos esses que variam dependendo

da pretensao.

Independentemente do pretendido, o funcionario da entrada da solicitagao, através de um registo
no sistema informatico medidata, em uso no Municipio, recebe os elementos em suporte de papel
entregues pelo requerente cobra a taxa respetiva, caso seja aplicavel e atribui um circuito
previamente associado, por assunto. A tramitagdo dos pedidos da competéncia do urbanismo,
recai no Vereador do pelouro que procede a sua tramitagao, através do mesmo sistema, para o
Diretor do Departamento ou para os servigos administrativos, de acordo com a pretensido. O
Diretor do Departamento, verifica de igual forma os pedidos que lhe foram encaminhados pelo
Vereador e tramita-os para os servigos administrativos. Em todo o caso, aos servigos
administrativos apds receberem todo o expediente cabe fazer a recolha de todos os

requerimentos juntamente com os elementos apensos, em suporte de papel, junto do BUA,
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transporta-los para o DUA e efetuar uma primeira observagdo dos elementos instrutérios
entregues para cada pedido, organizar aqueles que podem ser entregues de imediato ao Diretor
para anadlise e reter aqueles pedidos que requerem uma verificagdo e organizagao mais
detalhada e aprofundada antes de darem seguimento para analise técnica seja do Diretor ou em
técnico a quem ele delegue essa fungéo, que € o caso por exemplo dos projetos de arquitetura.
Nestes casos, dado o volume de elementos instrutdrios, é necessario que o gestor do
procedimento efetue previamente o saneamento liminar do pedido e caso haja elementos em
falta ou elementos incorretos, providencie através de informagao interna por escrito a tramitar
pelos superiores o aperfeicoamento do pedido, que culminara na notificacdo escrita ao
requerente. Pode dar-se o caso, por exemplo, que as obras a efetuar, em fungcédo da sua
localizagao ou finalidade impliquem pedido de parecer seja a Comissdo Municipal Integrada de
Gestao de Fogos Rurais do Municipio, quando o edificado fica fora do perimetro urbano de
construgdo, ou a entidades externas, nomeadamente a Comissdo de Coordenagdo e
Desenvolvimento Regional do Norte (CCDRN), entidade mediadora incumbida de encaminhar
os pedidos de parecer para as entidades especificas, como por exemplo, a Reserva Agricola
Nacional (RAN), Reserva Ecoldgica Nacional (REN), ao Instituto da Seguranga Social, I.P, a
Agéncia Portuguesa do Ambiente, entre outras, parecer este que é submetido através da
plataforma SIRJUE — Sistema de Informagédo do Regime Juridico da Urbanizagéo e Edificagao.
A submissao dos pedidos de parecer é efetuado antecipadamente pelo gestor do procedimento
em conjunto com o Diretor ou outro técnico nomeado por este, sendo os pareceres
indispensaveis ao encaminhamento do processo para analise técnica. Posto isto, € ja, possivel
ter um vislumbre dos circuitos implementados, bem como dos intervenientes implicados na

tramitagdo dos pedidos, conforme Figura 6.
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Balcio Unico de Atendimento T————» Vereador do Pelouro do Urbanismo

Despacho e
assinatura

] no papel
Entre?da S regllsto dos Envio dos pedidos através do sistema
pedidos no sistema
Diretor do Departamento Servicos Administrativos
Envio dos pedidos através do sistema m Recolha dos pedidos em papel
| |
Andlise dos pedidos em papel Aperfeicoamento do pedido ou
l pedido de pareceres
Delegacéo da tarefa

y

Técnico Superior

Resposta aos pedidos de parecer

Analise dos pedidos em papel e

entrega para despacho

Figura 6 — Circuito e Intervenientes na tramitagdo dos pedidos

Fonte: Elaboragéo prépria

Pontualmente estes circuitos podem sofrer ligeiras alteragdes, podem decorrer de forma mais
rapida ou até ser bastante morosos, dependendo do tipo de pedido e de circunstancias factuais,
uma vez que o mesmo documento ou processo passa pelas maos de varias pessoas, o que torna
os procedimentos bastante burocratizados, ao qual se acrescenta a forma totalmente
materializada de laborar, e independentemente disso, as acdes ndo podem ser levadas a cabo
sem dar cumprimento a todos os pressupostos, contidos nas informacdes técnicas e despachos
decisorios dos superiores hierarquicos implicados.

Os pedidos mais simples, como declaracgdes, certiddes ou outras autorizagdes, por exemplo,
certidées de aumento do numero de comproprietarios de um terreno, destaque de uma parcela
de terreno, certidao de isengao e utilizagdo de imével de construgcdo anterior a 1951, 1970 para
o concelho de Valpacgos, certiddo de niumero de policia, certiddes de enquadramento em RAN
ou REN, pedido de informagéo prévia simplificado, comunicagédo de obras isentas de controlo
prévio, ou outras certiddes e declaragdes informativas da competéncia do DUA que nao
impliguem operagdes urbanisticas, sdo analisados a luz do disposto no artigo 86.° do Cédigo do
Procedimento Administrativo, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 4/2015, de 7 de janeiro, na ulterior
redacao (dispondo do prazo de 10 dias uteis), no que respeita aos prazos de resposta, sdo por
norma de tratamento mais rapido tanto para o municipe como para o Municipio, € ndo implicam
numerosas deslocacdes aos servigos, bastando ir requerer, ao BUA e posteriormente ir levantar

aos Servigos de Operagdes Urbanisticas, mediante o pagamento da respetiva taxa.
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Os pedidos que impliqguem a realizacdo de operagbes urbanisticas ndo isentas de controlo
prévio, sejam pedidos de informagao prévia qualificada, projetos de arquitetura, projetos de
especialidades, projetos de loteamento, projetos de demoligdo, projetos de obras de
urbanizagdo, comunicagbes prévias, para construgdo em loteamento ou em terrenos com
informacao prévia qualificada aprovada, sdo analisados a luz dos prazos consagrados no RJUE,
complementado pelo CPA, e embora claramente mais complexos devem dar cumprimento
exaustivo a esses mesmos prazos de forma a evitar o deferimento tacito dos projetos e confrontar
desconformidades gravosas contra os planos e regulamentos municipais, € nao tdo grave mas
ndo menos importante ndo ultrapassar os prazos implica cumprir as metas e os objetivos

plasmados na certificagdo da qualidade e assim promover a satisfacdo do municipe.

Estes pedidos implicam maior deslocacdo do municipe aos servigos, uma vez que a realizacao
de operagdes urbanisticas obedece a um cronograma composto por varias fases processuais,
desde a entrada nos servigos até a obtengao do ultimo documento, sendo que, desde a entrada
nos servigos até a conclusado do procedimento pode existir um lapso temporal de meses ou até
anos, dependendo de varios fatores o decorrer natural do processo, entre 0os quais a urgéncia e
necessidade do requerente, a falta de entrega de elementos solicitados para aperfeicoamento
do projeto, caducidade dos projetos e posterior pedido de renovacgéao, desisténcia dos processos
ou falta de recursos para acabar as obras nos devidos prazos, ou atrasos na construgao por
parte do industrial da construgao civil, doravante, empreiteiro, o que implica sucessivos pedidos
de prorrogacgéo dos prazos das licengas de construgéo e projetos rejeitados liminarmente, sédo
fatos que atrasam e arrastam os procedimentos nos servigos, por outro lado, mais positivo,
considerando que o processo decorre dentro da normalidade e dando cumprimentos a todos os
prazos, legalmente estabelecidos, bem como o cumprimento dos prazos fixados nas licengas e
comunicagoes, o prazo considerado razoavel para iniciar um procedimento e concluir o mesmo

podera ser de dois a trés anos (Tabela 4).

55



Tabela 4 - Diagrama de instrugéo e fases de um processo de licenciamento para uma construgéo

nova em terreno ndo abrangido por operagao de loteamento — habitagéo unifamiliar

MUNICIPE

MUNICIPIO

MUNICIPE

MUNICIPIO

MUNICIPE

MUNICIPIO

MUNICIPE

MUNICIPIO

MUNICIPE

MUNICIPIO

Entrada do requerimento
+ 1 projeto de arquitetura
em papel + CD ou PEN

Tramitagao interna do
projeto

Entrada do requerimento
+ 2 exemplares dos
projetos de especialidade
em papel + CD ou PEN

Tramitagao interna dos
projetos

Entrada do requerimento
a solicitar o pagamento de
taxas, em papel

Tramitagao interna do
pedido

Requerimento de
comunicacao do inicio da
obra, em papel

Tramitagao interna do
pedido

Entrada do requerimento
para efeitos de utilizagao,
em papel

Tramitagao interna do
pedido

Projeto de arquitetura composto por parte escrita e desenhada
e instruido com os elementos constantes da portaria.
Elaborado por técnico legalmente habilitado - Arquitetura
Assinatura digital qualificada dos documentos

Requerente com legitimidade legal para construir

Verificagdo da habilitagdo do técnico e legitimidade do
requerente

Saneamento Liminar - Instrugdo de acordo com a Portaria
Pedido de pareceres a entidade externa, se aplicavel

Andlise e emissdo de informacgao técnica

Despacho de aprovagao do projeto dentro do prazo de 20 dias
Notificagdo do requerente da aprovagéo de projeto

Prazo de 180 dias para entrega das especialidades apos
aprovacao do projeto

Projetos de especialidades a entregar constam da portaria
Assinatura digital qualificada dos documentos

Elaborados por técnicos legalmente habilitados — Engenharia
Civil e outras

Verificagdo da apresentagéo de todos os projetos exigidos em
Portaria

Verificagdo da habilitagdo dos técnicos

Aceitagao dos projetos pelo técnico

Despacho de aceitagcao

Notificagdo do requerente

Nao pode exceder o prazo da aprovagao da arquitetura para
solicitar e pagar as taxas referentes as obras de construgao,
sob pena de caducidade do processo

Apresentacao dos técnicos legalmente habilitados para
assumir a diregéo e fiscalizagéo da obra

Apresentagcao do empreiteiro legalmente habilitado que vai
efetuar as obras

Verificagdo da apresentagéo dos elementos exigidos em
Portaria

Verificagdo da habilitagdo dos técnicos e do empreiteiro
Despacho de aceitagao

Notificagédo do requerente

Calculo das taxas

Emissao da licenga de construgao pelo prazo indicado na
calendarizagéo do projeto de arquitetura (média para
habitagédo unifamiliar = 360dias)

Calculo das taxas onde se inclui a serventia de infraestruturas,
emissao da guia de pagamento e entrega do recibo

Entrega Aviso de obra + livro de obra + licenga

N&o exige elementos apensos

Aceitagado do pedido

Despacho de aceitagcao

Inicio da fiscalizagdo sucessiva

Decorridos 360 dias de obra e conclusédo da mesma
solicitacado de resposta a utilizagdo da habitagéo
Apresentacéo do termo de conformidade do técnico diretor da
obra conforme Portaria + Formulario Q4 - INE

Apresentacao de Tela Final, se aplicavel

Verificagdo da apresentagéo dos elementos exigidos em
Portaria

Aceitagado do pedido

Despacho de aceitagcao

Emissao da guia de pagamento + entrega do recibo

Emissao de resposta de utilizagédo para obra sujeita a controlo
prévio

Fonte: Elaborag&o propria, com base no RJUE e nas Portarias n.° 71-A/2024 e n.° 71-B/2024 de 27 de

fevereiro
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A decomposicdo das fases apresentadas na tabela 4, € comum para projetos de obras de
reconstrucdo, alteragcdo, ampliacdo e demolicdo. Aos procedimentos de licenciamento de
operagao de loteamento sdo acrescentadas algumas especificidades, como a publicagéo de
aviso em jornal local ou outro, pode ser com ou sem discussdo publica, exigir cedéncia de terreno
para equipamentos publicos, apresentagéo de caugao sob a forma de garantia bancaria, depdsito
em dinheiro ou hipoteca de bens ou cativagéo e lotes, a favor do Municipio, vistorias e realizagéo
de autos de rececao provisoria e definitiva das obras. Ja o procedimento de comunicacao prévia,
para construgdes em loteamento ou com informacao prévia qualificada, reforgcado pela redacao
atual do RJUE, é mais agil, pois a entrega dos projetos de arquitetura, especialidades e pedido
de pagamento de taxas € feito em simultdneo, seguido do saneamento liminar favoravel,
processa-se o calculo e liquidagdo das taxas devidas, de seguida cabe efetuar a comunicagao
do inicio da obra e até a solicitagcdo de utilizacdo apds a obra estar finalizada ndo ha mais

nenhuma acgédo, a nao ser a fiscalizagdo sucessiva da obra por parte dos fiscais.

Apods esta descrigao e caracterizagao dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de
Valpagos importa reter que efetivamente e apesar do Municipio, como ja mencionado, ja
promover a modernizacdo e inovacdo da administragdo local através da concretizagao de
objetivos audaciosos, com vista a simplificacdo de atos e procedimentos administrativos através
de uma modernizacgdo da interagdo com as populagdes e ja estar empregar sistemas digitais, é
certo que no servigco de operagdes urbanisticas a pratica recorrente dos procedimento é feita de
forma materializada, aguém da pronunciada desmaterializagdo que se faz soar nas normas que
emanam da UE, além disso a burocracia exagerada ainda esta fortemente enraizada como se
pode verificar, no decorrer deste capitulo, sendo certo que os projetos e pedidos circulam de
mao em mao em suporte de papel, o que causa perdas de tempo desnecessarias, podendo até

causar extravio de elementos constantes nos mesmos.

Ainda assim, os procedimentos descritos agilizaram com a entrada do Simplex Urbanistico,
contemplado no Decreto-Lei n.° 10/2024 de 08 de janeiro, atual RJUE, que reforga, prevé e
consagra a reducao de burocracias destes procedimentos bem como a desmaterializagdo dos
processos, indo mais além, através da promulgacédo da criagao e uso geral e obrigatério de uma
plataforma eletronica de procedimentos urbanisticos (PEPU), Unica e de uso transversal aos 308
Municipios do pais, com implementagéo prevista para o dia 05 do més de janeiro do ano de
2026.

Feita esta reflec¢ao, e no advento de toda a pesquisa efetuada pela investigadora, neste capitulo,
entende-se que apesar do muito que ja se fez nos Municipios portugueses e em Portugal de um
modo geral, ainda ha efetivamente um longo caminho a percorrer, inclusive no Departamento de
Urbanismo e Ambiente de Valpagos e servico de operagdes urbanisticas que o integra. Nesta
esteira constata-se que o tema deste estudo faz cada vez mais sentido, e torna-se pertinente,
ser explorado e aprofundado, pois entende-se que Portugal possui ja, as ferramentas certas e

0s meios adequados, e que, com o impulso e élan da AMA, e das dindmicas, estratégias e
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métodos do LabX, que a agregam, cré-se que a modernizagao, simplificagéo, desmaterializagao
e desburocratizagdo de procedimentos através da implementagao da plataforma digital Unica
seja célere e bem acolhida, especialmente no Municipio de Valpacos. Dai, a pertinéncia da

questéo de investigagédo que norteia o presente trabalho de investigacao:

Como (re)desenhar de forma digital os servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de
Valpacos utilizando as ferramentas do LabX?
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3. Enquadramento Metodolégico

Este capitulo, visa explanar o enquadramento metodolégico a que obedece a presente
investigacdo. Nesse sentido, verifica-se que a realizagdo deste estudo cuja tematica é o
(re)desenho digital dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos, se reveste
num estudo de caso. Como estratégia de investigagao optou-se para efeitos de metodologia, por
uma abordagem qualitativa, baseando-se tanto quanto possivel na compreensao e percegao dos
intervenientes relativamente a situagdo em analise (Creswell, 2013), através da escolha
adequada das técnicas de recolha de dados, universo e unidades de analise, tratamento dos

conteudos recolhidos e por fim a sua validagao.

