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RESUMO

Perante a atual evolugdo dos mercados e a constante competitividade entre as entidades, ha a
necessidade de valorizar e de fortalecer o relacionamento com os clientes. As entidades da
Administracdo Puablica (AP) também sofrem esta evolucdo do mercado. O Customer
Relationship Management (CRM) ¢ a ferramenta quem vem facilitar esta evolucgéo, que permite
0 armazenamento de toda a informacéo dos clientes, bem como personalizar todas as interaces
com estes e tornar os processos mais céleres. Uma vez que esta investigacdo contempla um
Estudo de Caso numa Entidade Puablica, sera pertinente falar em Citizen Relationship
Management (CzRM), dado que estdo em causa cidaddos e ndo clientes. Esta investigagéo
procura responder a seguinte questdo: ‘Quais sdo os objetivos de uma Autarquia com a adocéo
de CRM?’. A principal finalidade deste documento passa por identificar o que as Autarquias
necessitam de fazer para a adogcdo do CRM, e quais os aspetos a aperfeigoar para melhorar a
qualidade dos servicos prestados aos cidaddos. Os principais objetivos das Autarquias prendem-
se com a melhoria da gestdo de relacionamento com o cidaddo, a prestacdo ao cidaddo um
servico de qualidade, colocando este no centro das aten¢fes. Assim sendo, a ado¢do de CRM ir4
facilitar o cumprimento destes objetivos e tornar todos os processos mais eficientes. O presente
Estudo de Caso foi realizado na Autarquia da Pévoa de Lanhoso, onde foram feitas cinco
entrevistas e inquiridos 101 municipes do Concelho. Com este trabalho, pode concluir-se que o
CzRM traz variados beneficios as entidades da AP, uma vez que os cidaddos ficam mais
satisfeitos, pelo fato de a sua interagdo com as Entidades ser facilitada e mais rapida.

Palavras-Chave: Customer Relationship Management, Citizen Relationship Management,
Governo Eletronico, Adocao.

ABSTRACT

Given the current trends of the market and the constant competition between the entities, there is
a need to enhance and strengthen relationships with customers. Government also suffer this
market development. The Customer Relationship Management (CRM) is the tool who is
facilitating this development, which allows you to store all the information of customers,
customize all interactions with them and make processes quickly. This research it is a case study
in a public entity, so it is important speak in Citizens and not in Customers, so its significant
speak in Citizen Relationship Management (CzRM). This research attempts to answer the
research question: ‘What are the goals of an local authority with CRM adoption?’. The main
purpose of this research is to identify what the local authorities need to do, to adopt CRM, and
what aspects are necessary to take care, to improve the quality of services provided to citizens.
The main goals of the local authorities is to improve the relationship management with citizens,
to provide a quality service and put the citizens in the center of attention, therefore adopting
CRM will facilitate the achievement of these goals and make all processes faster and more
efficient. This case study it was held in the local authority of Pévoa de Lanhoso. I’ve made five
interviews and surveyed 101 residents of that municipality. With this case study can be
concluded that the CzRM brings many benefits to government entities, because citizens are
more satisfied, by the fact of their interaction with the entities be facilitated and faster.

Keywords: Customer Relationship Management, Citizen Relationship Management,
Electronic Government, Adoption.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

Ao longo dos altimos anos tém-se vindo a verificar algumas mudancas na disciplina de
marketing. De fato, o estabelecimento de relacionamentos duradouros com os clientes é
cada vez mais uma prioridade para as empresas, ao invés do que acontecia hum passado
recente, quando tinhamos um marketing mais defensivo, centrado no mercado e em

economias de escala (Johnson e Selnes, 2002).

Assim, poderé dizer-se que o Customer Relationship Management (CRM) surge como
uma ferramenta que possibilita uma nova visdo sobre 0s negocios e uma maior atengao
sobre os clientes, pois permite fechar negécios de um modo eficaz, estar atento a
evolucdo das necessidades e garantir uma imagem exterior de profissionalismo e
qualidade (Payne, 2003).

A relacdo dos cidaddos com a Administracdo Publica (AP) estd, igualmente, a mudar.
As tecnologias trazem diferentes formas de contacto e apresentam novos desafios. Saber
como gerir, da melhor forma, o relacionamento com os cidadaos é uma das missdes da
AP (i-Gov 12, 2011). Para atingir esse objetivo, é fundamental delinear boas estratégias
de CRM, ou no caso da AP, Citizen Relationship Management (CzRM). Assim, o sector
publico optou também por aderir a este fendbmeno e instaurou o conceito que ficou
conhecido por CzRM (Xavier et al., 2003).

E é precisamente sobre a ado¢do de CRM na Autarquia da Pévoa de Lanhoso que se ird
debrucar a presente investigacdo. As Camaras Municipais desempenham um papel
determinante na vida dos cidaddos e, atualmente, as novas tecnologias de informacéo
(TI) estdo a permitir que o relacionamento entre Camaras e cidaddos seja melhorado. A
adocdo de CRM significa um grande passo na modernizacdo administrativa e nos
sistemas de atendimento ao cidaddo. A Autarquia da Pévoa de Lanhoso foi escolhida

uma vez que € o Concelho de Residéncia da investigadora.

Com a presente investigacdo, procura-se responder a seguinte questdo: “Quais sao 0s
objetivos de uma Autarquia com a adocdo de CRM?”. O principal objetivo deste
documento é estudar o que as Autarquias necessitam de fazer para a adogdo do
Customer Relationship Management (CRM), ou seja, quais os aspetos a melhorar e a

consolidar para aumentar e melhorar a qualidadce dos servigos prestados aos cidadaos.



Pretende-se assim com este estudo:
- Evidenciar objetivos necessarios para a ado¢ao do CRM,;
- Analisar vantagens trazidas pela ado¢do do CRM;

- Entender até que ponto a adocdo do CRM ¢é fundamental para que haja uma boa

relacdo entre 0s Municipios e 0s seus municipes.

Os sistemas de CRM permitem as organizagdes alcancar informac&o estruturada sobre
os cidaddos, nas diversas areas. No fundo, o CRM proporciona as organizacdes a
capacidade e a agilidade para adquirir a informac&o certa, sobre a pessoa certa, na hora
certa. Sendo assim, é indispensavel juntar toda a informacéo relativa aos municipes que
se encontra dispersa pelos diversos servicos, e desenvolver uma forma mais uniforme de
acesso a informacdo, por parte dos funcionérios, cidaddos e outras entidades
interessadas.

Esta investigacdo encontra-se organizada em seis partes. ApoOs esta introdugdo, no
segundo capitulo, é elaborada uma revisao de literatura, onde os principais conceitos
relacionados com o ambito da investigacdo sdo explicados e sustentados. O terceiro
capitulo é dedicado a explicacdo de todo o processo do método de recolha de dados. No
quarto capitulo apresenta-se a Autarquia investigada, bem como todo o Estudo de Caso,
ou seja 0 CRM na Cémara Municipal da Pdvoa de Lanhoso. O quinto capitulo é
reservado a discussdo do Estudo de Caso, cujo fundamento € analisar quais os objetivos
gue uma Autarquia necessita de ter em conta para implementar o CRM, com a
respectiva apresentacdo de uma rede de objetivos. Para finalizar, no sexto capitulo, é
encerrada a investigacdo, com a apresentacdo das conclusdes finais, assim como as

limitacGes deste estudo e as sugestdes para investigacdes futuras.



CAPITULO Il: REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, sdo definidos os conceitos chave abordados neste Estudo de Caso. Numa
primeira fase, aborda-se o conceito de Customer Relationship Management (CRM), a sua
evolucdo ao longo dos anos e os potenciais beneficios que uma organizacdo podera obter
com a sua aplicabilidade. Apos explicar este conceito, e como o objeto do Estudo de Caso
se trata de uma instituicdo publica, foca-se o conceito de Citizen Relationship Management

(CzRM), uma vez que o foco deste Trabalho Final de Mestrado € o cidadé&o.

Apo6s a contextualizagdo do CzRM, expds-se o conceito de Governo Eletrdnico, que no
fundo se trata de uma ferramenta de CzRM, mostrando a evolucdo deste conceito em
Portugal. Para finalizar esta revisao de literatura, é referida a importancia do CRM nas
Entidades Governamentais, sendo absolutamente claro que a Modernizacdo Administrativa

numa Autarquia é fundamental para o seu bom funcionamento.

2.1. Customer Relationship Management (CRM)

A nocdo de CRM firmou-se a partir da década de 1990, como Tecnologia de Informacéo
que facilita melhorias na comunicacdo e disponibiliza softwares de apoio ao
relacionamento com clientes (Dominguez, 2000). O CRM garante as empresas ferramentas
essenciais para uma melhor compreensdo do comportamento dos consumidores e cria¢éo
de ofertas de produtos e servicos (Dominguez, 2000; Navarro, 2002). Segundo Kellen
(2002), a evolucdo tecnoldgica provocou uma alteracdo no modo como as empresas
distribuem a informacéo e os produtos e no modo como elas integram e comunicam através

dos seus silos funcionais e de produtos.

Neste contexto, sobressai a importancia do CRM como estratégia empresarial, apoiada em
dois pilares: o Marketing Relacional e a Tecnologia de Informacdo. O Marketing sofreu
uma evolucéo ao longo dos anos, passando da 6tica da producdo em massa, pelo Marketing
de segmentos até chegar ao Marketing Relacional (Shang e Chen, 2007). O CRM é uma
combinacdo entre a estratégia e os sistemas de informacédo, direcionada para o cliente, a
fim de o servir melhor. E um modelo integrado de negdcio importante para o sucesso de
estratégias de CRM, unindo organizagdes, processos, informacéo e tecnologia ao longo de
uma cadeia (Chan, 2005; Bretzke, 2000).

O CRM é um processo continuo e complexo, que compreende uma mudanca de cultura,

um redesenho na organizacdo e uso das TI. Segundo Chen e Popovich (2003) a



implementacdo de CRM envolve trés dimensdes: processos, pessoas e tecnologia. Para que
0 CRM seja bem implementado nenhum das dimensdes pode ser esquecida, pois as trés
dimens0es estdo interligadas e ndo funcionam uma sem outra. Todas as entidades precisam
usar as T1 para melhorar a sua eficiéncia interna, ou seja, devem estar atentas as tendéncias
do mercado tecnoldgico para que ndo sejam consideradas débeis (Silva, 2002; Navarro,
2002).

Ainda que a tecnologia e 0s processos sejam criticos para que as iniciativas de CRM sejam
um sucesso, quem estabelece as relacdes com os clientes sdo os colaboradores das
empresas. E por isso que Chen e Popovich (2003) referem que se uma determinada
organizagdo néo tiver uma cultura bem focada no cliente e determinada pelos Recursos
Humanos (RH), mesmo que a mesma esteja apoiado por boas ferramentas de CRM, o seu
desempenho nédo sera bom. Pode, entdo, definir-se 0 CRM como um conjunto de pessoas,
processos e tecnologia ao dispor de uma organizacdo que tem como objetivo o foco no

cliente, ou seja, o cliente esta no centro da aten¢édo (Santos, 2006).

Compreender os clientes e agir de modo a satisfazer as suas necessidades e desejos, €, e
sempre serd, a finalidade das relagbes comerciais. Para atingi-la ao longo do tempo, o
Marketing tem evoluido e mudado, partindo de uma visdo focada no produto para uma
visdo focada no cliente (Zenone, 2007). Segundo Reddy e Acharyulu (2002), o CRM tem
como objetivo fomentar o valor do cliente a longo prazo, através de uma comunicagédo
centrada na filosofia one-to-one, onde a estratégia é focada no cliente como individuo e

ndo como parte integrante de uma massa.

Ao longo da revisao da literatura realizada ndo se observa um consenso para o significado

do termo CRM. Na tabela 1 sdo apresentadas quatro definicbes de CRM:

Tabela I
DEFINICOES DE CRM

AUTOR DEFINICAO
Gatner | Define CRM como sendo uma estratégia de negbdcio orientada para o
(2001) cliente, para o satisfazer e simultaneamente otimizar o lucro da empresa.

CRM ¢ uma estratégia de negocio centrada no ato de antecipar, conhecer

Navarro . . . L
¢ satisfazer as necessidades e desejos presentes e previsiveis dos

2002 .
( ) clientes.

CRM ¢é uma estratégia de negdcios para selecionar e administrar os
Greenberg | clientes, procurando otimizar o valor a longo prazo. CRM requer uma

(2004) filosofia e cultura empresarial centradas no cliente para dar suporte aos
processos eficazes de Marketing, vendas e servicos.

Payne O CRM estd preocupado com a criacdo, o desenvolvimento e a
(2006) intensificacdo do relacionamento individualizado com o cliente.
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O CRM surge como uma estratégia voltada para o entendimento e a antecipacdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma organizacdo. Nesse sentido, Mendoza
et al. (2007) afirmam a relevancia de definir o CRM como estratégia de negdcio. Por outro
lado, o contexto atual das organizagbes impde a necessidade de um atendimento
personalizado de bens e servigos personalizados, que serdo obtidos apenas por meio de um
relacionamento estreito com os consumidores. Entretanto, Swift (2001) e Kotler (2009) ja
advertiam que as organizacdes devem identificar o cliente, conhecé-lo, para que possam
receber essa personalizacdo. Para estes autores, as organizacdes devem desenvolver o
relacionamento com clientes rentdveis, lutar pela conquista dos clientes potenciais e deixar
os clientes que geram prejuizo passarem para a concorréncia. Pode afirmar-se que este
conceito representa uma estratégia para selecionar e administrar parcerias, visando
aperfeicoar o valor a longo prazo, para a organizacdo, assegurando a satisfacdo dos

parceiros e clientes finais (Greenberg, 2004).

Os beneficios com a implementacdo de um sistema de CRM podem ser diversos. Segundo
Payne (2006), usar o CRM pode proporcionar um melhor atendimento ao cliente e pode
ainda dar vantagens estratégicas as empresas que adotem o sistema, como a capacidade de
personalizar o relacionamento com clientes. Na era digital, o CRM tem a mesma
Importancia para que se possa conhecer o cliente, sendo que, na interagdo online, 0 mesmo
também se relaciona com a empresa, e esta mesma, deve procurar informacdes que
facultem dados de modo a possibilitar uma relacdo direta com o cliente, de acordo com
suas preferéncias (Borges, 2008). Essa tendéncia também se verifica nha Administracao
Publica (AP). Esta tendéncia é assim apoiada em recursos tecnoldgicos, proporcionando
desta via, novas formas de interacdo com cidaddo, uma vez que o CRM, uma ferramenta
do Marketing, empregada no sector privado que, no ambito governamental, ganha nome de
Citizen Relationship Management (CzRM) (Santos, 2006; Borges, 2008). Portanto, uma
vez que esta investigacdo se foca numa instituicdo publica, define-se o conceito de CzRM,
direcionado especificamente para as organiza¢des de servico publico.

