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RESUMO

Os gastos em Sistemas de Informacao/Tecnologias de Informacao (SI/Tl) tém um
peso substancial nos orcamentos das organizac¢des. Contudo, os projetos de
investimento em SI/Tl parecem continuar a evidenciar taxas de sucesso reduzidas.
A Gestao de Beneficios (GB) tem ganho relevancia como forma, nao s, de perceber
esta taxa de insucesso, mas, também, como ferramenta ao servico das organizacoes
na preparacao e realizacao de investimentos em SI/Tl com taxas de sucesso mais
elevadas.

O objetivo do presente trabalho é perceber como é que a GB podera ser aplicada em
investimentos em SI/Tl na Administracao Publica (AP) de forma a alavancar os
beneficios desses investimentos. Pretende-se criar conhecimento empirico que
facilite a adocao desta abordagem, contribuindo para o aumento do sucesso deste
tipo de investimentos. Para o efeito, foi desenvolvido um estudo de caso em que a
unidade de analise € um projeto de e-Government na AP portuguesa. Com o estudo
efetuado foi possivel demonstrar como podera ser aplicada uma abordagem de GB
em projetos de e-Government assim como identificar algumas dificuldades que
deverdo ser tomadas em consideracdo. Muitos beneficios que nao tinham sido
previstos, foram identificados e avaliados, ou proposto um critério para a sua
avaliacao, realcando, desta forma o verdadeiro contributo dos investimentos em
SI/Tl na prestacao de servicos aos cidadaos e no desempenho das organizacoes

publicas.

Palavras-Chave: Gestdo de Beneficios, Investimentos SI/Tl, Gestdo de Projetos,

Gestao de Portefolio, Administracao Publica, e-Government
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ABSTRACT

The expenses in Information Systems/Information Technology (IS/IT) represent a
substantial component in organizations’ budgets. However, IS/IT investment projects
seem to continue to show reduced success rates.

The Benefits Management (BM) has gained relevance as a way, not only, to realize
that failure rate, but also, as a tool at the service of organizations in the preparation
and implementation of IS/IT investments with higher success rates.

The objective of this study is to understand how the BM can be applied in IS/IT
investments in the Public Administration (PA) and help to leverage the benefits of
these investments. It seeks to create empirical knowledge that can be useful in
facilitating the adoption of this approach, contributing to increase the success of this
type of investments. With this propose, it was conducted a case study which unit of
analysis is an e-Government project in the Portuguese PA. The study realized, showed
how a BM approach can be applied in e-Government projects and also identified
some difficulties that must be considered. Several benefits, that were not previewed,
were identified and evaluated, or proposed some criteria for their evaluation.
highlighting, that way, the true contribution of IS/IT investments in delivering services

to citizens and increasing public organizations performance.

Keywords: Benefits Management, IS/IT Investments, Project Management, Portfolio

Management, Public Administration, e-Government

Vi
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1. INTRODUCAO
1.1. DESCRICAO DO PROBLEMA E MOTIVAGCAO

Apesar da descida generalizada dos precos da tecnologia nos ultimos anos
(Computerworld, 2016), os investimentos em Sistemas de Informacao/Tecnologias de
Informacao (SI/Tl), continuam a ter um peso significativo e tendencialmente crescente
nos orcamentos das organizacdes, com a organizacao média a gastar cerca de 3,4%
das suas receitas (Gartner, 2015). Em 2001 esta consultora estimava em cerca de 2,04
trilides ! de délares o valor global a nivel mundial da despesa em Tl (Lin et al., 2005),
tendo esta atingido, em 2015, os 3,5 trilides de délares (Gartner, 2016).

Estes investimentos proporcionaram transformacoes nos negécios e ganhos de
produtividade significativos, contudo poderao nao estar a corresponder ao que deles era
esperado (Lin & Pervan, 2003). Ainda que passados quase trinta anos, parece continuar
a ser valida e sintomatico de que algo nao corre bem neste tipo de investimentos, a
célebre frase do Nobel da Economia Robert Solow na New York Times Book Review: "You
can see the computer age everywhere but in the productivity” (1987)

Académicos e profissionais defendem que os projetos sdo uma forma estruturada de
implementar alteracdes de negécio. E assim vital que as organizacdes garantam o
sucesso dos seus projetos e como tal o sucesso da implementacao da sua estratégia
(Serra, 2013). No entanto, ainda que os numeros possam ser diferentes, parece existir
um elevado consenso acerca do fraco desempenho dos projetos em SI/Tl (Kessler,
2001; Cooke-Davies, 2002; Bronte-Stewart, 2005; Taimour, 2005; Oracle, 2011;
Gartner, 2012; The Standish Group, 2013). O The Standis Group no seu relatério de

2013, aponta 39% como sendo a taxa de sucesso dos projetos, 18% a taxa de projetos

1 Trilido americano ou bilido europeu. A nomenclatura americana usa uma escala curta, em que 1 bilido é igual a mil
milhdes e um trilido igual a mil bilides. A nomenclatura europeia usa uma escala longa em que 1 bilido € igual a 1
milhdo de milhdes e 1 trilido igual a um milhao de bilides.

-1-
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cancelados antes de serem concluidos e 43% os projetos com algum tipo de desvio em
termos de tempo, custo e ambito. Ja a Gartner (2013b) estima em 60% a taxa média de
sucesso dos projetos nas varias indlstrias. No entanto, ambas as entidades concluem
que estes valores melhoram significativamente nos pequenos projetos. Para o The
Standis Group (2013), nos pequenos projetos (abaixo de 1 milhdao de délares), estes
valores passam respetivamente para 76%, 4% e 20%. Ja para a Gartner (2012) a taxa
de insucesso nos grandes projetos é cerca de 50% superior a dos pequenos projetos
(com orgcamento igual ou inferior a 350 délares).