Apraz elucidar, antes de dar continuidade ao presente capitulo que, no ambito do estudo de caso,
importa referir que a investigadora exerce a data da realizagéo da presente investigagao fungdes
no DUA do Municipio de Valpagos, contactando com a realidade funcional e o contexto
organizacional, e, nessa medida, possui uma posigao privilegiada na obtengéo de conhecimentos
aprofundados, sendo conhecida a sua identidade e os seus objetivos. Desta forma, a
investigadora tem acesso a uma variedade de informagbes proficuas para o trabalho proposto,
contando com o apoio institucional e dos distintos trabalhadores dos servicos de operagdes

urbanisticas do Municipio de Valpagos.

3.1. Objetivo da Investigacgao

Apos a pesquisa vertida no capitulo 1 via revisao bibliografica e no capitulo 2, com enfoque na
digitalizacdo dos servigos publicos, em particular na Administragdo Local, importa chamar a
colagdo o objetivo subjacente a presente dissertagdo. Citando Fortin (1999) o objetivo de um
estudo assinala o motivo da investigagdo, caracterizando-se como um “enunciado declarativo
que precisa a orientagdo da investigagdo através da especificagdo das varaveis-chave, da
populagéo alvo e do contexto do estudo”, para Reis e Frota (2016) os objetivos esclarecem o
que é pretendido pela pesquisa e indicam as metas que se desejam alcangar no final da

investigacéo.

Nesta senda, o objetivo consiste em investigar e perceber, tendo por base as préticas e
procedimentos implementados no municipio de Valpacos, ao nivel dos servigos objeto do estudo,
caracterizados atualmente por serem fortemente presenciais e materializados, possiveis
dificuldades e constrangimentos consequentes da transigao para o ambiente digital bem como
as oportunidades de melhoria que poderao advir dessa mudanga, de modo a que as solugdes
digitais que venham a ser desenvolvidas respondam as reais necessidades dos utilizadores, dai
que se considera fundamental proceder a auscultagcdo dos mesmos, na perspetiva de obter

insights detalhados que serdo de grande valor para a realizagéo deste estudo.
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Neste alinhamento a formulagdo de uma pergunta inicial serve como um instrumento primordial
e o fio condutor da investigagéo, que carece de possuir trés atributos essenciais, pertinéncia,
clareza, exequibilidade. Esta importancia é ressaltada pois, por meio da pergunta de investigagéo

consegue-se ter de previamente uma ideia clara acerca do objetivo a alcancgar.

Nesta problematica, pretende-se com a presente dissertacdo analisar a possibilidade e os
contornos do (re)desenho digital dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de
Valpacgos. Assim, e no ambito da tematica antes enunciada, a questéo de investigagdo a atender
é: Como (re)desenhar de forma digital os servigos de operagbes urbanisticas do Municipio de
Valpacos utilizando as ferramentas do LabX?

Assim sendo, os principais objetivos que norteiam este mister sdo:

» Of1: Averiguar as competéncias digitais do cidaddo requerente dos servigos de operagbes
urbanisticas do Municipio de Valpacgos;

» O2: Apurar o nivel de conhecimento do cidaddo requerente ao nivel de plataformas digitais,
com enfoque na area do urbanismo, especialmente do cumprimento da obrigagédo legal;

» O3: Alcancar as dificuldades do cidaddao no acesso e utilizacdo atual dos servigos de
operagbes urbanisticas no municipio;

= O4: Identificar a possibilidade de melhoria da prestacao de servigcos publicos de operagbes
urbanisticas do municipio, através da utilizagao de plataforma digital;

» O5: Determinar as vantagens da utilizagdo de plataforma digital na area do urbanismo
especificamente nos servigos de operagbes urbanisticas no municipio;

» O6: Elencar as caracteristicas que a plataforma digital de urbanismo do Municipio de
Valpacos deve deter;

» O7: Aquilatar se, sem prejuizo, da implementagdo da plataforma digital de urbanismo no

municipio, o cidad&o requerente carece de atendimento presencial ou assistido.

3.2. Metodologias de Investigacgao

As metodologias sao componentes fundamentais de um trabalho de investigagdo, estas
patenteiam o caminho a seguir pelo investigador para alcangar o conhecimento cientifico,
caracterizando-se como o conjunto de procedimentos para atingir os fins de uma investigagéo,
regem-se por uma série de procedimentos de atuacdo, designados por técnicas de investigagcao
(Coutinho, 2014). Para Oliveira (2011), os métodos de investigagdo sdo formas seguras de
trabalhar a investigacdo por parte do investigador, compondo o caminho que o mesmo deve
percorrer para o alcangar os pressupostos da investigacdo, na busca de obter as possiveis

respostas para os questionamentos e alcangar os objetivos propostos.

Neste impeto, para o desenvolvimento do presente estudo optou-se, por uma abordagem

qualitativa com enfoque na compreenséo e explicagdo de comportamentos humanos, baseando-
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se assim, tanto quanto possivel na compreensao e percecao dos intervenientes relativamente a
situacdo em analise, tendo assim em conta a experiéncia dos individuos e o seu ponto de vista,
considerando o contexto e experiéncias vividas, se a realidade é pois, construida socialmente, a
opinido que as pessoas fazem dessa realidade, ¢ influido pelos valores de cada individuo, por
experiéncias anteriores e por conhecimentos existentes, assim, a abordagem busca
compreender fendmenos sociais, comportamentais e culturais, cujo foco se baseia na busca de
entender experiéncias e interpretagdes, que os individuos atribuem a determinadas situagdes,
para tal utiliza métodos como observacdes, entrevistas, diarios, analise de conteudos de
documentos, o que permite alguma flexibilidade de atuagédo (Creswell, 2013). Os dados séo
analisados de forma interpretativa na tentativa de identificar padrdes, temas e categorias, numa
vertente exploratéria que no seu todo ajuda a revelar nuances e profundidade nos dados
contribuindo para uma compreensao mais rica e contextualizada dos fendmenos estudados,
permitidos, deste modo, pela abordagem interpretativista, na medida em que o estudo ira

depender de opinides, percegdes e pontos de vista reais (Coutinho, 2011; Creswell, 2009).

Neste enquadramento, sera considerado um estudo de caso, pois possibilita analisar de forma
extensa um programa, aprofundar questbes especificas, uma atividade, um processo, um
fenémeno, ou um ou mais individuos. O estudo de caso € uma das metodologias de pesquisa
qualitativa mais populares, pois, torna-se uma ferramenta poderosa, na investigagéo detalhada
de um caso especifico ou uma situagédo singular para explorar fendmenos complexos em

contexto real (Creswell, 2009; Silvestre & Araujo, 2012).

De seguida, sera explicado um conjunto de tépicos, nomeadamente as formas de recolha da
informacédo adotadas, a determinagéo das unidades em analise e o tratamento e a analise da
informacao colhida, que visam sustentar este trabalho cientifico, que contempla assim, uma
abordagem qualitativa e assume como design de investigagdo um estudo de caso tendo por
unidade de analise o servigo de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpacgos.

3.2.1. Recolha da Informacgao

No ambito da investigagdo qualitativa, sdo estimados trés modos fundamentais de recolha de
dados, mormente, as entrevistas individuais aprofundadas, as discussdes de grupo ou focus
group e o método de observacdo, contando que cada uma delas tem vantagens e limitacdes
(Creswell, 2009). Neste alinhamento, quanto a recolha de informagao, as técnicas utilizadas
verteram-se em duas componentes, a entrevista que constitui uma das técnicas de investigagéo
qualitativa mais conhecidas e documentadas na literatura, igualmente utilizadas pelo LabX e a
realizagdo de focus group, que se trata de discussdes de temas selecionados em grupo, mas
com menos intervenientes (4 a 5), utilizada também pelo LabX, que potencia a recolha de dados

através de brainstorming ou tempestade de ideias, na medida em que permite aos participantes
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a geragao e selegdo de ideias em resposta a um desafio, de forma mais dinamica e criativa, mas

ndo menos valida.

Assim, ainda Creswell (2009), refere que as entrevistas individuais aprofundadas, em fungao do
maior controlo ou nao do entrevistador, podem ser ndo direcionadas ou semiestruturadas, com
a elaboragéo prévia de um guido que deve ser seguido a risca, com uma duragéo razoavel e
objeto de gravagéo, contando que podem ser efetuadas presencialmente, por telefone, por

correio eletronico ou on-line.

As questbes sdo efetuadas de acordo com a informacdo que se pretende obter de cada de
individuo, tratando-se de uma entrevista semiestruturada, dai que predominam perguntas em
que o entrevistado é estimulado a expressar sua real opinido, a expor o seu ponto de vista, por
sua vez o entrevistador pode e deve conduzir a entrevista para obter os dados que pretende e é
norteado pela ordem em que faz as perguntas que achar mais convenientes e tempo de
realizagado (Fontana & Frey, 2008). A utilizagdo do método de entrevista apresenta uma quantas
vantagens e desvantagens, cruciais para a recolha. Entre as vantagens, de destacar a facilidade
de tratamento, pois permitem uma abordagem direta, outra vantagem crucial é que os
participantes tém a liberdade de expressar suas opinides de forma aberta, contribuindo para uma
compreensédo mais rica e detalhada do tépico em questdo. Para Silvestre e Araujo (2012) a
vantagem da entrevista reside na possibilidade de propiciar o conhecimento da informagéo “com
uma grande riqueza e profundidade a partir do ponto de vista dos sujeitos de pesquisa,

subjacente a sua interpretagao dos fendbmenos sociais”.

Neste enquadramento, foram realizadas no ambito do presente estudo, numa primeira fase de
recolha de dados, entrevistas individuais, semiestruturadas, efetuadas presencialmente, in situ
nos servigos de operagdes urbanisticas afetos ao DUA do Municipio de Valpagos a utilizadores
desses mesmos servigos, de forma a dar resposta aos objetivos principais pelos quais se rege e
norteia o presente trabalho e que se versa numa vertente de auscultacdo externa, centrada no
utilizador. As entrevistas foram sustentadas, assim, por um guido (apéndice |), tendo por base o
estudo de Wihlborg & lacobaeus (2023), que aplicou entrevistas, num contexto diferente, mas
com o mesmo propasito de verificagdo de habilidades digitais dos cidadados. O guido compdem-
se de dois grupos, sendo que o grupo |, contempla questdes basicas reveladoras do perfil do
utilizador - como a idade, grau de escolaridade, profissdo, residéncia e equipamentos
tecnoldgicos a que tem acesso, transmitindo as respostas prestadas a capacitagédo tecnoldgica
dos utilizadores e, ja com alguma clareza, possiveis dificuldades na transi¢ao digital dos servigos
- e o grupo Il contempla questdes mais detalhadas e de resposta aberta, que nos aportardo
informacgao mais rica e profunda quanto ao grau de literacia digital ou competéncias digitais dos
utilizadores, a par da utilizagdo dos servicos de operagdes urbanisticas do Municipio de
Valpacos, com especial enfoque em apurar a caracterizagdo dos mesmos, as dificuldades, os
constrangimentos, as vantagens e as possibilidades de melhoria subjacentes, e, bem assim o
perfil do redesenho digital através da plataforma digital a considerar e suas caracteristicas.
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Apraz transmitir, que antes de dar inicio a realizagéo das entrevistas, se solicitou ao Senhor
Vereador do pelouro do Planeamento, Urbanismo e Ambiente, autorizagao (ver Anexo VI) para
a realizacdo das entrevistas, no espaco fisico dos servicos de operagdes urbanisticas, durante
o horario de trabalho, com o comprometimento da investigadora de que a realizagdo das mesmas
em nada prejudicaria o regular funcionamento do servigo. Inicialmente, o entrevistador fez
individualmente um enquadramento do propésito da entrevista e informou os participantes que
toda a informagéo fornecida sera usada exclusivamente para os fins académicos vertidos no

presente trabalho de investigacao.

Além da realizagdo de entrevistas, para a recolha de dados foram também realizadas duas
discussodes de grupo ou focus group, neste caso, para auscultagéo interna dos técnicos afetos
ao servico objeto de estudo, achou-se pertinente, captar a opinido de quem diariamente exerce
fungbes neste servigo e detém elevada experiéncia acerca dos servigos. Estas démarches
permitiram a recolha de opinides valiosissimas através do método de geracdo, discusséo,
partilha e selegéo de ideias (Brainstorming), que culminou na obtengao de preciosos insights
(Silva et al., 2014). Destarte, foi possivel alcangar a forma mais eficaz de repensar e melhorar
0s servigos, preparando-os para a transigado digital anunciada, de forma a evitar ou amenizar
possiveis barreiras ou obstaculos resultantes dessa transi¢do e no advento dos resultados das
entrevistas definir uma linha de agéo estruturada que permita e facilite o (re)desenho os servigos.
Obtém-se, deste modo, a perspetiva interna acerca das vantagens e beneficios que se considera
que podera advir da implementagdo da plataforma digital, bem como os componentes e
caracteristicas que a plataforma deve contemplar, os quais devem corresponder as reais
necessidades do cidaddo municipe do Concelho de Valpagos.

Nesse impeto, e para a recolha destes dados, aplicou-se a ferramenta integrada no toolbox do
LabX, designada por Brainstorming com o uso da aplicagdo Mural, (ver figura 7), que agrega
layouts criativos e simples que nos conduzem passo a passo a obter a informagao pretendida.
Foram trilhados os passos 5, 6, 7 e 8 do modelo, devidamente enquadrados a esta tematica e
aplicadas as questdes concebidas pela investigadora, como estratégia de captagdo das
diferentes visbes dos participantes. Este plano comunicacional no seio organizacional acolheu o
debate de trés questdes, direcionadas para os servigos do DUA, e foram: i) Quais as vantagens
da implementagdo da plataforma digital para os servicos de operagdes urbanisticas do
Municipio? ii) Quais as caracteristicas que a plataforma digital deve contemplar? iii) Como evitar

barreiras a implementacao e usabilidade da plataforma, para os servigos e para os utilizadores?
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~
GERACAO DE IDEIAS o sciuomingé uma crice s esimuer s gergtoce um grande mimero e

ideias num curto espago de tempo e visa sjudar os participantes a vencer as suas.
imitagBes em termos de inovaglo e cristvidade.

.91(\{9. BRAINSTORMING

Com base na hipétese COMO PODEMOS NOS seleclonada anterlormente...
Individualmente, cada elemento do Cada elemento do grupo apresenta as suas Idelas aos colegas e arrasta-as
grupo escreve 3 Idelas para para este quadro. As Idelas devem ser agrupadas a medida que sdo

responder a pergunta COMO - apresentadas ge fi nte: S

PODEMOS NOS.. tnica.

Figura 7 — Mural — Layout Brainstorming
Fonte: LabX

O procedimento foi repetido para as trés questdes, sendo que todas as ideias foram inseridas no

Mural, agrupadas, debatidas e votadas pelos participantes, culminando na selecdo das melhores

ideias em fungéo da sua potencialidade e relevancia (Figura 8).

SELECAO DE IDEIAS

Considerem as Idelas, ou grupos de Idelas, que tém no Quadro 6. Cada
elemento do grupo tem 2 votos para escolher as Idelas que jJulgue terem malor
potencilal

Reescrevam a idela incorporando as contribuligdes de todos pars felnhorar a
Idela a prototipa

Figura 8 — Mural — Layout Selegéo de ideias
Fonte: LabX
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Ficam deste modo clarificados ambos os métodos utilizados para a recolha da informagéo para
a elaboracao do presente trabalho de investigac&o, a entrevista e a realizagdo de duas sessdes

focus group, métodos utilizados pelo LabX.