2.2. Citizen Relationship Management (CzRM)

Conforme exposto, 0 CRM geralmente ¢é aplicado no sector privado e 0 CzRM, na esfera
governamental, uma vez que ambos buscam o melhor relacionamento com o0s
clientes/cidaddos, proporcionando a eles a melhor prestacdo de servicos, que conhecendo-

0s, sera mais facil desenhar estratégias para melhor atender as suas necessidades (Santos,
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2006; Costa, 2008). Assim Santos (2006) e Schellong e Langenberg (2007) reforcam a
ideia que o CzRM se trata de uma divisdo de gestdo de relacionamento com o cliente que
se concentra especificamente sobre a forma como o0s 6rgdos governamentais se relacionam

com seus constituintes.

O sector publico também aderiu a este acontecimento e criou o conceito que ficou
conhecido por Citizen Relationship Management ou, simplesmente, CzZRM (Xavier et al.,
2003). O CzRM ¢é uma estratégia de CRM adaptada pela AP, central e local, que visa
melhorar e ter focada toda a atencdo no relacionamento com o cidadao (Xavier et al.,
2003). A gestdo de relacionamentos com o cidaddo torna-se muito mais complexa que a
gestdo de relacionamento com o cliente. A criacdo de informacao por parte dos cidaddos €
quase continua, pois interagem constantemente com estruturas e equipamentos municipais:
fazem sugestbes ou reclamacdes, necessitam de informacdo do contexto do governo local,
entre outras interacdes que estabelecem no dominio do seu papel inserido na sociedade
publica (Xavier et al., 2003).

Segundo estes autores, existem grandes diferencas entre o cidaddo e o cliente, tal como
reforca Scammel (2003), ao dizer que ‘cidaddo’ e ‘consumidor’ estio normalmente em
categorias opostas. Para esta autora, o primeiro € referente ao interesse publico e o segundo

respeita a um interesse proprio ou privado.

Fontes de
dados

C
C

o

Segmento dos
trabalhos

Andlise das ||1Iurm.11,ut'.

Entender o que o
cidadiio deseja

. B

Desenho das
estri |lq.1:. 15

D

Lc

Execugio dos
planos

><J

Figura I

CICLO BASICO DO CzZRM
Fonte: Almeida et al. (2006) e Borges (2008)
Nesta figura (figura 1), Almeida et al. (2006) e Borges (2008), sistematizam que dentro da
filosofia do CzRM se deve considerar como ponto inicial a necessidade de captacéo,
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satisfagdo e fidelizagdo dos cidadaos. Assim, a melhoria na oferta de servicos, a redugdo de
custos de interacdo, a personalizagdo da relagéo e a qualidade e volume de informacdes
serdo alcancados. Almeida et al. (2006) referem que a utilizacdo do CRM nas praticas do
Governo Eletronico deram origem ao CzRM, tratando-se de procurar alcancar na relacdo
governo/cidaddo, os beneficios que o CRM j& proporcionou as relagdes empresa/clientes.
Através do CzRM a implantacdo de um sistema de e-Gov apresentar-se-a de forma
rematada, possibilitando a todo ambito governamental uma total interacdo com o cidadao.
Assim, os governos conseguem uma melhoria no que se refere a satisfacdo do cidadéo
(Borges, 2008).

O CRM tem como objetivo a integracdo de informacgOes variadas sobre os clientes,
oferecendo compreensao das necessidades e atuando sobre essas (Smith, 2003). Sendo que
0 conceito de CRM visa uma melhor qualidade e personalizacdo do servi¢o ao cidadéo,
mais do que uma tecnologia, um projeto, uma aplicacdo, 0 mesmo deve ser entendido
como uma estratégia para controlar a qualidade dos servigos prestados pelos seus
colaboradores (Almeida et al., 2006; Larsen e Milakovich, 2005). Segundo Borges (2008)
e Tanno (2008), com o intuito de obter melhores resultados com a implantacdo do Governo
Eletrénico, o0 CzRM aparece como instrumento importante para o planeamento de
estratégias que apresentem objetivos de atender de um modo eficiente o cidadao,
oferecendo-lhes um servigo de grande qualidade.

De acordo com Bretzke (2000) e Santos (2006), para essa gestdo de relacionamentos &,
muitas das vezes, necessario que haja uma mudanca cultural, um redesenho de processos,
orientando a AP para uma operacionalidade dos servicos centrados no cliente. Para que
esse processo seja possivel é necessario uma aposta na formagdo e na mudanca de
mentalidades dos colaboradores de uma determinada entidade. Bretzke (2000) reforca que
é muito importante evidenciar as vantagens do uso das TI, e mostrar quais 0S processos e
servicos facilitados com a adogdo destas. A estratégia de CzRM permite gerir, utilizando
uma plataforma centralizada de informag&o, todos os canais e meios de interacdo com o
cidadao. Esta centralizacdo vai possibilitar que a organizagdo tenha uma viséo integrada de
360°. Outra das suas vantagens é a de possibilitar obter informacdo sobre os cidaddos e
conhecé-los melhor, providenciando atempadamente e de forma consistente 0 acesso a
dados e servicos (Santos, 2006). Assim, juntamente com a aplicacdo das novas tecnologias,
h& uma preocupacdo e necessidade em reestruturar e integrar processos, no sentido de

prestar uma maior atencdo no relacionamento com o cidaddo e, simultaneamente,
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disponibilizar uma oferta de servicos online de forma a facilitar a comunicacgdo e otimizar
um conjunto de interagfes (Santos, 2006). O CzRM é um conceito implementado numa
plataforma tecnoldgica que promove o conhecimento do Cidaddo, em termos de perfil, dos
processos em que interage com a Autarquia, das entidades com as quais se relaciona, dos

contactos e dos canais de comunicacdo preferenciais (i-Gov 12, 2011).

2.2.1. Diferencas entre CRM e CzZRM

O CRM torna-se muito mais complexo que o CzRM. Segundo Coleman (2005) e

Schellong (2005), o setor publico e o privado séo diferentes em alguns aspetos essenciais:

(1) O governo é um provedor de monopdlio do servigo, os cidaddos sdo muitas das vezes
obrigados a utilizar os servicos; (2) Ao contrario da maximizagdo do lucro do setor
privado ndo pode ser objeto de setor publico; (3) As diferentes administracdes publicas ndo
sdo concorrentes comerciais. Ndo tém hesitacdes e problemas na partilha de experiéncias
e troca de dados e software; (4) Os cidaddos, através das instituicbes governamentais sdo
0s proprietarios das administragfes, mais uma razd0 para que as instituicdes
estejam orientadas para o cidadao; (5) As empresas devem desenvolver o relacionamento
com clientes rentaveis, lutar pela conquista dos clientes potenciais e deixar os clientes que

geram prejuizo passarem para a concorréncia, enquanto na AP ndo ha concorréncia.

Na tabela abaixo pode verificar-se as principais diferencas entre CRM e CzRM:

Tabela II

SINTESE DAS DIFERENCAS ENTRE CRM E CzRM
CRM CzRM
Setor Privado Setor Publico
Clientes Cidadidos
Concorréncia Monopolio
Personalizacdo Abordagem ‘One size first all’
Orientacdo de lucros Compreensdo democratica

Além destas diferencas é importante salientar a propria diferenca entre o cliente e o
cidaddo. Na verdade, o cidaddo tem inerentes responsabilidades sociais, por parte das
instituicdes que o rodeiam, particularmente, por parte das institui¢cbes publicas, que tém o
dever de se preocupar com o conhecimento que tém sobre os seus cidaddos (Gouveia,

2007). O CzRM permite & AP conhecer os seus cidaddos e da a estes acesso a informagdes
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e servicos. Garante também a distribuicdo adequada de solicitacGes do cidadao atraves de
workflows, que permitem monitorar o atendimento (Xavier et al., 2003; Gouveia, 2007).

2.3. Governo Electrénico (e-Gov)

Tal como acontece nos varios setores da economia, também o setor publico enfrenta o
desafio de integracdo nesta sociedade da informacéo, desenvolvendo e alterando 0s seus
processos organizativos e estruturas de funcionamento no relacionamento com as

empresas, com 0s empregados ou com os cidadaos.

A preocupagdo em suportar 0s processos internos das autarquias em tecnologias de
informacdo, colocando desta forma o cidaddo e as empresas no centro das atencoes,
chama-se de Governo Eletronico (e-Gov). O e-Gov &, entdo, o uso das tecnologias de
informacdo e comunicacdo na AP. Porém, e porque a tecnologia por si s6 ndo consegue
transformar um “mau” processo num processo eficiente, o e-Gov deverd, sobretudo, ser
considerado como incentivador da combinagdo entre a tecnologia e a mudanca
organizacional, permitindo o desenvolvimento de novas competéncias internas que

modernizem a AP e melhorem a prestacdo do servico publico (Monteiro, 2008).

O e-Gov, através do CzRM podera fornecer dados necessarios sobre a populagédo, para o
levantamento de um planeamento mais adequado que possa chegar alcancar os resultados
junto do cidaddo. Logo, é certo que 0 CzZRM e 0 e-Gov sdo duas tendéncias que completam
e fortalecem o sistema democratico, ou seja, sdo ganhos fundamentais para toda a
sociedade (Borges, 2008).

No panorama atual, a expansdo rapida da Internet esta a obrigar o Governo a pensar como
pode agir e, principalmente, oferecer novos servicos a sociedade. As novas tecnologias
disponiveis, principalmente a Internet, permitem aos governos interagirem de modo mais
eficiente com funcionarios publicos, cidaddos, empresas e com entidades governamentais
(Washtenaw County apud Joia, 2002). O uso das tecnologias de informacéo, em particular
a Internet, para disponibilizar servi¢os publicos de uma maneira muito mais eficaz, quer
em termos de operacionalidade, quer em termos de custo e eficiéncia, ndo € mais do que o

conceito de e-Gov (Ferreira, 2002).
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Existem varias defini¢bes de e-Gov:

Tabela III

DEFINICOES DE E-GOV

AUTOR DEFINICAO
Habermas O e-Gov pode ser entendido como um facilitador, passivel de promover a inter-
(1989) comunicacgéo entre os atores sociais para desempenhar o seu papelna sociedade,

necessitando de criar locais de acesso as informacdes.

Gartner O e-Gov € o uso das Tecnologias de Informacgéo para promover mais eficiéncia
Gron e eficacia governamental, facilitando o acesso aos servigos publicos, permitindo
(200?3 aos cidaddos o acesso a informacio, e tornando o governo mais responsavel

perante o cidadédo

Zweers ¢ | O e-Gov é um conceito emergente que pretende fornecer ou tornar disponivel a
Planqué | informacfo ouservicos, por meio eletronico, a partir ou através de organismos
(2003) publicos, a qualquer momento, local e cidadéo.

Un?ted Trata-se da utilizacdo da Internete da World Wide Web para fornecer
S ILIIs informacdes e servicos do governo aos cidad&os
(2006)

A aposta na sociedade da informacgdo, nas novas tecnologias e na presenca nas Redes
Sociais, acompanhada pela modernizacdo das instituicoes, é fundamental para alavancar a
competitividade da economia e o desenvolvimento social (Mateus, 2008; Tanno, 2008).
Contudo, para 0 seu sucesso € necessario mais do que tecnologia. E fundamental o
envolvimento dos funcionarios publicos no processo de modernizacdo, o funcionamento
das instituicdes e organismos publicos através da concretizacdo de objetivos e o reforco
dos direitos e garantias dos cidadaos/clientes da AP, bem como a mobilizacdo da sociedade

civil para a sua utilizacdo constante e massiva (Mateus, 2008).

Campos e Marques (2005) referem que o sucesso de uma plataforma de e-Gov depende do
uso que as pessoas dao as tecnologias e do impulso e inovacdo que os organismos lhe
conferem. A tecnologia ndo é, portanto a solucdo é apenas parte dela. O Impacto causado
pela aplicacdo de uma correta estratégia de e-Gov faz-se sentir a trés niveis: reducdo de
custos na AP, aumento de competitividade econémica e aumento do nivel de participacdo
do cidadéo nas decisdes politicas (Ferreira, 2002).

Lenk e Traunmuller (2000) usam a metafora do iceberg para falar do e-Gov, afirmando
gue apenas a ponta do iceberg é analisada quando se aborda este conceito, como sendo
apenas a oferta de servigos governamentais por meio de recursos eletronicos. Para estes

autores, o e-Gov baseia-se nas interacfes entre os cidaddos e o governo, que leva a uma
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reorganizacdo dos processos de negdcio da AP. Lenk e Traunmuller (2000) interpretam

que o0 e-Gov se deve dividir em trés perspetivas:

(1) A Perspetiva do Cidadao: na qual a interface com a qual o cidadao se relacionard com a
AP é particularmente proeminente; (2) A Perspetiva de Processos: na qual é fundamental a
reorganizacdo dos processos, a partir do uso de todos os recursos, humanos e tecnoldgicos;
(3) A Perspetiva da Gestdo do Conhecimento®: que destaca a gestdo da informagéo e do
conhecimento como principal ativo na maior parte das situagbes relativas ao sector

publico.

Assim, em suma, e de acordo com a United Nations (2006), pode dizer-se que 0s objetivos
principais do e-Gov séo 0s seguintes: Tornar 0 Governo e 0s Seus Servigos mais acessiveis;
Facilitar ainclusdo social; Fornecer informacdes de forma responsavel e necessaria;

Utilizar os recursos do Governo de forma eficaz e produtiva.

2.3.1. Governo Eletronico em Portugal

A visdo do e-Gov em Portugal consiste em colocar o sector publico entre os melhores
prestadores de servicos do Pais, garantindo servigcos publicos de publicos de qualidade,
transparentes e eficientes, suportados por solucdes tecnoldgicas racionalizadas (UMIC,
2002). Em Portugal os diversos Governos tém procurado estar na primeira linha da
inovacdo, através de exemplos de exceléncia e de sucesso que consigam gerar um efeito

mobilizador.

Anes (2009) refere que, nos dias de hoje, a Internet é considerada como o grande fator das
mudangas na forma de comunicar. Toda esta evolugdo pode impulsionar a competitividade
da economia, o desenvolvimento social e, principalmente, a globalizagdo nas formas de
comunicar. O e-Gov terd que estar totalmente ligado a modernizacao, quer a nivel central,
quer a nivel local, onde estdo incluidas as autarquias, para que haja respostas atempadas,
de uma forma répida e transparente, aos pedidos dos cidaddos e empresas, assumindo
como prioridade, a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados através do uso
das Tecnologias de Informagéo. Todos esses esforcos e desafios dos governos podem ser

percebidos como uma das principais formas da modernizacdo do Estado e de todos 0s

! Segundo Nonaka e Takeuchi (1995) e Bhatt (2002), a Gestdo do Conhecimento é um conjunto de processos que
visa a criagdo, armazenamento e utilizagdo do conhecimento, integrando pessoas, processo e tecnologia, alinhados
com os objetivos da organizacgao, sendo uma estratégia que transforma a informacéo da organizagdo em fatores de
aumento da produtividade.
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organismos publicos ou privados, que tém como funcdo, a prestacdo de servigos aos
cidadaos e empresas (Anes, 2009).

Em Portugal, o crescente aumento da utilizacdo da Internet por parte dos cidadaos, sustenta
a linha de orientacdo do Governo. Assim, as vantagens da utilizacdo de procedimentos

eletronicos no processo aquisitivo publico passam pelas poupancas estruturais e ganhos de

eficiéncia nas compras, bem como pelo aumento, em simultaneo, da transparéncia e da

qualidade do servico prestado (Monteiro, 2008).