A maioria dos investigadores e organizacoes ligadas a gestao de projetos continua a
defender os critérios do chamado “iron triangle” (tempo, custo e qualidade) para avaliar
0 sucesso de um projeto (Atkinson, 1999). Mas, como salienta Atkinson, estes sao
critérios que se prendem com a fase da “entrega” (“delivery”) e ha igualmente a fase
pos entrega, sendo possivel identificar dois critérios adicionais de sucesso: a qualidade
do produto entregue, nomeadamente o Sl ou outro resultado do projeto, e os beneficios
obtidos para os principais stakeholders (Atkinson, 1999). Em 2003 DeLone & McLean
redefinem a sua framework inicial (DeLone & McLean, 1992), eventualmente das mais
usadas para avaliar o sucesso de um S| (Ward & Daniel, 2006), para incluir os
“beneficios liquidos” como uma das seis dimensdes a considerar na avaliagcdo do
sucesso de um Sl (DeLone & Mclean, 2003). Segundo Ward & Daniel (2006) as Tl tém
uma ma reputacao em muitas organizacoes, porque frequentemente os projetos de TI
falham na entrega dos beneficios esperados. Inquéritos recentes, mostram que € o caso
em 70 a 85% dos investimentos em Tl (Ward & Daniel, 2013).

A ideia de que a tecnologia s6 por si traria vantagens competitivas as organizacoes
levou a que muitas delas gastassem de mais em tecnologia (Carr, 2003) ou pelo menos

o fizessem de forma pouco seletiva (Serrano & Caldeira, 2002). Gestores e responsaveis

-2
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tém sentido uma dificuldade crescente em fazer aprovar os seus investimentos em SI/TI
(Lin & Pervan, 2003), sentindo igualmente elevada pressao para justificar e medir o

contributo desses investimentos na performance da organizacao (Lin et al., 2005).

1.2. OBJETIVO DO ESTUDO E QUESTOES PARA INVESTIGAGAO

O presente estudo tem como principal objetivo analisar como é que a Gestao de
Beneficios (GB) em investimentos em SI/Tl, em particular em projetos de e-Government,
podera ajudar a alavancar os beneficios desses investimentos e dessa forma contribuir
para a criacao de valor para as organizacoes, cidadaos e empresas.

Pretende-se que a investigacao responda as seguintes questoes:

(1) Como podera ser aplicada uma abordagem de GB em projetos de e-Government?
(2) Quais as principias dificuldades e constrangimentos a sua aplicacao?

(3) Quais as principais vantagens ou beneficios da sua aplicacao?

Para o efeito efetuou-se um estudo de caso envolvendo um projeto de e-Government,

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. A GESTA0 DE BENEFicIos (GB)

2.1.1. O QUE E A GESTAO DE BENEFiCIOS?

Inicialmente desenvolvida nos anos 1980 e 1990 (Breese, 2012) por autores como
Ward et al. (1996), Remenyi & Smith (1998), Atkinson (1999) e Farbey et al. (1999),
surge ligada a necessidade de justificacao dos elevados investimentos em SI/Tl, aos
quais a aplicacao de metodologias de avaliacao baseadas em critérios puramente
financeiros parecia nao ser satisfatoria (Ward et al., 1996).

O termo e conceito de “gestao de beneficios” foi pela primeira vez apresentado por
(Ward et al. (1996), p 214) como “o processo de organizar e gerir para que potenciais
beneficios da utilizacao de SI/TI de facto se realizem”, uma definicao que parece ter a

aceitacao de diversos autores (Ward & Elvin, 1999; Lin & Pervan 2003; Lin et al., 2005;
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Ward & Daniel, 2006; Caldeira et al., 2012; Coombs 2015). Entende-se por “beneficio”
ou “beneficio do negocio” (“business benefit”) uma qualquer vantagem obtida em
proveito de uma parte interessada (“stakeholder”) ou grupo de stakeholders (Ward &
Daniel, 2006). Ward et al. (1996) acrescentam tratar-se de uma disciplina independente
em que um dos principais aspetos é a gestao eficaz do valor tangivel e intangivel gerado
pelos investimentos em SI/Tl. Contudo, como realca Doherty (2014) apesar de ser uma
area de estudo que tem recebido interesse crescente de académicos e profissionais
trata-se ainda de uma disciplina jovem com um numero limitado de modelos e
ferramentas que carecem ser testados. Outros relacionam-na com a capacidade de
introduzir com sucesso a alteracao e a mudanca, neste caso, através das Tl (Ashurst &
Hodges, 2010). Desde 2009, € uma area de interesse da APM (Association of Project
Management) do Reino Unido (RU) (Breese, 2012). Esta define a GB como uma
“business skill” emergente e fundamental para todos os gestores envolvidos na
mudanca. (APM, 2009).

Decorridas quase duas décadas dos estudos iniciais, a GB continua a ser um tema atual
e que tem ganho relevancia, quer ao nivel de académicos e investigadores, quer ao nivel
de profissionais e a sua aplicacao ja se faz fora das Tl (Breese, 2012) e em organizacoes

quer do sector privado quer publico (Ward et al., 2007).

2.1.2. O CoNTEXTO DA GESTAO DE BENEFicIOS

As organizacoes existem para criar valor para os seus stakeholders. A criagao de valor
assenta na realizacao de beneficios, quer estes se traduzam em proveitos financeiros
ou na prestacao de servicos publicos (ISACA, 2012). O Planeamento Estratégico de Sl
(PESI) tem como objetivo alinhar os investimentos em Sl/Tl com a estratégia do negdcio,
com o objetivo de ganhar vantagens competitivas e desta forma maximizar os beneficios

que se obterdo através desses investimentos (Ward et al., 1996). E também

-4 -
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reconhecido que as Tl s6 por si nao trazem valor para o negbcio. Sem as alteracoes
organizacionais que as implementam nao ha beneficios e, portanto, a gestdao da
mudanca € igualmente uma area relevante, que deve ser tomada em consideracao
(Ward & Daniel, 2013). Sendo os recursos a disposicao de qualquer organizacao, quer
seja publica ou privada, cada vez mais limitados, torna-se necessario garantir a
maximizacao dos beneficios obtidos com esses mesmos recursos. Ou seja se €
importante “fazer bem” os projetos, e implementar corretamente o seu resultado, ou
como refere Atkinson (1999) “obter bem” os “beneficios, é igualmente importante “fazer
0s projetos certos”. A definicao de prioridades e selecao de projetos e programas
(conjunto de projetos interrelacionados) que maximizem o “impacto” para a
organizacao, com as restricoes de risco e recursos disponiveis, € o0 objeto da Gestao de
Portefélio (Jenner, 2010). Jenner refere que consultoras como a Gartner e a Forrester
consideram existir poupancas de custos em cerca de 10-20% nos orcamentos globais
das TIC, se aplicadas técnicas adequadas de gestao de portfélio.