3.2.2. Determinacao da Unidade de Analise

Tendo por objetivo primordial, este estudo, aquilatar o (re)desenho digital de servigos publicos
da Administracao Local, cumpre ter por referéncia que a unidade de analise a considerar assenta
nos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpacos, através da implementagao de
uma plataforma digital. Com efeito, e tal como antes avangado, os servigos municipais de
urbanismo, com especial enfoque em Valpagos, carecem de atualizagdo, atento o
enquadramento legal atualmente em vigor e introduzido em nome do Simplex Urbanistico,
porquanto sdo fortemente presenciais e materializados. Importa dar resposta as reais
necessidades dos utilizadores de tais servigos, especialmente através de uma solugao digital
adequada e assertiva, dai a necessidade de auscultar esses mesmos utilizadores através da
realizacdo de entrevistas bem com obter a opinido interna dos funcionarios afetos aos servigos

em sede de realizagéo do focus group.

3.2.3. Tratamento e Analise da Informacao

O tratamento e a analise da informag&o obtida, tanto por meio das entrevistas aos utilizadores
dos servigos quanto pela realizagdo de focus group com os funcionarios afetos ao servigo,
passarao por diversas etapas, tendo por respaldo a abordagem linear e hierarquica top to bottom
defendida por Creswell (2009), a saber: i) estruturar e preparar os dados para analise,
transcrevendo as entrevistas e registando as notas consideradas essenciais pela investigadora,
a par do registo das notas emanadas do focus group; ii) realizar uma leitura preliminar dos dados
coletados com o objetivo de obter uma visdo geral e elaborar as primeiras anotag¢des analiticas;
i) codificar os dados especificos, organizando-os de forma a estabelecer as respetivas
categorias e termos subsequentes, os quais serdo posteriormente listados em ordem alfabética
e analisados, desenvolvendo descrigbes do contexto, categorias e temas para a analise; iv)
garantir a conexao entre os temas e as descrigbes, bem como sua devida apresentagéo; e v)
interpretar o significado dos temas e descrigbes apresentados, originados a partir das

informacdes coletadas.

Dessa forma, sera realizada uma verdadeira analise de conteudo para alcancar a compreensao
das informagdes obtidas a partir da unidade de estudo selecionada, com observagdes relevantes,
seguindo um conjunto de regras especificas, em conformidade com o percurso estabelecido. De
facto, é possivel conduzir uma analise de conteddo qualitativa, que se destaca por permitir a

definicdo de categorias com base na teoria revisada, levando em consideragao a frequéncia de
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palavras ou temas e destacando o contexto em que ocorrem (Coutinho, 2011; Silvestre & Araujo,
2012). Por sua vez, a criagao de categorias esta sujeita a um conjunto de regras, referindo, desde
logo, Bardin (2013, p.147-148) que a “exclusdo mutua”, a “homogeneidade”, a “pertinéncia”, a
“objetividade e fidelidade” e a “produtividade” integram a nogdo de uma categoria boa.
Carlomagno e Rocha (2016) avangam cinco regras relativas as categorias de analise, a repassar:
i) validade, ou seja, necessidade de existéncia prévia de regras claras para incluir ou excluir os
conteudos nas categorias, sob pena de informagao insuficiente ou incompleta; ii) exclusividade
mutua de categorias, porquanto um conteudo s6 pode integrar uma Unica categoria; iii)
homogeneidade da categoria, sem possibilidade de integrar distintos conteudos; iv) precisédo e
exaustividade da categoria, no sentido de englobar todos os contelidos viaveis na mesma; e v)
objetividade na classificagao, permitindo idéntica classificagdo sob o ponto de vista de diferentes
analistas. Neste ensejo, as categorias concebidas no presente estudo integram as regras antes

enunciadas: validade, exclusividade mutua, homogeneidade, exaustividade e objetividade.

Inicialmente, efetuou-se um processo de codificagdo manual, possivel em virtude de a recolha
da informagao ter sido estruturada, inicialmente, em 13 questdes igualmente realizadas aos 40
utilizadores dos servigos de operagdes urbanisticos do DUA, o que permitiu mais facilmente
identificar as categorias relevantes e, posteriormente, foi também utilizado o focus group,
enquanto método associado ao LabX, assente em 3 questdes, para recolha e, especialmente,
validagdo da codificagdo. De seguida, apresenta-se na Tabela 5, o plano de codificagéo

preliminarmente elaborado.
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Tabela 5 — Plano de Codificagéo

Categorias Categorias Intermédias Categorias Iniciais

1.1 Nivel conhecimento 1.1.1 Total (em todas as areas)

1.1.2 Parcial (em algumas areas)

1.2.1 Total (em todas as areas)

1. Competéncias digitais (utilizadores) 1.2 Grau de utilizagao

1.2.2 Parcial (com lacunas)
1.3.1 Total (em todas as areas)

1.3 Presencial 1.3.2 Parcial

2.1.1 Recursos humanos

2.1.2 Qualidade da informagao
2.1 Facilitadores .
2.1.3 Responsabilidade

. . . 2.1.4 Prazo
2. Caracteristicas dos servigos municipais

(Facilitadores e Dificuldades) 2.2.1 Complexidade

2.2.2 Burocracia e materializagao

2.2 Dificuldades
2.2.3 Atraso no cumprimento

2.2.4 Falta de inovagéao tecnoldgica

3.1 Nivel de conhecimento 3.1.1 Total
3.1.2 Parcial
3.2.1 Evitar deslocagoes
3.2. 2 Desmaterializagao e redugéo de
burocracia
3.2.3 Uniformizagao
3.2.4 Prazo

3. Plataforma digital 3.2.5 Qualidade dos servigos

3.2 Facilitadores

3.2.6 Redugéo de custos

3.3.1 Clareza e simplificagao

3.3. 2 Acompanhamento e interagédo
3.3.3 Prazo

3.3.4 Protecéo de dados

3.3.5 Redugao de custos

3.3 Caracteristicas

3.3.6 Interoperabilidade

4.1 Grau de utilizagao 4.1.1 Total (em todas as areas)

4. Atendimento presencial 4.1.2 Parcial (quando necessario)
Fonte: Elaboracéo prépria

Deste modo, e na esteira de Bardin (2013), a analise qualitativa dos dados recolhidos tem por
respaldo técnicas de analise categorial, possibilitando a incorporagédo de fragmentos de textos
em categorias diferentes, sendo certo que no presente estudo €& possivel apurar quatro
categorias tematicas principais, designadamente: a Competéncias digitais (utilizadores);
Caracteristicas dos servicos municipais (Facilitadores e Dificuldades); Plataforma digital;
Atendimento presencial.
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3.3. Validacao da Informacgao

Uma vez garantida a qualidade dos dados obtidos, sobretudo por meio do esclarecimento dos
objetivos e do método adotado, bem como pela obtenc¢édo do indispensavel consentimento dos
inquiridos e participantes nas sessdes, além da adequada preparagao e controle da
investigadora sobre os métodos de recolha selecionados, é essencial assegurar a validade da
informacao (Silvestre & Araujo, 2012).

Creswell (2009) destaca a importancia de garantir a confiabilidade qualitativa, que se reflete na
consisténcia da abordagem adotada na pesquisa, especialmente por meio da descrigdo
detalhada das diferentes etapas seguidas ao longo do processo. Além disso, ele enfatiza a
necessidade de validagao qualitativa, incentivando o pesquisador a assegurar a precisao de suas

descobertas, de acordo com procedimentos previamente estabelecidos.

A validade é um dos pontos fortes da pesquisa qualitativa e sendo que se baseia na avaliagdo
de se as descobertas s&o precisas, seja na perspetiva do pesquisador, dos participantes ou dos
interessados no estudo. A precisao e a validade das referidas descobertas pode ser assegurada
através de varios métodos, sendo os mais comuns a triangulagao de dados, a confirmagéo pelos
participantes da precisdo dos dados e utilizar uma inquiricdo por pares, a par de lancar mao da
intervencao de um auditor externo (Creswell, 2009), sendo que se optou para a presente
investigacao pela triangulagédo de dados apurados em sede de entrevista e focus group e a

confirmagao pelos participantes.

Dessa forma, adotando uma abordagem qualitativa e utilizando o estudo de caso como design
de investigacdo, o objetivo é, com base no universo considerado e por meio dos métodos de
recolha de informagao selecionados, seguido da sua apresentagdo, andlise e discussao,
compreender, investigar e esclarecer como a implementagao da plataforma digital possibilita o

(re)desenho digital dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos.
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4. Apresentacao e Discussao dos Resultados: (Re)desenho

Digital dos Servicos de Operagoes Urbanisticas

Neste capitulo, é essencial retomar o contetdo da revisdo de literatura e o contexto de analise
relevantes para o tema, abordados nos capitulos 1 e 2, assim como a metodologia utilizada nesta
investigacao, descrita no capitulo anterior, com o objetivo de realizar a necessaria apresentagao

dos resultados obtidos, seguida de sua analise e discusséo.

4.1. Apresentacao dos Resultados

Nesta sequéncia, e apos a realizagdo das entrevistas aos utilizadores dos servigos objeto do
estudo — entre o dia 10 de abril e o dia 18 de setembro de 2024, em conformidade com o teor do
guido previsto no Apéndice | e obtido o indispensavel consentimento para gravacéo e utilizagédo
da entrevista para fins exclusivamente de investigagao, foi possivel alcangar um conjunto de
dados que importa partilhar. Acresce-se que igualmente serdo partilhados os resultados obtidos
em sede do focus group realizado junto dos funcionarios afetos aos servigos de operagdes
urbanisticas do urbanismo no Municipio de Valpagos, atenta a utilizagdo da ferramenta integrada

no toolbox do LabX - o Brainstorming - com o uso da aplicagdo Mural, a seguir enunciadas.

4.1.1 Caracterizagcao da Amostra

Para determinacdo da amostra foi delimitado o hiato temporal antes indicado e através da analise
de relatérios obtidos do sistema, foi obtida e contabilizada a unidade de 241 utilizadores/cidadaos
que se deslocaram aos servicos de operagdes urbanisticas para efetuar procedimentos, tais
como, entrega de projetos de arquitetura, de projetos de especialidades, de pedidos de
pagamentos para emissdo de licengas para realizagdo de obras, comunicagdes prévias de obras
sujeitas a controlo prévio, comunicagdo de obras isentas de controlo prévio e pedidos de
utilizagédo. Foram excluidos desta contagem os utilizadores que se deslocaram aos servigos para
obter informagdes simples de carater verbal, bem como todas as solicitagdes, ainda que
efetuadas por escrito, que ndo implicassem a realizacdo de operagdes urbanisticas, tais como
pedidos de certiddes, declaragdes, fotocopias de processos, de plantas de localizagdo ou outro

tipo de informacgdes que culminem em resposta escrita por parte dos servigos.

Sendo que as entrevistas foram efetuadas, in situ, no decorrer da jornada de trabalho, intentou-
se que a sua realizagdo ndo interferisse com o fluxo normal do servigo. Para o efeito, estimou-
se um tempo de duracao das entrevistas razoavel, entre 15 a 30 minutos, para respeitar de igual
modo a disponibilidade dos utilizadores, sendo que 5 delas ultrapassaram esse tempo. A escolha

dos entrevistados foi aleatoria, porquanto a entrevista teve lugar a medida que iam recorrendo
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aos servicos, sem se ter efetuado qualquer agendamento, a fim de garantir uma variedade
representativa de opinides e experiéncias. Apds obtengdo de todas as autorizacbes e
consentimentos, inclusive dos participantes nas entrevistas, e a gravacdo das mesmas,
realizaram-se 40 entrevistas a utilizadores dos servigos, atento o lapso temporal enunciado,

conforme relato apresentado na Tabela 6.

Tabela 6 — Caracterizagdo das entrevistas efetuadas

Namero de Modo Data Hora Duragao
entrevistados
1 Presencial 10/04/2024 15:00h 35m e 08s
2 Presencial 24/04/2024 16:15h 45m
3 Presencial 30/04/2024 15:10h 20m e 05s
4 Presencial 15/05/2024 10:18h 19m
5 Presencial 22/05/2024 14:15h 15m e 09s
6 Presencial 29/05/2024 15:10h 15m
7 Presencial 07/06/2024 11:22h 18m
8 Presencial 20/06/2024 12:05h 25m e 30s
9 Presencial 21/06/2024 16:00h 20m
10 Presencial 25/06/2024 15:30h 21me 15s
1 Presencial 26/06/2024 15:25h 30m
12 Presencial 27/06/2024 14:30h 25m
13 Presencial 28/06/2024 11:30h 20m e 10s
14 Presencial 02/07/2024 12:00h 20m e 20s
15 Presencial 03/07/2024 14:35h 19m
16 Presencial 04/07/2024 15:05h 15m e 32s
17 Presencial 09/07/2024 14:40h 13m
18 Presencial 10/07/2024 10:30h 30m e 05s
19 Presencial 10/07/2024 11:03h 25m
20 Presencial 12/07/2024 14:45h 20me 12s
21 Presencial 16/07/2024 11:00h 15m
22 Presencial 18/07/2024 14:24h 20m
23 Presencial 22/07/2024 14:30h 23m
24 Presencial 26/07/2024 10:48h 35m
25 Presencial 29/07/2024 16:05h 17m
26 Presencial 30/07/2024 15:33h 14m
27 Presencial 21/07/2024 12:00h 13m
28 Presencial 02/08/2024 14:15h 12m
29 Presencial 26/08/2024 10:25h 15m
30 Presencial 28/08/2024 14:45h 17m
31 Presencial 30/08/2024 9:15h 20m
32 Presencial 04/09/2024 17:00h 30m
33 Presencial 05/09/2024 15:35h 15m
34 Presencial 06/09/2024 11:30h 60m
35 Presencial 10/09/2024 10:30h 1h10m
36 Presencial 12/09/2024 15:15h 15m
37 Presencial 13/09/2024 16:30h 15m
38 Presencial 16/09/2024 9:15h 14m
39 Presencial 16/09/2024 11:10h 15m
40 Presencial 18/09/2024 14:05h 13m

Fonte: Elaboracéo prépria

Como referido no capitulo anterior, nomeadamente no subcapitulo da recolha da informacéo, o
grupo | da entrevista efetuada contempla questdes basicas e instrutérias identificativas do perfil

do utilizador que recorre aos servigos de operagdes urbanisticas, como a idade, grau de

70



escolaridade, profisséo, residéncia e equipamentos tecnolégicos que possuem ou a que tem
acesso (Apéndice 1), sendo possivel obter e alcangar os elementos constantes nas figuras que

Se seguem.

Assim, e para iniciar, podemos constatar que, relativamente a questéo colocada acerca da idade
dos utilizadores, que, as faixas etarias que imperam sao as faixas entre os 41 a 50 anos com
55%, a faixa dos 30 a 41 anos, com 20%, e a faixa de 61 a 70 com 13% de presenga, conforme

plasmado na Figura 9.

m20a30
m31a40
m41a50

51a60
m61a70
m71a80

Figura 9 —Faixa etaria dos utilizadores

Fonte: Elaboragao prépria

No que diz respeito ao grau de escolaridade, questdo importante para verificagdo de
competéncias dos utilizadores, vislumbra-se que 48% dos inquiridos possuem uma licenciatura,
seguida de 15% de utilizadores que detém apenas o 1° ciclo de escolaridade, 13% detém

mestrado e 12% que possuem o 12° ano, conforme representado na Figura 10.
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m 12 ciclo

m 22 ciclo

m 32ciclo
Secundario

M Licenciatura

M Mestrado

m Doutoramento

Figura 10 — Grau de Escolaridade dos utilizadores

Fonte: Elaboragao prépria

Relativamente a profissdo que exercem, averigua-se que 38% se engloba em profissdes
variadas, 25% sao empreiteiros, os engenheiros civis ocupam uma percentagem de 15% e os
arquitetos 10%, conforme representado na Figura 11. De ressalvar que se optou por nao se
discriminarem todas as profissdes, tendo sido agrupadas no conjunto de outras, por serem
diversificadas e de resposta unica, colocando-se apenas em representagdo as que mais se

repetiram.