Tabela IV
FCS PARA O DESENVOLVIMENTO DO GOVERNO ELEC TRONICO
g DESCRICAO CzRM
-Colocar o Cidaddo no centro das atsngdes, refletindo as suas X
nacassidadas 2 ndo a astrutura da AP,
Definir uma sstratésia -Simplificar a intaracio entrs organismos publicos pam prastar um X
A ey servigo mais rapido;
focalizada no Cidadzo -Construir servigos da utilizagio simples; X
-D'Lsp_nnihili.zx.t 05 samvigos a qualguermomento, em qualquar parte
2 da forma moais convenisnte. X
-Flanear cuidadosamsnte: agilizer & consolidar o5 procassos gime
Afuar no fFoni-gffice @ | antes ds os colocar onling;
nos processos de back- | -1MEo automatizar ineficiéncias: elimind-las;
office -(rarantir o smpenho e responsabilizacio dos recursos parao longo
prazo.
Obter 2poio Pelitico e : .
Oreznizacions] Construiros plamos de agdo numa bass solida d= apoio politico.
-Explicar oz objetivos do Governo Elactronico 2 soliciter sugestdas
S 205 oresnismos da "ﬁF .
C PD -Encorajar a intesragdo = colaboragdo entrs entidades da AP, X
olaborativa -(rarantir & intsgragio das reslidadss da AP Central = Local ds
forma a garantir roudangas suaves nos servigos.
Gamml_f Eﬂvﬂlﬁmﬁﬂm -Interiorizar 3 existéneis dediferengas d= mentslidadss & da cultura X
da Sociedade Crvile o | pa procura de apoio dos cidaddos;
dezenvolvimento dz -Promover a participagio ativa dos cidaddos = smprasas no
Democracia Eletronica | Processo dz tomada de dacisio. X
Defmir objetivos claros
= monitorizar 2 Diefinir metas clams contribuipars s metivacio 2 mobilizagdo dos
. - participantss.
mplementzgdo
L -Permitir a pestio eficaz da informagio = parfis dos cidadios; ¥
Implementar técnicas de | Dotar os siter covarnamentais da capacidades d= reconhacimanto
CRM nos portais da AP | do perfil do cidadiio 2 oferecer servigos personalizados de acordo
com &5 suas nacassidades aspecificas X

FONTE: Adaptado d= UMIC (2002)
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Na tabela 4 € possivel observar os principais Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para o
desenvolvimento do e-Gov. Contudo é imprescindivel falar de CzRM quando referimos o
e-Gov, pelo fato dos FCS do e-Gov serem orientados para a Gestdo de Relacionamento
com o Cidadao (CzRM).

2.3.2. A importancia do CRM nos Servicos Municipais

Em Portugal ha bons exemplos de implementacdo de CRM na AP, como por exemplo, o
portal das financas, onde pode ser consultada toda a interacdo com o fisco (i-Gov 12,
2011). As autarquias enfrentam, atualmente, situacdes de grande exigéncia em termos de
tratamento de processos, de gestdo de informacédo e de responder as crescentes solicitagdes
dos cidaddos, que pretendem ter um atendimento de qualidade e acessivel atraves de
qualquer meio, seja por intermédio de telefone, Internet ou presencialmente (Pires, 2011).
As Autarquias tém constatado que precisam de ter os meios para prestar ao Cidaddo um
servico mais rapido, eficiente e personalizado, acompanhando as exigéncias de
simplificacdo e as tendéncias de inovacdo e de modernizacdo (Esteves, 2006). Segundo
Pires (2011), uma plataforma de Balc&o de Atendimento Unico (BAU) e também a criagio
de um Servicgo online, sdo elementos de suporte a implementacdo das medidas no ambito
da Modernizacdo Administrativa das Autarquias, que tem como objetivo primordial
simplificar os contactos entre os municipes e a CM, implementando uma filosofia de

atendimento multicanal.

A interacdo entre os sistemas de um municipio é de extrema importancia, uma vez que
permite obter melhores resultados ao nivel do funcionamento da municipalidade, ou seja,
melhorar o grau de funcionamento interno e ampliar a qualidade do relacionamento com o
exterior (UMIC, 2002).

Com a implementacdo do CRM nas Autarquias, as vantagens sdo inimeras. Ha uma clara
expectativa do aumento da produtividade, bem como da qualidade dos servigos prestados.
Destacam-se ainda outro tipo de beneficios, ao nivel da otimizacdo de processos internos,
melhor rentabilizacdo dos RH, melhoria no atendimento aos cidaddos e a capacidade de

crescimento futuro (Metrépoles, 2008).

Os Municipios Portugueses mantiveram durante décadas uma estrutura caracteristica dos
servigos publicos. Hoje, a grande maioria dos Municipios ja adotaram medidas de
reestruturacdo suportadas nas tecnologias da informacgédo (Monteiro, 2008). Essas medidas
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estédo a dar origem a mudancas profundas na forma como os cidad&os se relacionam com o
seu Municipio e, também, na forma como os préprios Municipios se organizam
internamente. Monteiro (2008) refere, ainda, que as autarquias que tenham o sistema de
CRM implementado conseguirdo mais facilmente ter toda a informacéo da Autarquia e dos
municipes armazenada e acessivel, mesmo aquando haja uma mudanca partidaria, que no
caso das Camaras Municipais e das Juntas de Freguesia podera ocorrer de quatro em quatro

anos.

Municipios, como os de Cascais, Seixal e Oeiras, tiveram em apreciacdo varias situacoes,
no processo de mudanca da estrutura de funcionamento dos seus servicos, das quais se

distinguem (Metrdpoles, 2008):

(1) A completa alteragdo do funcionamento interno e do relacionamento com o exterior;
(2) A reorganizacao da dispersdo geografica dos servicos municipais; (3) O tratamento da
informacao existente nos varios servicos municipais, destinados aos cidadaos, oferecendo a
estes uma unica interface de atendimento para conhecer melhor o municipe; (4) A
adaptacdo dos servi¢cos municipais a realidade das novas tecnologias; (5) A mudanca de
mentalidade dos funcionarios municipais; (6) A permissao de uma maior interacao entre os
municipes e as Autarquias. Estas sdo algumas das situacdes que qualquer Municipio devera

querer ver implementados.
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2.3.3. Objetivos das iniciativas do CzZRM

Tabela V
OBJETIVOS DAS INICIATIVAS DO CZRM
DIMENSOES OBJECTIVOS
A Internet é considerada como o grande fator das mudancas na forma de comunicar. Anes (2009)
< A aposta na sociedade da informacéo e nas novas tecnologias, acompanhada pela M
= o TR . : S ateus (2008)
o modernizacdo das instituicdes sdo fundamentais para estimular a competitividade da Tanno (2008)
O economia e 0 desenvolvimento social.
= R . o . Metrépoles
% A adaptacdo dos servicos municipais a realidade das novas tecnologias. (2008)
8 Informacdo dos municipes armazenada. Monteiro (2008)
= O e-Gov é o uso das Tecnologias de Informacdo para promover mais eficiéncia e eficacia Gartner Group
governamental. (2002)
A evolugdo tecnoldgica é sem divida o fator chave para a evolucdo na Administragao R
PR ) L SR . ocha (2007)
Autérquica, contudo é necessario ter em conta a diversidade populacional de um concelho.
As autarquias com CRM terdo de forma mais fécil toda a informag&o do Concelho e dos
W municipes armazenada e de fécil acesso, mesmo quando haja uma mudanca partidaria, que Monteiro (2008)
8 no caso das Camaras Municipais e das Juntas de Freguesia ocorre de quatro em quatro anos.
ﬂ Promover a participacao ativa dos cidaddos e empresas no processo de tomada de deciséo.
Q A visdo do e-Gov em Portugal consiste em colocar o sector publico entre os melhores
8 prestadores de servigos do Pais, garantindo servicos publicos de qualidade, transparentes e UMIC (2002)
o eficientes.
Permitir a gestéo eficaz da informacéo e perfis dos cidaddos
A nocéo de CRM firmou-se a partir da década de 1990, como Tecnologia de Informacéo que Dominguez
facilita melhorias na comunicacdo. (2000)
O CzRM aparece como instrumento importante para o planeamento de estratégias que Borges (2008)
apresentem objetivos de atender de um modo eficiente o cidad&o. Tanno (2008)
As autarquias com CRM terdo de forma mais facil toda a informag&o do Concelho e dos
municipes armazenada e de f4cil acesso, mesmo quando haja uma mudanca partidaria, que Monteiro (2008)
no caso das Camaras Municipais e das Juntas de Freguesia ocorre de quatro em quatro anos.
O CzRM é uma estratégia de CRM adaptada pela AP que visa melhorar e ter focada toda a Xavier et al.
atencdo no relacionamento com o cidadao (2003)
%) Disponibilizar os servicos a qualquer momento, em qualquer parte e da forma mais
S Conveniente. . . - UMIC (2002)
%) Oferecer servigos personalizados de acordo com as suas necessidades especificas dos
m municipes.
o O desenvolvimento e a divulgagdo das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo
vieram proporcionar, a um numero crescente de pessoas, uma facilidade e uma rapidez de Anes (2009)
contacto que pareciam impensaveis ha duas décadas.
E muito importante evidenciar aos colaboradores as vantagens do uso das TI, e mostrar quais
. . x Bretzke (2000)
0s processos e servicos facilitados com a adocdo destas.
Uma gestdo de relacionamentos eficiente necessita muitas das vezes que haja uma mudanga Bretzke (2000)
cultural, mas para que isso seja possivel é necessario haver uma aposta na formacgéo e na Santos (2006)

mudanca de mentalidades dos colaboradores de uma determinada entidade.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

A presente investigacdo utiliza o método Estudo de Caso. Segundo Benbasat et al. (1987),
0 Estudo de Caso € um metodo de investigacdo que analisa um fendmeno contemporaneo
no seu ambiente natural e adota multiplas fontes de evidéncia sobre uma ou poucas
entidades. Pode dizer-se que uma investigacao que utilize como método o Estudo de Caso
compreende trés fases distintas: (1) a escolha do referencial tedrico sobre o qual se
pretenda trabalhar; (2) a conducdo do Estudo de Caso, com a recolha de dados; (3) a
analise dos dados obtidos a luz da teoria selecionada, interpretando os resultados (Yin,
2001).

Segundo Yin (1994), cada método de investigacdo pode ter vantagens e desvantagens, de
acordo com o tipo de questdo de investigacdo, o controlo do investigador sobre o objeto de
investigacdo e o foco sobre fendmenos contemporaneos ou historicos. O Estudo de Caso é
uma estratégia de investigacdo apropriada quando se pretende estudar um fenémeno

contemporaneo, no seu contexto natural (Yin, 1994).

Este Estudo de Caso consiste numa investigacdo qualitativa e quantitativa. A investigacao
qualitativa baseia-se num processo de investigacdo realizado em contexto natural,
procurando entender a perspetiva do ator social, no ambito da compreensdo de um

problema social ou humano nas suas varias perspetivas (Dobbin e Gatowski, 1999).

Antes de efetuar as devidas entrevistas, importa salientar que foi previamente elaborado
um guido de entrevista (ANEXO |, 1 e 2), avaliado por um especialista académico em
CRM. Assim, a primeira parte do estudo consistiu na recolha de evidéncias através de
cinco entrevistas realizadas na CM da PVL. Foram entrevistados a Senhora Vice-
Presidente, o Chefe do Gabinete de Apoio a Presidéncia (GAP), o Vereador do
Planeamento e Gestdo Urbanistica e também o responsavel pela Modernizacao
Administrativa, o Técnico Superior de Informatica (TSI) e a responsavel pelo Gabinete de
Apoio ao Municipe (GAM). As entrevistas realizadas foram abertas e semi-estruturadas
com uma duracdo de aproximadamente 45 minutos nos dias 26 e 27 de Abril e sete de
Maio de 2012, que foram alvo de utilizacdo de equipamentos auxiliares (gravador audio).
Através da gravacdo em Aaudio, procedeu-se a transcricdo das mesmas e posterior
categorizacao e classificacdo, utilizando para tal, o software MAXQDA para a analise dos
dados (ANEXO I, 3).
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A segunda parte do estudo pertence a analise quantitativa, que foi feita através de
inquéritos a 101 municipes do concelho da P6voa de Lanhoso. Os dados primarios foram
obtidos por meio de questionario do tipo semi-estruturado, desenvolvido pelo pesquisador
eletronicamente no Qualtrics Survey Software desde 14 de Abril a 14 de Maio de 2012
(ANEXO I, 4). A posteriori os dados foram analisados no software aplicativo SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences).

A amostra utilizada nestes inquéritos foi a bola de neve. Este tipo de amostragem recai nos
individuos que foram previamente identificados como pertencentes a amostra, ou seja,
trata-se de uma técnica utilizada nos casos em que ndo existe informacao disponivel sobre
a populacdo. Para construir uma amostra baseada nesta técnica, o entrevistador pede ajuda
ao inquirido, ap6s ser entrevistado, para que este forneca nomes de outros individuos que

possam ser igualmente inquiridos (Vicente et al., 1996).

Foram inquiridos 101 municipes do Concelho da Povoa de Lanhoso, dos quais 54% dos
municipes inquiridos sdo do sexo masculino e 46% do sexo feminino. A idade média dos

inquiridos é de 45 anos e o rendimento mensal médio é de 880 Euros.

Os inquéritos servem essencialmente para analisar a satisfacdo e a imagem global que os
municipes tém da Autarquia e também para analisar o funcionamento e a adesao por parte

dos municipes aos servicos online disponibilizados pela Autarquia.
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CAPITULO IV: ESTUDO DE CASO

Antes de proceder a exploracdo do caso, a partir da informacdo recolhida aquando das
entrevistas e da realizacdo do inquérito, serd descrito uma apresentacdo da Autarquia em
estudo, a Cadmara Municipal da Pévoa de Lanhoso.

4.1. Apresentacdo da Autarquia

Situado em pleno coracdo do Minho, e pertencente ao distrito de Braga, o concelho da
Pdvoa de Lanhoso tem cerca de 22 mil habitantes. A limita-lo estdo os concelhos de Braga,
Guimardes, Fafe, Vieira do Minho e Amares. Esta situacdo privilegiada faz das Terras de
Lanhoso local de passagem e de paragem para muitos turistas nacionais e estrangeiros.
Este municipio € repartido em 29 Freguesias, tendo o concelho sofrido um
desenvolvimento econémico e empresarial que tem contribuido para a reestruturacao e
melhoramento das suas infra-estruturas, proporcionando aos visitantes boas condi¢cbes de
acolhimento, tanto a nivel social, cultural e econémico.

Trata-se de um Concelho Rural, cuja taxa de emigracdo tem ascendido gradualmente de
ano para ano. A Camara Municipal da Povoa de Lanhoso, como autarquia local, representa
todo o concelho e tem por missdo ajudar os municipes nas atividades desenvolvidas. Sendo
este um concelho com um nicleo de producdo de ourivesaria bastante representativo, o
parceiro pretende apoiar 0s artesdos na manutencdo das suas atividades, participando,
assim, em varios projetos de apoio ao desenvolvimento da regido, quer ao nivel turistico,
quer econdémico e social.

