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I. Introducao

Na sociedade de informagao, em que hoje vivemos, recorre-se a uti-
lizagao das Tecnologias de Informacio e Comunicagio (TIC) de forma
generalizada, tanto a nivel individual como organizacional. De facto, as
TIC tém ganho cada vez mais importancia podendo afirmar-se que uma
organizagio, publica ou privada, que nio fundamente a sua actividade
num sistema de informagio, adequado aos seus objectivos funcionais,
nio estd preparada para os desafios do mundo actual.

No sector publico entende-se que o uso das TIC promove a partici-
pagao do cidadio e aumenta a transparéncia na tomada de decisoes sobre
politicas publicas, sendo este um assunto considerado de grande impor-
tAncia, tanto para os governos como para os cidadaos.

AS TIC sao reconhecidas pelos politicos, e utilizadas pelos profissio-
nais da Administragio, como um instrumento primordial para a concre-
tizagio do governo electrénico e, concomitantemente, para a moderni-
zagao, reforma e transformagio do sector puablico que hd vérios anos sao
anunciadas e ansiadas.'

Assim, face a relevincia desta temdtica, desenvolvemos investigacio
para dar (e-Gov), respostas as seguintes questdes: 1. Qual o papel das
TIC no sector publico?; 2. Qual a situagdo actual de implementagao das
TIC na Administracdo de Macau?; 3. Quais as vantagens e desvantagens

* Artigo elaborado com base no trabalho de investigagio desenvolvido no 4mbito do pro-

grama de licenciatura em Administragio Pablica (em portugués) do Instituto Politécnico

de Macau (IPM) por Carlos Xavier, sob a orientagao da Professora Doutora Lurdes Esca-

leira, docente do Instituto Politécnico de Macau.

** Licenciado em Administragio Pablica — Instituto Politécnico de Macau.

*** Professora Adjunta do Instituto Politécnico de Macau

! Soares, D. E M. G. de S. (2009), “Interoperabilidade entre Sistemas de Informagdo na
Administracio Piblica”, Universidade do Minho, pp.26



do uso das TIC no sector puiblico?; 4. Que desafios e oportunidades para
o futuro desenvolvimento das TIC, no sector ptblico?

Através do recurso ao método descritivo e a andlise comparativa des-
creve-se a situacdo actual e estabelece-se uma comparagio entre o estado
de implementagio do e-Gov em Macau e em Portugal.”

II. As TIC no sector publico

Aparecimento e evolugio: A partir do final da década de oitenta e
inicios da década de noventa, do século XX, inicia-se o movimento de
reforma na Administragio tendo como objectivos fortalecer o relaciona-
mento entre o governo e o cidadao e facilitar o acesso aos servigos presta-
dos pelo sector publico. No contexto de reforma, as TIC passaram a ser
implementadas no sector publico, através do governo electrénico (e-Gov),
resultando na informatizac¢io de suas actividades internas e pela comuni-
cagio com o publico externo: cidadaos, fornecedores, empresas, ou outros
sectores do governo e da sociedade e, também, com o publico interno.
Um dos elementos centrais da informatizacio materializa-se na cons-
trucdo de portais governamentais, por intermédio dos quais os governos
mostram sua identidade, seus propdsitos, suas realizagdes, possibilitam a
concentragio e disponibilizagio de servigos e informagoes,’ facilitando a
realizagdo de negdcios e a identificagio das exigéncias e necessidades dos
cidadios.

O e-Gov surge por volta de 1980, apds a disseminagao do e-com-
merce ¢ a utilizagio das TIC pelas instituigoes privadas, representando
o esforgo dos governos para implementar seu papel histérico nas socie-
dades, utilizando-se das ferramentas tecnoldgicas disponiveis na Era da
Informacio.*

Optou-se pela comparagio com Portugal que ¢, segundo Carvalho (2012), um dos pai-
ses da Unido Europeia com melhor desempenho em matéria de servicos publicos online
(e-Government), e também por razoes histéricas que aproximam as duas realidades de
investigacio.
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Desde os finais do século XX, o desenvolvimento do governo elec-
trénico (e-Gov) e, sobretudo, a criagio de uma Administragao Pdblica
electrénica, sdo preocupagdes centrais e prioridades de acgio para os
governos de diversos paises, sendo vistos como vectores primordiais para
a promogio e fomento do novo paradigma de sociedade conhecido por —
Sociedade da Informagio.” A partir daf, os governos tém desenvolvido e
implementado estratégias promotoras de uma transformagio que permita
um maior nivel de eficiéncia, eficdcia, transparéncia, maior orientagiao
para o cidaddo e maior capacidade de prestacio de servicos de elevada

qualidade.

Principais conceitos: A medida que se regista um grande avango na
reforma da Administracio Publica, no que diz respeito & implementagio
do e-Gov, viao aparecendo um conjunto de conceitos que tém vindo a
ser objecto de discussio. Em primeiro lugar, o conceito de TIC definido
como o conjunto de tecnologias que permitem o acesso, processamento,
transmissio e/ou troca de informacio relacionada com texto, som, dados

e imagens.

As TIC sio instrumentos utilizados para alavancar a modernizagio,
aumentar a competitividade e apoiar o desenvolvimento econémico e
social de todos os sectores da economia: local, nacional e mundial — pi-
blicos e privados.® Sio o conjunto de todos os equipamentos computa-
cionais e tecnoldgicos que tém como objectivo fornecer solugao para um
determinado problema. Deste modo ¢ impossivel exemplificar todos os
tipos de TIC existentes, pois, elas estdo ligadas a um vasto nimero de dre-
as, ndo se restringindo apenas ao uso dos computadores ou da internet,
englobando, também, rédio, televisao, telefone, entre outros aparelhos ou

sistemas de comunicagao.’
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Quanto ao e-Government Gouveia® refere que tem sido traduzido
literalmente por governo electrénico, o que, em sua opinido, nao cor-
responde totalmente a realidade, porque o que se pretende nao é apenas
englobar o poder politico, mas também incluir os servigos e érgaos da
Administragao Pdblica. Assim, para este autor, a denominacio mais ade-
quada para e-Government deveria ser Administragio Publica electrénica,
no entanto, o termo e-Gov vulgarizou-se e é comumente aceite, podendo
encontrar-se varias definigoes que vao desde uma mera oferta de servicos
da Administracio Publica através da internet, até a utilizagio de qualquer
TIC como meio para interagir com o governo, como por exemplo, tele-
fones, televisio, ou outros meios digitais existentes.’

Uma defini¢ao bastante abrangente apresenta o conceito de e-Gov
segundo quatro perspectivas: do Cidadao, de Processos, de Cooperagio
e de Gestio do Conhecimento." A perspectiva do cidadio consiste no
fornecimento de servigos de utilidade publica ao cidadio; a perspectiva
de processos visa reflectir e analisar o método de operagao dos processos
j& existentes no governo; a perspectiva de cooperagio tem como objectivo
interligar os vdrios érgaos governamentais entre si com as organizagoes
privadas e nao-governamentais, de modo a que o processo decisério possa
ser agilizado, sem perda de qualidade, e que se possa evitar fragmentagao,
redundincias etc., existentes actualmente nas relacbes entre esses vdrios
actores''; a perspectiva de gestao, visa a permissao do Governo, nas suas
varias esferas, em criar, gerir e disponibilizar em repositérios adequados, o
conhecimento tanto gerado quanto acumulado pelos seus varios érgaos."

O e-Gov pode ser definido como a aplicagao das TICs para gover-
nagao, provisao de servigos publicos aos cidadaos, ao empresariado e a
sociedade civil em geral. A sua adoptacio tem como objectivos melhorar
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a eficiéncia na prestacio de servigos, a transparéncia dos actos dos go-
vernantes e funciondrios publicos, a prestacio de contas e o combate a
corrupgio. O uso das TIC facilita a implementagio de programas gover-
namentais de descentralizagdo administrativa e aumenta a participagao
das comunidades locais,"” possibilitando a supervisio do desempenho dos
governos, especialmente no que respeita a prestagio de servicos e ao uso
dos recursos publicos.