M Arquiteto

m Engenheiro Civil

M Empreiteiro
Jurista

m Solicitador

m Outras

Figura 11— Profissdo dos utilizadores

Fonte: Elaboragao prépria
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No que concerne a residéncia, apura-se que 45% dos inquiridos reside na cidade de Valpagos,
ou seja, mais proximo dos servigos, 42% fora da cidade e 13% moram fora do concelho,
totalizando 55% de utilizadores cuja residéncia é mais distante dos servigos, conforme indicado

na Figura 12.

m Cidade de Valpagos
m Fora da Cidade de Valpagos

® Fora do Concelho de
Valpagos

Figura 12— Residéncia dos utilizadores

Fonte: Elaboragao prépria

Com respeito aos equipamentos eletronicos que os utilizadores possuem ou a que tem acesso
verifica-se que praticamente todos eles possuem equipamentos eletrénicos, numa percentagem
de 95%, por aposto a 5% que ndo tem equipamento, o que a primeira vista aparentam ser
excelentes resultados, como mostra a Figura 13. Ressalve-se que se incluem nestes 95%, 6
utilizadores que possuem apenas telemével, que apesar de ser um equipamento, pode ser
considerado insuficiente para usabilidade plena de plataformas digitais, nomeadamente de

operagdes urbanisticas.
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B Possui equipamentos

m N3o possui equipamentos

Figura 13— Equipamentos eletrénicos dos utilizadores

Fonte: Elaboragao prépria

Deste modo, encontra-se concluida a amostra do presente estudo, suas caracteristicas e perfil,
a qual abarca os utilizadores dos servigos de operagdes urbanisticas inquiridos através das
entrevistas. Acresce ainda a amostra do Focus Group, com suporte na ferramenta LabX, a
desenvolver no subcapitulo 4.1.6.

4.1.2. Competéncias Digitais

O grupo Il da entrevista aplicada contempla questdes mais detalhadas e de resposta aberta
(Apéndice 1), que nos aportardo informagdo mais rica e profunda quanto ao grau de literacia
digital ou competéncias digitais dos utilizadores, a par da sua utilizagdo dos servigos de
operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos, com especial enfoque em apurar a
caracterizagdo dos mesmos, as dificuldades, os constrangimentos, as vantagens e as
possibilidades de melhoria subjacentes, €, bem assim o perfil do redesenho digital por meio da

plataforma digital a considerar e suas caracteristicas.

Com efeito, no que concerne a questao 1: “Sabe ou tem conhecimento do que é uma plataforma
digital?”, sao reveladores os elementos que ora se apresentam na figura 14. Assim, face as
respostas obtidas 92%, ou seja, 37 utilizadores, tém conhecimento do que € uma plataforma
digital, ao contrario 8%, isto &, 3 deles n&o tém conhecimento do que € uma plataforma digital.
Estes resultados evidenciam uma grande diferenga percentual positiva, pois o fato dos
utilizadores terem conhecimento do que € uma plataforma digital pode ser encarado como

facilitador a implementacéo da plataforma digital neste servigo.
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B Tem conhecimento

m N3o tem conhecimento

Figura 14 — Plataforma Digital

Fonte: Elaboragao prépria

A questdo 2: “Tem conhecimento da existéncia de plataformas digitais, ja implementadas, para
realizagdo e prestagdo de servigos publicos em ambiente digital? Quais?”, conduz-nos a um
conhecimento mais aprofundado do nivel de capacitagdo dos utilizadores face as plataformas
digitais existentes, ja implementadas e em uso nos servigos publicos. De acordo com o
explanado na Figura 15, 60% dos utilizadores (24) tém conhecimento de plataformas digitais
implementadas e inclusive deram exemplos, 32% dos utilizadores (13) tém conhecimento, mas
ndo deram qualquer exemplo, e 8% (3) nao tém conhecimento de plataformas ja em uso. De
acrescentar que aqueles que deram mais do que dois exemplos, possuem um conhecimento
mais elevado ao nivel das plataformas digitais existentes, por aposto aqueles que deram menos
ou nenhum exemplo, considerando que possuem conhecimentos mais reduzidos das
plataformas. Os 8% de utilizadores que ndo tém conhecimento de plataformas existentes,
reportam aqueles que na questéo 1 responderam nao ter conhecimento do que € uma plataforma
digital e se verifica na Figura 14 supra.

75



B Tem conhecimento

m Tem conhecimento e deu
exemplos

m N3o tem conhecimento

Figura 15 — Plataformas Digitais Implementadas

Fonte: Elaboragao prépria

Através da questéo 3: “Assim, quando necessita de usar os servigos publicos, prefere recorrer a
servigos publicos digitais online disponiveis pelas entidades ou opta por utilizar os servigos
presenciais, através da deslocagdo as mesmas?” é possivel vislumbrar, em fungédo do grau de
capacitagdo e competéncias digitais de cada um, bem como a disponibilizagcao pelas entidades,
a preferéncia dos utilizadores em recorrer a servigos publicos digitais online ou servigos publicos
presenciais através da deslocagao aos espagos fisicos das instituigbes. Deste modo, conforme
demonstra a Figura 16, 55% dos utilizadores (22), prefere recorrer a servigos publicos
presenciais, mesmo que isso implique a deslocagéo aos servigos e tudo o que essa deslocagao
acarreta e envolve, contrariamente 45% (18) opta por recorrer a servigos publicos digitais

disponiveis online pelas entidades, evitando a deslocag¢do aos servicos.

M Servigos Digitais

M Servigos Presenciais

Figura 16 — Servicos Publicos

Fonte: Elaboragao prépria
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Com a questao 4: “E frequente recorrer aos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de
Valpacos? Se sim, para que fins? Pretende-se principalmente apurar o grau de utilizagdo dos
servicos de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos, por parte dos inquiridos, sendo
que esta questao ja se direciona e cinge ao universo do Municipio de Valpagos. Assim, verifica-
se visualizando a Figura 17, que 90% (36) dos utilizadores recorre frequentemente aos servigos,
e 10% (4) recorre apenas pontualmente, para efetuar um servigo isolado. De ressalvar, para
melhor entendimento, que os procedimentos dos servicos de operagdes urbanisticas carecem
de varias e diferentes agbes por parte de quem os realiza e em diferentes fases, dai que haja
necessidade do mesmo utilizador ter que recorrer com frequéncia aos servigos, refletindo o

elevado grau de utilizagdo dos servigos espelhado nos supramencionados 90% de frequéncia.

m E frequente recorrer aos
servigos

m Ndo é frequente recorrer aos
Servigos

Figura 17 — Grau de Utilizagdo dos Servigos

Fonte: Elaboragao prépria

Além de saber com que frequéncia e para que fins o utilizador recorre aos servigos, compraz
saber em que qualidade € que o efetua, para tal a pertinéncia da questao 5: “Quando o faz, fa-
lo na qualidade de requerente/titular ou representante?” conforme explanado na Figura 18 fica
claro que 51% (21) recorre aos servigos na qualidade de representante, neste grupo incluem-se
maioritariamente Arquitetos, Engenheiros Civis e Empreiteiros, profissdes indicadas na figura 11,
27% (11) fa-lo na qualidade de requerente/titular e numa percentagem muito préxima 22% (9)
efetuam servicos tanto na qualidade de requerentes/titulares como representantes,
principalmente os empreiteiros que apesar de maioritariamente recorrerem aos servigos como

representantes também efetuam servigos para si proprios, para posterior transagao e venda.
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H Requerente/titular

H Representante

m Requerente/titular e
Representante

Figura 18 — Tipo de Utilizador

Fonte: Elaboragao prépria

Apos analise das respostas obtidas a estas cinco questdes, foi possivel apurar as competéncias
digitais dos utilizadores dos servigos e em fungéo disso descortinar se o utilizador opta por
realizar os servigos de forma digital ou de forma presencial, compreendendo ja, os servigos de
operagoes urbanisticas do Municipio de Valpagos. Clarificou-se ainda o grau de utilizagao dos
servicos e qual o tipo de utilizador, numa vertente de titularidade e representatividade, no
designio de dar cumprimento a primeira categoria do plano de codificagédo estipulado e obter
resposta as categorias intermédias nele plasmado.

4.1.3. Caracteristicas dos Servigos Municipais (Facilitadores
e Dificuldades)

No intuito de alcangar a forma mais eficaz de (re)desenhar os servigos de operagdes urbanisticas
do Municipio de Valpagos, é imprescindivel caracterizar os servigos prestados atualmente. Para
tal, a perspetiva do utilizador é crucial, e tendo isso como ponto de partida neste subcapitulo
intentou-se captar a opinido externa relativamente ao estado atual e funcionamento dos servigos
prestados, até para perceber com base na sua experiéncia, facilitadores que compéem os
servigos e possiveis dificuldades ou constrangimentos com que se deparem os utilizadores na

realizagdo dos servigos que Ihe séo prestados.

Para a concretizagédo destes intentos colocou-se a questédo 6: “Na sua perspetiva, e enquanto

utilizador deste servigo, como caracteriza os servigos que lhe s&o prestados?”. A resposta a esta

questao produziu diferentes pontos de vista e diferentes percegdes, sendo elas positivas, neutras

ou mistas e negativas. Incluidas nas avaliagbes positivas encontram-se as avaliagdes que
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consideram os servicos como rapidos 7%, bons 11%, muito bons 6%, eficientes 5%,
transparentes 4%, ou que destacam aspetos de qualidade, facil interagao e profissionalismo dos
recursos humanos 18%, como facilitadores dos servigos. Nas percegbes neutras ou mistas
integram-se respostas que consideram os servigos como razoaveis ou satisfatérios 29%, e as
perce¢cdes negativas prendem-se com problemas como lentiddo, demoras processuais
burocracias e atrasos nos prazos de entrega dos servigos 9%, complexidade 7%, ou falta de
inovagao 4%, ou sejam dificuldades, conforme representado na Figura 19. A evidéncia plasmada
na Figura recai na percentagem de 29% (16) de utilizadores que consideram os servigos
razoaveis e na percentagem de 18% (10) que enaltecem os recursos humanos caracterizando-

0s positivamente.

m Rapidos

M Bons
Razodveis/satisfatérios
Muito Bons

M Profissionalismo - RH

B Transparentes

m Eficientes

B Demorados/burocraticos

m Confusos e complexos

M Falta de inovacgdo tecnoldgica

Figura 19 — Caracteristicas dos Servigos

Fonte: Elaboragao prépria

Dando continuidade a caracterizagdo dos servigos, achou-se pertinente questionar os
utilizadores acerca das dificuldades exatas ou constrangimentos latentes na prestagao dos
servigos de operagdes urbanisticas, sendo que para tal formulou-se a questao 7: “Aquando da
utilizagdo dos servigos de operagbes urbanisticas do Municipio de Valpagos, sente dificuldades
ou constrangimentos? Se sim, quais?”. Para esta questado os inquiridos foram unanimes, e as
respostas foram percentualmente proximas, sendo vejamos a Figura 20. Alcangaram-se os
resultados de 37% para os utilizadores que consideram como dificuldade de utilizagdo dos
servigos o uso excessivo de papel, uma vez que se trata de um servigo fortemente materializado,
pois os procedimentos sao efetuados em suporte de papel. Outra dificuldade esplanada refere-
se a burocratizagéo instalada nos fluxos e tramitagdo procedimental, numa percentagem de 27%.
Tanto a materializagdo como a burocratizagio fixada, associada a falta de inovagdo conduz a

atrasos procedimentais evitaveis por meios da simplificagdo. Ao agrupar as respostas, que
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apontam dificuldades, temos 28 pessoas (16 + 12) que sentiram dificuldades de alguma forma.
A maior parte dessas dificuldades esta, como referido, associada ao excesso de uso de papel,
formalismos e burocracia nos servigos. De dar nota que houve utilizadores que deram ambas as
respostas e que lhe foram contabilizadas para efeitos de demonstragéo dos resultados. A parte
disto e por outro lado, uma parcela significativa dos entrevistados, nomeadamente 16 pessoas,
ou seja 36%, mencionaram que nunca enfrentaram dificuldades ou constrangimentos nos

servicos em questao.

H Servigos demasiado
materializados

m Servigos demasiado
burocraticos

m Nunca sentiu dificuldades

Figura 20 — Dificuldades na Utilizagdo

Fonte: Elaboragao prépria

Apos anadlise das respostas obtidas a estas duas questdes, 6 e 7, foi possivel apurar quais as
caracteristicas atuais ou 0 modus operandi dos servigos de operagdes urbanisticas, perfilando
os facilitadores e as dificuldades existentes nos modos de atuag&o. Deste modo foi possivel a
obtencdo de insights variados com base na experiéncia do utilizador dos servigos, que

consideram 0s servigos razoaveis, por sua vez bastante materializados e burocratizados.

4.1.4. Plataforma Digital

No respaldo dos resultados obtidos, seja no alcance das competéncias digitais dos utilizadores
dos servicos de operagbes urbanisticas, seja na caracterizacdo ou estado da arte desses
mesmos servigos, &, pois, inevitavel direcionar o foco do estudo para a plataforma digital e as
suas especificidades, uma vez que é o instrumento que ira permitir o (re)desenho digital dos
servigos objeto do estudo. Nao obstante da sua implementagao estar prevista por forga da lei, &
visivel com base nas respostas obtidas e na teoria ja explanada no presente trabalho, que os
servigos devem preparar-se para a intfrodugéo da plataforma unica nos servigos. Nesta esteira,

as questdes que se seguem vao convergir no nivel de conhecimento da plataforma por parte do
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utilizador, as melhorias e vantagens que podem advir da implementagdo da plataforma e
caracteristicas que a mesma deve contemplar de forma a ir ao encontro das necessidades reais

dos utilizadores.