A GB € peca chave para o PESI e relune diversas areas da gestao tais como a gestao de
projetos, programas e portefolio, a avaliacao de investimentos e a gestao da mudanca,
sendo atualmente vista como central para essas areas (Ward & Daniel, 2006), ou no

dizer de Bradley (2016) “a cola” que une estas pecas. A figura seguinte ilustra esta ideia.

Planeamento
Estratégico

Portefélio de Programas e
Projetos

Métodos de ~ Avaliacto de
gestdo da Gestao investimentos
mudanga de .

— Beneficios

Metodologias

desenvolvimento SI )

(e.g. SSADM)

Metodologias de

gest@o de
projectos
(e.g. PRINCE2)

Técnicasde
gestao dorisce

Figura 1 - O contexto da Gestdo de Beneficios
Fonte: Ward & Daniel (2006), p102
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2.1.3. DIVERSAS ABORDAGENS A GB

De acordo com Andresen et al. (2000) existem mais de 30 metodologias de avaliacao
de beneficios em investimentos em SI/Tl, no entanto a dificuldade de avaliar
investimentos em SI/TI mantem-se desde finais dos anos 1960 até a “era da
informacao”. Segundo Andresen et al., (2000) parece ser infrutifera a procura de uma
Unica técnica de avaliagao de investimentos em Tl: existem realidades diferentes nas
organizacoes e devera ser analisado em cada caso, qual a metodologia que melhor se
adapta a cada organizagao, sendo importante que estas respondam a 3 questoes
fundamentais: (1) Como é que as Tl aumentam o desempenho do negocio? (2) Como

decidir em que projeto SI/TI investir (3) Como avaliar o investimento apdés a sua

implementacao. O Anexo | resume algumas das abordagens a GB referidas na literatura.

2.1.4. A ABORDAGEM DE CRANFIELD SCHOOL

Os Investimentos SI/TI como projetos de negécio

A abordagem a GB desenvolvido por Ward, Taylor e Bond no Centro de Investigacao de
Sl de Cranfield School (CS) e mais tarde aprofundada por Ward & Daniel (2006), implica
tratar os investimentos em Sl/TlI como projetos de negdcio em que, quer os stakehoders
ligados ao negocio, quer os ligados as TIC, planeiam e gerem a disponibilizacao da
tecnologia e as alteracoes de neg6cio e organizacionais que irdao permitir a obtencao
dos beneficios desses investimentos. Sem essas alteracoes muitos dos beneficios, ou
mesmo nenhum, sera obtido com o investimento. (Ward & Elvin, 1999).

0 Processo de Gestao de Beneficios

Esta abordagem tem por base um processo iterativo de 5 estadios, o “Processo de
Gestao de Beneficios” (PGB) que se baseia em modelos de planeamento da melhoria
organizacional, tal como o de gestao da mudanca desenvolvido por Pettigrew & Whipp

e a Gestao da Qualidade Total (Ward et al., 2007). O PGB abrange todo o ciclo de vida
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dos investimentos em SlI/Tl e ndo apenas a avaliacao prévia dos beneficios (investment
appraisal). Ao longo do ciclo de vida do investimento é efetuada uma gestao ativa focada
na realizacao dos beneficios. Numa fase pos-projeto é efetuada uma avaliagao critica
da realizacao dos objetivos e dos beneficios previstos (investment evaluation), que para
além das “licdoes aprendidas” permite avaliar a possibilidade de beneficios adicionais
(Ward et al., 1996).

A Rede de Dependéncia de Beneficios

Para suportar esta abordagem é usada uma ferramenta conhecida como Rede de
Dependéncia de Beneficios (RDB), que € uma rede de causa-efeito onde se reflete a
forma como os beneficios podem ser obtidos, através da combinacao de mudancas e
alteracdes que o negocio tem de realizar suportados na disponibilizacao de SI/TI. Esta
rede fornece um robusto business case para os investimentos reforcando a fiabilidade
da entrega dos beneficios definidos (Gomes & Romao, 2012). A construcao da RDB
devera iniciar-se com a resposta as questoes “Why? What?, How? Who?”: (1) Porque é
que esta a ser feito o investimento, ou seja porque queremos mudar ou melhorar? (2)
Que tipo de beneficios se pretende obter? (3) Como serao obtidos esses beneficios? (4)
Quem sao os responsaveis no processo de gestao de beneficios? A analise das
respostas a estas questoes permite a definicao dos objetivos do investimento, os quais
deverao enderecar alguma das “preocupacOes” ou “perspetivas”, mantidas pelos
gestores de topo, relativamente ao que é importante para o negbcio ou para a
organizacao num dado horizonte temporal, ou seja os “drivers” organizacionais e de
negocio. Permite ainda identificar quer o “dono” de cada beneficio (“benefit owner”) que
sera responsavel (“accountable”) pela sua entrega, assim como o “dono” e cada
alteracao organizacional ou de negocio (“change owner”) que sera responsavel pela sua

implementacao.
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Fatores facilitadores da mudanga

Para uma efetiva implementacao das alteracoes de negdcio ha que identificar os fatores
facilitadores da mudanca (“enabling changes”) ou seja alteragbes que sao pré-
requisitos ou pelo menos facilitadoras para se efetivarem as alteracoes de negbcio e
organizacionais. Normalmente tomam a forma de alteracdes que se efetuam uma Unica
vez, tipicamente antes da alteragcdo de negdcio ocorrer, através nomeadamente de
acoes como formacao para a aquisicao de novas competéncias, necessarias por
exemplo para a utilizacao ou operacao de um novo Sl, ou a definicao de novos perfis
organizacionais, redesenho de novos circuitos organizacionais.

Identificagao e estruturagao de beneficios

Contrariamente a outras abordagens, sao identificadas formas de avaliacéo para todos
os beneficios, incluindo os intangiveis, e sao exigidas evidéncias para a dimensao e
magnitude de todos os beneficios considerados (Ward et al., 2007). Os beneficios
intangiveis caraterizam-se por uma avaliacao subjetiva que tende a efetuar-se de forma
qualitativa. Exemplo deste tipo de beneficios sao o aumento da satisfacao de
utilizadores e empregados ou uma maior capacidade para tomar decisdoes (Ward &
Daniel, 2006). O Anexo Il resume os tipos de beneficios quanto ao seu grau de

explicitacao. O Anexo Il resume a abordagem de CS.