Neste conceito estd subjacente a ideia de que o governo electrénico
nao se deve limitar as TIC, mas sim ao seu uso, o qual deverd ser articu-
lado com a mudanca organizacional, 0 mesmo ¢ dizer, com o processo
de transformacio das estruturas e relagoes internas e externas dos varios
niveis da administragio ptiblica."

O recurso as TIC faz-se para aumentar ganhos de eficiéncia e efi-
cdcia, nos vérios niveis da administragao publica, quer ao nivel das suas
relagbes internas quer externas, assim como o modo de facultar servicos
putblicos menos burocriticos e mais centrados no cidaddo.” Na Adminis-
tragao Publica o uso das TIC tem impacto nas transformacoes da organi-
zagdo e na prestagao de servicos aos cidadios e contribui para o aumento
da eficdcia e da eficiéncia e para a diminui¢ao dos custos de execugio de
politicas putiblicas.'

Nos anos 40 do séc. XX, surge o conceito de co-produgio de ser-
vicos que, quando aplicado no sector publico, consiste na cria¢io de
ligacoes entre os cidadios e os servicos da AP, tornando a criagio de poli-
ticas publicas e prestacio dos servigos publicos, mais eficientes, eficazes e
sustentdveis.”” Existe co-produgio quando o cidadio e o governo actuam
em conjunto para atingirem um objectivo ptblico comum, contribuindo
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para a constru¢do e o fortalecimento da democracia. Assim, este conceito
pressupde a existéncia de uma participagdo activa e directa do cidadao
nos processos de elaboragdo, defini¢io, implementagio e avaliagio das
politicas publicas destinadas ao interesse publico.*

A co-produgio de servicos é uma actividade que envolve vdrias enti-
dades do sector publico e que tem repercussoes na criagao de valor publi-
co, contribuindo para a redugio dos custos da AP se utilizada como meio
de gestao financeira.”

A co-produgio ¢ a prestagio de novos servicos com o apoio do ci-
dadao. Como a AP estd direccionada para a satisfacio das necessidades
publicas, e sendo o cidaddo o principal utente dos servicos, a colaboragio
entre ambas as partes ¢ um factor importante para a melhoria dos pro-
cedimentos e aumento da satisfagio com os servigos prestados. Isto faz
com que o conceito de co-produgio seja importante para a melhoria do
funcionamento da AP, sendo uma espécie de colaboragio entre a AP e
o cidadio com o objectivo de melhorar a prestacio de servigos tanto ao
emissor como ao receptor.

O conceito de e-Democracia, um dos ramos de e-Gov, consiste na
qualidade da internet permitir organizar e possibilitar a comunicagio em
grupos. Com o apoio dos sites do governo e com o e-Government, po-
tencializa-se a participa¢io dos cidadios e contribui-se para o aumento da
democracia na sociedade, como, por exemplo, o voto através da internet.

Este conceito exige a participagao de todos ou da maioria na tomada
de decisoes, interacgio e cooperacdo entre cidadaos e governo, informa-
¢ao disponivel e acessivel a todas as camadas da sociedade, igualdade na
distribuicdo de bens, consenso nas decisdes tomadas, para garantir uma
ampla participa¢io de todos os cidadios na sua implementagio.

A implementacio do e-Gov e a necessidade de haver mais dindmica
e interac¢do por parte do governo com os seus servigos e cidaddos fez
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surgir o conceito de interoperabilidade o qual consite na capacidade de
dois ou mais sistemas ou componentes trocarem informagio e usarem a
informagio trocada.”® A interoperabilidade é um conceito abrangente,
incluindo a integracio de servigos, a defini¢ao de estratégias comuns e a
adopgao de politicas articuladas, por parte do Estado e das suas estruturas
organizativas. E uma interac¢o entre dois ou mais sistemas informdticos
que permitem a interacgdo, a troca de dados de acordo com configura-
coes pré-definidas, assim como a utilizagio destes para obter os resultados
esperados pelas organizagées com eficiéncia.”

O entendimento entre as entidades que trocam informagio é re-
quisito imprescindivel para a existéncia da interoperabilidade porque
se nao existir entendimento, mesmo que as trocas de informagdes entre
as entidades sejam efectuadas, pode correr-se o risco do resultado nao
corresponder ao esperado. A implementacio de interoperabilidade entre
sistemas de informagao tecnologicamente diferentes (...), operando em
contextos organizacionais diferentes (...), ¢ uma tarefa complexa e afecta-
da por um grande nimero de factores que ainda nao estio bem conheci-
dos e caracterizados, que a tornam num enorme desafio e que tém vindo
a comprometer e a perturbar a sua concretizagio.”

Para além destes, outros dois conceitos ganharam grande relevo e
s20 hoje amplamente usados: criagio de valor publico e gestao de valor
publico. O primeiro consite na demonstragio dos resultados aos cida-
daos, confirmando que as contribui¢oes dadas pelos cidadaos valem e que
foram bem aproveitadas pelo governo.” A gestio do valor publico centra-
-se em trés aspectos principais: eficiéncia, accountability™ e equidade.
A eficiéncia ¢é atingida através da partilha de experiéncias e do melho-
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ramento continuo que os trabalhadores devem seguir. Por outro lado, a
accountability ¢ possivel se existir uma supervisao atenta da avalia¢io de
resultados obtidos. Por dltimo, a equidade, significa fornecer s pessoas a
oportunidade de sucesso e esperar que estas contribuam para o processo.”

Modelos de avaliagao: Definidos os principais conceitos torna-se im-
portante referir alguns modelos de implementagao do e-Gov, entre estes,
Modelo Baum e Maio (2000),* Modelo Unido Europeia - eEurope (2002)
e e-Government das Nacgoes Unidas (2003).

O modelo de Baum e Maio parte dos seguintes pressupostos: o avan-
o tecnoldgico resulta num redesenho das TIC, complementando assim
uma maior integragao e funcionalidade relativamente ao seu uso; a inova-
¢ao tecnoldgica tem também impactos sobre a organizagio, por exemplo,
na forma como sao executadas as actividades associadas ao e-Gov, assim
como na prépria organizagio do trabalho e interacgio com o cidadio; os
processos baseiam-se, cada vez mais, na tecnologia, registando-se um au-
mento da digitalizacao da informagio.

Com base nestes pressupostos, Baum e Maio propéem uma estrutu-
ra evolutiva em quatro fases (presenga, interacgdo, transacgao e transfor-
magio), sendo que, em cada uma delas, se verifica um impacto na organi-
zagio provocado pelos avangos ou descontinuidades de evolugio.

A primeira fase, desenvolvimento da Administragao Puablica electré-
nica, caracteriza-se pela necessidade de todos os érgaos estarem presentes
na internet através da criagio de uma pdgina electrénica. O contetido
principal da pdgina ¢ informacio do servico, visao e missdo, competén-
cias e atribuicdes, formas de contacto, legislagio, endereco, hordrios de
funcionamento, entre outras informagdes relevantes ao publico. Nesta
fase, nao existe interac¢do com o cidadao para além do envio de correio
electrénico (e-mail).

Na segunda fase ja se verifica capacidade de interac¢ao com os
cidadios, disponibilizando alguns formuldrios para download e links
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de outros servigos importantes. Para além do e-mail, em alguns casos,
existem outros meios de contacto, para resolugio de problemas simples.
Nesta fase, apesar de jd ser disponibilizada mais informacio e download
de formuldrios, o cidadao tém de se deslocar ao servigo para a entrega de
formuldrios e de documentos.

A terceira fase caracteriza-se pela possibilidade de acesso online a
alguns servigos, por exemplo, preenchimento e entrega de formuldrios
online. Permite ainda o auto-atendimento ou self-service, isto ¢, a utili-
zagao de alguns servigos, como licenciamentos, pagamentos, ou outras
interacgoes mais utilizadas pelos cidadaos. Apesar de j existirem mais
servigos disponiveis, o fluxo de informagao faz-se apenas num sentido, do
cidaddo para o governo, ou vice-versa, nio existindo propriamente uma
comunicacio bilateral.