Neste seguimento, a questao 8, é: “Considera que tais servigos poderiam ser objeto de melhoria,
se realizados através de plataformas digitais?” Sobressai na Figura 21 que nas respostas dadas
uma grande percentagem de utilizadores, 92% (37), quase a totalidade, considera que os
servigos teriam a ganhar com a introdugdo usabilidade da plataforma. Muito abaixo desta
percentagem e sem expressao significativa estao trés utilizadores, um que considera que nao,

um que talvez os servigos melhorem e um que por sua vez ndo sabe.

mSim
m Nao
Talvez

Nao sei

Figura 21 — Melhoria dos servigos

Fonte: Elaboragao prépria

Neste alinhamento, é ja percetivel que grande parte dos utilizadores reconhece que os servigos
podem ser melhorados com a implementagdo da plataforma digital e que a transi¢do dos
procedimentos para o ambiente digital aportara inimeros beneficios inclusive a simplificagdo das
operagdes, portanto, é de todo pertinente apurar o nivel de conhecimento relativamente a
obrigatoriedade legal de implementagéo da plataforma, dai que a pergunta 9 que se impde é:
“Nesse sentido, tem conhecimento da obrigatoriedade legal de criagdo e introdugdo de
plataformas digitais nestes servigos, alterando o método dos procedimentos e permitindo o uso
e acesso a estes servigos online, sem deslocagdo presencial? Relativamente a esta questao e
como espelhado na Figura 22, 58% (23) dos utilizadores nao tinha conhecimento, até a data da
entrevista, da obrigatoriedade legal de criagdo e implementagdo de uma plataforma uUnica
eletrénica para os procedimentos urbanisticos, com data de implementagéo prevista para dia 05
do més de janeiro de 2026, ja 42% (17) dos inquiridos tem conhecimento dessa imposigao legal,

que sera transversal a todo o pais.
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mSim

m Nao

Figura 22 — Obrigatoriedade da Plataforma

Fonte: Elaboragao prépria

Posto isto, e apds descortinar o nivel de conhecimento dos utilizadores acerca da plataforma
digital aimplementar, torna-se essencial obter o parecer dos utilizadores, dada a sua experiéncia,
acerca da necessidade de adaptagéo dos servigos, pelo que a questdo 10 é: “Na sua opiniéo,
acha importante que os procedimentos dos servigos de operagOes urbanisticas devem ser
redesenhados, com vista & implementacéo de servigos digitais, através da infrodugéo de uma
plataforma eletrénica unica e especifica para os procedimentos deste servigo em particular?’,
verifica-se apos analise das respostas obtidas que uma esmagadora maioria de utilizadores
considera importante (re)desenhar os servigos e implementar uma plataforma digital especifica,
para estes servigos, numa percentagem de 95% (38), néo deixando margem para duvidas acerca
do consenso quanto a necessidade de modernizagao dos servigos, como se comprova na Figura
23. Sobressai, da visualizagdo da Figura, que apenas um inquirido respondeu que nido acha
importante dar esse passo e um outro que esta indeciso acerca dessa decisao, portanto & notorio,
com base nestes resultados que a implementagao da plataforma unica como meio de agilizar,
simplificar € modernizar os servigos parece ser vista como uma solugdo extremamente
importante para melhorar a eficiéncia, qualidade e acessibilidade dos servigos e este apoio geral

a inovacgao e digitalizacéo, deste servico em particular, € amplamente positivo.
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mSim
m Nao

Talvez

Figura 23 — (Re)desenho dos Servigos

Fonte: Elaboragao prépria

No advento dos resultados obtidos na questao anterior, € impreterivel aferir junto dos utilizadores
quais as reais vantagens que a plataforma pode aportar, e a questdo 11 que se coloca é: “Quais
as vantagens que podem advir da implementagdo da plataforma, que considera mais
relevantes?”, o leque de respostas a esta questdo foi muito abrangente, surgiram percegdes
riquissimas e diferenciadas. Para efeitos de demonstragéo de resultados, foram analisadas as
respostas e validadas aquelas que mais foram mencionadas pelos utilizadores. Dado tratar-se
de uma questao de resposta aberta, o entrevistado péde expandir e enumerar as vantagens mais
relevantes, no seu entendimento, ndo estando limitado a resposta unica, o que ampliou o alcance
objetivado. Nessa conformidade, e como exibido na Figura 24, 24% (20) dos utilizadores
consideram que a rapidez e celeridade, dos procedimentos, é de grande relevancia, a agilidade
das operagdes, e rapidez de resposta por parte dos servigos, € um fator contundente para a sua
satisfagdo. O fato da implementagéo da plataforma evitar deslocagbes aos espagos fisicos dos
servicos, dado que o acesso remoto e a realizacdo dos procedimentos online o viabiliza
contabilizou 15% (12) das respostas auferidas, seguida de 13% (11) de utilizadores que
mencionam a desmaterializagdo dos procedimentos, como processo de substituicdo do uso
excessivo e massivo de papel, pelos meios digitais, preconizando a transformacao digital, que
além de agilizar os procedimentos promove a redugao de custos em papel e a redugéo de espago
fisicos para arquivo, além da redugédo de riscos associados a documentos fisicos. Com 8% (7)
de respostas apresenta-se a redugéo de custos e de tempos, que contemplam a reducgéo de
custos relacionados com a deslocacgéo, entrega de processos e pedidos em papel, por sua vez
a reducéo de tempos esta associada a tempos de espera nos servigos e a tempos de resposta
dos servigos. Imediatamente abaixo com 7% (6) de respostas esta a simplificagdo das
operagdes, na medida em que torna os procedimentos mais diretos, acessiveis e faceis de

executar, facilita a analise e a tomada de decisbes ao eliminar barreiras e informacoes
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desnecessarias e repetidas, melhorando a experiéncia do utilizador, pois permite a resolugéo
mais rapida de problemas e a prestagdo de servigos de forma mais eficaz. Com a percentagem
6% (5) segue-se a uniformizagdo procedimental, que promove a padronizagdo dos
procedimentos, dando fim a modos de operar diferenciados de municipio para municipio, e a
disparidades e assimetrias procedimentais garantindo a consisténcia nas operagdes. Com uma
percentagem idéntica de 6% (5) estd a possibilidade de acompanhamento do estado dos
processos e pedidos, online, em tempo real, por parte dos utilizadores, o que permite a
monitorizagdao do andamento do processo. Com uma percentagem inferior e mais residual
surgem a transparéncia com 5%, a eficiéncia com 5% e a sustentabilidade similarmente com 5%,
seguida da desburocratizagao com 4% e a qualidade dos servigos com 2%. De salientar que trés
utilizadores referiram que ndo sabem ou desconhecem vantagens proporcionadas pela

plataforma digital.

M Evitar deslocagdes

m Uniformizagdo procedimental
Transparéncia
Eficéncia

m Sustentabilidade

m Desmaterializagdo

B Acompanhamento dos processos

M Rapidez e celeridade

m Qualidade dos servigos

m Simplificagdo

m Desburocratizagdo

m Redugdo de custos e tempos

Figura 24 — Vantagens da Plataforma Digital

Fonte: Elaboracao prépria

Ditadas as vantagens que a plataforma ancora, €, pois, extremamente importante perceber quais
as caracteristicas da plataforma que possibilitam atracar as vantagens plasmadas, o que remete
para a formulagéo da questao 12: “No seu entender, e de acordo com a experiéncia que possui,
enquanto utilizador destes servicos quais as caracteristicas que esta plataforma devera
contemplar, de forma a facilitar o acesso, utilizagcao e realizagdo dos servicos?” Esta questéo, a
semelhanga da anterior também obteve as mais variadas respostas pelo que também se optou
por validar as mais mencionadas pelos utilizadores, dado ser uma resposta que deu azo a varias
respostas. Nesse sentido e como apresentado na Figura 25, fica claro que para 36% (29) dos
utilizadores a plataforma deve ser de facil acesso, simples e clara, uma interface simples e clara

vai facilitar o seu uso e acesso. Com alguma diferenga percentual referem 12% (10), que deve
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ser intuitiva, pois a navegacao e utilizagdo devem ser naturais e fluidas, com passos simples, de
forma que se consiga avancgar nas operagoes. A percentagem de 9% (7), refere que a consulta
e acompanhamento em tempo real e a qualquer momento do andamento de processos e
solicitagbes, € um forte requisito, pois refere-se a funcionalidade da plataforma que possibilita
aos utilizadores monitorar o estado de seus pedidos, o que significa que podem verificar o seu
progresso, sabendo em que etapa esta, o que ja foi realizado e o que ainda falta. Para que 8%
(7) dos inquiridos a plataforma deve fornecer orientagbes claras e detalhadas sobre os
procedimentos a seguir, logo, deve contemplar instru¢des, para guiar os utilizadores em cada
etapa dos processos que eles precisam realizar. Isso inclui informagdes sobre documentos
necessarios, passos a seguir, prazos, critérios para aprovagado ou qualquer outro aspeto
relevante para o bom andamento dos procedimentos, o que facilita o uso. Uma parcela de 6%
(5) considera que a plataforma deve produzir notificagbes automaticas, para informar sobre
atualizacbes importantes ou acbes pendentes e que podem ser enviadas por diversos meios,
como e-mail, mensagens SMS, o que resulta numa comunicagdo mais agil, uma vez que é
imediata o que reduz atrasos. Logo abaixo com 5% (4) de respostas esta a possibilidade para
efetuar pagamentos, ou seja, oferecer uma opgao integrada para realizar pagamentos das taxas
diretamente dentro da proépria plataforma, o que é especialmente util e cdmodo. Com uma
percentagem menor de 4% surgem a integragdo de formularios, ou seja, alocar formularios
padrado para todas as ac¢des, a capacidade de controlar o vencimento dos prazos legais das
operacgdes através da emissdo de alertas, a facilidade de efetuar o download de documentos e
elementos instrutérios obrigatérios associados a cada pedido, ser inclusiva, ou seja, ser
acessivel a todos e garantir a protecdo de dados dos utilizadores e ser segura. Finalmente, com
2% a capacidade de armazenamento e aquivo sem espaco fisico e a interoperabilidade, pois
deve poder se integrar com outros sistemas ou plataformas de 6rgdos publicos, facilitando o
intercambio de informacdes. Saliente-se que quatro utilizadores aludiram que ndo sabem que

caracteristicas deve contemplar a plataforma digital e um utilizador que ndo tem opini&o.

m Contemplar instrugdes
Integrar formularios
Permitir
consulta/acompanhamento
Facil acesso/simples/clara

M Intuitiva

B Permitir pagamentos

m Controlar prazos/ emitir alertas

Figura 25 — Caracteristicas da Plataforma Digital

Fonte: Elaboracao prépria
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4.1.5 Atendimento Presencial

No respaldo das respostas obtidas as doze questdes antecedentes, considerou-se relevante
alcancar a opiniao dos utilizadores acerca da existéncia de atendimento presencial coexistente
com o uso da plataforma digital, assim a formulagdo da questdo 13: “Para finalizar, e sem
prejuizo das caracteristicas associadas ao acesso e usabilidade da plataforma digital, defende e
acha pertinente a existéncia, inclusive para evitar possiveis barreiras na implementagdo, de um
servigo de atendimento presencial ou mesmo atendimento assistido no municipio que medeie a
interacéo entre o utilizador e a plataforma?”. As respostas obtidas a esta questdo dispensam
qualquer representagéo grafica, uma vez que todos os inquiridos, ou seja 100%, num total de 40
respostas foram unanimes e defendem sem qualquer margem para duvidas a existéncia de um
servigo de atendimento presencial, assistido que complemente a plataforma digital. Esta € uma
medida pertinente, especialmente quando consideramos as necessidades de diferentes perfis e

caracteristicas dos utilizadores.

Considera-se que esta opgao tem varias justificagbes, nomeadamente a inclusdo digital, na
medida em que nem todos os cidaddos possuem o mesmo nivel de familiarizagdo com
ferramentas tecnoldgicas e podem ter duvidas para efetuar as operagdes, logo, um servigo de
atendimento presencial ou assistido pode ajudar pessoas com menos habilidades digitais, como
pessoas com mais idade ou individuos com menor acesso a internet, a utilizarem a plataforma
com o suporte necessario. Este servico mediado serve para prestar apoio em certos processos
urbanisticos mais complexos que requererem esclarecimentos detalhados, que sé um
atendimento presencial pode oferecer, através da obtencao de explicagdes personalizadas, que
garantam a dissipagao de dividas de maneira clara e eficaz. Além do mais, a presenga de um
servico de atendimento assistido elimina barreiras para aqueles que enfrentam dificuldades com
0 acesso a internet ou com equipamentos necessarios para usar a plataforma. Além disso, em
localidades com acesso limitado a infraestrutura digital, o atendimento presencial oferece uma
solucao pratica. Mesmo no decorrer de uma era digital, o contato humano ainda é valorizado por
muitos. Dai que um servigo de atendimento assistido pode servir como uma ponte na transicéo
digital, ajudando os utilizadores na familiarizagdo com a plataforma ao longo do tempo, até que
possam utiliza-la de forma independente.

Em resumo, a combinagao de uma plataforma digital com o atendimento presencial ou assistido
no municipio &€ uma estratégia complementar que garante acessibilidade para todos, promove a
inclusao e oferece suporte personalizado para resolver questdes mais complexas. Além disso, a
unanimidade nas respostas demonstra que ha uma demanda real e uma expectativa dos

cidadaos para que esse servigo exista, consolidando ainda mais a sua relevancia.
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4.1.6. Brainstorming

As técnicas de recolha de informacao do trabalho em aprego verteram-se em duas componentes,
a entrevista e a realizagdo de sessbes de focus group, ferramenta utilizada pelo LabX, que
potencia a recolha de dados através de brainstorming ou tempestade de ideias, uma estratégia
eficaz e criativa para colher percegbes. Neste contexto, realizaram-se duas sessdes de focus
group, nos servicos de operagdes urbanisticas, nos dias 25 e 27 do més de setembro de 2024,
pelas 16:30 horas, com a duragédo aproximada de 45 minutos cada, com a participacédo dos 5
funcionarios afetos aos servicos de operagdes urbanisticas, selecionados com base na sua
experiéncia e com o objetivo de captar a sua visao, feedback direto e percegéo organizacional
acerca da implementagao da plataforma digital, instrumento que ird permitir o (re)desenho digital
dos servigos em questdo. Nestas sessdes a investigadora reserva-se o papel de moderador do
debate.

Para este formato criativo de obtengdo de informacgao, foi utilizado a aplicagdo do Mural,
ferramenta digital colaborativa online, que agrega layouts construtivos e simples que nos
conduzem passo a passo a obter a informacao pretendida. Assim de forma dinamica procedeu-
se a recolha de dados, através da geracédo, debate, votagéo e selecdo de ideias denominado de

Brainstorming.

Para cada questao colocada cada elemento participante do focus group escreve individualmente
trés ideias que considera relevantes, se seguida essas ideias sdo apresentadas aos restantes
elementos e debatidas e agrupadas se semelhantes ou se puderem ser integradas numa solugéo
unica. As ideias ou grupos de ideias resultantes desse férum estdo prontas para votagédo dos
presentes, sendo que cada membro do grupo tem trés votos disponiveis para votar nas ideias
que julgue terem maior potencial, sendo que nao Ihe é permitido votar nas ideias por si sugeridas.

Apods votacao sao selecionadas aquelas que tiveram mais e maior repeticio de votos.

Neste enquadramento, foram formuladas para debate nestas sessdes participativas, trés
questdes que vao convergir com as questdes 11, 12 e 13 aplicadas em sede de entrevista aos
utilizadores dos servigos, sendo que foram adaptadas propositadamente para captar a perspetiva
e o ponto de vista interno dos funcionarios dos servigos.