2.1.5. M6: AVALIAGAO DE PROJETOS E DESPESAS TIC NA AP

Na sequéncia de compromissos assumidos entre o Estado Portugués e a Comunidade
Europeia (CE), o Fundo Monetario Europeu (FMI) e o Banco Central Europeu (BCE) , foi
desenvolvido um plano estratégico para as TIC na AP portuguesa (GPTIC, 2012; AMA,
2013a). Este plano, o PGETIC (Plano Global Estratégico de Racionalizacao e Reducao de
Custos das TIC, na Administracao Publica), foi desenvolvido por um grupo de trabalho

constituido para o efeito, o GPTIC (Grupo de Projeto para as Tecnologias de Informacao
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e Comunicacgao), o qual incluia representantes da AMA (Agéncia para a Modernizacao
Administrativa), do CEGER (Centro de Gestdao da Rede Informatica do Governo) e do
Instituto de Informatica (ll) do Ministério das Financas, para além de 3 representantes
nomeados pelo Governo. O PGETIC inclui 25 medidas integradas em 5 eixos
fundamentais, entre os quais o eixo “B - Reducado de Custos”, no qual se integra a
Medida 6 - Avaliacao de Projetos e Despesas TIC”, abreviadamente designada por M6.
No entanto, este eixo integra-se de forma estreita com os restantes eixos (GPTIC, 2012)
(ver Anexo IV). A metodologia de avaliacao de despesas TIC preconizada pela M6 inclui
as seguintes dimensoes de avaliacao (GPTIC, 2012):

Tabela | - M6 - Dimensoes de avaliagao dos projetos SI/TI
Dimensao Descricao

Valor Econémico do Retorno do investimento numa 6tica custo-beneficio, considerando o “total cost of
Investimento ownership” (TCO) dos projetos face aos beneficios esperados;

Alinhamento com as Alinhamento entre os objetivos do projeto, os objetivos estratégicos do organismo, do
politicas TIC Ministério (nivel setorial) e/ou da AP;

Risco do Investimento Risco associados a implementagao do projeto e ao alinhamento com as arquiteturas
de informacao e tecnoldgicas de referéncia

Fonte: GPTIC (2012)

A avaliacao de despesas TIC prevé ainda uma avaliacao ex-ante e uma avaliacao ex-post
dos investimentos, assim como uma avaliagao global da medida a cargo de uma
entidade independente. A avaliacao ex-ante é da responsabilidade da AMA através da
obrigatoriedade da emissao de parecer prévio de todas as despesas de investimento
superiores a 10.000 € (Decreto-Lei n.° 107/2012, de 18 de maio, com as alteracdes
para incluir diretivas de opcao de “software livre ou de codigo aberto”). No entanto,
existem casos excecionados de emissao de parecer prévio, por urgéncia imperiosa ou
por se tratar de Sl considerados criticos, mas mantém a obrigag¢ao de informacao a AMA.
A avaliacao ex-post deveria efetuar-se, quer por formulario préprio (AMA, 2013a), quer
através de auditorias a cargo da AMA e da IGF (Inspecao Geral de Financas) (GPTIC,

2012). Previa-se a disponibilizacdo destes resultados pela publicitacdo de todos os
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projetos aprovados (ou rejeitados) através de um “dashboard publico”, nomeadamente
no que respeita aos indicadores de custo e beneficios a alcancar e alcancados,
garantindo a transparéncia do processos (GPTIC, 2012). Contudo, verifica-se que o
dashboard nao esta disponivel, sendo referida a intencao da sua disponibilizagao no
curto prazo (AMA, 2015b). No entanto, apesar de ndo executada a avaliagao ex-post, a
AMA reclama uma taxa de execucao global da medida de 86% e uma poupanca de mais
de 3,7 milhdes de euros com a implementacao desta medida (AMA, 2015b). Como
refere Correia (2013) parece existir ainda alguma margem para melhorias neste

processo, para além da implementacao das medidas ja anunciadas.

2.1.6. ESCOLHA DE UMA ABORDAGEM

Para efeitos de aplicacao ao estudo de caso a desenvolver no ambito do presente
estudo, optou-se pela abordagem de Cranfield School. Esta opcao ficou a dever-se ao
facto de ser uma abordagem dirigida a tomada de decisdao e que promove a
maximizacao dos beneficios associados aos investimentos (Gomes & Romao, 2012).
Por outro lado, trata-se de uma das abordagens mais testadas através da sua aplicacao
a situacoes reais e em diversos sectores de atividade, nomeadamente no sector publico,
onde se revelou bem sucedida (Ward & Daniel, 20086). Por outro lado, € uma abordagem

amplamente documentada na literatura, o que € um fator facilitador da sua adocao.

2.2. 0O E-GOVERNMENT

2.2.1. O QUEE 0 E-GOVERNMENT?

Como outros conceitos recentes, sao diversas as definicoes de Governo Eletrénico,
abreviadamente referido como e-Government ou e-Gov, propostas por investigadores e
especialistas. Uma definicdo comummente aceite € a proposta pela ONU nas sua pagina
eletronica, que define e-Government como a utilizacao das tecnologias de informacao e

comunicacao para oferecer aos cidadaos e empresas servicos publicos de forma mais
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eficiente e eficaz (ONU, 2016). Mais ainda, no seu e-Government Survey de 2016 o e-
Government é considerado como uma ferramenta ao servico do Crescimento
Sustentavel definido na Agenda 2030. A sua concretizagao passa pela mobilizacao da
sociedade civil, cidadaos e empresas e requer capacidade, inovacao e “accountability”
das entidade publicas com vista a sociedades mais inclusivas assim como servicos
publicos equitativos e eficazes (ONU, 2016a). Ja a definicao da OCDE coloca o énfase
na utilizacao da Internet ao definir e-Government como “o uso das tecnologias de
informacao e comunicacao, em especial a Internet, como uma ferramenta para um
melhor governo” (OCDE, 2003, p.23). A Gartner (Baum, et al., 2000) da igualmente
énfase a utilizacao da Internet como meio para a transformacao do setor publico através
da disponibilizacao de servicos ao cidadao e aumentando a sua participacao. Ainda que
do ponto de vista formal se possa dizer que o e-Government se iniciou com a utilizacao
do primeiro mainframe numa organizagao publica, na verdade o termo e-Government
esta ligado a um processo de transformacao nos governos e na forma de governar, na
politica e na gestao publica diretamente associada ao crescimento da Internet a partir
de meados e até finais dos anos 1990 (Curtin, 2007). Como referem Almarabeh &
AbuAli (2010) o e-Government é uma extensao natural da revolucao tecnologica que
conduziu a sociedade da informacdo, acrescentando novos conceitos tais como
transparéncia, accountability e participacao dos cidadao na avaliacao dos governos.