Por tltimo, na quarta fase, a Administragao Puablica aproveita as TIC
para transformar as suas formas de execu¢do das tarefas. Alguns dos sis-
temas utilizados incluem, o Citizen Relationship Management (CzZRM)
como apoio para tratamento de perguntas, pedidos, necessidades e
problemas, tornando a AP muito mais transparente para o seu publico
alvo. Nesta fase, também se utilizam sistemas de relacionamento com o
cidadao, Customer Relationship Management (CRM) e novos métodos
de fornecimento dos servicos, que aperfeicoam as relacoes entre a AP e
os cidaddos/as empresas, como também contribuem para a participacio
mais activa e directa dos cidaddos nas actividades do governo.

Em cada uma destas fases hd um avan¢o (aumento da digitalizagio,
salto tecnoldgico, ou salto organizacional) que ird conduzir & implemen-
tagao completa do e-Gov.

Também a Unido Europeia construiu um modelo de avaliagio do e-
-Gov, modelo eEurope, que tem servido como padrio de referéncia de
estudos comparativos, definindo quatro fases de disponibilidade de ser-
vigos publicos online: informagio, interac¢do unidireccional, interacgao
bidireccional e transaccio.

Nesta primeira fase, informagao, a AP por meio das suas proprias
paginas electrénicas divulga informacoes relevantes e de ficil acesso, no
entanto, as paginas da AP s3o passivas e estdticas, isto ¢, limitam-se a di-
vulgar informagao, no havendo interac¢ao entre o cidado e o governo,
para além da utilizagao do telefone, fax ou e-mail.



Quanto a segunda fase, interacgao unidireccional, a AP divulga
informagbdes na pdgina e o publico pode, através do download de docu-
mentos e formuldrios, iniciar o procedimento administrativo desejado,
no entanto, o cidadio necessita de se deslocar ao servigo respectivo para
tratar do processo.

Em relagio a terceira fase, interacgao nos dois sentidos ou interacgio
bidireccional, o cidaddo jéd pode preencher e entregar os formuldrios on-
line, isto é, pode dar inicio a um procedimento administrativo. Esta fase
implica a existéncia de uma forma de autenticagio da pessoa (fisica ou
juridica) para solicitar o servico.

Quanto 2 ultima fase, transac¢io, trata-se do fornecimento de uma
vasta variedade de servicos online. Nesta fase, o cidadao consegue intera-
gir plenamente com o Governo com seguranga e privacidade, permitindo
nio s6 fazer o pedido do servico, assim como o tratamento, acompanha-
mento e pagamento do seu procedimento. Uma vez requerido o servigo
online é considerado como a existéncia de uma entrada do processo, nao
havendo necessidade do cidadio apresentar suporte em papel. A transac-
¢ao ¢ a fase em que se pode considerar existir um verdadeiro servico de
atendimento ao publico online, permitindo maior conveniéncia, eficién-
cia na resposta, transparéncia, disponibilidade dos servigos, satisfacio dos
cidadaos, e reducio de erros e de custos.

Em 2007, a Comissao Europeia fez alguns ajustes ao modelo eEuro-
pe, acrescentando uma outra fase, personalizacio, a seguir & transac¢io.
Esta nova fase avalia o nivel de proactividade que o Governo tem em rela-
G40 ao cidadao, isto é, mede a forma como o Governo consegue antecipar
as necessidades dos cidadios.

O modelo e-Goverment, proposto pelas Nagoes Unidas, identifica as
seguintes fases de implementagio do e-Gov: emergente, elaborada, inte-
ractiva, transaccional e integrada.

Na fase emergente, o servigo publico enfatiza a sua presenca online
disponibilizando na sua pdgina oficial informagées simples. A 2.2 fase
caracteriza-se pelo aumento do nimero das acgoes e projectos realizados
e, em algumas situacoes, a informagio torna-se mais dindmica, podendo
haver uma interligagio de bases de dados. O utilizador ji pode, na 3.2
fase, proceder ao download de impressos mas necessita ainda de se deslo-
car ao servico para a entrega, ou em alguns casos, pode optar pelo envio



por correio. Relativamente 4 4.2 fase, os utilizadores ji tém a possibilidade
de aceder a mais servigos online, nomeadamente ao pagamento electré-
nico ou a entrega de formuldrios online, evitando a deslocagio fisica do
requerente. Quanto a dltima fase, existe uma grande interligacio entre os
vdrios servigos publicos ou privados, permitindo obter, num tnico balcao
de atendimento, servicos ou informacées de diversas dreas do Governo,
aumentando a eficiéncia administrativa.

A andlise dos trés modelos permite verificar que, todos tém a finali-
dade de identificar o nivel de implementacio do e-Gov e propdr que se
avance de forma a aumentar a comunicagio e a simplificar e tornar mais
eficientes os procedimentos administrativos.

Estamos hoje, perante um Estado organizado em redes, um Estado
composto de um complexo web de institui¢oes internacionais, multina-
cionais, nacionais, regionais, locais e nao-governamentais, negociando a
partilha de poder e a tomada de decisio.” Isto exige cidadios e trabalha-
dores dos servigos publicos devidamente preparados e com formagao para
o uso das novas préticas de coordenagio e de tomada de decisao.

Se é um facto que, na ultima década, a implementagao e uso das
TIC pelos governos tém evoluido a uma alta velocidade, a implementa-
¢a0 do e-Gov tem suscitado criticas de vdrios autores que consideram que
o sector publico ndo estd a acompanhar essa evolugio, nao se tem adap-
tado as tecnologias, em parte devido & complexidade dos governos e das
tarefas inerentes ao seu funcionamento

III. Situagao actual de implementacao das TIC
na Administracao Publica de Macaus

Como refere o Chefe do Executivo no Relatério das Linhas de Ac-
¢oes Governativas (LAG) para o Ano Financeiro de 2014 da RAEM, o
Governo estd a cumprir a promessa de tomar decisoes de forma cientifica
e transparente. Para tal, é necessdrio criar meios que permitam ao cidadao
fiscalizar e participar activamente nas decisées do Governo e estabelecer
meios de comunicagio entre o utilizador (cidadio), empresas ¢ Adminis-
tragio Puablica.

27 Castells, M. (2000), “Material for an Exploratory Theory of the Network Society”, “British
Journal of Sociology”, London v. 51, n. 1, p. 5-24, Jan.-Mar.
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Relativamente as politicas da Administragao Pablica de Macau
(APM), nas LAG de 2015, drea da Administracio e Justica, o Governo
afirma que ird elaborar o Plano Geral de Servigos Electrénicos do Go-
verno para o ano 2015-2019 o qual inclui a elaboragio da estrutura, dos
regimes e dos sistemas de avaliagio de servigos electrénicos; a operagao de
computagio em nuvem, a seguran¢a de informagio e a gestdo de crises;
o procedimento interno e a digitalizagio dos sistemas de vérios servigos;
a informatizagao dos servigos publicos; a reconstrucio do Portal do Go-
verno e a constituicio de um rede consultiva. Simultaneamente, ird es-
tabelecer um sistema de coordenagao e cooperagio (...) unindo o pessoal
da drea informdtica dos diversos servigos, para coordenar e promover as
acgoes dos servicos electrénicos.”

Outras medidas passam pela prestacio de servigos de registo e de
notariado pela internet, servigos automdticos de tratamento de Titulos de
viagem e pelo refor¢o da colaboragio interdepartamental. No primeiro
caso trata-se da utiliza¢do da internet para oferecer servigos e informacoes
aos cidadios, por exemplo, pagamento ou consulta do estado dos pedi-
dos. No segundo caso, refere-se a quiosques de servigos automdticos para
tratamento da renovagao dos documentos, semelhante ao implementado
em 2014 para a renovagio do passaporte e do Bilhete de Identidade de
Residente da RAEM. Relativamente ao reforco da colaboracio interde-
partamental pretende-se, em conjugacio com o plano de desenvolvimen-
to dos servigos electrénicos, aumentar o nimero de servios publicos a
prestar servicos no Centro de Servigos da RAEM. A computagio™ em
nuvem permite uma maior interoperabilidade entre os servigos publicos e,
consequentemente, aumenta a eficiéncia.””'

A situagio nos servicos publicos da RAEM ¢ de uma total cobertura
com acesso a internet ¢ de uso generalizado das TIC estando a moderni-
za¢io da APM nelas assente e tendo como objectivo melhorar a eficiéncia,

% Versio portuguesa: pp.14, versao chinesa, pp.12-13

* Os dados informdticos sio centralizados e disponibilizados num servidor ligado a uma
rede de computadores, permitindo a partilha e tratamento de informacoes por vérios
utilizadores ou servigos publicos.