A Cémara Municipal da Povoa de Lanhoso é presidida por Manuel José Baptista, que
conquistou para o Partido Social Democrata (PSD) a presidéncia do Municipio em 2005,
renovada nas elei¢es autarquicas de 20009.

Esta Autarquia é composta por sete Gabinetes e dividida em dez divisGes distintas
(ANEXO II, 1).

4.2. O CRM na Autarquia da PVL
O caso seré descrito tendo em vista as trés dimensdes trabalhadas no referencial teorico:
1. Tecnologia: Planeamento de Recursos;
2. Processos: Eficiéncia Interna;
3. Pessoas: Melhorar o Relacionamento e a Comunicag&o.
Apesar desta organizacdo, nenhuma destas dimensGes poderd ser analisada

individualmente, uma vez que estdo constantemente interligadas.
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4.2.1. Tecnologia

Para que haja um atendimento personalizado nos Municipios Portugueses, € fundamental
que exista um conhecimento do municipe por parte dos profissionais e uma boa relagdo
entre ambos. Este serd o caminho para 0 bom desempenho da entidade. A evolugdo
tecnoldgica permite que todos os dados essenciais dos municipes sejam armazenados em
bases de dados, permitindo assim ao Municipio uma maior aproximagdo com 0S Seus
municipes, pelo fato de os conhecer melhor.

O Técnico Superior de Informatica (TSI) refere que desde 2006 a evolugdo tecnoldgica
desta Autarquia foi grande. Em 2006 existiam apenas dois servidores numa sala com
apenas 2m?, n3o havia uma rede estruturada, apenas uma rede de telefones, e apenas 25
funcionérios tinham emails. Existia um conjunto de aplicacbes verticais que davam
resposta a areas especificas como aguas, lixo, patriménio e obras particulares. Assim
sendo, pode dizer-se que os sistemas de informacdo da CM da PVL sofreram uma
evolucdo, que fortaleceu e aproximou o relacionamento com o municipe. O TSI menciona
que esta evolucdo foi complexa, pelo fato de em Portugal ndo existirem muitos
fornecedores de sistemas de informagdes para as Autarquias, havendo sim o modelo Ad-
hoc®. Contudo, para acompanhar a evolucdo tecnoldgica, todas as entidades devem-se
adaptar as novas mudancas e tecnologias.

Segundo todos os entrevistados, a modernizacdo administrativa é determinante para o
sucesso e para 0 bom desempenho da Autarquia. Trata-se de um processo continuo, que
ndo tem fim, e que é fundamental na gestdo de uma Autarquia. Segundo o Chefe do
Gabinete de Apoio a Presidéncia (GAP), estamos perante um processo inevitavel, ou seja,
0 Mundo evoluiu de tal forma que se os Municipios ndo acompanharem essa evolucdo da
modernizacdo — quer dos instrumentos de relacionamentos e ferramentas informaéticas,
quer das novas formas de organizacdo dos dados e até dos espacos — ficar-se-a com uma
administracdo arcaica. Contudo, reforca, ainda, que a modernizacdo administrativa nao
depende s6 da adocdo das novas tecnologias, mas também da adaptagdo dos colaboradores
da Autarquia, que precisam de ser formados e sensibilizados para esta mudanga. A Vice-
Presidente da CM refere que é importante apostar na area das novas tecnologias, porque

vai ser essa aposta que vai permitir dar novas respostas de forma mais eficiente e célere ao

2 - ~ . .rs - - ~

Em engenharia de software, a expressdo ad-hoc é utilizada para designar ciclos completos de construcéo
de softwares que ndo foram devidamente projetados em razdo da necessidade de atender a uma demanda especifica do
utilizador, ligada a prazo, qualidade ou custo. Modelos informais utilizados pelo desenvolvedor de software costumam
ser ad-hoc, como rabiscar uma idéia para obter maior clareza e simplificagdo da realidade. Porém, esses modelos nao
oferecem uma linguagem basica que possa ser compartilhada com outras pessoas facilmente.
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municipe. Segundo os entrevistados, a modernizacdo administrativa vem facilitar o
trabalho de todos os colaboradores da Autarquia, devido ao fato dos processos poderem ser
consultados e revistos a qualquer momento. A poupanca de tempo na procura dos
processos, a maior acessibilidade a estes por parte dos funcionarios da Autarquia e dos
municipes sdo outras das vantagens da moderniza¢do administrativa.

Para que o municipe possa estar em contacto 24 horas com a Autarquia e todas as
entidades da AP, foram disponibilizadas plataformas online, onde os municipes tém acesso
a todos 0s processos 24 horas por dia. O Vereador reconhece que o governo eletrénico
ainda ndo esta desenvolvido a 100%, embora a adesdo de municipes esteja a aumentar.
Contudo, o objetivo € fazer com que as pessoas, a partir de suas casas, possam ter acesso a
todos os servicos prestados pela Camara. O TSI refere que os municipes, ao aderirem ao
governo eletronico, estdo em permanente contacto com o Municipio, cujo atendimento sera
mais rapido e sem burocracias, onde 0s processos podem ser consultados a toda hora e nao
ha perda de tempo em filas de espera. Ainda assim, todos referem que 0 aumento da adesdo
ao governo eletronico estd dependente, essencialmente, da capacidade, por parte dos
municipes, em lidar com as novas tecnologias, em particular no que diga respeito as
pessoas com idade superior a 50 anos. O TSI menciona que a geracdo até aos 50 anos esta
ja minimamente preparada para lidar com os suportes e ferramentas informaticas
disponiveis, mas a geracdo anterior ndo se sente tdo familiarizada com as novas
tecnologias, e esta representa uma grande parte dos municipes do Concelho da PVL.

No entanto, a adesdo ao governo eletrénico também dependera da for¢a das circunstancias.
O chefe do GAP refere que, por um lado, devem ser demonstradas quais as vantagens
existentes nessa forma de relacionamento com a administracdo autarquica, e que, por
outro, esta adesdo dependera, também, da maior empatia dos cidaddos com as novas
tecnologias, cujas ferramentas devam ser simples e faceis de usar, até porque estas
plataformas surgiram com o intuito de facilitar e ndo de complicar a comunicagéo e o
relacionamento.

Assim sendo, e como esta Autarquia pretende estar a par das novas tendéncias do mercado,
disponibiliza um vasto servigo online aos seus municipes, entre eles o Servico Online,
através do qual o Municipio da Povoa de Lanhoso pretende prestar a todos os seus
municipes um melhor atendimento, fornecendo acesso online a diversos servigos, e cada
municipe pode, de modo simples e rdpido, obter servigos e informacdes relativas ao estado
de processos; Plataforma Eletronica de Contratacdo Publica; GeoPortal, entre outras

(ANEXO I, 2). Os objetivos que a CM tem com a adeséo aos servicos online passam pela
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modernizacdo dos seus servigos, estar a par das novas tecnologias e simplificar as formas
de relacionamento, dando resposta a todo tipo de publico, como exemplifica o Chefe do
GAP. “Como se trata de um Concelho com uma taxa de emigracao bastante elevada, os
emigrantes poderdo ter acesso aos seus processos em de toda parte do mundo, atraves do
acesso online”. O TSI e o Vereador fazem referéncia que a adesdo ao servigo online ndo é
grande. A Vice-Presidente refere que tém “plena nogdo que o publico-alvo da CM, pelo
fato de ser um Concelho marcadamente rural, ndo utiliza o servico online e a entrada das
novas tecnologias é mais ardua. Mas as pessoas mais jovens preferem essa via de
comunica¢do”. Com os inquéritos aplicados, verifica-se que 52% dos municipes inquiridos
sabem da existéncia do servigo de atendimento online, contudo apenas 17% dos inquiridos
ja utilizaram essa via de comunicag¢do com a Autarquia.

Todos os entrevistados mencionam a importancia de simplificar as formas de
relacionamento e de comunicacdo com 0s municipes, porque se trata de um servico publico
que funciona para satisfazer todas as necessidades dos cidad&os, dai todos os servicos das
Autarquias terem que ser transparentes. O chefe do GAP diz que o municipe tem o direito
de saber tudo o que se passa e todos os atos praticados pelo municipio, pelo que os servicos
tém que ser do conhecimento de todos. A responsavel pelo Gabinete de Apoio ao Municipe
(GAM) menciona que um servico transparente € um servico prestado sem qualquer tipo de
omissdo de fatos, que da a conhecer todo o desenvolvimento do processo ao municipe. A
Vice-Presidente do Municipio refere que se a Autarquia prestar um servico transparente
poderd, de certa forma, fortalecer a relagdo do Municipio com o municipe.

Apesar desta Autarquia ndo possuir de um sistema de CRM completo, isto é, ndo possuir
um software de CRM, ndo quer dizer que a CM da PVL néo procure melhorar e oriente a
gestdo de relacionamento com o municipe. O TSI menciona que 0 CRM é um processo
evolutivo e que nestes Gltimos anos foram dados grandes passos em direcdo a aproximacao
com 0 municipe, contudo este processo ainda nao esta completo, pois 0 CRM ndo € um
processo estatico, mas sim dinadmico, e esta entre as prioridades desta Autarquia. O TSI
revela, ainda, que o CRM ¢ um sistema facilitador para o bom desempenho da Autarquia,
pois quanto mais informacdo houver dos municipes, melhor serd o relacionamento para
ambas as partes, logo maior e mais solido sera o relacionamento. Contudo, a adogdo de
novas tecnologias de informacdo implica uma mudanga organizacional, isto &, uma
mudanga ou adaptagéo por parte dos colaboradores dessa mesma entidade. O Vereador diz
gue as novas ferramentas sdo muito uteis, mas que a base do bom funcionamento esta nos

RH, pois é aqui que reside a chave de sucesso para qualquer organizacdo. Se algo correr
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mal internamente, correrd mal externamente. O TSI menciona, também, que as principais
dificuldades na adog¢do de CRM ou outro tipo de sistema é a resisténcia dos utilizadores,
sendo necessaria a formacdo, a disponibilidade para a formacdo, a predisposi¢cdo dos
funcionarios para serem formados e a sensibilizacdo de todos os funcionarios para o0 uso
dos novos sistemas de tecnologias de informacdo, demonstrando-lhes quais as vantagens
que trard para o Municipio.

Em 2007 foram implementados varios servicos, entre eles o Sistema de apoio ao municipe,
designado como Cadastro Eletrénico de Ativos Penhoraveis (CEAP), isto &, o sistema de
Contra-ordenac0es, aplicacdes de gestdo de armazens e obras municipais. Foram também
implementados portais de servigos, tendo como objetivo a aproximagdo ao municipe. A
sala dos equipamentos informaticos passou a ter de 20m? com piso técnico e com dois
bastidores para servidores. Ao longo da evolucdo dos sistemas de informacdo da CM,
comecaram a ser feitas copias de seguranca e existe o servico de helpdesk, e todos os
colaboradores da CM tém email, podendo comunicar por essa via internamente e
externamente.

A CM PVL esta a implementar o programa Vale do Ave Regido Digital (VARD), que vai
permitir executar diversos sub-projetos em areas diversas, nomeadamente do governo
eletronico autéarquico, redes municipais de banda larga, plataforma eletronica de compras,
ambulancia tecnolégica e agente mével. O Gestor do Vale do Ave Regido Digital diz que a
concretizacdo deste projeto vai resultar em vantagens para o cidaddo, que podera aceder
online a diversa informagdo dos Municipios. A Cooperativa VARD 2015 tem como objeto
promover a concecgao, criagdo e gestao do Programa “Vale do Ave Regidao Digital”, com a
constituicdo de uma Comunidade Digital, congregando todos os agentes, no sentido do
desenvolvimento sustentado dos eixos sociais, econdmicos e culturais, contribuindo para a
melhoria da qualidade de vida e bem-estar dos Cidaddos do conjunto dos Municipios do
Vale do Ave. Os objetivos da VARD s&o os de incentivar o envolvimento da Comunidade
Regional na construcdo da Sociedade da Informacgéo, contribuir para a criacdo de
condicdes que garantam o acesso universal dos Cidaddos as Tecnologias da Informacéo e
da Comunicacao, e promover o0 encorajamento e participacdo voluntaria dos cidaddos e das
organizacOes na introducdo e no desenvolvimento das tecnologias da informacdo e da
comunicacdo, estimulando o exercicio da cidadania e da democracia. Alem disso, tem
igualmente como propdsitos promover a inclusdo das pessoas com necessidades especiais e
de grupos socialmente desfavorecidos, identificar e difundir as melhores praticas de

introducdo e utilizacdo das Tecnologias da Informacéo e da Comunicacao.
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Assim, nos dias de hoje, os sistemas de Informacéo da CM da PVL séo distribuidos por um
conjunto de estruturas diversificadas, que d&o resposta a um conjunto de infra-estruturas,
como:

= Banco de Voluntariado

= Casa da Botica

= Castelo

= Centro de Criatividade

= Centro de Interpretacdo Calvos

= Espaco Jovem

= Gabinete de Insercdo Profissional
» Loja Social

= Oficinas

= Pacos do Concelho

= Pavilh&o Municipal (apenas telefone)
= Piscinas

= Theatro Club

» Viveiros Municipais

= Escolas do Concelho

Todos estes espagos tém servico de suporte no ambito informatico e estdo ligados por
fibra. Foi realizada uma acdo de sensibilizacdo para todos os funcionarios da CM da PVL
com o objetivo de incentivar a utilizacdo das novas tecnologias de informacgdo e mostrar
qual a realidade a que se tém de adaptar.

Todas as aplicacdes disponiveis na CM sao dependentes de dois fornecedores:

1. MediData: fornece varias aplicacBes de publicidade, maquinas, obras municipais,
armazens, patrimonios, aguas e lixo;

2. Ano: fornece GSE, CEAP (disponivel no GAM, e faz o encaminhamento do municipe),

portais dos servicos com atendimento.

A CM da PVL trabalha com diversas Bases de dados Oracle e a SQL Server. Existe uma
base de dados que contem toda a informacdo pessoal dos municipes e que pode ser
consultada por todos os colaboradores da CM, e depois existem outras que sao acessiveis
aos colaboradores, dependendo da funcdo desempenhada, entre elas o Sistema de Gestao
Documental (SGD), Gestdo e Seguimento de Processos (GSP) e a Gestdo e Seguimento de
Expediente. A partir do momento que € aberto um processo na CM, este estara disponivel
nestas aplicacbes, podendo ser acompanhado todo o seu desenvolvimento e respetivo
encaminhamento.

Assim sendo, a Autarquia da PVL possui duas grandes plataformas de trabalho, que

possuem um conjunto de aplicacdes. Uma delas é constituida por aplicagdes verticais: na
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area das Aguas, Lixos, POCAL (Plano Oficial de Contabilidade das Autarquias Locais),
Patrimonio, RH, ou seja, a gestdo do Pessoal, Armazéns, a gestdo de Economato,
Maquinas e as Obras Municipais. A outra plataforma é constituida pelas aplicacdes
transversais, que sdo aquelas que ttm o SGD (Sistema de Gestdo Documental), que
disponibiliza e controla os documentos existentes numa determinada entidade, num espago
comum a todos os utilizadores, que é constituido pelo GSE (gestdo e seguimento de
expediente) — pode ser considerado como um modo de trabalho tipo email, onde o email é
reencaminhado para as respetivas divisbes — e pelo GSP (gestdo e seguimento de
processos), que trata processos municipais em funcdo de um conjunto de regras que
implementam as leis, tratando-se de um workflow estruturado. O funcionamento desta
plataforma é dependente do fornecedor ANO (ANEXO II, 3).