Atualmente, novas oportunidades decorrentes da evolucao tecnolégica mais recente,
como o Big Data, Business Analytics, Redes Sociais, Mobile Apps, Cloud Computing e a
Internet of Things (loT), estao a alargar a forma como vemos o e-Government (ONU,
2014). Verifica-se, desta forma, que o e-Government & um conceito multi e
interdisciplinar, envolvendo desde a engenharia e ciéncia de computadores, a ciéncia

politica, gestao publica, marketing e comunicacao e uma referéncia especial as ciéncias
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juridicas (Curtin, 2007) que desenvolvem 0s necessarios enquadramentos legais ao
desenvolvimento do e-Government. Se muitas vezes a ciéncia juridica e seus agentes
sao vistos como inibidores do aprofundamento do e-Government, noutras sao vistos

como o garante do direito a privacidade dos cidadaos.

2.2.2. NIVEIS DE INTERACAO

Em funcao dos destinatarios dos servicos eletronicos disponibilizados, sdo definidos 3
niveis de interacao (ONU, 2014) aos quais alguns autores (Gupta et al., 2008; Esteves
& Joseph, 2008; Lofstedt, 2005) incluem um nivel adicional (o Gltimo):

Tabela Il - E-Government - Niveis de Interagédo
Designacao Descricao

Government-to-Governement Disponibilizagao de servigos a outras entidades publicas.

| G2C Government-to-Citizens Disponibilizagao de servigos aos cidadaos
| G2B Government-to-Business Disponibilizacdo de servigos as empresas
| G2E Government-to-Employees Disponibilizagao de servigos aos empregados (publicos).

Fonte: ONU( 2014), Gupta et al. (2008), Esteves & Joseph (2008), Lofstedt (2005)

0 G2G traduz-se, nomeadamente, na integracao dos back-offices de varias entidades
governamentais possibilitando a disponibilizacao de servicos otimizados aos cidadaos
e empresas. Um exemplo deste tipo de servicos sdo os disponibilizados nos chamados
“one-stop-shop”, ou WoG (Whole-of-Government service delivery) (ONU, 2016a), em que
portais Unicos disponibilizam os varios servicos orientados as necessidades dos
cidadaos, sem mdltiplas interagdes, e prestando o servico ou a informagao num Unico
ponto de acesso. Neste tipo de portais os servicos sao organizados, preferencialmente,
pelos chamados “eventos de vida” tal como “Procurar novo Emprego” (ONU, 20163a;

Veenstra et al., 2011; Silcock, 2001; Veenstra et al., 2011).

2.2.3. NIVEIS DE MATURIDADE

0 e-Government nao pode ser visto como um processo que se efetua de uma s6 vez ou
através de um projeto Unico: € um processo evolutivo, que envolve diversos estagios de

desenvolvimento. O desenvolvimento de modelos de maturidade da capacidade tem
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sido uma tendéncia em diversas areas tecnoldgicas e organizacionais, na medida em
que se revelam uma mais-valia para as organizacdes ao descreverem, normalmente, as
melhores praticas relacionadas com o seu ambito e darem suporte a melhoria de
processos, fornecendo verdadeiros “rodmaps” de melhoria (Concha et al., 2012). No
caso do e-Government existem diversos modelos propondo estadios evolutivos, a
maioria dos quais muito semelhantes, como alias se verifica com os modelos propostos
pela Comissao Europeia (COMEUR, 2010). Banco Mundial (BM, 2009), ONU (2005),
NAO! (2002), ANAO? (2000), Gartner (2000). O Anexo V resume esses estadios

Desde 2014 todos os paises membros da ONU passaram a ter presenca digital (ONU,
2016a). A ONU, que € a Unica organizacao que efetua uma avaliacao a nivel mundial,
disponibiliza desde 2003, um relatério o “E-Government Survey” que para além da
divulgacdo de boas praticas inclui o E-Government Development Index (EGDI),
calculado, para todos os 193 paises membros, a partir da avaliacao de 3 fatores: (1)
servi¢cos on-line (2) comunicacdes e outras infraestruturas e (3) literacia da populacao.
De acordo com o respetivo EGDI cada pais é classificado como tendo um EGDI (1) Muito
elevado, (2) Elevado (3) Médio, (4) Baixo. Portugal em 2016, estava integrado no grupo
de Elevado EGDI, na 38? posicao global, sendo a primeira posi¢cao ocupada pelo Reino

Unido (ONU 2016a).

2.2.4. FATORES FACILITADORES E INIBIDORES DO E-GOVERMENT

Existem fatores aos quais estdo habitualmente associados maiores niveis de
desenvolvimento do e-Government: a um maior nivel de desenvolvimento econémico,
correspondem, geralmente, maiores niveis de e-Government. Em 2016 dos 32 paises

com mais baixo nivel de desenvolvimento de e-Government (EGDI < 0,25) 29 sao paises

1 Nacional Audit Office, Reino Unido
2 Australian Nacional Audit Office

-13-



MARIA TERESA DE MATOS FERNANDES GESTAO DE BENEFICIOS DE INVESTIMENTOS EM E-GOVERNMENT
UM ESTUDO DE CASO

menos desenvolvidos (ONU, 2016a). Existem, no entanto, outros fatores relevantes que
determinam, facilitando ou inibindo, niveis mais elevados de e-Government. O Anexo VI

resume alguns desses fatores referenciados na literatura.

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO
3.1. METODO DE INVESTIGAGAO

Para responder as questoes de investigacao usou-se o estudo de caso por se considerar
a abordagem mais adequada, visto tratar-se de uma estratégia de investigacao que
deve ser adotada quando se pretende estudar fenémenos contemporaneos, em
profundidade, em contexto real, sem influéncia do investigador e se pretende responder
a questoes de investigacao do tipo “porqué?” e “como?” (Yin, 2009; Benbasat et al., 1987).
A abordagem usada consistiu na aplicacao dos principios da GB a um “caso” relativo a
um projeto de e-Government, permitindo obter, de uma forma empirica, resposta as
questoes enunciadas.