30 Soares, D. E M. G. de S. (2009), “Interoperabilidade entre Sistemas de Informagdo na
Administracdo Piblica”, Universidade do Minho.

31 Narciso, T. de J. R. (2010), “Interoperabilidade Organizacional na Administracio Pibli-
ca”, Universidade de Aveiro.



eliminando as deficiéncias administrativas e burocraticas, nomeadamente
a falta de interoperabilidade e de coordenagio entre servigos publicos.

O servico responsével pela Reforma da Administracdo Publica e o
Desenvolvimento do Governo Electrénico (alinea 11 do artigo 2.° do
RA n.° 24/2011) ¢ a Direc¢io dos Servigos de Administra¢io e Fungao
Publica (SAFP) tendo, no 4mbito deste organismo publico, sido criado
um departamento - Departamento dos Assuntos do Governo Electrénico
(DAGE) - destinado aos assuntos do governo electrénico. Constituido
por duas divisées - Divisio do Planeamento e Infra-estruturas do Gover-
no Electrénico (DPIGE) e Divisao da Aplicacio de Informagao e Desen-
volvimento do Governo Electrénico (DAIDGE) — o DAGE tem como
competéncias estudar, propor e promover as estratégias de desenvolvi-
mento do Governo Electrénico bem como desenvolver estudos, conceber
e propor o aperfeicoamento das infra-estruturas e dos sistemas informa-
ticos do Governo Electrénico e, ainda, desenvolver e aperfeicoar solucoes
informdticas adequadas & promogio do desenvolvimento do sistema de
Governo Electrénico (RA n.© 24/2011, artigo 25.°).

Para eliminar os riscos com a partilha de dados e criar confianga no
uso do e-Gov foi aprovada, em 2005, a Lei da Proteccio de Dados Pesso-
ais e criado, pelo despacho do Chefe do Executivo n.° 83/2007, o Gabi-
nete para a Protecgio de Dados Pessoais (GPDP).

Estas politicas e medidas mostram o empenho do Governo em tor-
nar a Administragio Pablica mais transparente, eficaz e eficiente, pois, s6
através de reformas administrativas se podem simplificar os procedimen-

P . 3233
tos administrativos.

Servicos e-Gov: Entre os vdrios servicos prestados através do e-Gov
destacamos, a titulo de exemplo, alguns dos que tém mais impacto junto
do publico externo.

O e-pass é uma plataforma em funcionamento desde 30 de Novem-
bro de 2009 que permite a todos os residentes, maiores de 18 anos, me-

32 Soares, D. E M. G. de S. (2009), “Interoperabilidade entre Sistemas de Informagdo na
Administracdo Piblica”, Universidade do Minho.

3 Cambaco, S. V. (2010), “As TICs e a Prestagdo de Servigos piiblicos”, Obtido em 24 de
Novembro de 2014, de Instituto Nacional de Tecnologias de Informagio e Comuni-

cagdo: http://www.intic.gov.mz/artigos/as-tics-e-a-prestacao-de-servicos-publicos/, 24
Nov 2014



diante uma inscrigao gratuita e ap6s activagao da conta na internet, tratar
e consultar informagoes registadas nos diferentes servigos, por exemplo:
registo de recenseamento, regime de previdéncia, ofertas de emprego e
conjugacao entre a oferta e a procura de emprego, servigo electrénico, en-
tre outros.

A maioria dos servicos encontram-se disponibilizados em ambas
as linguas oficiais dando cumprimento ao estipulado na Lei Bésica que
determina que o chinés e o portugués sio linguas oficias da RAEM. No
entanto, a oferta e procura de emprego sé aparece em chinés, colocando
os residentes em situacio de desigualdade no acesso as oportunidades de
emprego. Nos ultimos 5 anos, deu-se um rdpido desenvolvimento nas
TIC, sobretudo no que se refere aos telefones inteligentes (smartphones)
os quais, combinados com a internet, permitem receber informagoes em
tempo real. O Governo da RAEM acompanhou esta tendéncia de utili-
zacdo do telemével e da internet criando, recentemente, vérias aplicacoes
(apps) para smartphones. Assim, alguns servigos putblicos, para aumentar
a celeridade e eficiéncia dos processos, desenvolveram apps disponiveis
nos sistemas operativos iOS” e Android.”

Figural. Aplica¢oes disponibilizadas pelos servicos publicos
da RAEM*

Servigo Aplicagao / Funcionalidade

CGPM Macau GP - Informagdes gerais sobre o Grande Prémio de Macau

PSP CPSP - Contactos, informagdes sobre a situagio dos postos fronteiricos e
sistema de multas

DSA] Lei Bdsica de Macau - Lei Bésica digital

DSE] DSE] - Informagoes e noticias (ex: suspensao de aulas devido a tufao ou
mau tempo)

DSS Plataforma de Dados da Satde - Situagao dos servigos de urgéncias e de
consultas, informagao sobre as acgdes médicas privadas, assuntos farma-
céuticos, etc...

4 . )
3% Sistema operativo do iPhone.
% Sistema operativo criado pela Google .

6 . . .
% Relativamente as siglas consultar o organograma do Governo da RAEM em www.gov.mo.



Servigo Aplicagao / Funcionalidade

DST Experience Macau e Step out - Mapa de Macau, planeamento de viagem,
informagoes turisticas, etc...

DSMG SMG - informagbes sobre o tempo, previsio de tempo e fenémenos severos

IOM Macau e-Book - publicagdes digitais da RAEM (Lei Bisica, Cédigos, BO,
revistas)

ICM World Heritage Macau - Centro Histérico de Macau, actividades, noti-

cias, realidade virtual, contactos uteis, etc..

IACM Macau Hiking - Informagoes sobre os trilhos de Macau, zonas ecoldgicas

GAES StudentBlog Macao - Informagées sobre actividades do GAES destinadas
aos estudantes do ensino superior, plataforma para comunicagio com ou-
tros utilizadores.

Fonte: Elaborado com base nas aplicacdes existentes no Apps Store do Iphone

Portal do Governo da RAEM: O portal online (www.gov.mo) per-
mite ao cidaddo aceder e obter informacoes actualizadas do Governo e
estd disponibilizado em diferentes linguas: chinés, portugués e inglés. Esta
¢ uma caracteristica peculiar da RAEM visto disponibilizar informacoes
nas duas linguas oficiais e, ainda, em inglés, o que representa um grande
esforco e investimento e revela que Macau estd a tentar satisfazer o publi-
co local e o internacional.

De um modo geral, o design do portal é simples e de ficil consulta,
com toda a informacio e novidades do Governo destacadas no centro da
pdgina inicial (www.gov.mo), tendo a informagio agrupada em trés sec-
coes: Cidadao, Turista e Comerciante. Para além destes menus diferencia-
dos existem outros, disponiveis para qualquer pessoa, que disponibilizam
informagdes do governo (Inf. Gov.), de emprego, transporte, economia,
negdcios, etc (Anuncio), de Macau (Inf. Macau), da Cidade (Inf. Cida-
de), sobre programas culturais, desportivos, bibliotecas (Actividades),
legislagdo em vigor em Macau (Leis) e de enderegos web dos organismos
publicos (Web.Gov). Existe ainda uma op¢io destinada ao publico in-
terno disponibilizando aos seus trabalhadores, através da opgio Login
Interno, uma plataforma que permite interac¢io entre os trabalhadores
(férum/chatroom/blogs), independentemente do servico em que cada
um trabalha. Para além das interacgoes entre utilizadores, a pdgina tam-



bém fornece informagdes sobre as promogoes especiais, que possam estar
ligados com a vida social dos trabalhadores.

Através do portal os cidaddos podem aceder a uma variedade de in-
formagoes do seu interesse (familia, residéncia, educagio, emprego, etc...)
organizadas por grupos e, ainda, ter um acesso (opgao e-Servicos) a um
conjunto de servigos disponibilizados pelos varios organismos publicos de
Macau, encontrando-se organizados por dreas de interesse, como admi-
nistra¢do publica, economia e finangas, social, educacio, cultura, justica,
entre outros.