A interoperabilidade é fundamental para que o desempenho da Autarquia seja eficiente, ou
seja, se houver uma resisténcia a mudanca, por parte dos colaboradores da Autarquia, o
desempenho ndo sera positivo, dai ser necessario haver uma motivacdo interna para que

externamente seja transmitido de forma clara e transparente.

4.2.2. Processos

Neste topico serd mencionada a eficiéncia interna da Autarquia, que so é possivel devido
as competéncias das pessoas e da tecnologia adotada pela Autarquia.

A CM PVL tem ao dispor dos municipes o Gabinete de Apoio ao Municipe (GAM), que
segundo a sua Responsavel, é destinado a ajudar as pessoas a tratar dos mais variados
assuntos relativos a parte administrativa e burocratica da autarquia, bem como a resolver
assuntos no ambito da emigracdo. Do acordo de cooperacdo com a Direcdo Geral dos
Assuntos Consulares e Comunidades Portuguesas, a CM PVL criou, também, um Gabinete
de Apoio ao Emigrante, que tem como principal objetivo informar os emigrantes e ex-
emigrantes sobre os seus direitos adquiridos, especialmente no &mbito da seguranga social.
No GAM poder-se-a tratar e obter informacdes relativas ao Cartdo Municipal do Idoso,
Cartdo Municipal de Pessoa Portadora de Deficiéncia, Cartdo Jovem Municipal, Inscricdes
nos Programas de Ocupacgdo dos Tempos Livres, Pedido de Apoio ao Arrendamento a
Estratos Sociais Desfavorecidos e diversos Requerimentos.

O Vereador e a Vice-Presidente referem que 0 GAM € um organismo que funciona como o
Balcio de Atendimento Unico (BAU), em que toda a informacdo e questdes levantadas
pelo municipe sdo tratadas nesse gabinete. Contudo como o BAU néo estad implementado

sera feito um encaminhamento as diversas divisbes do Municipio, consoante as
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necessidades dos municipes. O Projeto de BAU que tem como objetivo a concentragdo de
servicos e criar uma maior proximidade no atendimento com o municipe, ainda nao esta
implementado na CM, logo quem tem a funcdo de encaminhar o municipe é o GAM, que
se situa a entrada da Instituicdo. E também no GAM que sdo introduzidos numa base de
dados toda a informagdo dos municipes.

O chefe do GAP afirma que a integragdo e o encaminhamento do municipe é
essencialmente feita pelo GAM, porgue os técnicos que trabalham nesse gabinete tém um
conhecimento real da estrutura organica da CM e sabem, depois, encaminhar o municipe
para aquilo que € a sua necessidade e 0 seu objetivo. Logo, também faz referéncia ao fato
de ser no GAM que a Autarquia conhece o municipe, que é fundamental para o seu bom
desempenho. Nos 101 inquéritos aplicados, 74% dos inquiridos sabem da existéncia do
GAM.

Para que haja uma eficiéncia interna é necessario que todos 0s processos sejam claros para
0s municipes, dai que todas as funcbes dos colaboradores serem fundamentais para 0 bom
desempenho da Autarquia. Como refere o Vereador, “a relacdo de complementaridade ¢
fundamental para o bom desempenho de qualquer tipo de entidade”. O chefe do GAP
menciona que todos os colaboradores da Autarquia tém como funcdo, através do seu
desempenho, contribuir para aquilo que é o objetivo da organizacdo, ou seja, prestar um
servico de qualidade ao municipe.

Uma vez que ainda ndo existe 0 BAU, a Autarquia ¢é dividia em varias areas e o fato de a
informacdo estar informatizada facilita esta partilha de informacdo entre os profissionais,
mesmo sendo de diferentes éreas.

Neste sentido, é fulcral que exista uma partilha de informacdo entre os colaboradores para
poderem agir em conjunto ao encontro da comunidade e aconselha-la e satisfazé-la de

forma eficiente e célere.

4.2.3. Pessoas

Para que haja um atendimento personalizado na AP, é fundamental que exista um
conhecimento do cidaddo por parte dos funcionarios publicos e uma boa relacdo entre
ambos.

No caso concreto da CM da PVL, o municipe é constantemente colocado no centro do
sistema, sendo que existe um esforco conjunto por parte dos colaboradores no sentido de

tratar cada municipe de forma individualizada e familiar, tentando fazer com que estes se
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sintam em casa e que todas as diavidas e pedidos sejam atendidos. A Vice-Presidente refere
que “para que possamos melhorar cada dia mais o nosso relacionamento com o municipe,
o fundamental ¢ conhecermos e sabermos o que os municipes pretendem”.

As entidades de servigo publico ttm um objetivo que ¢ servir o municipe. “NOs
trabalhamos para 0 municipe, que é a razdo de existir das Autarquias, dai que o municipe
esta sempre no centro das atengdes das nossas tomadas de decisdes”, explicou o Vereador.
As entidades publicas devem estar sempre a par das novas tecnologias pelo fato de estas
poderem melhorar todos 0s processos internos e externos, o que fortalecerd o
relacionamento do municipe com a Autarquia. O Chefe do GAP menciona a importancia
de estar atento as novas tendéncias. “Do ponto de vista académico, vao surgindo sempre
novas formas e teorias de abordar as coisas, novas orientacbes para melhorar o
relacionamento, portanto acho que quem esta na governacao deve ter essa sensibilidade de
perceber que se ha estudos de casos de sucesso noutras entidades publicas, devemos tentar
incorpora-los e experimenté-los no nosso Municipio”. Todos os entrevistados mencionam
a importancia dos colaboradores e da propria Autarquia estar em constante atualizacédo e
adaptacdo. Segundo o chefe do GAP, “a criacdo de relacdo ¢ imprescindivel para que o
cidadao se sinta confiante e satisfeito com os servicos prestados. E para que isto aconteca,
uma das caracteristicas que um colaborador da AP deve ter é a humildade. Mesmo que
algo corra menos bem, devem ser transparentes e sinceros, pois € através da comunicacao
que se estabelece uma relacdo fundamental para tudo o que se passa aqui, relacao essa que
se baseia na confianca, que é fulcral para criar uma ligagdo com o cidaddo. Logo deve
investir-se sempre na comunicagdo, seja qual for a via”.

Existe, também, a preocupacdo da formacdo técnica do pessoal sobre as novas aplicacdes
que vao sendo instaladas e adquiridas pela Autarquia. Sdo feitas formacdes nos diferentes
servigcos, para todos os colaboradores, de forma a alertar para a importancia da
modernizacdo administrativa.

De quatro em quatro anos sdo realizadas novas eleicdes para a tomada de posse dos 6rgdos
e eleitos autarquicos e é nas eleicdes onde muitas das vezes é manifestada a satisfacdo dos
municipes- Assim, o Vereador acha que o municipe deveria interferir mais na gestao
autarquica e que € muito importante que estes vejam o Municipio como seu. Contudo,
mesmo que haja mudanca do executivo, 0s servicos ndo mudam, o que mudaré serd a
equipa que vai gerir determinado servigo. O Chefe do GAP afirma que, “no fundo,

acontece uma transmissao natural”. Os dados e a informag@o de todos os processos estara
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na base de dados para que a nova equipa possa continuar a desempenhar as suas funcoes e
existem questdes que nao devem mudar a cada passo”.

A comunicacdo é definida com um trago caracteristico da CM da PVL. A maior
preocupacdo da Autarquia € humanizar o servigo, nomeadamente o relacionamento com o
municipe. E fomentada a interagio e a constante comunicagio entre o Municipio e o
municipe com o objetivo de obter um feedback adequado e serem conhecidos problemas de
funcionamento operacionais.

E um procedimento geral na CM da PVL a realizacdo de uma reunio trimestralmente na
qual todos os aspetos que digam respeito a autarquia sdo discutidos. E fundamental que
continue a existir uma proximidade entre 0 Municipio e 0 municipe que permita um
tratamento e acompanhamento cada vez melhor.

O Chefe do GAP refere que existem varias formas de comunicar com o municipe deste
Concelho, mas que a forma predileta é o contacto direto, face-to-face. Mas como néo é
possivel chegar a todos dessa forma, sdo criados diversos suportes, desde o portal
municipal, ao boletim municipal (distribuido gratuitamente, e onde contem informacéo
sobre os projetos e atividades desenvolvidos e que irdo ser desenvolvidos pela CM),
passando pelos suportes fisicos exteriores (outdoors, Muppies, etc.) e pela prépria
comunicacdo social que diariamente coloca notas informativas sobre o trabalho que é
realizado. O chefe do GAP refere, ainda, que é estabelecida comunicacédo através de email,
0 que € facilitado através das bases de dados existentes com os dados dos municipes.
Nota-se uma crescente tendéncia de tornar o feedback mais til e objetivo, nomeadamente
através da realizacdo de inquéritos de satisfacdo e pela disponibilizacdo de Livros de
reclamacdo, Caixa de sugestdes e inquéritos de satisfacdo, em todas as divisdes da
Autarquia, o que, tal como refere a Vice-Presidente, vai permitir aferir sobre o servico
prestado. A Vice-Presidente refere, também, que € muito importante para o funcionamento
da Autarquia que 0s municipes adiram as caixas de sugestdes, de forma a Autarquia poder
melhorar e refletir sobre o servigo que presta ao cidaddo. Todas as sugestdes e reclamacdes
sdo compiladas e analisadas pelo executivo e, caso seja relevante, sdo implementadas
medidas corretivas para que 0s aspetos menos bons possam ser melhorados e ndo voltem a
ser referidos pelos municipes.

A criagdo do portal do municipio, que € gerido essencialmente pelo Gabinete de
Comunicacédo (GC) da Autarquia, mas sempre com a supervisdo do GAP, e a utilizacdo de
redes sociais, nomeadamente através do Facebook, veio facilitar a comunicacdo entre o

Municipio e o municipe, tornando-a mais célere e eficaz. Nao existe um Facebook da
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Autarquia, mas sim o Facebook do Presidente da CM da PVL, que é gerido por este e
também pelo GC. Segundo o Chefe do GAP “o Facebook é uma das formas de
conseguirmos chegar ao publico, € uma forma de proximidade e de divulgacdo das
iniciativas. A maioria das pessoas esta a aderir ao Facebook, por isso a Autarquia tem de
acompanhar as tendéncias do mercado”. Esta disponibilizacdo de novos meios
informaticos e, nomeadamente da Web 2.0, permite suprimir barreiras, quer na rapidez de
contacto, quer na acessibilidade a informacdo. A Web 2.0 esta em grande expansao, por
isso para se estar atualizado deve aderir-se a este “novo mundo”, porque toda a populagao
esta em contacto com as redes sociais.

Estdo a decorrer as Presidenciais Abertas, que se trata de um projeto com 0 objetivo de
estar presente e de relacionamento com 0s municipes, ou seja, 0 executivo sempre que
pode, tenta marcar presenca em datas marcantes das Freguesias do Concelho, como por
exemplo, Festas, Procissdes ou qualquer outro tipo de evento. Segundo a Vice-Presidente
este projeto faz aumentar a confianca e, sobretudo reforgca os lagcos de relacionamento,
“pelo fato dos municipes verem a nossa disponibilidade em participar em tudo que diga
respeito ao Concelho, eles veem-nos como um deles, € é 0 que nds somos*.

Podemos entdo concluir que, na CM da PVL existe a filosofia de colocar o0 municipe em
primeiro lugar, e essa cultura estd muito bem enraizada em toda a Autarquia. No entanto,
todo este processo de modernizacdo administrativa estd em constante evolucao, ndo sendo

estatico.
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CAPITULO V: DISCUSSAO

O fundamento da discussao € analisar quais 0s objetivos que uma Autarquia necessita de

ter em conta para implementar o CRM.

5.1. Rede de Objetivos

Keeney (1992) propde uma abordagem para a estrutura de objetivos (Value-Focused
Thinking), em que o facilitador vai inicialmente preocupar-se com a determinacdo dos
objetivos dos decisores, explicitando os seus valores. Tal processo de estruturacdo comeca
com a identificacdo dos objetivos fundamentais e, em seguida, parte para a sua

decomposicdo em objetivos mais especificos (intermediarios).

Assim sendo, o principal objetivo foi propor uma estrutura para orquestrar os objetivos de
uma Autarquia com a adocdo de CRM. Foi entdo feita, a partir do Estudo de Caso, uma
analise de todos os valores, onde foram extraidos os principais objetivos. Keeney (1992)
divide os objetivos em dois grupos: (1) Os objetivos fundamentais, que sdo 0s objetivos

finais, e (2) os objetivos intermediarios, que podem resultar em outros objetivos.

Todos os objetivos estdo explicitos nas entrevistas, e também podem ser sustentados na
Revisdo de Literatura. Os objetivos intermediarios estdo relacionados com as competéncias
que a Autarquia necessita de desenvolver para alcangar os objetivos fundamentais. Foram
entdo definidos seis objetivos fundamentais e 15 objetivos intermediarios, que encadeados
na rede de Keeney nos levam aos objetivos fundamentais. Os objetivos intermediarios
estdo subdivididos nas trés dimensfes também presentes no Estudo de Caso, tecnologia,
processos e pessoas. Logo pode dizer-se que os objetivos fundamentais sdo uma fuséo das
trés dimensdes, visto as trés ndo funcionarem separadamente. Esta rede foi construida e
trabalhada varias vezes, até que os objetivos intermediarios resultassem nos objetivos
fundamentais. Ap6s a construcdo desta rede foi feita a sua respetiva validagéo, tendo sido
validada por trés pessoas, uma do ponto de vista académico, e por mais duas pessoas

também envolvidas no caso (TSI e Chefe do GAP).

Na figura abaixo (figura 2) é apresentada a rede de objetivos, na qual sdo expostos 0s

objetivos que a Autarquia necessita de ter em conta para implementar o CRM.
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Os objetivos serdo analisados com concordéancia da Revisdo de Literatura e dos dados
recolhidos no Estudo de Caso. Os objetivos fundamentais sdo considerados as metas a
atingir por uma entidade para obter o sucesso na adocdo de CRM. Estes objetivos serdo

discutidos nas seguintes tabelas (Tabela V1 e VII).

5.2. Sustentacao dos objetivos

5.2.1. Objetivos Fundamentais

Tabela VI
OBJETIVOS FUNDAMENTAIS

-Melhorar a Gestao de Relacionamento com 0 Municipe: O CzRM é uma estratégia de CRM adaptada pela AP que
visa melhorar e ter focada toda a atengéo no relacionamento com o cidaddo (Xavier et al., 2003).

A Vice-Presidente refere que “para que possamos melhorar cada dia mais o nosso relacionamento com o municipe, €
fundamental conhecermos e sabermos o que os municipes pretendem”.