Considerou-se a utilizacao de um estudo de caso Unico, em que a unidade de analise é
o0 projeto de implementacao da 1% edicao do PEPAC - Programa de Estagios
Profissionais na Administracao Publica Central, abreviadamente designado por
Programa, incluindo o desenvolvimento e implementagao do Sl e da infraestrutura
tecnologica de suporte. Trata-se de um estudo de caso exploratério uma vez que se
pretende adquirir conhecimento acerca de um problema pouco conhecido e surge da
necessidade de explorar uma situacdao que nao esta bem definida, como processos
organizacionais (Macnealy, 1997), sendo a abordagem mais utilizada na investigacao em

sistemas de informacao (Orlikowski & Baroudi, 1991).

3.2. RECOLHA DE DADOS

Yin (2009) propoe seis fontes para a recolha de dados: registo de arquivos,

documentacao, entrevistas, observacao direta, observacao participante e artefactos
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fisicos (podem ser instrumentos, ferramentas, etc.). Refere ainda que a utilizacao de
multiplas fontes de informacao permite ao investigador cobrir um maior leque de
assuntos e desenvolver linhas convergentes de investigacao e evidéncia pelo processo
de triangulacao. Neste sentido, para além do conhecimento do projeto, obtido por
observacao direta, nao participativa, aquando da sua implementacdo, foram
consultados diversos documentos do projeto, tais como documentos de requisitos,
planos de implementacao, manuais técnicos e conteludos de formacao entre outros.
Foram também elaboradas queries a base de dados de suporte ao S| com o intuito de
caraterizar o caso em estudo, assim como obter informacao quantitativa com vista a
avaliacdo de beneficios decorrentes do projeto. Relativamente a caracterizacdo do
ambiente envolvente do projeto e identificacao dos “drivers”, quer internos a AP, quer
externos, foram consultados diversos documentos de acesso publico, tais como
legislacao, relatorios de atividades das organizacbes e documentos de orientacao
politico-econémica e social. A recolha de dados efetuou-se ainda com recurso a
realizagao de entrevistas a alguns dos principais stakeholders, especialmente os ligados
ao negocio, alguns dos quais tiveram responsabilidade na implementacao do projeto. O
objetivo destas entrevistas foi essencialmente recolher informacdo que permitisse
identificar objetivos na origem do Programa, estruturar beneficios decorrentes da sua
implementacao e outra informacao relevante com vista a construcao da RDB. Todos os
entrevistados responsaveis pela implementacao do PEPAC referiram, nas entrevistas,
desconhecer qualquer estudo na base da implementacao do Programa que poderia
fornecer alguma informacéo para o desenvolvimento de presente trabalho. Estas
entrevistas foram do tipo semiestruturado, com a preparacao prévia de guides de
entrevista, por perfil do entrevistado. O Anexo VII mostra o guiao para a Entidade Gestora

do Programa (EGP). Pretendia-se facilitar o seguimento de um fio condutor de analise
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sem, contudo, limitar a livre expressao dos entrevistados, permitindo-lhes trazer para o
estudo aspetos nao identificados previamente. (Saunders et al., 2009). As entrevistas
foram gravadas, de forma a permitir um tratamento posterior mais objetivo (Saunders
et al., 2009). Realizaram-se entre agosto de 2015 e janeiro de 2016 e tiveram uma
duracao de cerca de 2h. A tabela seguinte elenca as entrevistas realizadas, atribuindo
um codigo a cada entrevistado de forma a garantir a confidencialidades das respostas.

Tabela lll - Lista de Entrevistados

CODIGO PERFIL CARGO/FUNCAO

EGP1 Entidade Gestora do Programa Dirigente da area de negécio

EGP2 Entidade Gestora do Programa Dirigente da area de neg6cio

EGP3 Entidade Gestora do Programa Dirigente da area de neg6cio

EGP4 Entidade Gestora do Programa Técnico Superior da area do negécio
EP1 Entidade Promotora Dirigente area RH

EP2 Entidade Promotora Dirigente area RH

EP3 Entidade Promotora Técnico Superior area RH

EISI/TI1 | Entidade Implementadora SI/TI Especialista de Informatica

Fonte: Elaborada pela autora

Johnson et al. (2007) referenciam diversos tipos de triangulacao para além da de dados
(fontes de informacao), nomeadamente a metodolégica (varios métodos de
investigacao). A triangulacao metodologica pode, por sua vez, envolver abordagens
diferentes (qualitativa e quantitativa): triangulacao entre métodos (“between-methods”),
sendo esta mais Util do que a intra-métodos (“within-methods”), uma vez que poderao
ser superadas fraquezas de uma e outra abordagem. Na literatura este tipo de
abordagem ou “paradigma” é referenciada como “métodos mistos de investigacao”. A
sua utilizagao da maior validade aos resultados da investigacao uma vez que permite
detetar contradi¢des e inconsisténcias e encontrar linhas de convergéncia. Por outro
lado, poderdao assumir naturezas complementares, em diversos estadios da
investigacao (desenho, recolha de dados, analise de dados), dando maior profundidade

a investigacao. Entre outras vantagens, podera contribuir para reduzir o enviesamento
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que se verifica na recolha de informacao apenas junto de individuos com maior
importancia (“elite bias”) (Johnson et al., 2007).