Neste alinhamento, a primeira questdo colocada pela investigadora a discussao foi “Quais as
vantagens da implementagéo da plataforma digital para os servigos de operagbes urbanisticas
do municipio?”, tendo como objetivo entender como a digitalizagdo dos servigos impactara o
trabalho diario e que vantagens trara tanto a funcionarios da instituigdo quanto a propria
instituicdo, neste caso o Municipio de Valpacos. As respostas foram diretas e variadas e foram
ao encontro das respostas obtidas através das entrevistas aos utilizadores. Cada elemento, foi
associado a uma cor grafica, que refletiu e expds trés ideias, como representado na Figura 26.
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Figura 26 — Geragao de ideias — Vantagens da Plataforma Digital

Fonte: Elaboragao prépria

Apo6s apresentagao das ideias, estas foram debatidas e aquelas cujo teor era idéntico foram
agrupadas para evitar replicagdes, o que ja por si reduziu as quinze ideias inicias para oito que
se vao manter. De seguida, cada elemento com a cor que lhe estd associada no painel, vai votar
e escolher as ideias que acha mais relevantes e com maior potencial. Para finalizar, sdo expostas
e mantidas as ideias com maior nimero de votos, neste caso foram consideradas 5 ideias mais
relevantes, como a eficiéncia dos servigos promovida pela simplificagcéo resultante da plataforma,
a almejada desmaterializagdo dos procedimentos, a rapidez das operacdes advinda da
eliminagédo de tempos e filas de espera uma vez que ndo ha necessidade de deslocagido dos
utilizadores aos servigos, dai uma melhor gestdo do tempo e recursos, procedimentos mais
transparentes uma vez que todos os passos ficam registados na plataforma e redugéo de erros
processuais que se prendiam com o manuseamento de papel e extravio de documentos,

conforme explanado na Figura 27.
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Figura 27 — Votagao e Selegéo de Ideias — Vantagens da Plataforma Digital

Apos reveladas as vantagens que os profissionais dos servigos sugeriram e elegeram, como as
mais pertinentes e prioritarias, impde-se a obtengdo da opinido acerca das caracteristicas da
plataforma a implementar, caracteristicas essas, impulsionadoras da concretizagdo das
vantagens plasmadas. Nesta senda, a segunda questao submetida a discussao foi “Quais as
caracteristicas que a plataforma digital deve contemplar?”, visando proceder a descoberta de
quais as funcionalidades da plataforma que os funcionarios consideram mais importantes e
imprescindiveis, para a satisfacdo dos utilizadores e para o bom funcionamento dos servigos.
Neste intuito, e a semelhanga do procedimento adotado para a questédo anterior, foram criadas

e divulgadas um total de 15 caracteristicas, sendo que cada elemento sugeriu trés, para debate,

em conformidade com a Figura 28.
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Figura 28 — Geragéo de ideias — Caracteristicas da Plataforma Digital
Fonte: Elaboracao prépria
Logo ap6s a apresentagdo das ideias, estas foram debatidas, algumas delas ainda foram objeto
de adaptacdo de forma que se tornassem mais consistentes e robustas, foram seguidamente
colocadas a votagao. A votagéo foi abrangente e uniforme o que resultou na selegao e validagao
de 7 ideias fundamentais, conforme revelado na figura 29. Assim, para os participantes do
debate, é essencial que a plataforma seja facil de usar, de forma que todos consigam realizar as
operacgdes pretendidas, ndo menos importante é o acesso que deve ser simplificado de forma a
que o0 acesso nao constitua um obstaculo para a sua usabilidade, assim devem ser adotados
mecanismos de autenticacao simplificado. A emissao de alertas e notificagdes padronizados é
crucial, assim, tanto utilizadores como técnicos intervenientes nos procedimentos acompanham
a tramitagdo dos processos sem que sejam ultrapassados os prazos impostos pelas disposicdes
legais que lhe estao associadas. O fato da plataforma poder permitir o acesso remoto online, em
qualquer lugar e a qualquer hora aporta uma comodidade aos utilizadores sem precedentes e o
fato de optarem por efetuar os pedidos dessa forma agiliza os procedimentos e isso reflete-se
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na rapidez das respostas por parte dos servicos. Também a interoperabilidade foi debatida como
um requisito a integrar, pois a interoperabilidade é uma caracteristica essencial para garantir que
a plataforma digital de operagdes urbanisticas possa comunicar-se e trocar dados de forma
eficiente com outros sistemas e plataformas utilizadas tanto dentro do municipio quanto por
parceiros externos, de maneira fluida entre sistemas diferentes, sem a necessidade de
duplicagéo de trabalho e de dados. Deve ser visualmente bem definida e organizada, com menus
claros e simples e estar acompanhada de instru¢gdes para dissipagao de qualquer duvida
proveniente do seu uso. Outro requisito importante € incluir um sistema de gravagdo e
armazenamento de dados, de forma a que estes ndo se percam e se recuperem em caso de
falha do sistema ou mesmo de algum incidente de seguranga. Por ultimo, deve ser garantido
acesso reservado e controlado a utilizadores autorizados, de maneira que apenas estes tenham
acesso a informagéo de cariz privado, informagao essa que nido deve ser exposta e visualizada,

dando cumprimento ao Regulamento Geral sobre a Prote¢do de Dados.
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Figura 29 — Votagao e Selegéo de Ideias — Caracteristicas da Plataforma Digital
Fonte: Elaboracao prépria
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Para finalizar, e tendo ja obtido um leque de valiosas percegbes alocados as duas questdes
anteriores, colocou-se a ultima questdo em discussdo que visa retratar possiveis barreiras
relacionadas com o uso da plataforma, mediante a capacitagdo e competéncias digitais dos
utilizadores e nivel de formacao dos funcionarios dos servigos acerca da plataforma, barreiras
essas e que podem atrasar o progresso da sua implementagcédo e mais grave ainda atrasos nos
procedimentos e resisténcia a8 mudancga e transicdo para o meio digital. Deste modo a terceira
questdo selecionada e abordada no debate foi “Como evitar barreiras a implementacdo e
usabilidade da plataforma, para os servicos e para os Uutilizadores?” Mais uma vez, 0s

participantes criaram e expuseram as suas ideias, como verificado na Figura 30.
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Figura 30 — Geragao de Ideias — Evitar Barreiras de Implementagéo da Plataforma Digital



Feita a exposicdo, passou-se a fase de discussdo e votagdo das melhores ideias, o que levou a
selegdo de 6 opinibes que prevaleceram sobre as demais, como constante na Figura 31. Como
ideia mais votada surge a previsdo da existéncia de atendimento presencial assistidos e
mediado, no espaco fisico dos servicos de operagdes urbanisticas do Municipio de Valpagos,
para os utilizadores que ndo possuam competéncias digitais e optem pelo atendimento
presencial. A disponibilidade deste servico previne a incidéncia de fortes barreiras na
implementacéo da plataforma. A parte disso devem ser estabelecidas estratégias facilitadores
para gerenciar e lidar com a transigéo para a plataforma de forma a evitar resisténcia interna a
mudancga e se necessario repensar os servicos de forma a garantir uma transicéo fluida e suave
reduzindo possiveis impactos negativos. Devem ser criados canais informativos que insistam na
divulgagéo dos beneficios da implementacao tanto para utilizadores como para os servigos. A
falta de equipamento pode consistir num forte obstaculo, assim o acesso a equipamento nos
servicos do municipio a utilizadores que ndo possuam é importante e deve ser facultado. De
grande importancia esta a formagao e capacitagéo dos funcionarios dos servigos, que devem
estar aptos para operar a plataforma e dar apoio e suporte aos utilizadores. Para encerrar, cada
funcionario deve ter o ser perfil de trabalho para operar a plataforma, fungdes e competéncias
bem definidas para que os fluxos sejam correntes e diretos sem lugar a burocratizagdes e

tramitagdes redundantes que atrasem os procedimentos.

93



Engenheiro
Civil

Arquiteto

© municipio
deve proporcionar o
atendimento assistido

para os utilizadores que

optem pelo atendimento
presencial e que ndo

possuam competéncias

digitais

O municipio
deve proporcionar o

atendimento assistido

para os utilizadores que

optem pelo atendimento
presencial e que nio

possuam competéncias

digitais

O municipio
deve proporcionar o
atendimento assistido
para os utilizadores que
optem pelo atendimento
presencial e que néo
possuam competéncias

digitais

Estabelecer uma
estratégia para
gerenciar a transicéo,
lidando com a natural
resisténcia a mudanca,
criando uma
comunicagéo clara
sobre os beneficios da
plataforma

Estabelecer uma
estratégia para
gerenciar a transigéo,
lidando com a natural
resisténcia a mudanca,
criando uma
comunicagdo clara
sobre os beneficios da
plataforma

Estabelecer uma

Estabelecer uma
estratégla para gerenclar
a transicdo, lidando com

a natural resisténcla a
mudanga, crlando uma
‘comunicacéo clara sobre
os beneficlos da

© municiplo
deve proporclonar o
atendimento asslstido
para os utllizadores que
optem pelo atendimento
presencial e que nao
possuam competénclas

Os servigos devem ser
repensados e
estruturados de forma a
garantir que a transigéio
para a plataforma digltal
seja suave e bem
sucedida, reduzindo
Impactos negativos para

Oferecer tutoriais,
manuais e até mesmo
suporte aos
utilizadores ajuda a
reduzir o atrito no uso
da plataforma

digitals platatorma e utliizadores
Criacéo de perfis de
Realizacéo de
de ibilizar aos Investir na formacao, de ST O
sensibliizaggo dirigida utilizadores, forma a promover a “‘"“"“:W' Pﬂ: 9;::"'"
aos municipes, para equipamentos capacitagdo e garantir 5:':::: :u:'m:"“: e
tomarem conhecimento tecnoldgicos, nos que todos os competéncias : oy
da obrigatorledade da servicos do municipio colaboradores do servigo necessrlo eliminar fluxos
plataforma e da mudanca para acesso a salbam como operar a promovendo a
que Implica nos plataforma nova e
procedimentos operactes
Os servigos devem ser Realizagéo de Criacao de perfis de
e ibilizar aos Investir na formacéo, de campanhas de T trabalho claros € bem
estruturados de forma a utilizadores, forma a promover a sensibilizacdo dirigida Gl e e e PRy
garantir que a transicéo equipamentos capacitagéo e garantir ao0s municipes, para e e as"'f,“’"b:‘:e
para a plataforma digital tecnolégicos, nos. que todos oz tomarem conhecimento mmme"aa:: se

scja suave e bem
sucedida, reduzindo
impactos negativos para
os utilizadores

Os servigos devem ser
repensados e
estruturados de forma a
garantir que a transicdo
para a plataforma digital
seja suave e bem
sucedida, reduzindo
impactos negativos para

os utilizadores.

colaboradores do
servico saibam come

servigos do municipio
para acesso &

da obrigatoriedadie da
plataforma e da
mudanca que implica

utllizadores ajuda a
reduzir o atrito no uso
da

necessario eliminar fluxos
promovendo a

plataforma operar a nova plataforma das
nos procedimentos operacbes
Realizagio de Cr:?:c’ dle Pﬂm’f
isponibili i 3 trabalho claros e bem
Dlsp?fnblllzar aos Investir na formagéo, de campanhas de Oferecer tutorials, T
utilizadores, forma a promover a sensibilizagdo dirigida g
. . itaca i P manuals e até mesmo que cada funclonario
equipamentos capacitagdo e garantir aos municipes, para suporte aos et icraste
tecnologicos, nos que todos os tomarem conhecimento utliizadores ajuda a competénclas e se
servicos do municipio colaboradores do da obrigatoriedade da
labora reduziro atritonouso  Necessarlo eliminar fluxos
para acesso a servigo saibam como plataforma e da promovendo a

plataforma operar a nova plataforma

Os servigos devem ser

mudanca que implica
nos procedimentos

COREEEmD desburocratizacéo das

operagses

Criagao de perfis de
trabalho claros e bem

estratégia para repensados e Disponibllizar aos Investir na formagao, de

gerenciar a transigéo, estruturados de forma a utllizadores, forma a promover a F R BT D
= g = ToE - que cada funclondrio
"dfnfh coma T = quea e 9 salba as suas fungdes e
resisténcia a mudanga, para a plataforma digital tecnoléglcos, nos que todos os competénclas e se

criando uma seja suave e bem servicos do municipl laboradores do necessario eliminar fluxos

comunicagao clara sucedida, reduzindo para acesso a servigo saibam como promovendo a
sobre os da =1 para plataforma operar a nova plataf: das
plataforma os utilizadores operagdes

Figura 31 — Votagdo e Selegéo de Ideias — Evitar Barreiras de Implementagéo da Plataforma

Digital

Fonte: Elaboracao prépria

Resumindo, procedeu-se a apresentacdo dos resultados através da analise das respostas

obtidas as 40 entrevistas, fulcrais para alcancar as caracteristicas da amostra e competéncias

digitais dos utilizadores, bem como as caracteristicas atuais dos servicos de operacdes

urbanisticas. Foram esclarecedoras acerca do nivel conhecimento dos utilizadores da plataforma

digital, suas vantagens e carateristicas, e da necessidade de atendimento presencial. A recolha

foi complementada pela realizagdo de duas sessbes de focus group, com 5 funcionarios

essencial para capturar percegdes importantes sobre as vantagens, caracteristicas e formas de

evitar barreiras na implementagédo da plataforma digital e para garantir que a transicdo seja

eficiente e bem recebida internamente.
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4.2. Discussao dos Resultados

Deste modo, e uma vez apresentados os resultados do presente estudo, revela-se indispensavel
avaliar os dados recolhidos e descritos na se¢éo anterior, analisados com base em quatro
categorias principais (Competéncias digitais; Caracteristicas dos servigos municipais, Plataforma
digital; Atendimento presencial); chamando a colagao a questdo de investigagéo inicial: Como
(re)desenhar de forma digital os servigos de operagbes urbanisticas do Municipio de Valpagos
utilizando as ferramentas do LabX? Neste ensejo, tera lugar a analise e discussao dos resultados
alcangados através da realizagédo das entrevistas e do focus group, tal desiderato efetivar-se-a

perpassando por cada um dos objetivos que norteiam o presente estudo.

O1: Averiguar as competéncias digitais do cidaddo requerente dos servigos de operagbes

urbanisticas do Municipio de Valpagos.

Neste item, foi possivel verificar que 92%, (37) dos utilizadores dos servicos de operagdes
urbanisticas tem conhecimento do que é uma plataforma digital, face a uma percentagem
reduzida de 8% (3) que ndo tem esse conhecimento, fato que € amplamente positivo e facilitador
para a implementacdo da plataforma prevista, pois considera-se que se o utilizador esta
informado e tem conhecimento ao nivel das plataformas é meio caminho andado para a

aceitacao da PEPU, prevista.

O2: Apurar o nivel de conhecimento do cidadao requerente ao nivel de plataformas digitais, com

enfoque na area do urbanismo, especialmente do cumprimento da obrigagdo legal.

A concretizagdo deste objetivo conduz-nos a um conhecimento mais aprofundado, do grau de
capacitagao digital dos utilizadores, uma vez que além de terem nogéo do que € uma plataforma
digital, como figurado no objetivo anterior, 32% dos utilizadores (13) referem que tem
conhecimento da existéncia de plataformas digitais ja implementadas e em uso nos servigos
publicos. Dados ainda mais favoraveis remetem para 60% dos utilizadores (24) que ndo s6 tem
conhecimento como deram exemplos de plataformas digitais existentes. Foram varios os
exemplos de plataformas genéricas mencionados, das quais se destacam o Portal das Finangas,
o Portal do SNS, a Vortal, plataformas bancarias, da Seguranga Social e ADSE, Predial Online,
Gov.pt e o Portal do IRN. As plataformas mencionadas focalizadas na area de urbanismo foram
a Epaper e a NoPaper, plataformas de licenciamento implementadas em alguns municipios do
pais, a plataforma SIRJUE, que tem como finalidade a obtencédo de pereceres de entidades
externas aos municipios e a GISMAT, associada a emissao de plantas de localizagéo. Por aposto
a estes resultados de salientar que existem 8% de utilizadores (3) que ignora a existéncias de
plataformas digitas. Apesar dos resultados, se revelarem favoraveis, prevalece uma
percentagem de 55% de utilizadores (22), que prefere recorrer a servigos publicos presenciais,

em contraste a 45% (18) que optam, sempre que possivel, pelos servigos digitais online.
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No que concerne, a obrigatoriedade de implementagdo de uma plataforma eletrénica Unica de
procedimentos urbanisticos com data prevista para dia 05 do més de janeiro de 2026, por forga
do atual RJUE, verificou-se em sede de entrevista que 58% dos utilizadores (23) desconheciam,
até ao momento da abordagem em entrevista, dessa obrigatoriedade legal, enquanto que 42%
de inquiridos (17) estavam cientes dessa medida. Nesse contexto, a entrevista revestiu-se
também de um carater informativo para os inquiridos que desconheciam a previsdo e
obrigatoriedade da plataforma, cumprindo o duplo propdsito de recolher dados e disseminar essa

informacao.

03: Alcancar as dificuldades do cidadao no acesso e utilizagdo atual dos servigos de operagées

urbanisticas no municipio.