-Assequrar_a Modernizacdo Autdrguica: A aposta na sociedade da informagdo e nas novas tecnologias,
acompanhada pela modernizacdo das instituicbes sdo fundamentais para estimular a competitividade da economia e o
desenvolvimento social (Mateus, 2008; Tanno, 2008).

Segundo todos os entrevistados, a modernizacdo administrativa é determinante para o sucesso e para 0 bom
desempenho da Autarquia. Trata-se de um processo continuo, que ndo tem fim, e que é fundamental na gestdo de uma
Autarquia.

-Prestar ao municipe um servico e um atendimento de qualidade: O CzRM aparece como instrumento importante
para o planeamento de estratégias que apresentem objetivos de atender de um modo eficiente o cidaddo, oferecendo-
Ihes um servico de grande qualidade (Borges, 2008; Tanno, 2008).

O chefe do GAP menciona que todos os colaboradores da Autarquia tém a fungdo de através do seu desempenho,
contribuirem para aquilo que é o objetivo da organizacdo, que é prestar um servico de qualidade ao municipe.

-Estar atento as inovacfes do Mercado: A Internet é considerada atualmente como um grande veiculo incentivador
de mudangas na comunicagdo, na coordenacdo e no controlo das organizacdes entre as quais as de origem publica
(Mateus, 2008; Tanno, 2008).

O Chefe do GAP menciona a importancia de estar atento as novas tendéncias.

-Envolver o municipe na gestdo da Autarquia: Promover a participacao ativa dos cidaddos e empresas no processo
de tomada de deciséo (UMIC, 2002).

O Vereador acha que o municipe deveria interferir mais na gestao autarquica e que é muito importante que estes vejam
0 Municipio como seu.

-Colocar_o_municipe no centro das atencdes: Colocar o Cidaddo no centro das atengdes, refletindo as suas
necessidades e ndo a estrutura da AP (UMIC, 2002).

Segundo o Vereador “nds trabalhamos para o municipe, que ¢ a razdo de existir das Autarquias, dai que o municipe
esteja sempre no centro das atengdes das nossas tomadas de decisdes”.
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5.2.2. Objetivos Intermediarios

Tabela VII
OBJETIVOS INTERMEDIARIOS

Tecnologia

-Adotar as novas TI: A grande maioria dos Municipios ja inseriram medidas de reestruturagdo suportadas
nas tecnologias da informacéo (Monteiro, 2008).

A Vice-Presidente da CM refere que é importante apostar na area das novas tecnologias, porque vai ser essa
aposta que permitira dar novas respostas de forma mais eficiente e célere ao municipe.

-Criacdo do Servico Online: As Autarquias tém constatado que precisam de ter os meios para prestar ao
Cidad&o um servigo mais répido, eficiente e personalizado (Pires, 2011).

O objetivo que a CM tem com a adeséo aos servigos online é modernizar, estar a par das novas tecnologias e
simplificar as formas de relacionamento, e a CM pretende dar resposta a todo tipo de publico, como
exemplifica o Chefe do GAP.

-Armazenar os dados dos municipes: Monteiro (2008) refere ainda que as autarquias que tenham o sistema
de CRM implementado mais facilmente terdo reunidas todas as informagfes da Autarquia e dos municipes.

O TSI refere que a evolugdo tecnoldgica possibilita que todos os dados essenciais dos municipes sejam
armazenados em bases de dados, permitindo assim ao Municipio uma maior aproximagdo com 0s seus
municipes, pelo facto de os conhecer melhor.

-Integrar as iniciativas finais de Governo Eletrdnico: O e-Gov é o uso das Tecnologias de Informacéao para
promover mais eficiéncia e eficacia governamental (Gartner Group, 2002).

O TSI refere que os municipes ao aderirem ao governo eletronico, estdo em contacto permanente com o
Municipio, cujo atendimento sera mais rapido e sem burocracias, onde 0s processos podem ser consultados a
toda hora e ndo hé perda de tempo em filas de espera.

Processos

-Conhecer melhor 0 municipe: A estratégia de CzRM permite gerir, utilizando uma plataforma centralizada
de informacéo, todos os canais e meios de interacdo com o cidaddo. Esta centralizagdo vai possibilitar que a
organizacgdo tenha uma visdo integrada de 360° (Santos, 2006).

O chefe do GAP faz referéncia ao facto de ser no GAM que a Autarquia conhece o municipe, algo
fundamental para o seu bom desempenho.

-Redesenhar processos organizacionais: Para a ado¢do de CRM numa Autarquia é necessario ter em conta
a completa alteracdo do funcionamento interno e do relacionamento com o exterior (Metropoles, 2008).

O TSI afirma que a adocdo de novas tecnologias de informagdo implica uma mudanga organizacional, isto &,
uma mudanca ou adaptacao por parte dos colaboradores.

-Melhorar a Comunicacao: A no¢do de CRM firmou-se a partir da década de 1990, como Tecnologia de
Informagdo que facilita melhorias na comunicacdo (Dominguez, 2000).

Segundo o Chefe do GAP, a comunicagdo que se estabelece é fundamental para haver uma relacao solida e de
confianca, logo deve investir-se sempre muito na comunicagdo

-Simplificar e facilitar o atendimento: Uma plataforma de BAU e também a criacdo de um Servigo online,
sdo elementos de suporte a implementacdo das medidas no ambito da Modernizagdo Administrativa das
Autarquias, que tem como objetivo primordial simplificar os contactos entre os municipes e a CM (Pires,
2011).

Todos o0s entrevistados mencionam a importancia de simplificar as formas de relacionamento e de
comunicagdo com 0s municipes.

-Prestar um Servico transparente: A visdo do e-Gov em Portugal consiste em colocar o sector publico
entre os melhores prestadores de servigos do Pais, garantindo servigos publicos de qualidade, transparentes e
eficientes (UMIC, 2002).

A Vice-Presidente do Municipio refere que se a Autarquia prestar um servico transparente, podera de certa
forma fortalecer a relagdo do Municipio com o municipe.
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Pessoas

-Sensibilizar os colaboradores ao uso das T1: E muito importante evidenciar as vantagens do uso das TI, e
mostrar quais 0s processos e servicos facilitados com a adoc¢do destas (Bretzke, 2000).

O TSI refere que se deve sensibilizar todos os funcionarios para o uso dos novos sistemas de tecnologias de
informacéo.

-Minimizar a resisténcia a mudanca: Para a ado¢do de CRM numa Autarquia é necessario ter em conta a
mudanca de mentalidade dos funcionarios municipais (Metrépoles, 2008).

O TSI diz que é necessario formar para que a principal dificuldade na adogdo de CRM seja combatida.

-Estar presente nas Redes Sociais: A aposta na sociedade da informagdo e nas novas tecnologias e estar
presente nas Redes Sociais, acompanhada pela modernizacdo das instituices sdo fundamentais para
alavancar a competitividade da economia e o desenvolvimento social (Mateus, 2008; Tannd, 2008)

O Chefe do GAP diz que a utilizacdo de redes sociais veio facilitar uma comunicacdo mais célere e eficaz
entre o Municipio e o municipe, nomeadamente através do Facebook.

-Motivar internamente os colaboradores: Uma gestéo de relacionamentos eficiente necessita que haja uma
mudanca cultural, mas para que isso seja possivel é necessario haver uma aposta na formacéo e na mudanca
de mentalidades dos colaboradores Bretzke, 2000; Santos, 2006).

O TSI menciona que € necessario haver uma motivacdo interna para que externamente seja transmitida de
forma clara e transparente.

-Apelar a aderéncia as Caixas de SugestBes: Encorajar os cidadaos a transmitir sugestdes sobre o servigo
prestado (UMIC, 2002).

A Vice-Presidente refere ainda que € muito importante para o funcionamento da Autarquia que 0s municipes
adiram as caixas de sugestdes, de forma a Autarquia poder melhorar 0s seus servicos.

-Obter feedback dos municipes pelo servico prestado: Apoés classificarem o servigo prestado, as entidades
publicas devem implementar medidas corretivas, caso seja necessario (UMIC, 2002).

O Chefe do GAP diz que é fomentada a interacdo e a constante comunicacao entre 0 Municipio e 0 municipe
com o objetivo de obter feedback adequado e de serem conhecidos problemas de funcionamento
operacionais.

5.3. CZRM: Tecnologia, Processos e Pessoas

Anes (2009) afirma que as inovagdes tecnoldgicas podem ser consideradas origens de

diferenciacdo no mercado. Contudo as inovac@es tecnoldgicas por si s6 ndo funcionam, é

necessario haver a predisposicdo dos colaboradores para se adaptar as novas ferramentas

(Silva, 2002). O desenvolvimento e a divulgacdo das novas tecnologias de informacao e

comunicacdo vieram proporcionar, a um numero crescente de pessoas, uma facilidade e

uma rapidez de contacto que pareciam impensaveis ha duas décadas (Anes, 2009). O CRM

precisa das trés dimensGes: Tecnologia, Processos e Pessoas, por isso é necessario

orquestra-las, e pensar nelas como um todo.

Sao diversas as Autarquias, de Norte a Sul do pais, que implementaram solugdes de CRM,

sendo exemplo disso as Camaras Municipais de Cascais, Oeiras, Seixal, Almada,

Alenquer, Coimbra, entre outras (i-Gov 12, 2011).

Todas as CM comecaram as suas iniciativas com a criacdo de novas areas funcionais,

como 0 BAU e o Servico de Atendimento Online, “numa perspetiva de atendimento
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multicanal de Comunicacdo com o Cidaddo, numa perspetiva de Marketing Autarquico,
proporcionando a capacidade de alargar a utilizagdo do CRM a todas as areas funcionais
que interagem com o Cidadao” (Pires, 2011, p.5).

A criacdo destas novas areas funcionais sdo medidas que as Autarquias tém vindo a
implementar para assim poderem melhorar a gestdo da autarquia com o municipe,
assegurarem a modernizacdo autarquica, estando a par das novas tendéncias tecnologicas,
prestando ao municipe um servico e um atendimento de qualidade, colocando-o0 no centro
das atencdes, que no fundo irdo permitir um maior envolvimento deste na gestdo da
Autarquia (i-Gov 12, 2011). Portanto, estamos perante os objetivos fundamentais
propostos anteriormente

Concentrar o atendimento ao cidaddo num soO lugar, numa logica de BAU, tem sido a
solucdo de muitas Autarquias para tornar o atendimento mais eficiente e préximo dos
municipes, sobretudo ao evitar deslocacGes a varios locais. A componente tecnoldgica
também tem uma parte fundamental neste tipo de projetos.

Cascais € 0 municipio que esta “na linha da frente do e-Gov” (Metropoles, 2008, p.46).
Contatar com a CM de Cascais para obter informacbes ou apresentar sugestdes ou
reclamac0es esta hoje a distancia de um click. Uma realidade recente tornada possivel pelo
funcionamento da plataforma CRM, um sistema de atendimento ao cidaddo em
funcionamento desde o final de 2007 e que valeu um prémio de reconhecimento por parte
da Microsoft (Metropoles, 2008). A plataforma CRM permite conhecer 0s municipes e
assegurar um atendimento personalizado, eficiente e simples e, também racionalizar a
gestdo de informacdo, dado que hoje, numa s6 plataforma, é possivel obter toda a
informacdo necessaria, porque todas as informac6es dos municipes sdo armazenadas,
para uma resposta de qualidade aos municipes que procuram a CM de Cascais. Além de
toda a informacdo disponivel no site desta Autarquia e do envio de newsletters com as
informagdes sobre as atividades municipais, o cidaddo desfruta de um canal de contacto via
Internet, ‘CRM-Fale Connosco’, que mais uma vez ¢ uma forma de facilitar o meio de
comunicacdo entre 0 municipe e o Municipio (Cordeiro, 2007). Mas, na ado¢do de uma
ferramenta de CRM, os colaboradores do municipio sdo os primeiros alvos no processo de
mudanga, dai ser necessario sensibilizar os colaboradores a adotarem as novas TI, e
explicar-lhe de que forma € que o seu trabalho podera ser facilitado. Todo este esforco de
modernizacdo interna comecou a dar os seus frutos, sobretudo ao cliente da autarquia, que
passou a contar com um atendimento integrado nos varios canais de relacionamento com a
autarquia (i-Gov 12, 2011).
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O cidad@o do municipio do Seixal passou a ser servido por um BAU. Num Gnico espaco,
0s municipes do Seixal conseguem agora tratar dos seus assuntos junto de qualquer um dos
servigos municipais. Terminado o atendimento ao cidaddo, ficam registados todos os
assuntos tratados em balcéo, diretamente nas aplicacfes de gestdo da autarquia, evitando
assim duplicacdo de trabalho de registo e diminuindo em muito o volume de documentos
em circulacdo. Ao cidad&o, fica assegurado o registo atualizado do seu processo, que estard
sempre disponivel online (i-Gov 12, 2011). A nivel interno, a adocdo de solucdes
tecnoldgicas atuais foi também uma das inovacdes citadas pelos responsaveis do projeto.
No geral estas mudangas acabaram por originar a reducdo de custos e aumento da
celeridade no tratamento dos processos (i-Gov 13, 2011).

Com a implementacdo da solucdo de Atendimento e Servicos Online, o Municipio
promoveu a melhoria dos seus servigos e alcangou um conjunto importante de beneficios
no relacionamento com os municipes. Entre elas podem ser destacadas: a melhoria da
satisfacdo relativamente a uma nova face do atendimento municipal, economia de tempo e
um aumento da transparéncia na relacdo com a CM (i-Gov 13, 2011).

Em suma, pode dizer-se que todas as medidas que um Municipio implemente sdo para
melhorar a gestdo de relacionamento com o municipe, ou seja, todos os Municipios querem
assegurar todos os objetivos fundamentais. Contudo, para atender aos objetivos
fundamentais é necessario considerar um leque de outros objetivos, que serdo os objetivos
intermediarios, que ao longo das medidas adotadas pelas Autarquias acima referidas estdo
assinaladas a negrito. E impensavel falar individualmente numa das dimensdes, porque as
trés estdo interligadas, ao falar de adotar as novas tecnologias, é necessario ter em conta
todos os processos da organizacdo e, acima de tudo, toda a predisposicdo a mudanca dos

colaboradores.
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CAPITULO VI: CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo finaliza esta investigacdo, com a apresentacdo dos principais objetivos que
uma Autarquia necessita para a adocdo de CRM, as limitagcdes do estudo e as sugestdes

para investigagdes futuras.

6.1. Conclus6es do Estudo

Embora tenha ficado claro neste estudo que a Autarquia da Povoa de Lanhoso faz um
esforgo consideravel no sentido de armazenar toda a informagdo dos municipes, por varias
aplicacbes Oracle, sustentadas por duas plataformas (ANEXO 11, 3), para que 0S Servigos
prestados possam ser feitos de forma célere e eficiente, nota-se também que existem
processos que ainda devem sofrer alguma melhoria, como por exemplo, a comunicagéo
entre as diversas Juntas de Freguesia e a Camara Municipal. Essa comunicagdo deveria ser
feita de forma digital, para que a resolugdo dos processos nao fosse tdo morosa. Contudo, é

notavel a grande evolucgéo tecnologica da CM da PVL.