Os turistas que visitam Macau podem, mesmo antes de viajar, co-
nhecer um conjunto de informagoes do seu interesse sobre formalidades
de entrada e saida, alojamento, alimentagio, entretenimento, atraccoes
turfsticas, transportes, etc... E de salientar que, apesar dos Jogos de For-
tuna e de Azar serem a industria principal para Macau, no portal do Go-
verno da RAEM nio existe qualquer divulgagio sobre os casinos, pois a
publicidade para esse efeito estd regulada pela alinea b) do n.° 1 do artigo
8.0 da Lei n.c 7/89/M.

Quanto ao menu destinado a comerciantes, trata-se de um menu
com informagdes sobre licencas, operacdo de negdcios, recursos huma-
nos, dados estatisticos, avisos, legislagio, entre outros assuntos de interes-
se para este grupo.

Apesar de existirem informa(;()es gerais para o turista e comerciante,
h4 ainda servicos com competéncia propria nessas dreas, como por exem-
plo a Direccio dos Servigos de Turismo (DST) e o Instituto para a Pro-
mocio do Comércio e do Investimento de Macau (IPIM). Estes dois ser-
vigos tém informagio mais especifica para a drea do turismo e comércio.
Por exemplo, no que se refere 2 DST, existe informagao sobre eventos,
hotéis, restaurantes; a relativamente ao IPIM existe o one-stop service,
que ¢ uma plataforma que permite tratar dos procedimentos administra-
tivos e obter informagdes para a criagio de uma empresa. Alids, a andlise
que fizemos a estes dois websites permite-nos concluir que tanto a DST
como o IPIM disponibilizam informagio completa e muito actualizada e,
também, prestam servigos online, facilitando a vida de turistas e empresa-
rios locais e estrangeiros.

Para além destas formas de comunicacio existem formas de contacto
com o Governo, podendo o utilizador deixar opinides e apresentar quei-



xas através do portal do Governo. O utilizador pode inserir os seus dados
pessoais, escolher o tipo de assunto (ambiente, educagio, satde, etc...), e
também pode anexar documentos de apoio. Em relagio a0 modo de res-
posta, o utilizador pode optar por telefone, carta ou e-mail, que nao sé dd
maior flexibilidade no contacto, como também mostra maior transparén-
cia por parte do Governo.

O portal do Governo disponibiliza informagdes sobre as diversas
Secretarias e os diferentes servicos publicos, nomeadamente, disponibi-
lizando links no organograma do Governo da RAEM. O resultado da
investigacdo por nds efectuada, em Fevereiro do corrente ano, mostra que
todos os servicos publicos dispoem de pdginas web préprias e que, de um
modo geral, estas incluem informagoes comuns a todos os servicos, como
sdo por exemplo: a Lei Organica do Servigo, legislaciao, competéncias e
atribuicoes, entre outras informacées relevantes. Para além disso, todas
estas paginas disponibilizam formas de comunicagio e de apresentagio de
queixas, opinides ou sugestoes, de modo tradicional (por telefone ou por
carta), ou mais moderno (e-mail ou preenchimento de um quadro direc-
tamente na pagina online).

O Governo da RAEM tem vindo a implementar politicas de me-
lhoria da qualidade dos servigos prestados ao publico e, para tornar estes
processos mais transparentes, os vérios servicos da APM disponibilizam
informagoes online sobre a Carta de Qualidade. Hd ainda alguns servicos
que implementaram formas de acompanhamento online de processos
administrativos, podendo o cidadao informar-se sobre a situagao do seu
processo sem ter que se deslocar ao servigo onde este decorre.

Em conclusio, é nossa opinido que as pdginas dos servigos puiblicos
fornecem uma variedade de informagoes relevantes e disponibilizam ca-
nais para apresentagio de queixas, opinides ou sugestdes dos cidadaos ha-
vendo, contudo, margem de melhoria do sistema de comunicagio, como
por exemplo o recurso as redes sociais (Facebook, Youtube, Twitter, etc...)
que os cidadaos usam diariamente para contacto com os amigos e a cria-
¢do de plataformas semelhantes ao StudentBlog” do GAES. Podem ainda
ser criados sistemas de pedido de informagées com resposta em tempo
real, isto ¢, criar uma espécie de chatroom em que é possivel comunicar

%7 StudentBlog - plataforma disponibilizando informagao sobre o ensino superior ¢ a vida
social ou o desenvolvimento profissional dos actuais ou potenciais estudantes.



com o funciondrio publico, através do recurso a um computador ou
smartphone.

Relativamente as Secretarias, o Gabinete da Secretaria para os Assun-
tos Sociais e Cultura (GSASC) foi o primeiro a criar uma pdgina online,”
disponivel desde o dia 20 de Dezembro de 2014. Segundo o Secretdrio
Alexis Tam, foi criada [n]o cumprimento dos objectivos de “edificagio
de um governo transparente” e de “tomada de decisao politica baseada
em critérios cientificos”. Para além disso, esta Secretaria também recorre
a plataforma Wechat, com o objectivo de reforcar a comunicagio com os
Media e a populagao.

A partir dai, outras Secretarias langaram as suas pdginas web (10 de
Margo de 2015 - Secretaria para a Administracio e Justica; 22 de Margo
de 2015 - Secretaria para a Economia e Financas; 30 de Marco — Secreta-
ria para a Seguranga). Até ao dia 19 de Junho de 2015, 4 das 5 Secretarias
dispunham de pdginas electrénicas, podendo esperar-se que, em breve, a
Secretaria para os Transportes e Obras Publicas também lance a sua pégi-
na web.

Esta atitude de cumprir a transparéncia do governo utilizando as
TIC, é uma medida bastante inovadora para Macau, no que se refere aos
titulares dos principais cargos da RAEM, pois, desde a transferéncia de
soberania de Macau para a China, em 1999, nenhuma das Secretarias
tinha implementado meios de comunicagio online com os residentes. Es-
tes recursos permitem aos governantes comunicar de forma rdpida com a
populagio e obter informagées que sirvam de apoio ao desenvolvimento
de politicas pablicas mais adequadas a realidade de Macau.

Estas quatro pdginas das Secretarias tém um design bastante seme-
lhante, no que diz respeito a pdgina inicial e, relativamente ao contetdo,
todas fornecem informagoes e noticias da Secretaria e dispdem de uma
sec¢do direccionada para a comunicagio com os cidadios, permitindo
deixar sugestoes e opinides.

Comparando as pdginas web do Governo de Macau com os modelos
de avaliagao da implementagao do e-Gov, nomeadamente com o Modelo
Unido Europeia (eEurope, 2002), podemos dizer que a implementagio
do e-Gov ainda se situa numa fase muito inicial (segunda fase), caracte-
rizando-se por um fornecimento de informagio unidireccional. Apesar

3 http:/fwww.gsasc.gov.mo/ consulta a 25/02/2015



do cidadao poder apresentar as suas sugestoes online, nao existe nenhum
procedimento administrativo que possa ser totalmente tratado online.

Estudo de caso: Neste ponto, vamos abordar os servicos prestados
pela Direc¢io dos Servigos de Identificagio (DSI), visto tratar-se de um
servico publico que tem ligagio com todos os residentes, na medida em
que todos os cidaddos tém de ser detentores de um documento de identi-
ficacao (BIR).

Os utentes podem aceder a pdgina web da DSI (htep://www.dsi.
gov.mo/) que, a semelhanga do portal do Governo da RAEM, tem a op-
¢ao de escolha uma das linguas oficiais da RAEM (Chinés e Portugués)
ou inglés. O cidaddo tem acesso a informacoes sobre a DSI, legislaco,
contactos, ultimas novidades, avisos, entre outras informacées relevantes
para o cidadio. No que se refere aos servicos electronicos fornecidos on-
line tem: auto-atendimento para requerimento do certificado de registo
criminal (CRC), auto-atendimento para requerimento do passaporte da
RAEM; auto-atendimento para renovagio do BI de Residente Permanen-
te, criados em 2012, 2014 e 2015, respectivamente. Dispoe ainda de um
servigo de atribuigao automdtica, através de leitura do BIR, de senha para
levantamento de documentos.