De acordo com a recolha de dados obtida apurou-se que 90% (36) dos utilizadores dos servigos
de operagdes urbanisticas recorre com frequéncia aos servigos, confirmando um elevado grau
de utilizacdo desse servigo. Tal fato pode estar relacionado, com a natureza dos procedimentos
que decorrem em varias fases e etapas, exigindo multiplas a¢des por parte dos utilizadores. Além
disso, constatou-se que mais de metade dos utilizadores, ou seja 51% (21) atuam na qualidade
de representantes sendo este grupo maioritariamente composto por Arquitetos, Engenheiros
Civis e Empreiteiros, profissionais legalmente indispensaveis para a tramitagao procedimental.
Sempre que as tarefas sejam delegadas nos técnicos, nomeadamente arquitetos e engenheiros
civis pode indicar o titular ndo possui competéncias digitais para o efeito ou sente dificuldades

na sua concretizagao.

Assim, o presente objetivo foi identificar as dificuldades ou constrangimentos enfrentados pelo
cidadao municipe e utilizador dos servigos no acesso e utilizagdo dos servigos. Como principal
dificuldade a utilizagdo dos servicos o uso excessivo de papel, uma vez que se trata de um
servigo fortemente materializado, pois os procedimentos sédo efetuados em suporte de papel
surge, com resultados de 37% (16) os utilizadores. Outra dificuldade apontada refere-se a
burocratizagéo instalada nos fluxos e tramitagdo procedimental, numa percentagem de 27% (12).
A maioria dessas dificuldades esta relacionada ao excesso de uso de papel, formalismos e

burocracia nos servigos.

Por outro lado, uma parcela significativa dos entrevistados, 36% (16), afirmou nunca ter
enfrentado dificuldades ou constrangimentos nesses servigos, o que pode estar associado a
caracterizagdo atual dos mesmos, uma vez que, embora cerca de 29% (16) dos utilizadores
tenham classificado os servigos apenas como razoaveis, 18% (10) dos utilizadores, valorizam a
facil interagdo e o profissionalismo dos recursos humanos, isso mostra como a qualidade do
atendimento pode influenciar a experiéncia do utilizador, na supresséo de dificuldades, mesmo

em servigos que nao sao considerados excelentes.
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O4: Identificar a possibilidade de melhoria da prestacdo de servigcos publicos de operagbes

urbanisticas no municipio, através da utilizagdo de plataforma digital.

Lancando mao dos resultados advindos das entrevistas realizadas é valido afirmar que para uma
grande percentagem de utilizadores, 92% (37), praticamente a totalidade, é evidente considera
que os servigos teriam a ganhar com a introdugdo e usabilidade da plataforma. Neste
alinhamento, é ja percetivel que grande parte dos utilizadores reconhece que os servigos podem
ser melhorados e que a transi¢cdo dos procedimentos para o ambiente digital aportara inumeros
beneficios inclusive a simplificagdo das operagoes, evitando as dificuldades e constrangimentos

veiculados e relacionados com o exacerbado uso de papel e excesso de formalismos praticados.

Esta consciencializagdo, eleva-se a outros prementes resultados pois a esmagadora maioria dos
utilizadores (38) numa percentagem de 95%, considera que essa melhoria implica e envolve o
(re)desenho dos servigos através da implementagéo da plataforma digital Unica e exclusiva, para
estes servigos, ndo deixando margem para duvidas acerca do consenso quanto a necessidade
de modernizacdo e inovacao dos servicos. Tendo isto em consideragao, € notério, que a
incorporagdo de uma solugéo digital viabiliza a simplificagdo e modernizagdo dos servigos e
parece ser vista como uma solugdo extremamente importante para melhorar a eficiéncia,
qualidade e acessibilidade dos servigos e este apoio geral a inovacdo e digitalizagédo, é
amplamente positivo, sendo fundamental que o municipio considere essa visdo e priorize a

inovagao para atender as expectativas e necessidades dos utilizadores desses servigos.

O5: Determinar as vantagens da utilizagdo de plataforma digital na area do urbanismo

especificamente nos servigcos de operagbes urbanisticas do municipio.

A analise dos beneficios e vantagens da integragdo de uma plataforma digital Unica nos servigos
de operagdes urbanisticas revela um panorama claro das expetativas dos utilizadores, em sede
de entrevista. A rapidez e a celeridade dos procedimentos destacam-se como a principal
vantagem, com 24% (20) das respostas, evidenciando a necessidade de agilidade tanto nas
operagdes quanto nas respostas dos servicos. A possibilidade de evitar deslocagdes fisicas,
mencionada por 15% (12) dos utilizadores, sublinha a conveniéncia do acesso remoto, enquanto
a desmaterializagdo dos procedimentos, com 13% (11), reflete a crescente preocupagéo com a

reducéo de papel e custos associados, além de mitigar riscos como o extravio de documentos.

Outros beneficios, como a redugéo de custos e tempos 8% (7), simplificagdo das operagdes 7%
(6) e uniformizagdo procedimental 6% (5), mostram a importancia de tornar os servigos mais
eficientes e consistentes. A possibilidade de acompanhamento online dos processos em tempo
real, também mencionada por 6% (5), reforga a transparéncia e o envolvimento dos utilizadores.
Embora outros aspetos como sustentabilidade, desburocratizagdo e qualidade dos servigos
tenham obtido percentagens mais baixas, eles sdo igualmente relevantes no contexto de uma

modernizagédo abrangente. Em suma, essa visao unificada sobre os beneficios da digitalizagdo
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é fundamental para orientar o (re)desenho dos servigos, garantindo que as necessidades dos

utilizadores sejam atendidas de forma eficaz e inovadora.

A perspetiva interna dos servigos, expressa nas sessdes de focus group, destaca vantagens
significativas da implementacdo da plataforma digital. A eficiéncia dos servigos, impulsionada
pela simplificacdo dos processos, foi uma das principais preocupagdes dos participantes,
refletindo a necessidade de tornar as operagdes mais ageis e menos burocraticas. A
desmaterializacdo dos procedimentos foi considerada crucial, pois ndo sé reduz o uso de papel,
mas também minimiza os riscos associados ao extravio de documentos. A rapidez das
operacgdes, resultante da eliminacao de filas e da necessidade de deslocagdo, contribui para uma
gestao mais eficaz do tempo e dos recursos, beneficiando tanto os utilizadores quanto os
servicos. Além disso, a maior transparéncia dos procedimentos, com todos os passos
documentados na plataforma, foi valorizada pelos participantes, pois promove a confianca e a
responsabilidade. A redugao de erros processuais, que antes eram comuns devido ao manuseio
de documentos fisicos, € outro ponto forte, garantindo uma execugédo mais precisa e confiavel

dos servicos.

Para finalizar, estas vantagens demonstram claramente como a digitalizagéo ndo s6 melhora a
experiéncia dos utilizadores, mas também otimiza as operagdes internas dos servigos,

promovendo uma transformacao digital abrangente e positiva.

O6: Elencar as caracteristicas que a plataforma digital de urbanismo do Municipio de Valpagos

deve deter.

A andlise das respostas dos utilizadores quanto as caracteristicas desejadas para a plataforma
digital revela pontos cruciais para garantir uma experiéncia satisfatoria. Com 36% (29) dos
utilizadores a enfatizar a importancia de um acesso facil, simples e claro, fica evidente que a
usabilidade é uma prioridade. Uma interface intuitiva, mencionada por 12% (10) dos
participantes, também é fundamental para promover uma navegagéo fluida e descomplicada. A
funcionalidade de consulta e acompanhamento em tempo real, que 9% (7) dos utilizadores
consideram essencial, destaca a necessidade de transparéncia e controle sobre o progresso dos
processos, permitindo que os utilizadores se sintam mais informados e envolvidos. A oferta de
orientagdes ou instrugbes claras e detalhadas, referida por 8% (7), € igualmente importante, pois
ajuda a guiar os utilizadores em cada etapa dos procedimentos, minimizando duvidas e
incertezas. As notificagdes automaticas, mencionadas por 6% (5), sdo uma excelente forma de
manter os utilizadores atualizados sobre o status de seus pedidos, enquanto a opcao de efetuar
pagamentos diretamente na plataforma, com 5% (4), oferece conveniéncia e agilidade nas

transacgoes.

Outros requisitos, como a integragéo de formularios padronizados, controle de prazos, facilidade
de download de documentos e garantias de inclusdo e seguranca, também sdo destacados,

mostrando uma ampla gama de necessidades. A mencao a interoperabilidade com outros
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sistemas publicos, embora menos frequente, sugere a importancia de uma abordagem integrada

para a digitalizagao.

Nesta sintonia, em sede de focus group, a selegao e validagdo das 7 ideias fundamentais pelos
participantes do debate sublinham a importancia de desenvolver uma plataforma digital eficaz e
centrada no utilizador. As principais caracteristicas destacadas refletem a necessidade de uma
usabilidade intuitiva e acessivel, permitindo que todos possam realizar operagcbes sem
obstaculos. A proposta de mecanismos de autenticagdo simplificada é crucial para facilitar o
acesso. A emissdo de alertas e notificagdes padronizados é fundamental para manter todos os
intervenientes informados sobre o andamento dos processos, garantindo que os prazos legais
sejam respeitados. A possibilidade de acesso remoto a qualquer momento oferece uma
conveniéncia significativa, agilizando os procedimentos e melhorando a rapidez das respostas

dos servicos.

A interoperabilidade é outro aspeto vital, permitindo que a plataforma se comunique
eficientemente com outros sistemas, evitando a duplicacdo de esforcos e dados. Uma interface
visualmente organizada, com menus claros e instru¢des acessiveis, é essencial para garantir
que os utilizadores se sintam confortaveis e seguros ao utilizar a plataforma. Além disso, a
inclusdo de um sistema de gravacdo e armazenamento de dados assegura a recuperacdo de
informagdes em caso de falhas, enquanto o acesso reservado e controlado para utilizadores

autorizados € indispensavel para proteger informagbes sensiveis, em conformidade com o

Regulamento Geral sobre a Protegéo de Dados.

Essas ideias refletem uma abordagem abrangente e cuidadosa para o desenvolvimento da
plataforma, que ndo apenas atende as necessidades operacionais dos servigos, mas também

prioriza a experiéncia do utilizador.

O7: Aquilatar se, sem prejuizo, da implementagao da plataforma digital no servigo de operagbes

urbanisticas do municipio, o cidadao requerente carece de atendimento presencial ou assistido.

Relativamente a este objetivo, a unanimidade dos inquiridos em favor da existéncia de um
servigo de atendimento presencial, que complemente a plataforma digital, ressalta a importancia
de uma abordagem inclusiva e acessivel. Esta opgdo ndo sé reconhece as diversas
competéncias digitais dos cidadaos, como também atende a necessidades especificas de grupos
que podem ter dificuldades em navegar no ambiente digital, como idosos ou pessoas com acesso
limitado a tecnologia.

O atendimento presencial é essencial para oferecer apoio em processos urbanisticos mais
complexos, onde esclarecimentos detalhados sdo muitas vezes necessarios. A capacidade de
fornecer explicacbes personalizadas e dissipar dividas de forma clara e eficaz € um valor
acrescentado que a digitalizagdo por si s6 ndo consegue sempre garantir. Além disso, este
servigo serve como uma ponte na transigao digital, ajudando os utilizadores a se familiarizarem

gradualmente com a plataforma. O contato humano, mesmo na era digital, continua a ser
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valorizado, oferecendo um suporte emocional e pratico que muitas vezes faz a diferenga na

experiéncia do utilizador.

A presenca de um servigo de atendimento assistido também é uma resposta préatica para
localidades com infraestrutura digital limitada, garantindo que ninguém fique para tras no
processo de digitalizacdo. A combinagdo de um servigo digital robusto com atendimento
presencial ndo apenas promove a inclusdo, mas também garante que todas as questdes possam
ser resolvidas de forma eficiente e personalizada, consolidando a sua importancia como parte
de uma estratégia integrada que visa a acessibilidade e o suporte a todos os utilizadores.

Os resultados do focus group, alinhados com as entrevistas, revelam insights valiosos sobre
como superar barreiras a implementagcédo da plataforma, assim, para a fase de discussao e
votagcdo das melhores ideias resultou na selecdo de 6 opinides que refletem uma visédo
abrangente e pratica para a implementacao da plataforma digital em Valpagos. A proposta de
um atendimento presencial assistido e mediado € a mais relevante, reconhecendo que muitos
utilizadores podem nao ter as competéncias digitais necessarias. Este servigo ndo soé facilita a
transigcao para a nova plataforma, como também garante que nenhum cidadao seja excluido do
acesso aos servicos. Além disso, a necessidade de estabelecer estratégias para gerenciar a
transicdo € essencial para evitar resisténcia interna e garantir uma mudancga suave. A criagcao de
canais informativos que promovam os beneficios da implementagéo € uma excelente forma de
engajar tanto os utilizadores quanto os funcionarios dos servigos. O acesso a equipamentos para
aqueles que ndo possuem & um aspeto critico a ser considerado, pois a falta de recursos
tecnolégicos pode ser uma barreira significativa. Facilitar o acesso a equipamentos nos servigos

do municipio € uma medida importante para garantir que todos possam utilizar a plataforma.

A formacdo e capacitagdo dos funcionarios também se destacam como um ponto crucial.
Funcionarios bem treinados ndo s6 operam a plataforma com eficacia, mas também oferecem o
suporte necessario aos utilizadores, melhorando a experiéncia geral. Além disso, a definigao
clara de fungdes e competéncias para cada funcionario € vital para garantir que os fluxos de
trabalho sejam eficientes, evitando burocracias desnecessarias que possam atrasar os
procedimentos.

Em suma, estas ideias destacam a importancia de uma abordagem integrada e centrada no
utilizador para a implementacdo da plataforma digital, assegurando que todos os cidadaos
tenham acesso a servigos de qualidade e que a transigao para a digitalizagdo ocorra de forma

inclusiva e eficaz tanto para o utilizador como para os servigos.
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Conclusoes, Limitagcoes do Estudo e Futuras Linhas de

Investigacao

O Estado Portugués encontra-se nas Ultimas décadas a promover, nos servigos da
administragao publica, a adogcdo de medidas inovadoras que resultem na desmaterializagao de
processos e procedimentos, na tentativa, de eliminar por completo o uso de papel acoplado a
um volume significativo de informagao, assim como reduzir de forma expressiva o seu periodo
de analise, fluxos demasiado burocraticos, consubstanciando a modernizacao e inovagao da
AP. Algumas Camaras Municipais ainda ndo se encontram preparadas para implementar
sistemas informaticos percussores da transformagéo digital, devido a falta de meios,
equipamentos adequados e pessoal qualificado para atender ou poder ser dada resposta a esta
exigéncia. De maneira que, passados mais de 10 anos é necessario articular e desenvolver um

sistema informatico que considere as diferentes realidades operativas locais.

Revela-se necessaria a criagdo de uma plataforma Unica eletrénica que permita uma tramitagéo
dos processos referentes as operagdes urbanisticas, baseada em principios iguais em todo o
territério nacional, que possa garantir a tramitagéo dos processos em simultaneo nas diferentes
entidades licenciadoras, com ganhos na eficiéncia e eficacia, prazos encurtados, bem como a
economia de meios, ou seja, alcangar uma transformagéo tecnologica e digital, implementando
servigos publicos digitais, que possam contribuir, para a simplificagdo dos procedimentos,
fomentando servicos de qualidade, reconhecidos pelas entidades licenciadoras, empresas e

cidadaos/municipes.

A luz destes pressupostos, é essencial estabelecer os requisitos e condicdes que devem ser
seguidos para a utilizagdo de uma plataforma eletrénica Unica pelas entidades licenciadoras
regionais e locais. Para tal, &€ necessario definir as regras de funcionamento da plataforma tnica
eletronica e as obrigagdes a que aquelas se encontram sujeitas, ademais, é crucial ultrapassar
as dificuldades detetadas decorrentes da implementagdo, bem como, identificar as mais-valias

tanto para as autarquias como para o requerente municipe.