A adesdo aos servicos online ainda ndo esta de forma que o Municipio deseja, talvez pelo
fato se tratar de um Concelho rural, onde as afinidades com as novas Tl ndo sdo grandes.
Assim, os Municipios e as Juntas de Freguesia deveriam sensibilizar e ajudar os municipes
a aderirem a estes servicos, que lhes seriam muito mais vantajosos e céleres. Um dos
aspetos a melhorar e que estd bem patente nos objetivos da Autarquia é a criacdo de um

BAU, que ira facilitar toda a interacdo do municipe com o Municipio.

Contudo, é notavel que todo o funcionamento do Municipio gira em torno do municipe,

estando o municipe sempre no centro das atengdes, “a Autarquia existe para o municipe”.

Desta forma, pode-se concluir que as trés dimensdes do CRM expostas no Estudo de Caso,
tecnologia, processos e pessoas, que funcionam interligadas, dependendo sempre um das
outras, estdo bem visiveis nas estratégias dotadas pela Autarquia, estratégias essas que sdo

pensadas em prol dos municipes.

Na discussdo (capitulo V) foi proposta uma rede de objetivos (figura 2) para mostrar que as
trés dimensoes estdo interligadas e que uma depende sempre das outras. Ou seja, ao adotar
as novas Tl (Tecnologia), todos os processos e servigos do Municipio irdo melhorar e
tornar-se mais céleres (Processos), mas para que 0S processos se tornem céleres é
necessario que os colaboradores adiram as novas tecnologias, isto €, minimizar a

resisténcia a mudanca (Pessoas).

42



Assim sendo, para que a adocdo de CRM seja bem sucedida por qualquer entidade, os
objetivos enunciados no capitulo V tém que ser sempre tidos em conta. Apesar disso, essas
metas mesmo que alcancadas nunca podem ser postas de parte pelo fato do CRM néo ser
estatico e estar em constante evolucdo. Todos os objetivos referidos no capitulo V devem

constar nas estratégias pensadas pela Autarquia da PVL.

Com o breve benchmarking sobre a ado¢cdo de CRM em outras Autarquias do pais,
verifica-se que estes objetivos ndo se aplicam apenas ao Municipio da PVL, mas sim a
maioria dos Municipios para ndo dizer todos. Para melhorar a gestdo de relacionamento
com os cidad&os, é necessario prestar toda atencdo e todo o empenho no cidad&o, porque €
para estes e por causa destes que as entidades de AP existem.

Considero, assim, relevante enfatizar a importancia da modernizacdo administrativa, sendo
decisiva para o sucesso de uma determinada entidade. Deste modo, é indispensavel referir
que a modernizacdo administrativa é determinante para 0 sucesso e para 0 bom
desempenho de uma Autarquia, tratando-se de um processo continuo, que ndo tem fim, e
que é fundamental para a boa gestdo de uma Autarquia. Tal como refere o chefe do GAP
“trata-se de um processo inevitavel, isto porque o mundo evoluiu de tal forma que se 0s
Municipios ndo acompanharem essa evolugdo da modernizacdo quer dos instrumentos de
relacionamentos, ferramentas informaticas e até dos espacos, ficar-se-a com uma
administragdo obsoleta”. Mas reforca ainda que a modernizacdo administrativa ndo
depende s6 da adoc¢do das novas tecnologias, mas também da adaptacéo dos colaboradores
da Autarquia, que precisam de ser formados e sensibilizados para esta mudanca. Além do
mais, se 0s processos ndo funcionarem de forma eficiente dentro da prépria entidade, sera

meio caminho andado para o insucesso de qualquer entidade.

6.2. Limitagdes do Estudo

Este estudo ndo € um dos primeiros esfor¢os académicos realizados no pais a abordar a
adocdo de CRM nas Autarquias. No entanto, apesar de terem sido utilizados todos os
mecanismos para o desenvolvimento de um trabalho sustentado, existem limitacGes, de
diferentes naturezas, associadas a esta investigacdo. Algumas das limitaces sé foram
encontradas apds a construcdo de todo o trabalho de investigacdo e outras durante o

decorrer da propria investigacao.

A primeira limitacdo deste estudo consiste no fato deste caso ter sido apenas desenvolvido

no Municipio da Pévoa de Lanhoso, ou seja, deveriam também ser contemplados estudos
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em outras Autarquias, e a rede criada no Capitulo V deveria também ser testada em outras
Autarquias.

Outra limitacdo deste estudo é o fato da amostra dos inquéritos realizados aos municipes
ser pequena e o fato dos inquéritos terem sido concebidos com uma amostragem de bola de
neve, cujos inquiridos tém a tendéncia de indicarem amigos ou conhecidos, o0 que pode
levar por vezes a obtencdo de uma amostra de pessoas que pensem e agem de forma
idéntica. Talvez para evitar este problema seria relevante entrevistar um numero mais
significativo de municipes de todas as freguesias pertencentes ao concelho da Pévoa de
Lanhoso.

Ao analisar os dados dos inquéritos realizados aos municipes, verificou-se que a
escolaridade da amostra ndo foi questionada no inquérito. A escolaridade seria relevante
para ter uma melhor caracterizacdo da amostra, visto a populacdo-alvo do concelho ser

rural.

6.3. Sugestdes para investigacgoes futuras

Ao longo da realizacdo desta dissertacdo, constatdmos que a presente investigacdo esta
inserida numa area com um grande potencial de crescimento. Os sistemas de CRM séo
uma ferramenta preciosa para todos os Municipios que os implementaram, pelas diversas
razbes que ja foram referidas. Depois do trabalho realizado, que incidiu num Estudo de
Caso no Municipio da Pévoa de Lanhoso para verificar quais 0s objetivos necessarios para
uma Autarquia na adocdo de CRM, verificou-se que as trés componentes referidas ao
longo do documento, Tecnologia, Processos e Pessoas, estdo interligadas, dependendo

sempre uma das outras.

Existem assim, diversas possibilidades de desenvolvimento de trabalhos futuros
relacionados com esta temética. Seria interessante e relevante investigar a realidade de um
namero significativo de Municipios, para verificar se existe uma evolugdo gradual em todo
0 pais, no gque diga respeito a adocdo de CRM. Assim, seria pertinente testar a rede de
objetivos em outras Autarquias locais, para ver se se trata da realidade da maioria das
Autarquias.

Seria importante o desenvolvimento de um estudo que investigue e mostre novas formas de
incentivar os colaboradores a adotarem as novas tendéncias do mercado, como a evolugéo
das Tl e a ndo resisténcia a mudanca seria crucial para que todos os colaboradores, de
entidades publicas ou privadas, analisassem quais 0s beneficios que existem para eles

proprios como para a entidade empregadora em aderir as inovagdes do Mercado.
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ANEXOS

ANEXO | — Protocolo de Recolha de Dados

1. Guido de Entrevistas:

Dimensao

Questdes

Tecnologia

-Até que ponto acha que a modernizacdo administrativa é relevante para o bom desempenho de uma
Autarquia

-0 que acha que deve fazer para aumentar a aderéncia ao governo eletrénico?

-Quais dos servigos autarquicos devem ser transparentes para o cidaddo?

-Quais as principais razdes que levam os Municipios a disporem de um sistema de CRM?

-Quais serdo os aspetos que serdo facilitados com a ado¢do de CRM?

-Quiais serdo as principais dificuldades na ado¢do de CRM?

-Acha que um sistema de CRM facilitara o trabalho dos colaboradores da Autarquia?

-Existem bases de dados disponiveis para os colaboradores? O que pode ser consultado nessas bases de
dados?

-Os emails e os telefonemas que os municipes dirigem a Autarquia ficam registados em alguma base de
dados?

-Existe alguma relagdo tecnoldgica entre a CM da PVL e as diversas Juntas de Freguesia do Concelho?
-Houve uma grande evolucéo tecnolégica na CM? Qual o funcionamento tecnolégico atual?

Processos

-Como é que é feita a integra¢do ou o encaminhamento dos cidaddos na Autarquia?

-Qual o objetivo que a Autarquia tem com o Gabinete de Apoio ao Municipe?

-Quiais os servigos que 0 municipe pode encontrar ou resolver neste Gabinete?

-Acha que os municipes tém conhecimento da existéncia do Gabinete de Apoio ao Municipe?

-Em que medida é que o seu trabalho é importante para estabelecer relacionamentos com a Autarquia?
-Para desempenhar a sua fun¢&o acha relevante ter os dados do Municipe?

Pessoas

-Como é feita a divulgagdo da informacdo dos municipes quando ha mudanca de governo?

-Quando ha uma mudanca de partido, as estratégias que estavam a ser desenvolvidas mantém-se?

-Como é feita nesta Autarquia a gestéo de relacionamento com o cidadéo?

-0 que acha que deve ser feito para aprimorar o relacionamento com 0s municipes?

-O que deve ser feito para que o municipe seja colocado no centro das atengdes?

-Tem ao dispor dos municipes um servico online? Quais os Servigos disponiveis? Acha que o0s
municipes tm conhecimento da existéncia do servigo online?

-Qual a importancia de haver uma relagdo saudavel entre 0 municipe e o0 Municipio?

-Como é feita a comunicagdo com os municipes?

-Quiais as ferramentas que utilizam para comunicar com 0s municipes?

-Quem faz a gestdo (atualiza¢do) da informagéo no site da CM da PVL?

-A CM da PVL tem Facebook? Qual o objetivo em ter Facebook? Quem faz a atualizagdo?

-Existe alguma forma dos municipes deste Concelho darem sugestdes sobre o funcionamento da
Autarquia e que possam avaliar o servico que recebem? Existe Livro de Reclamagdes?

-E possivel utilizar o feedback dos municipes para identificar pontos a trabalhar/esclarecer no
funcionamento da Autarquia? E feito algum relatorio a partir desta avaliacio?
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2. Perguntas realizadas aos entrevistados:

QUESTOES

ENTREVISTADOS

Artur Queirés
(TSI)

Bruno Fernandes
(Chefe do GAP)

Armando Fernandes
(Vereador)

Gabriela Fonseca
(Vice-Presidente)

Isaura Pereira
(GAM)

1. Até que ponto acha que a modernizagdo administrativa é relevante para 0 bom desempenho de uma Autarquia

X

X

X

X

2. O que acha que deve fazer para aumentar a aderéncia ao governo eletrénico?

X
X

3. Quais dos servigos autarquicos devem ser transparentes para o cidaddo?

X

X

X

4 Quais as principais razdes que levam os Municipios a disporem de um sistema de CRM?

X

5. Quais serdo os aspetos que serdo facilitados com a ado¢do de CRM?

6. Quais serdo as principais dificuldades na ado¢do de CRM?

7. Acha que um sistema de CRM facilitard o trabalho dos colaboradores da Autarquia?

8.Existem bases de dados disponiveis para os colaboradores? O que pode ser consultado nessas bases de dados?

XXX X[ X[ X

9. Os emails e os telefonemas que os municipes dirigem a Autarquia ficam registados em alguma base de dados?

10. Existe alguma relacgéo tecnolégica entre a CM da PVL e as diversas Juntas de Freguesia do Concelho?

XXX XXX X

11. Houve uma grande evolugdo tecnolégica na CM? Qual o funcionamento tecnoldgico atual?

12. Como ¢ que é feita a integragdo ou 0 encaminhamento dos cidaddos na Autarquia?

X

X

13. Como ¢ feita a divulgacédo da informagdo dos municipes quando ha mudanca de governo?

14.Quando ha uma mudanca de partido, as estratégias que estavam a ser desenvolvidas mantém-se?

15. Qual o objetivo que a Autarquia tem com o Gabinete de Apoio ao Municipe?

XXX X

XXX X

XXX X

16. Quais 0s servicos que 0 municipe pode encontrar ou resolver neste Gabinete?

17. Acha que os municipes tém conhecimento da existéncia do Gabinete de Apoio ao Municipe?

18. Em que medida é que o seu trabalho é importante para estabelecer relacionamentos com a Autarquia?

19. Para desempenhar a sua funcdo acha relevante ter os dados do Municipe?

20. Como é feita nesta Autarquia a gestdo de relacionamento com o cidaddo?

21. O que acha que deve ser feito para aprimorar o relacionamento com os municipes?

22. O que deve ser feito para que o municipe seja colocado no centro das atengdes?

XXX XXX | X[ X

23. Tem ao dispor dos municipes um servigo online? Quais os Servicos disponiveis? Acha que os municipes tém

conhecimento da existéncia do servigo online?

24. Qual a importancia de haver uma relagdo saudavel entre o municipe e 0 Municipio?

XX XXX XXX

X

25. Como é feita a comunicagéo com 0s municipes?

26. Quais as ferramentas que utilizam para comunicar com 0s municipes (Site, Folhetos, Newsletters, etc.)?

X[X[X| XXX X[X] X[ X

27. Quem faz a gestdo (atualizacdo) da informagdo no site da Camara Municipal da Pdvoa de Lanhoso?

28. A CM da PVL tem Facebook? Qual o objetivo em ter Facebook? Quem faz a atualizacdo?

29. Existe alguma forma dos municipes deste Concelho darem sugestdes sobre o funcionamento da Autarquia e que

possam avaliar o servi¢o que recebem? Existe Livro de Reclamagdes?

X

30. E possivel utilizar o feedback dos municipes para identificar pontos a trabalhar/esclarecer no funcionamento da

Autarquia? E feito algum relatdrio a partir desta avaliagio?