Bell, (2005) refere que as principais vantagens da utilizacdo dos questionarios sao a
sua forma facil, rapida e econdmica de recolha de dados. Permitem ainda assegurar o
anonimato e a nao interferéncia do investigador no momento de recolha dos dados.
Desta forma, no que respeita a outro grupo de stakeholders, os candidatos e estagiarios,
optou-se pela realizacao de um inquérito eletronico, como forma de recolha de
informacao. O objetivo era validar junto dos principais destinatarios dos beneficios a sua
efetiva realizacao. Para a construcao do questionario foi tomada em consideracao a
informacao recolhida através das restantes fontes. Recorreu-se a ferramenta Google
Forms, para a criacao e disponibilizacdo de um formulario eletronico. O convite a
participacao no inquérito foi efetuado por e-mail, disponibilizado um link acessivel na
Internet, que permitia o acesso ao formulario sem que fosse possivel identificar o
respondente. A disponibilizacdo do formulario decorreu de 2 de setembro a 15 de
outubro de 2015. Foram enviados cerca de 1.000 e-mails, a potenciais
candidatos/estagiarios, obtidos de forma aleatéria. Nos e-mails de convite e na
introducao do questionario, foi explicado o propdsito desta investigacao e garantida a
confidencialidade da informacao (ver anexo IX). O questionario foi validado previamente
por submissao a potenciais respondentes, que foram excluidos do universo de analise,
aferida a qualidade das respostas e efetuados pequenos ajustamentos para obtencao
da versao final do questionario (Saunders et al., 2009). Tal como sugerido por (Bell,
2005), ao longo de todo o questionario utilizou-se uma linguagem simples, clara e
acessivel aos participantes do estudo. Relativamente a cada tema, usaram-se questoes
abertas, com o intuito de obter informacao mais rica, e questoes tipo escala, nas quais

se utilizou uma escala de 5 pontos do tipo Likert. Foi ainda usada uma questao de
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filtragem (questao 4.) visto existir um grupo de perguntas que se dirigia a um
subconjunto dos respondentes, os estagiarios, ou seja de entre os candidatos os que

efetivamente iniciaram um estagio.

3.3. ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados seguiu a estratégia desenhada para a sua recolha, envolvendo uma
triangulacao de dados com origem em diversas fontes e diferentes métodos de recolha.
Como referido, esta técnica permite aumentar a validade e profundidade dos resultados
bem como das conclusoes do estudo.

Para ajuda a analise qualitativa dos dados, no que respeita as respostas as entrevistas,
foram as mesmas, para cada perfil, agrupadas por pergunta e entrevistado para facilitar
a comparacao de respostas do mesmo tema e dai extrair a necessaria informacao.

Tabela IV - Matriz de Analise das Entrevistas

Pergunta 1 Pergunta 2 Pergunta 3

Entrevistado 1
Entrevistado 2

(-.r)

Fonte: Elaborada pela autora

No caso das respostas ao inquérito a ferramenta disponibiliza de forma automatica uma
grelha equivalente, em Excel, com todas as respostas.

Para analise das respostas a questdes abertas procedeu-se a respetiva categorizagao
utilizando o software MAXQDA.

Para a analise quantitativa das respostas ao questionario foi utilizado o software IBM
SPSS e Microsoft Excel.

As variaveis relativas as respostas ao questionario do grau de satisfacao sao variaveis
ordinais. Estas variaveis podem ter tratamento estatistico idéntico as variaveis de escala
intervalar, sendo a média a medida de tendéncia central mais apropriada (Boone &

Boone 2012).
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4. APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1. CARACTERIZAGAO DA UNIDADE DE ANALISE
O PEPAC foi criado pelo Decreto-Lei n.o 18/2010, de 19 de marco, e propunha-se ser

um programa anual de estagios profissionais para jovens licenciados desempregados
ou a procura do primeiro emprego e visava 0s seguintes objetivos:

a) Proporcionais aos jovens licenciados um contacto profissional facilitando a sua
posterior integracao no mercado de trabalho;

b) Promover novas formacdes e novas competéncias profissionais que possam
potenciar a modernizacao dos servigcos publicos;

¢) Garantir o inicio de um processo de aquisicao de experiéncia profissional em
contacto e aprendizagem com as regras, boas praticas e sentido de servico publico;

d) Fomentar o contacto dos jovens com outros trabalhadores e atividades, evitando o
risco do seu isolamento, desmotivacao e marginalizacao;

Os Servicos da AP que pretendiam participar no Programa, as Entidades Promotoras
(EP), proporcionavam aos jovens a integracao numa situacao real de trabalho, em
regime de estagio remunerado, com a duracdo de um ano. A Entidade Gestora do
Programa (EGP), funcoes estavam a cargo da Diregcao-Geral da Administracéao e Emprego
Pablico (DGAEP), competia a coordenacao, normalizacao e gestao do Programa.

Os principais stakeholders do projeto, encontram-se elencados no Anexo VIII.

Para se perceber o porqué do projeto e seus beneficios, € importante analisar os seus

antecedentes, o anterior programa de estagios que o PEPAC vem substituir.

4.2. ANTECEDENTES — 0 PEPAP

O PEPAP - Programa de Estagios Profissionais na Administracao Publica - PEPAP, criado
ao abrigo do Decreto-Lei n.° 326/99, de 18 de agosto e cuja 1? edicao se realiza a partir
de dezembro de 2005. Os objetivos deste programa eram idénticos aos do PEPAC,
verificando-se, no entanto, grandes diferencas relativamente ao modelo organizativo.

De seguida elencam-se as principais carateristicas do PEPAP.
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Tabela V - Carateristicas do PEPAP

Carateristica Descricao
Descentralizagéo Cada EP era responsavel pela organizagdo do recrutamento e selegdo de
(EGP1; EGP2; EGP4) estagiarios de forma auténoma das restantes EP

Processos ndo normalizados | Cada EP definia os critérios de selecdo que entendesse mais convenientes, por
(EGP1; EGP2: EGP4) vezes mais do que um, assim como, a forma como decorria todo o processo de
selecao e recrutamento, nomeadamente apresentacao das candidaturas (e.g. por
e-mail, por carta registada), notificagao de candidatos, etc

Suport.e STl A Bolsa de Emprego Piblico * (BEP) dava suporte a divulgacio das ofertas de
(EGP1; EGP4) estagio, mas ndo dava suporte aos restantes processos. Os processos eram
essencialmente manuais.

Apresentagao de Os candidatos tinham de apresentar junto de cada EP a sua candidatura (EGP4)
candidaturas (EGP4) por area de formacéao

Fonte: Elaborada pela autora

Da situacao descrita resultava que cada entidade organizava o seu processo de
recrutamento de forma independente, o que significava que um mesmo candidato seria
avaliado tantas vezes quantas os estagios a que se candidatava (EGP4). Desta forma, a
informacao relativa a candidatos e a candidaturas permanecia nas EP, normalmente
nos dossiers das areas de recursos humanos (EGP2; EP3). Por esta razao nao € viavel,
ou sera mesmo impossivel, obter informacao consolidada acerca nomeadamente do
ndmero total de candidatos e candidaturas (EGP2), o que permitiria avaliar entre outros
aspetos o esforco global que o processo envolveu. A informacao consolidada que foi
possivel recolher refere-se apenas aos estagios e candidatos admitidos a estagio.