Relativamente aos servigos de auto-atendimento (BIR, Passaporte
ou CRC), o cidaddo que retina as condi¢des estipuladas, pode proceder a
marcagdo online de uma data e hora para ir, presencialmente, ao servigo
tratar do requerimento do documento em causa. No que diz respeito ao
pagamento, a DSI disponibiliza trés vias, em numerdrio, cartao de crédi-
to ou quick pass.”” Sendo que o primeiro ¢ feito no balcio de tesouraria
da DSI, com a apresentagio da guia de pagamento, obtida no quiosque,
enquanto que os restantes podem ser pagos, directamente, no balcao de
atendimento.

O ftnico servico que se pode requerer online, isto é, o cidadio nao
necessita de se deslocar ao servigo, ¢ a alteragio da morada de residéncia
ou de envio de correspondéncia relativo ao plano de comparticipacio pe-
cunidria.” Nesta situacio, o cidaddo s6 necessita de inserir alguns dados
pessoais para proceder a alteracio da morada.

% Pagamento com um cartdo inteligente através da leitura por uma méquina especifica.

%0 plano de comparticipacio pecunidria do desenvolvimento econémico, iniciado em
2008, rem como objectivo partilhar com a populagio os frutos derivados do desenvolvimen-
to econdmico da RAEM.



e-Gov do Governo Portugués: Portugal ¢ um pais com 4rea 92 211,9 km?
e com 10,427,301 residentes,” dos quais 2.624 (milhares) sao subscrito-
res de internet em banda larga fixa, 4.824 (milhares) sdo utilizadores de
servicos 3G e upgrades, e 4.500 (milhares) sio utilizadores de internet
de banda larga mével (BLM). Deste modo, para satisfazer a tendéncia
de utilizagdo da internet e das TIC pelos cidadaos, o Governo tem-se
adaptado a evolugio tecnoldgica e tenta estar mais préximo do publico,
nomeadamente através do recurso as redes sociais.

O portal do Governo de Portugal® fornece informagoes aos cidadios
e a semelhanca a Macau, estd disponivel na lingua oficial (Portugués) e
numa outra lingua, o Inglés.

A nivel geral, podemos dividir a pdgina principal em 3 partes: menu
de topo principal (zona superior) onde constam as informagoes mais im-
portantes, (zona média) informagoes em destaque, tais como, actividades
e discursos do Primeiro-Ministro e (zona inferior) outras informagées do
Governo.

No menu de topo principal, existem op¢oes de escolha sobre Gover-
no, Ministros, Temas, Fotos e Videos, Democracia Portuguesa e Conse-
lho Digital. No que se refere & zona central da pdgina, estd em destaque
um banner com 5 informacées diferentes e rotativas, de modo a chamar a
atencio do cidadio sobre assuntos considerados importantes. As informa-
¢oes em destaque estdo organizadas cronologicamente, sendo a mais re-
cente localizada no lado esquerdo. H4, ainda, na zona inferior da pdgina
outras informagées assim como a opg¢io de consulta de documentos ofi-
ciais do Governo. Quanto 4 zona inferior direita, existe uma coluna com
fotografias, partilhadas no Instagram e Twitter, contendo informagoes
actualizadas e permitindo ao utilizador manter-se a par das informagées e
das actividades do Governo. Por baixo das fotos do Instagram existe uma
0pgao que permite entrar em contacto, através de e-mail, com os diferen-
tes 6rgaos do Governo, nomeadamente, os Secretdrios de Estados ou o
Gabinete do Vice-Primeiro-Ministro.

Outras duas opgoes disponiveis dizem respeito a questoes frequentes
e links de acesso rdpido. A primeira op¢ao inclui um conjunto de per-

4! Dados referentes a 2014 - eu/countries/member-countries/portugal/index_pt.htm,
consulta a 22/04/2015.
2 http://www.portugal.gov.pt/pt.aspx, consulta a 10/03/2015.



guntas mais questionadas ou situagdes que possam gerar confusio e as
respostas e esclarecimentos respectivos. Em relacio aos links temos, por
exemplo, o Didrio da Republica electrénico, o Portal do Cidadao e o Por-
tal da Empresa.

Se atentarmos na pégina online da Autoridade Tributdria e Aduanei-
ra (AT), designadamente o Portal das Financas, verificamos que tem um
desing bastante simples, principais informagées em destaque e que o aces-
so ¢ fcil, por exemplo, imposto sobre o rendimento de pessoas singulares
(IRS), e-factura, mini one stop shop e imposto tnico de circula¢io (IUC).
A e-factura ¢ um meio de comunicagio electrénica que permite ao cida-
dao e a0 Governo um meio de comunicagao transparente e de combate
a fraude fiscal. Assim, através deste sistema, o cidadao ao pedir uma e-
-factura estd a informar o Governo da compra de um produto ou servico,
do valor pago e do fornecedor, sem que para tal tenha que proceder a
qualquer outra formalidade. Para combater a fraude fiscal e incentivar o
cidaddo a ser cumpridor, exigindo factura, a e-factura inscreve, de forma
automdtica, o contribuinte num sorteio realizado pelo Servigo de Finan-
cas para premiar os cidadaos cumpridores.

Todos os contribuintes tém direito, desde que retina as condigoes
exigidas, ao seu espago digital préprio, requerendo online o seu nome
de utilizador e respectiva senha. As opg¢des disponiveis incluem consulta
de informacgoes e prestagio de servicos online, por exemplo, consultar
os impostos devidos ou efectuar os pagamentos de impostos que estao
em divida, como ¢ o caso do pagamento do imposto tnico de circulagao
(IUC). E também disponibilizado o e-balcio, uma forma de contacto di-
recto com a AT, deixando uma mensagem online que ird ter uma resposta
da AT num curto espago de tempo. Para além do contacto online, tam-
bém estd disponivel o contacto por telefone em duas modalidades, linha
de atendimento telefénico e comunicacio telefénica segura. Estes 2 tipos
de atendimento diferem pela informagio prestada ao contribuinte sendo
que no primeiro caso se trata de informagdes gerais, duvidas de natureza
tributdria e aduaneira e apoio sobre a melhor forma de acesso a informa-
a0 e aos servigos disponibilizados no Portal das Finangas. No segundo
caso, estamos perante informacoes de matérias sujeitas a confidencialida-
de, tendo o requerente que inserir o seu codigo de acesso telefénico. Por
exemplo, sao informagoes sobre declaragées, divergéncias diversas, execu-
¢coes fiscais, imdveis, infraccoes fiscais, notificacoes electrénicas, reclama-
coes graciosas e veiculos.



Para além destes meios de comunicacio com os cidadios, a AT tam-
bém utiliza os novos meios de comunicagio em rede, como por exemplo
YouTube e Twitter. Com a utilizacdo do Youtube, consegue, através de vi-
deos, fornecer informacao, normalmente bastante monétona, tornando-
-a mais dinimica e mais atractiva para o cidadio. Quanto ao Twitter, para
além da divulgagio de informagio através de mensagens curtas e directas,
o utilizador ainda pode responder ou re-encaminhar as mensagens rece-
bidas para as suas préprias contas do Twitter. Estas sao formas de comu-
nicar de forma rdpida e através de canais de larga utilizacio pelo publico
alvo. O Portal do Governo de Portugal tem o seu sistema de tratamento
de dados e, neste caso, o utilizador pode optar por receber notificacoes
electrénicas, nomeadamente através de e-mail, sobre os seus assuntos tri-
butdrios.

Tendo em consideragio o Modelo eEurope, no que diz respeito a
actuagdo pré-activa, podemos concluir que por parte da AT, ao notificar
o contribuinte sobre os prazos de pagamento do imposto, estd a usar um
modelo e comunicagio e gestdo pré-activa.

Andlise comparativa: Para esta andlise foram tidas em conta as se-
guintes varidveis: (1) disponibilizagio da pdgina oficial; (2) disponibiliza-
¢do da informagao na lingua oficial e, pelo menos, numa outra lingua; (3)
informagao sobre o servigo; (4) informagio sobre legislacio relevante; (5)
disponibiliza¢ao de canais de contacto.