Os resultados parecem apontar para as claras as vantagens de um sistema informatico
unificado, com fungbes iguais € ambientes de trabalho iguais, disponibilizando modelos de
requerimentos iguais, contando com uma estrutura de manutencdo e apoio técnico remotas
Unica e criar linhas de apoio permanentes, constituidas por especialistas. Com efeito, sobrevém
vantagens assentes na economia de tempo pois evita deslocagdes e permite uma tramitagao
processual dindmica, na reducdo de custos para todos os intervenientes dos processos
(técnicos, requerentes e instituicbes licenciadoras), no aumento da eficiéncia e eficacia da

resposta dos servigos, bem como, no incremento da satisfagdo dos municipes.

O RJUE com o seu poder regulatério, ja desde 2007 que incita a ambicionada modernizagéo e

simplificagdo administrativa, em janeiro de 2024 tendo como intuito a continuidade desse
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designio, introduziu alteragdes mais abrangentes, o Simplex Urbanistico, que vao proceder a
acentuadas mudangas na atuacido dos servigcos de operacdes urbanisticas dos Municipios.
Pretende imperativamente reduzir de forma inequivoca as burocracias ainda fixadas nos
servicos do urbanismo, servigos estes ainda vinculados a formatos de agdo com base em
procedimentos materializados, o que os torna lentos e ineficazes. Nesta senda regula e
preceitua a criagdo de uma plataforma digital Unica, a implementar até 05 de janeiro do ano de
2026, com o impeto de transformar os complexos servicos de operagdes urbanisticas em
operagdes urbanisticas totalmente digitais. Para a elaboragdo da PEPU, o governo conta com a
AMA, como principal aliada, além de outras instituicbes num estreito trabalho colaborativo.
Assim, para além desta parceria a AMA, recorre aos municipios, com a designio de obter
diagnostico do problema e saber os métodos de agéo de cada um, de forma a definir e planear
as bases de concretizagdo da plataforma, com o intuido de transformar os servigos em servicos

publicos digitais.

Como contributo tedrico, pretende-se que o trabalho proposto acrescente conhecimento as
abordagens ja existentes, uma vez que a literatura existente e especifica do tema ainda nao é
abundante e, bem assim, seja suscetivel contribuir para a compreensdo realista da
implementacdo de procedimentos de redesenho dos servigos e laboragdo em ambiente digital,

a nivel local.

Como contributo empirico, almeja-se que o trabalho permita compreender e clarificar o processo
de implementagao das plataformas digitais nos servigos de urbanismo dos municipios de forma
a incitar e apoiar governantes, decisores publicos e demais funcionarios a obter sucesso neste
processo de mudanga, de desmaterializacdo e simplificacdo de procedimentos, quebrando
barreiras e resisténcias a mudanca, com a certeza que esta implementagcdo aporta uma

infinidade de beneficios para a organizagao, especificamente o Municipio de Valpagos.

Finalmente, e tendo por fim o futuro desenvolvimento do presente estudo, revela-se pertinente
assegurar o acompanhamento e a monitorizagédo efetiva da implementagao do (Re)desenho
Digital dos Servigos de Operagdes Urbanisticas do Municipio de Valpagos, com especial enfoque
no alcance de concretizacdo de cada um dos objetivos inicialmente tragados, os quais
perpassam, pelo nivel das competéncias digitais do cidaddo, pelas caracteristicas e
implementacao da plataforma digital de urbanismo, pelas dificuldades e obstaculos subjacentes,
a par do tipo de atendimento a adotar.
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Anexos

Anexo | — Estratégia para a Inovagdo e Modernizagdo do
Estado e da Administracdo Publica 2020-2023: 4 Eixos

transformadores e 14 objetivos estratégicos.

Eixos Estratégias

e Desenvolver e renovar as liderangas;
Investir nas pessoas e Mobilizar e capacitar os trabalhadores;

e Envolver os trabalhadores na mudancga cultural.

e Fortalecer a gestdo do desempenho para melhorar a

qualidade dos servicos publicos;
e Planear os recursos humanos de forma integrada;
Desenvolver a gestao ) o o )
e Investir na simplificacdo administrativa;

e Promover a inovagao na gestdo publica.

o Reforgar a governagao global das tecnologias;

e Melhorar a interoperabilidade e a integracao de

Servigos;
Explorar a tecnologia
e Gerir 0 ecossistema de dados com seguranga e

transparéncia.

e Promover a integracdo e a inclusdo no atendimento;
e Incentivar a participacado dos cidadaos;

e Aprofundar a descentralizacdo de competéncias
Reforcar a proximidade para as autarquias locais;

e Fortalecer os servigcos publicos de proximidade,
designadamente através da desconcentracdo de

servigos publicos para o nivel regional.

Fonte: Elaborag&o propria tendo como base o sitio da Agéncia para o Desenvolvimento e Coeséo, |.P
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Anexo Il — Resumo de Medidas Emblematicas do Plano de Acgéo

para a Transigdo Digital

Capacitacao
e inclusao Digital
das pessoas

Digitalizacgio
das Escolas

& 05

20202023
UPskill Programa mg 06

de formagao
intensivo

Fonte: Portugal, Nagéo Digital 2022

Transformagao
Digital do Tecido
Empresarial

ma
e-Residency

Promogéo
das Zonas Livres
Tecnoldgicas (ZLT)

03 Digitalizagao
do Estado

Digitalizagéo dos
25 servigos piiblicos

empresas e cidadaos

2021 10

tradugéo de servicos
publicos digitais
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‘04 ’ Catalisadores

PPUE (Digital Day
e Digital Assembly) e

25 European Startup

Nations Alliance

¥

2021

26 Estratégias Nacional
de Dados Abertos
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Anexo lll — Plano de A¢édo Transversal da Estratégia para a

Transformacgédo Digital da AP Linha Estratégica | — Servigos

Publicos Digitais

Acao Responsavel Data da
Concluséo
Medida 1.1 — Modelo comum para o desenho e
desenvolvimento de servigos publicos digitais
1.1.1 — Criagdo de campanhas de comunicagdo dos | AMA, I. P. 1T 22
servigos digitais da Administragéo Publica (AP).
a) Identificagdo dos 20 principais servigos prestados por
) ¢ P P cos P P Representante 3T 21
cada area governativa, identificando os servigos disponiveis L
ministerial
no canal digital.
1.1.2 — Criagdo da 1.2 versdo do modelo comum para
desenho e desenvolvimento de servigos publicos digitais. AMA, 1. P 4T 21
1.1.3 — Avaliagdo e desenvolvimento de 2.2 versdo do
modelo comum para desenho e desenvolvimento de | AMA, I. P AT 22
servicos publicos digitais.
114 — Criar e disponibilizar orientacdes para a AMA. | P
Administracgo Publica sobre a tradug&o de servicos publicos Y 4T 22
digitais, procurando incentivar a utilizagcdo da ferramenta de
tradugcao automatica, em especial as disponibilizadas pela
Comissao Europeia.
Medida 1.2 — Servigos publicos digitais de nova
geragao
1.2.1 — Disponibilizagdo de novos servigos publicos digitais
de elevado valor AMA, I. P AT 22
a) Proposta de plano para adogdo do modelo comum de | Representante | 4T 21
desenho de servigos publicos digitais 21 -26 em cada area | ministerial
governativa.
AMA, I. P 4T 21
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1.2.2 — Criagao de plano de agdo para a promogado de

servicos digitais inclusivos

a) Proposta de plano para a adogdo da Declaragdo de
Acessibilidade e Usabilidade (Decreto-Lein.° 83/2018, de 19
de outubro) e atribuicdo de Selo de Usabilidade e
Acessibilidade a todos os servigos digitais em cada area

governativa.

1.23 —
transversais da AP a todos os organismos

Criar plano de comunicagdo das solugbes

a) ldentificagdo e plano de agao para utilizagéo de solugdes
transversais das areas governativas que podem incorporar

as solugoes AP.

1.2.4 — Disponibilizar uma arquitetura de referéncia para

suportar um novo paradigma de trabalho na AP,

promovendo o trabalho colaborativo.

a) lIdentificacdo e elaboragdo de plano para a

disponibilizagdo de servicos publicos numa ldgica

multicanal.
1.2.5 — Disponibilizar uma solugado para as empresas e

cidaddos que permite o envio das faturas para o enderecgo

eletronico associado ao contribuinte aderente.

Representante

ministerial

CTIC

Representante

ministerial

AMAI. P

Representante

ministerial

Ministério das
Financas,
Estrutura de
Missao Portugal
Digital e AMA, 1.
P.

4T 21

2T 22

4T 21

4T 21

4T 21

4T 22
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Anexo IV - Estratégia para a Transformacgdo Digital da AP
2021-2026. Objetivos estratégicos — Linha |I: Servigos
Publicos Digitais

Para esta linha estratégica foram definidos os seguintes objetivos:

Objetivos Estratégicos Metas

1.1 — Promover a adesdo aos servigos publicos | 65 % indice de penetragao.
digitais
1.2 — Disponibilizar um modelo comum para desenho

2021 versao 1.0
e desenvolvimento de servigos publicos digitais

1.3 — Disponibilizar novos servigos publicos digitais
desenhados, desenvolvidos e avaliados com base no 25 NOVOS servicos

modelo comum.

1.4 — Promover a inclusdo através dos servigos | 90 % sites com selo de usabilidade de
digitais garantindo a sua usabilidade e acessibilidade. | acessibilidade.
2023

1.5 — Promover a utlizacdo das solugcbes . .

Todas areas governativas.
transversais da AP, nomeadamente notificagbes
eletrénicas, plataforma de pagamentos, livro amarelo

eletrénico, entre outros.

1.6 — Promover a incorporagao nos servigos publicos
de componentes que implementem uma abordagem i .

_ Todas areas governativas
omnicanal, nomeadamente recorrendo a
videoconferéncia, plataforma de mensagens da AP e

chatbots.

1.7 — Promover a disponibilizagao em lingua inglesa | Todas areas governativas.
dos servicos publicos digitais e dos respetivos

conteudos informativos.

Fonte: Elaborag&o propria com base na Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 131/2021
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Anexo V — Populagdo com 18 ou mais anos que completou

pelo menos o ensino secundario (%), NUTS Il, 2011 e 2021

v Mucbocomder, o vaernanuTsy A Merico cormvalo Populagao com 18 ou mais anos que
- completou pelo menos o ensino secundario
(%), NUTS 11, 2011 e 2021
230 a7 58,4 Nota de leitura: Em 2021, na regido Norte, a proporgdo da
Norte Valpagos o A Porto populagdo que completou pelo menos o ensino secundario &
de 41,7%. Porto € o municipio que regista a maior proporgao
(58,4%), enquanto em Valpagos a proporgso é de 23%
24 as 587 Fonte: INE, Recenseamentos da Populagio e Habitago.
Pampilhosa
Centro 08 Serie * 4 Coimbra
440 56,1 66,4
AM Lisboa Moita w - 4 Oeciras
249 398 53,2
Alentejo Gaviso B A Evora
262 460 544
Algarve Alcoutim - A Faro
277 a78 449
RA Agores Calheta - A Ponta Delgada
282 414 484
RA Madeira Porto Moniz * A Santa Cruz
r T y T T )
20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: INE 2021
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Anexo VI — Autorizagéo para a realizagcado das entrevistas e
Focus Group

¥

e
Municfpio de Valpagos

Contribuinte n® 506 874 320

Declaragao

-—-—-JORGE MATA PIRES — VEREADOR DO PLANEAMENTO, URBANISMO E AMBIENTE DA
CAMARA MUNICIPAL DE VALPAGOS, POR SUBDELEGAGAO DE COMPETENCIAS. ----ceemeeee

-----Declara, que autoriza Carmina Maria Pereira Gomes, Técnica Superior a exercer fungdes no
Departamento de Urbanismo e Ambiente do Municipio de Valpagos, no ambito da realizagdo da
Dissertagao de Mestrado, em Administragdo Autarquica, do Instituto Politécnico de Braganga, cujo
tema é “O (Re)desenho Digital dos Servigos de Operagdes Urbanisticas do Municipio de Valpagos”,
a efetuar entrevistas aos utilizadores dos servigos de operagdes urbanisticas, e a realizar
discussdes de grupo denominadas de focus group, com os técnicos afetos ao servigo, in situ, nas
instalagdes fisicas dos servigos e durante o horario de trabalho, considerando que a investigagdo
objeto das entrevistas e discussdes possa ser uma mais valia e uma valiosa contribui¢do para a
compreensdo do funcionamento e melhoria dos servigos em questdo e que a realizagdo dessas
agbes em nada prejudica o funcionamento regular dos servigos.

-—-Por ser verdade e ter sido requerido passei a presente certidao que assino e fago autenticar com
selo branco em uso nesta Camara Municipal de Valpagos.

Departamento do Urbanismo e Ambiente, aos 02 de abril de 2024

O Vereador do Planeame\nto. Urbanismo e Ambiente
> / /'/‘
L e,

Jorge Mata Pires, Eng.?
(No uso dos poderes subdelegados por despacho n® 7/2024 datado de 28 de margo de 2024)

/

memn  (imara Municipal o
Tel: 278 710 130 @ Fax 218 711 135 @ Praga do Muaicipio 5430-482 Valpagos @ Email: municipio@valpacos pt @ www valpaces pt
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Apéndices

Apéndice | — Guido de Entrevista

Grupo | - Questodes instrutérias e identificativas (perfil)

Nome:

Idade:

Grau de Escolaridade:

Profissao:

Residéncia:

Equipamentos eletrénicos que possui ou a que tem acesso:

Grupo Il - Questoes detalhadas:

1.

Sabe ou tem conhecimento do que é uma plataforma digital?

Tem conhecimento da existéncia de plataformas digitais, ja implementadas, para

realizagdo e prestagao de servigos publicos em ambiente digital? Quais?

Assim, quando necessita de usar os servigos publicos, prefere recorrer a servigos
publicos digitais online disponiveis pelas entidades ou opta por utilizar os servigos

presenciais, através da deslocagdo as mesmas?

E frequente recorrer aos servicos de operacgdes urbanisticas do Municipio de Valpagos?

Se sim, para que fins?

Quando o faz, fa-lo na qualidade de requerente/titular ou representante?

Na sua perspetiva, e enquanto utilizador deste servico, como caracteriza os servigos

que |Ihe sdo prestados?

Aquando da utilizagdo dos servigos de operagdes urbanisticas do Municipio de

Valpagos, sente dificuldades ou constrangimentos? Se sim, quais?

Considera que tais servigos poderiam ser objeto de melhoria, se realizados através de
plataformas digitais?
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9. Nesse sentido, tem conhecimento da obrigatoriedade legal de criag&o e introdugéo de
plataformas digitais nestes servigos, alterando o meétodo dos procedimentos e

permitindo o uso e acesso a estes servigos online, sem deslocagéo presencial?

10. Na sua opinido, acha importante que os procedimentos dos servicos de operagdes
urbanisticas devem ser redesenhados, com vista a implementacao de servigos digitais,
através da introducdo de uma plataforma eletrénica Unica e especifica para os
procedimentos deste servigo em particular?

11. Quais as vantagens que podem advir da implementagéo da plataforma, que considera

mais relevantes?

12. No seu entender, e de acordo com a experiéncia que possui, enquanto utilizador destes
servicos quais as caracteristicas que esta plataforma devera contemplar, de forma a

facilitar o acesso, utilizacdo e realizagédo dos servigcos?

13. Para finalizar, e sem prejuizo das caracteristicas associadas ao acesso e usabilidade
da plataforma digital, defende e acha pertinente, inclusive para evitar possiveis barreiras
na implementacdo, a existéncia de um servigo de atendimento presencial ou mesmo
atendimento assistido no municipio que medeie a interagdo entre o utilizador e a

plataforma?

Agradecemos a sua disponibilidade e estamos certos que a sua contribuigdo sera fundamental

para o sucesso desta pesquisa.

128