X XXX XXX XXX XXX X

50




3. Categorizacéo dos dados no MAXQDA

Projecto  Editar Documentos Coédigos Memos Varidveis

Analise

Meétodos mistos  Ferramentas Visuais

Janelas MAXDictio Linguagem (Language) Barras de ferramentas 2

A SR SR A L P {9 [ & o [PESS0AS\12.0 que fazer para colocar omunicipenocel [+ @ @ R L L X I3 /[ &

2t S+ T PLLHBEIHM

Sistema de Documentos ¥AFWML = x
= o s
= Documentos 261 a
< [5] ARTUR QUEIROS
# ' ARMANDO FERNANDES
; BRUNO FERNANDES ..7.0 seu trabalho {
=[] GABRIELA FONSECA
ISAURA PEREIRA ..7.0 seu trabalho
{8 sistema de Cédigos HIAOIWMAL = x
B 0
2] Sistema de Cédigos 261 &
=) (4 TECNOLOGIA o]
(=g 1.Até que ponto acha relevante a Modernizagdo Administrativa? 14
(Za 2.0 que fazer para aumentar a aderéncia ao e-gov? 10
[#)-2(=g 3.Quais dos servigos autarquicos devem ser transparentes? 14
[+ (=g 4.Servigo Online da Autarquia da PVL 0 ,.12.0 que fazer {
[+-(Zg 13.1.Qual o objetivo que a Autarquia tem com o Servico online? 16
(=a 13.2.Quais os servigos disponiveis online? 2
(Za 13.3.0s municipes tém conhecimento da existénda deste s... 7
[+-(=g 5.A Tecnologia na Cdmara Municipal da Pévoa de Lanhoso 71
[=]-(Zx PROCESSOS 0
(=g 6.Como é feita a integracdo/encaminhamento dos municipes na CM? 6|=
(=a 7.0 seu trabalho € importante para estabelecer relaconamentos? 14
[+-:(=g 8.Acha relevante ter os dados dos Municipes?Quais? 11
[=]-:(=g 9.Gabinete de Apoio ao Municipe (GAM) 0
<(=a9.1.Qual o objetivo que a Autarquia tem com o GAM? 1
9.2.Quais os servigos que o municipe pode encontrar no GAM? 4
<(=x 9.3.0s municipes tém conhecimento da existéncia do GAM? 1
[=}-< (=g PESSOAS 0
“(Zg 10.Como € feita a gestdo de relacdionamento com o cidaddo? 7
f1.47] /(=g 11.0 que deve ser feito para aprimorar os relacionamentos? 12
e8.12.0 cue fne poracoccr o e o cento s teniesr o
[#-(Zg 13.Quando hé mudanca de governo como é feita a divulgacdo? 11
(Za 14.Porqué haver uma relacdo saudavel entre a CM e o municipe? 9 ..4.3.Quais serdo as
(=g 15.Como € feita a comunicagdo com os municipes? 5
(=g 16.Quais as ferramentas que utilizam para comunicar? 8
(=g 17.Quem faz a gestdo do site da CM PVL? 5
[=]-+(Zg 18.A CM PVL tem Facebook? 1+

e e D T o e e e e 3 S [ S e S S

dinheiro nio entra, logo as minhas colegas, por exemplo, ndo vio também conseguir

o — e

cumprir as suas tarefas, ndo podiam gastar. A relacdo de complementaridade é
fundamental para o bom desempenho de qualquer tipo de entidade. Posso dizer que
a minha relacdo com o municipe nio é tao vincada, porque n3o ha grande visibilidade
exterior, como a educacio ou a cultura.

22 8.0 que deve ser feito para que o municipe seja colocado no centro das

atengoes?

Nés procuramos colocar ja o municipe no centro das atencdes. Nés trabalhamos para
o municipe, que é a razio de existir as Autarquias. E esta a nossa filosofia, mas as
vezes dificil de concretizar e fazer com que os municipes entendam que é essa a
nossa missdo e que tudo fazemos nesse sentido, sé que as vezes os meios ndo nos
permitem fazer aquilo que gostariamos que fosse feito.

24 Eu reconheco que nds temos um grande problema no atendimento, é por isso que a
criacdo do BAU esta planeada, porque iria fazer desaparecer muitos dos problemas
existentes aqui na CM. Eu sei, que se chegar a determinados servicos, ha pessoas que
ja trabalham e desempenham as suas fun¢des ha muitos anos, e pessoas que ndo
querem evoluir e que apenas complicam a vida as pessoas, infelizmente existe gente
dessa na CM, sé que isto ndo é uma empresa, onde eu posso despedir e contratar
pessoas, aqui na funcdo publica n3o se pode fazer isso. A funcao piblica é o maior
problema, porque a funcdo publica tem muitos vicios, que é o maior problema na
implementacdo de qualquer tipo de sistema, ferramenta, as pessoas ndo querem
evoluir, as pessoas muita das vezes nem fazem um esfor¢o para se adaptar as novas
tecnologias, por exemplo. Eu também sou administrador da Santa Casa da
Misericérdia da PVL, e foi uma obra conseguir convencer os médicos a utilizarem o
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4. Inquérito:

O meu nome é Sarah Vilela, sou aluna do 29 ano do Mestrado em Marketing do Instituto Superior de
Economia e Gestdo (ISEG) da Universidade Técnica de Lisboa. Neste momento encontro-me a fazer a
Tese de Mestrado, que tem como tema “A adocdio de CRM numa Autarquia: Um estudo de caso na
Camara Municipal da Pévoa de Lanhoso”. @ Munca © Uma vez por semana
Menos que uma vez por més @ 2-3 Vezes por semana

8. Com que freguéncia se dirige @ Camara Municipal da Pévoa de Lanhoso?

O CRM ¢ a Gestdo de Relacionamento com o Cliente, mas uma vez que estamos a falar de uma
Instituicdo Plblica teremos que falar em cidadgos e ndo em clientes. Assim, a gestdo de
relacdionamento com o cidad&o é uma abordagem que visa uma melhor qualidade e personalizagdo do
servico ao didaddo, o que permite a Autarquia conhecer melhor os seus municipes e dd a estes acesso
a informacdes e servigos sem que estes se tenham que deslocar & propria Cémara Municipal.

2-3 Vezes por més @ Diariamente

9. Costuma consultar o websife da Camara Municipal da Pdvoa de Lanhoso?

No &mbito da minha Tese estou a realizar um estudo acerca da gestdo de relaclonamento da Cémara
Municipal da Pévoa de Lanhoso, onde pretendo entender até que ponto os municipes estdo satisfeitos
com o desempenho desta Camara e até que ponto tm conhecimento destes novos servicos.

Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que se possa criar novas alternativas e oferecer um
atendimento cada vez mais eficaz. Desta forma, pego que responda as seguintes questdes com a maior
objetividade possivel. Este questionario é de natureza confidencial e andnima, e tem uma duracdo

10. Com que frequénda consulta o website?

aproximada de 10 minutos. © Munca © Uma vez por semana
@ Menos que uma vez por més @ 2-3 Vezes por semana
@ 2-3 Vezes por més © Diariamente

1. Reside em que freguesia do Concelho da Pdvoa de Lanhoso?

11. O que acha que a Camara Municipal da Pdvoa de Lanhoso deva fazer para melhorar o seu
relacionamento com os municipes?
[Deixe a sua sugestdo se assim desejar]

2. Qual o grau de satisfacdo global que tem em relacdo s Instituicdes governamentais do Concelho
(Camara Municipal e Junta de Freguesia)?

Muito satisfeito Parcialmente insatisfeito

satisfeito Insatisfeito

Parcialmente satisfeito Muito insatisfeito

@ Neutro

3. Qual o grau de satisfagao que tem em relagdo a estes vdrios indicadores?

a . . P
[Onde 5 indica um elevado grau de satisfacéo e 0 um elevado grau de insatisfacéo] 12. Como pode a Cémara Munidpal da Pévoa de Lanhoso melhorar o seu servigo?

[Deixe a sua sugestdo se assim desejar]

Sem
0 1 Z 3 4 5 Opinido
3.1. Atendimento na Cdmara Municipal (] ® (@] (@] © (@] ©
3.2. Cortesia dos colaboradores que lidam =
com os municipes no local de atendimento 2l te) ke <2 Ly X2 e
3.3. Modo de prestago do servigo (] © (@] (@] @ (s} (5]
3.4. Tempo de resposta as solicitagdes @ @ ® @ ® @ @ 13. Qual a sua idade?

3.5. Igualdade de tratamento praticada na
Autarquia

3.6. Rigor e Clareza da informaggo prestada

3.7. Informago disponivel no website

14. Qual o seu sexo?
3.8. Divulgagao das atividades no Concelho ® ® ®

3.9. Esclarecimento de dividas por - = o . o - - o Mz
email/telefone

@ Feminino
3.10. Conhecimentos que revela dos - = = = = P P
municipes () © ® ® ()

3.11. Nivel de acessibilidade para deficientes e - . P P A @ &

P : ® ® ' o
I AT T X D, 15. Qual o seu rendimento mensal individual?

3.12. Imagem global da Autarquia = _~ . - - _~ (Considere também a mesada, caso seja o caso)

213 Cran An caticfarfa Alnkal - = - - -
© Até 299€

- - e -
4. Sabe da existéncia do Balcdo do Municipe? % EeTTEa T
) De 600€ a 899€

) De 900€ a 1199€

® De 1200€ a 1499€

@ Mais de 15006

Muito obrigada pela sua colaboracdo.

7. Quais sdo os servicos de atendimentos onfine que utiliza?
[Seleccione todos os que utiliza ou 'Nenhum']

Acesso a documentos (Regulamentos, Minutas e Licenciamentos)
Atendimento via formuldrio de contacto para os diversos servigos do Municipio
Acesso online a diversos servicos

Obter informag@es relativas ao estado de processos ou requerimentos
Acesso & Plataforma Eletrdnica de Contratagdo Piblica

(sl
[l
(s
[l
[l
(&

Geoportal (informacdo cartogréfica, emissdo de plantas de localizagdo e a consulta online das plantas do PDM,
Plano Diretor Municipal, atualmente em vigor)

[ Nenhum 52



ANEXO Il — Funcionamento Tecnoldgico da CM da PVL

1. Organigrama da Autarquia da Povoa de Lanhoso:

PRESIDENCIA

GAP

Gabinete Comandante Gabinete Gabinete

Acessorias e = : Operacional i A
Consultores || Protecedo Civil Municipal informética | Técnico Florestal

e

Legenda:

DJ - Divisao Juridica

DOM - Divisdo de Obras Municipais

DGU - Divisdo de Gestdo Urbanistica

DEPP — Divisao de Estudo, Projetos e Planeamento
DA - Divisdo Administrativa

DF — Divisédo Financeira

DCT - Diviséo de Cultura e Turismo

DAMB — Diviséo de Ambiente

DSSS - Divisdo de Servicos Sociais e Saude

DEJD - Divisdo de Educagdo, Juventude e Desporto

2. Servigos disponiveis online:
Os servigos disponiveis sdo 0s seguintes: Consulta a diversos documentos que poderdo ser

descarregados, bem como formularios eletronicos de varios servi¢cos do Municipio; Atendimento
via formulario para diversos servicos, onde se tem que escolher a divisdo que se pretende contatar;
Servigo Online, onde 0 Municipio da Pévoa de Lanhoso pretende prestar a todos 0s seus municipes
um melhor atendimento, fornecendo acesso online a diversos servigos, e cada municipe pode, de
modo simples e réapido, obter servicos e informagdes relativas ao estado de processos,
requerimentos e diversos assuntos de foro municipal no conforto de sua casa sem necessidade de
deslocacoes; Plataforma Eletronica de Contratacdo Publica; GeoPortal do Municipio, que ambito
do processo de Modernizagdo Administrativa, j& acessivel um conjunto de ferramentas que
permitem ao Municipe, consultar e imprimir informag&o cartografica, nomeadamente a emisséo de
plantas de localizacdo (documentos a anexar a todos os processos de obras particulares) e a
consulta online das plantas do Plano Diretor Municipal (PDM) atualmente em vigor, a emissdo de
plantas de localizacdo, executar procedimentos de delimitagdo administrativa.

3. Funcionamento Tecnoldgico Atual da CM: Plataformas
Existem duas grandes plataformas de trabalho, que possuem um conjunto de aplicacGes.

Uma delas ¢é constituida por aplicagdes verticais: na area das Aguas, Lixos, Pocal (Plano Oficial de
Contabilidade das Autarquias Locais), Patriménio, RH, ou seja a gestdo do Pessoal, Armazéns, a
gestdo de Economato, Maquinas e nas Obras Municipais (Plataforma 1).
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ERP

Este conjunto de aplicacdes implementa aquilo que é conhecido pelo ERP (Enterprise Resource
Planning), que sdo sistemas de informacdo que integram todos os dados e processos de uma
organizacdo num Unico sistema. A integracdo pode ser vista sob a perspetiva funcional (finangas,
contabilidade, RH, marketing, vendas, compras, etc.) e sob a perspetiva sisttmica (sistema de
processamento de transagdes, sistemas de informacdes gerenciais, sistemas de apoio a decisao,
etc.). O ERP em termos gerais é uma plataforma de software desenvolvida para integrar os diversos
departamentos de uma entidade, possibilitando aautomacdo e armazenamento de todas as
informagGes necessarias para o bom desempenho desta. O fornecedor desta plataforma € a
MediData.

Obras
Municipais

MediData

- “w“‘

Plataforma 1

A outra plataforma (Plataforma 2) é constituida pelas aplicagdes transversais, que sdo aquelas que
tém o nosso SGD (Sistema de Gestdo Documental, que disponibiliza e controla os documentos
existentes numa determinada entidade, num espaco comum a todos os utilizadores), que é
constituido pelo GSE (gestdo e seguimento de expediente), que no fundo pode ser considerado
como um modo de trabalho tipo email, onde o email é reencaminhado para as respetivas divisoes, e
pelo GSP (gestdo e seguimento de processos), que trata processos municipais em funcdo de um
conjunto de regras que implementam as leis, tratando se de um workflow estruturado. Trata-se de
uma aplicacdo transversal a toda a organizacdo, que inclui quer o workflow estruturado, quer o
workflow ndo estruturado. Tem também um fornecedor dependente que é a ANO.

E esta aplicacdo que esté ligada aos portais de servico online, que dependem da gestio documental
e processual, é a forma como os municipes podem ter acesso a todos 0s processos relacionados
coma CM.

SEAP
(Atendimento Presencial)

Contra-ordenacgdes
(Divisdo Juridica)

Solug¢des de Urbanismo

ANO

< PORTAIS DE SERVICO ONLINE >

Plataforma 2
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No que diz respeito & GSP, existe também aplicacbes de solu¢bes de urbanismo e Contra-
ordenac0es, utilizados essencialmente na divisdo juridica. Nesta plataforma aparece a solugcdo do
SEAP (Software para Servicos de Atendimento ao Publico), para gerir uma area mais especifica, a
de interface com o municipe, o atendimento presencial e as marcacGes, isto é, trata-se de um
software constituido para o atendimento, registo, tramitacdo, tratamento e digitalizacdo de
documentos, integrados com os restantes sistemas de informacao do cliente.

Existem também aplicacdes de suporte, que a nivel de posto de trabalho existe uma plataforma com
ferramentas de produtividade, que € composta por: Office, Java, Flash Player, Acrobat Reader,
Photoshop, Flash e Panda Security.

A area de engenharia desta Autarguia tem acesso a uma plataforma, designada por plataforma de
CAD (Computer-aided design), que é constituida por varias aplicacdes na area das Engenharias,
para que estes possam desempenhar as suas fungdes, entre elas temos: AutoCad, AchiCad e
ProjCad. Estas aplica¢fes sdo usadas para o urbanismo e o planeamento das obras.

Existem outras aplicagdes, que ainda ndo foram referidas, e que também sdo importantes para o
desempenho da Autarquia, como Portal de Compras Pulblicas, plataformas eletronica de
contratacdo publica; SIG (sistema de informacdo geogréafica); No Espagco Jovem existem a
aplicacdo Handy-cafe, que é uma aplicacdo normalmente utilizada em cyber-cafés, que é utilizada
para controlar o espago publico de internet; Nas piscinas cobertas do Concelho também é utilizado
uma plataforma de gestdo, que é a GIMNOGEST, que no fundo controla tudo que pagamentos,
inscri¢cdes, modalidades, etc.

As Bases de Dados que a CM utiliza sdo: a Oracle, que suporta os dois fornecedores, MediData e
Ano, e também a vertente aplicacional dos Portais; e a SQL Server: esta base de dados esta
responsavel pelo sistema de NetPonto e GestTerminal, que sdo sistemas de controlo de assiduidade;
é também responsavel pelas aplicagdes de SIG e por fim também é encarregada do controlo de anti-
malware, ou seja controla todas as instalagdes locais.

55