Quanto a estas varidveis, os dois servicos publicos em andlise tém um
desempenho semelhante; no entanto, se passarmos do nivel de comunica-
¢do unidireccional, como referem os modelos Baum e Maio (2000) e da
Unido Europeia, constatamos que a pdgina web da AT se encontra numa
fase mais avangada em comparagio com a pdgina da DSL.

A AT, para além da utilizagio dos meios comuns, como por exem-
plo, pdgina oficial e e-mail, optou também por seguir as novidades que
foram surgindo na internet, como Youtube e Twitter. Ao introduzir estas
formas de comunicagio, a AT estd a par da evolugio tecnoldgica, nome-
adamente do aproveitamento do uso das redes sociais, e tenta chegar a
um vasto ndmero de publico alvo, desde a geragao mais jovem até & mais
idosa.

De referir ainda que a AT permite a escolha da opgao de notifica-
goes; neste caso, através de e-mail notifica o contribuinte que tem de efec-



tuar determinada acgio (ex.: pagamento de imposto) dentro de um de-
terminado prazo. Este acto pré-activo da AT, estd inserido na dltima fase
do modelo da Unido Europeia como uma personalizagio de informacio
prestada ao contribuinte, porque a AT estuda os dados ou preferéncias
previamente gravadas ou escolhidas pelo cidadao e selecciona ou prevé
qual a melhor informagao a fornecer.

Quanto a varidvel de andlise referente & quantidade de informagio
conclui-se que, tanto o Portal do Governo de Macau como o de Portugal,
tém informacio suficiente e abrangente.

No que diz respeito a varidvel — facilidade de acesso a informagio,
também se comportam de forma positiva e semelhante.

De salientar que, no caso da RAEM, a informagio fornecida abrange
os 3 principais publicos alvo, cidadao, turista e comerciante ,0 que, pelo
contrério, ndo acontece com Portugal, que apenas disponibiliza informa-
¢ao sem a categorizar por publico alvo. Consideramos entao que o Portal
do Governo de Macau disponibiliza informagao segundo categorias de
utentes o que torna mais ficil o acesso & mesma.

Do ponto de vista da interactividade ¢, sem duvida, o Portal do
Governo de Portugal que apresenta um maior avanco e nivel de sofis-
ticagdo, estando bastante a par sobre o uso das redes sociais e da utili-
zagao destas para a partilha de informagao, como se pode verificar pela
utilizagao do Facebook,do Twitter e do Youtube. Este aspecto de inte-
ractividade com o publico é o que falta no Portal do Governo de Ma-
cau, pois a informagio que consta na pdgina é muito estdtica, enquanto
que através do uso das redes sociais, a informagao torna-se mais dindmi-
ca e mais rdpida, porque as redes sociais permitem deixar comentdrios e
mensagens dos utilizadores.

Para concluir, o Portal do Governo é um meio muito importante
para demonstrar ao exterior a imagem do Governo local; por isso, do nos-
so ponto de vista, este deve ser elaborado da forma mais completa possi-
vel, como acontece com os portais de Governo de Macau e de Portugal, e
estarem presentes os mais diversos meios de interacgdo com o utilizador,
como ¢ o caso de Portugal, na utilizagio das tltimas redes sociais.

Propomos que o Governo da RAEM tome como referéncia o Portal
do Governo de Portugal no que diz respeito 4 implementagao das TIC
e aperfeicoamento dos meios interactivos com o exterior, nomeadamen-
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te com a utilizacio das redes sociais. Para além da utilizacio das redes
sociais, ndo ¢ de esquecer a existéncia de riscos durante a sua utilizagao,
como a perda de informacoes digitais ou o tratamento dos dados pessoais
(n.° de telemdvel, morada, BIR, etc...) — aspecto que se aborda no ponto
seguinte, sobre os desafios futuros na drea da implementagio e utilizagio

das TIC.

IV. Vantagens e desvantagens do uso das TIC
no sector publico

As vantagens para a AP e para os cidaddos pelo facto do Governo
implementar e aplicar as TIC e as vdrias possibilidades que elas disponibi-
lizam tem vindo a ser analisadas por virios autores. Assim, para Campos
e Marques a implementacio de e-Gov altera o conceito de lidar com a in-
formagao: os originais de papel passam a ser bits, as facturas passam a ser
electrénicas, as assinaturas passam a ser digitais, os relatérios deixam ser
impressos para serem guardados fisicamente em mintsculos dispositivos
magnéticos ou 6pticos, a informagio passa a ser transmitida através de
rapidas redes de computadores e até as reunides sao feitas com recurso a
video-conferéncia.”

Para Narciso, a AP é um sistema complexo que age de forma fecha-
da, desarticulada, burocratizada e hierarquizada. E através da utilizacio
das TIC que se podem articular e integrar melhor os seus servigos, levan-
do a uma melhoria da qualidade dos servigos prestados e a uma diminui-
¢ao dos seus custos. Quando estas sio bem aplicadas no sector publico
contribuem para uma Administragio Pablica mais transparente e eficaz.
Estas tecnologias facilitam a gestao e o funcionamento do Governo em
termos do planeamento e execu¢io de politicas publicas, o controlo do
orgamento e a melhoria do fluxo procedimental de cada tarefa.*

Para a OCDE (2003), a implementagio das TIC nos servicos publi-
cos permite melhorar a inovagio, eficcia e qualidade, facilitando a gestao
dos lideres quanto ao controlo do orcamento e dos recursos. Deste modo,

2 Campos, R., & Marques, C. (n.d.), “O Governo Electrénico e os Sistemas de Informagio
Piiblicos em Portugal’, pp.13

4 Narciso, T. de J. R. (2010), “Interoperabilidade Organizacional na Administracio Pribli-
ca”, Universidade de Aveiro.



as TIC tornaram-se um factor importante para a modernizagao dos servi-
cos e 0 melhoramento da produtividade.

Também Aratjo, Hoeschl, Rover e Oliveira concordam que as TIC
aplicadas no sector publico possibilitam uma maior eficiéncia na sua
gestdo, na medida em que permitem o levantamento de informagdes em
tempo real, integragao de sistemas publicos e maior participagio dos ci-
dadios na gestio publica.”

Todos os autores mencionados concordam que as TIC trazem
beneficios para o sector publico, tais como, a melhoria do préprio fun-
cionamento da Administracio Publica e do seu relacionamento com os
cidadios, nomeadamente na forma como o servico é prestado, na gestao
de recursos e na comunicagio com a sociedade. Assim, em resumo, pode-
mos dizer que as TIC aplicadas ao sector publico melhoram a inovagao,
a eficdcia e a qualidade; facilitam a gestao dos lideres quanto ao controlo
dos recursos; contribuem para a modernizacio da AP; aumentam a pro-
dutividade; melhoram a articulagio e a integracio dos servigos publicos;
aumentam a transparéncia; melhoram o relacionamento dos servigos pu-
blicos com os cidadios e com as empresas, entre outras.

Relativamente a Macau, o plano proposto pelo Governo da RAEM
nas LAG 2015 sobre a modernizagao da Administragao Puablica, de-
signadamente a implementagdo e o reforgo de meios de comunicagio
interdepartamental, tem como objectivo aumentar a transparéncia dos
actos administrativos e diminuir o tempo de resposta, contribuindo as-
sim para a tomada de decisoes e 0 aumento da eficiéncia. Resumindo,
a implementagao do e-Gov permite aperfeigoar a comunicagio entre os
diferentes publicos-alvo, nomeadamente os cidadios, as empresas ou os
trabalhadores da APM. O aumento da eficiéncia, eficdcia, e facilidade a
nivel de gestao também sao factores favordveis e fundamentais para a im-
plementagio do e-Gov.

Para além das vantagens hd, contudo, um conjunto de desvantagens
que sao destacadas por autores como Campos ¢ Marques . Por exemplo,
a ndo aceitagao do formato digital por parte de alguns intervenientes, que

4 Aratjo, T. S., Hoeschl, H. C., Rover, A. J., & Oliveira, T. 2. S. de. (n.d.), “Zecnolo-
gias de Informacdo e Comunicacdo Aplicadas a Gestdo no Setor Piblico: O modelo e-
-Repiiblica”.



continuam a considerar o papel como verdadeiro original e o formato
digital uma simples cdpia, (...) implicando a existéncia de duas realidades
paralelas: o formato analégico e o digital. Esta quebra no processo de
workflow reflecte-se na partilha de informacio, devendo o Governo em-
penhar-se na formagio dos seus quadros, tendo por base a reengenharia
de processos.*

Também Aleixo refere a exclusao digital como uma desvantagem
porque nem todas as pessoas utilizam os meios disponiveis online para
aceder a servicos, correndo-se o risco de reforcar divisbes sociais existentes
ou mesmo criar novas divisdes. A exclusio social é um processo constru-
ido nas desigualdades sociais e conduz a marginalizagao das pessoas ou
grupos relativamente aos objectivos sociais."’

Face a realidade actual, principalmente a de Macau, nao podemos
deixar de referir as desvantagens a nivel de proteccio dos dados pessoais,
sendo esta uma preocupagio tanto dos Governos como dos cidaddos. Sao
vdrios os problemas que podem surgir estando relacionados com o tra-
tamento de dados confidenciais pelos funciondrios, a forma de recepgio
dos documentos (digital ou papel), o armazenamento de grandes quan-
tias de documentos digitais, e a autentica¢ido dos documentos enviados
ou recebidos pelo Governo em relagio a outros servicos.

Hoje em dia, a maior parte dos servigos publicos fornecem com-
putador com acesso a internet para os trabalhadores, deste modo, para
garantir que os dados confidenciais dos cidadios sejam tratados de forma
zelosa, é necessirio que o servigo emita orientagoes (por exemplo, nao
aceder a links de pdginas de origem desconhecida) ou que forneca forma-
a0 para os trabalhadores terem mais conhecimento sobre o tratamento
de dados confidenciais, nomeadamente formagio a nivel do tratamento

de dados.

Como referem Campo e Marques, a autentica¢io dos documentos ¢
um dos factores cruciais para a utilizacio de documentos digitais porque
um servico ndo pode encarar o documento digital como uma mera c6pia

46 Campos, R., & Marques, C. (n.d.), “O Governo Electrénico e os Sistemas de Informagio
Piiblicos em Portugal’, pp.13

a7 Aleixo, C. E O. (2010), “A wusuabilidade dos Web sites dos Municipios Portugueses no
dmbito do e-Government como contributo para a inclusio digital’, Universidade Aberta,

pp-23



quando este foi emitido por um organismo competente. Nesta situacio
o e-Gov nio estd a criar facilidades ao cidadao mas, pelo contririo estd
a causar ainda mais inconvenientes por o servico publico nio aceitar o
documento digital, supostamente autenticado, e exigir que o cidadio se
desloque fisicamente ao servi¢o para requerer o documento em suporte

papel.®

Em sintese, as possiveis desvantagens que possam existir devido a
implementacio do e-Gov estao ligadas a exclusdo digital, a recolha e tra-
tamento de dados e a aceitacdo de documentos digitais.

Desafios futuros: Apesar do muito que j4 foi feito nesta drea existem,
ainda, vdrios desafios porque, nos dltimos anos, os sistemas das TIC fo-
ram desenvolvidos apenas para o uso inter-organizacional, ¢ nio numa
perspectiva de interligacio e operagio conjunta desses sistemas, nem com
a prestagio de servicos de forma integrada por parte da Administragao.”

De acordo com Soares, hoje em dia, a maior parte dos responsdveis
pelos Sistemas Informdticos da AP sdo confrontados com o desafio de
participar, conduzir e gerir de forma bem sucedida iniciativas que envol-
vem a colabora¢io de multiplos organismos e a interoperabilidade dos
seus sistemas de informagao, e assim contribuir para alcangar um nivel de
maior maturidade no desenvolvimento do governo electrénico do pais.”

Narciso entende que a implementacio das TIC deve ser uma tarefa
prioritdria porque permitem a identificagio de problemas e contribuem
para a implementagao de medidas e solugées que possibilitam reduzir as
formalidades administrativas e legais, exigidas aos cidadaos/empresas, nos
procedimentos administrativos. O uso das TIC contribuiu para a adop-
¢do de politicas publicas que promovam os principios da boa governacio
— abertura, participagdo, responsabilizagio, eficiéncia e coeréncia — pela
prestagdo de servigos mais transparentes, conduzindo a prestagio de servi-
cos orientados as necessidades dos cidaddos e empresas.™

8 Campos, R., & Marques, C. (n.d.), “O Governo Electrénico e os Sistemas de Informagio
Priblicos em Portugal’.

9 Soares, D. E M. G. de S. (2009), “Interoperabilidade entre Sistemas de Informagdo na
Administracio Piblica”, Universidade do Minho, pp.9

0 Soares, D. E. M. G. de S. (2009), “Interoperabilidade entre Sistemas de Informagdo na
Administracio Piblica”, Universidade do Minho, pp.8-9

> Narciso, T. de J. R. (2010), “Interoperabilidade Organizacional na Administracio Pibli-
¢”, Universidade de Aveiro, pp.3
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Um dos principais desafios que o e-Gov enfrenta tem a ver com a
proteccdo de dados pessoais pelo que os diferentes paises tém procura-
do solugdes para garantir que a transferéncia e o tratamento de dados ¢
adequado e seguro. Na implementacio do e-Gov e dos sistemas de co-
municagio, ¢ muito provével que haja tratamento de dados pessoais dos
cidaddos, como por exemplo, o n.° do bilhete de identidade, n.o fiscal,
senhas, n.° de telefone, n.° da conta banciria ou do cartao de crédito,
entre outros dados. Sendo assim, a protec¢ao dos dados pessoais ¢ uma
tarefa indispensédvel caso se queira implementar um sistema seguro e bem
protegido tecnologicamente. E claro que nio s os sistemas tém de estar
bem preparados para o tratamento de dados sigilosos. Os funciondrios
publicos, devem ter apoio tecnoldgico e formagio adequada para saberem
como ¢ que se deve proceder em diferentes situagoes que possam surgir
no dia a dia. E muito comum, hoje em dia, nas pdginas dos servicos pu-
blicos ou no preenchimento de formuldrios informar o cidadio sobre o
processo de recolha, utilizagio e tratamento dos dados pessoais e solicitar
um termo de tomada de conhecimento e de aceitagao de recolha e trata-
mento de dados pessoais.

V. Conclusao

Durante a investigacio identificdimos alguns dos aspectos mais mar-
cantes sobre o aparecimento e evolucio do e-Gov principalmente no que
tem a ver com o sector piblico.Foram também estudados alguns autores
mais destacados desta drea e definidos os principais conceitos relativos a
esta tematica.

Através da avaliacio do e-Gov com os modelos estudados, verifi-
cdmos que Macau, apesar de ser uma cidade com potencial de ir muito
mais longe, devido aos seus recursos monetdrios, estd ainda a evoluir
muito lentamente, no que diz respeito 3 implementagio das TIC pelo
Governo, pelo que se considera estar ainda nos primeiros niveis de imple-
mentagio e uso do e-Gov.

Verifica-se, no entanto, nas LAG 2015 da drea da Administracio e
Justica, uma preocupacio por parte do Governo no avan¢o da implemen-
tagio do e-Gov na Administracio Publica, criando e aperfeigoando meios
de comunicacio interdepartamental, interoperabilidade a partir de com-
putagdo em nuvem, entre outras medidas previstas no documento.



Relativamente a medidas a implementar no futuro, sugere-se que o
Governo seja mais flexivel na adop¢io de meios de divulgacio de infor-
magio e de comunicagio com os cidadios, utilizando por exemplo redes
sociais mais utilizadas pelos cidadios, estando sempre a par do avanco
tecnolégico do mundo. Para tal, é necessdrio que o Governo esteja atento
as vozes, tanto externamente como internamente, porque s6 assim é que
consegue absorver o mdximo de informagao util possivel e transformé-los
em politicas publicas concretas.

Para estudos futuros seria importante desenvolver e aplicar inquéri-
tos por questiondrio e por entrevista que permitam aprofundar o conhe-
cimento sobre a situagio real e identificar as expectativas dos cidadaos
relativamente 3 Administragao Electrénica, na RAEM.