O PEPAP para além da “elevada carga burocratica que significava para os Servigcos”
(EP2) representava ainda “enormes volumes de papel a serem manuseados quer pelas
EP quer pelos candidatos” e por vezes um elevado custo para os candidatos se
deslocarem para se submeterem aos métodos de selecao, como provas de
conhecimento ou entrevistas profissionais (EP1, EGP4).

A figura 2 ilustra os métodos de selecao usados no PEPAP. A avaliacao curricular,

método que sera exclusivamente usado no PEPAC, tem um peso muito reduzido.

1 plataforma eletronica www.bep.gov.pt, que desde novembro 2003 dava suporte ao emprego publico
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n.esp.

26,3%
AC+PC+EPS
0,3% AC+EPS
11.4%
PC
14,2%
PC+EPS
6.9% AC

2,4%

EPS= Entrevista Profissional de Selegao PC = Prova de Conhecimentos; AC= Avaliagao Curricular; n.esp=nao especificado
Figura 2 - Métodos de selegdo PEPAP
Fonte: DGAEP (2010)

Segundo a (DGAEP 2010b) das 3.068 vagas disponibilizadas foram preenchidas 2.192,

0 que corresponde a uma taxa de execucao de 71%.

4.3. O Novo PROGRAMA -0 PEPAC

Este novo programa - o PEPAC, significa um “novo paradigma” na gestao de estagios
profissionais na AP. Desde logo é assumida uma opcao pela normalizacdo e
centralizacao de processos que sao suportados por um sistema informatico Gnico,
abrangendo quer a componente de candidaturas quer os procedimentos de selecao e
recrutamento (Portaria n.c 172-A/2010, de 22 de marco). Para o efeito foi
disponibilizado, por imperativo legal (artigo 1° da Portaria n.° 172-B/2010, de 22 de
marc¢o), no site da BEP um novo Sl de suporte ao PEPAC.

Foram alterados e normalizados o0s seguintes processos, permitindo a sua
implementacao com suporte do Sl: (1) Levantamento de necessidades de estagios (2)
Candidaturas (3) Avaliacao e selecao de candidatos (4) Notificagao de candidatos (5)
Colocacao de candidatos (6) Apoio ao utilizador. Na selecao e avaliacao de candidatos,
0 Unico método considerado é a avaliacao curricular (Portaria n.o 172-B/2010). Em
consequéncia os candidatos apresentam uma Unica candidatura, por area de
conhecimento, no site do PEPAC, que € avaliada através de critérios Unicos, a avaliacao

curricular, suportados no Sl. Os candidatos sao notificados, de forma automatica, por e-
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mail e SMS para aceitacao dos estagios os quais foram colocados. ApOs a aceitacao dos
estagios, pelos candidatos, no site do PEPAC, é efetuada a sua colocacao junto da EP
do estagio em que ficou colocado. Para tal a EP procedia a validacao documental dos
requisitos indicados no processo de candidatura. O site do PEPAC disponibilizava
contelidos de apoio ao utilizador e funcionalidades de contacto para pedidos de ajuda.
O desenvolvimento e implementacao do Sl e da infraestrutura tecnolégica de suporte
ao Programa ficou a cargo do Instituto de Informatica (I1)}, do Ministério das Financas.
As principais fases do projeto e respetivo escalonamento temporal encontram-se

representados na figura 3.

Fase 3 -
Notificagio

de Candidatos
e Aceitacio de
Colocacédo

l

04-01-2010 25-02-2010 19-03-2010 09-04-2010 23-06-2010
Inicio projeto 29-03-2010 01-07-2010
Inicio Candidaturas Inicio Estagios

Figura 3 - PEPAC - Fases do projeto
Fonte: Elaborada pela autora

4.4. DRIVERS DO NEGOCIO

Como referem Ward & Daniel (2006) na AP os drivers tendem a ser impostos e decorrem
de politicas publicas que se traduzem, nomeadamente, em diplomas legais, e cuja
implementacao € incluida, muitas vezes, nos Planos de Atividades das entidades
publicas, para as quais surgem como requisitos e com prazos rigidos de implementacao,
como se verificou no presente estudo, tendo a DGAEP e o Il incluido a implementacao
do PEPAC nos seus Planos de Atividades para 2010 (ll, 2010; DGAEP, 2010a). A tabele
seguinte resume os “drivers” de negbcio que poderao estar na origem do investimento,

distinguindo entre “drivers” externos (DE) e internos (DI) a AP.

1 Na sequéncia do PREMAC (Plano de Reducao e Melhoria da Administragdo Central) extinto por fusdo na Entidade
de Servigos Partilhados da Administracédo Publica (ESPAP) cf. Lei organica do Ministério da Finangas (Decreto-Lei n.o
117/2011, de 15 de dezembro)
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Tabela VI - Drivers do PEPAC

Drivers
DE1 Fomento do
econdmico e do emprego
ROE 2010 (2010);
GOP 2010-2013 (2010).

crescimento

DE2 Politicas integradas de apoio aos
jovens, incluindo de fomento ao
emprego jovem

(Eurostat, 2010):

Programa do XVIIl Governo 2009-2013
1,(2009);

GOP 2010-2013 (2010)

DES3 Politicas europeias e nacionais
de disponibilizagédo de servigos
publicos ao cidaddo e as empresas
baseados nas TIC

UMIC (2011);

Plano Tecnolégico (2005)

European e-Government Benchmark,
20122 (COMEUR, 2015)

AMA (2013b).

DE4 Existéncia de dispositivo legal de
criacdo e regulamentagao do PEPAC

DI1 Restrigdes orcamentais,
nomeadamente de novas entradas de
pessoal (“regra do 2 por 1”)

ROE 2010 (2010)

DI2 Politicas de reestruturagdo e
moderniza¢do da AP (e.g. SIMPLEX)
GOP 2010-2013 (2010)

Programa do XV Governo
Constitucional para 2009 - 2013
(2009); COMEUR (2010); RCM 124/
2005

DI3 Planos de Atividades da DGAE e Il
incluem a implementac¢do do PEPAC
Plano de Atividades da DGAEP
(2010a);

Plano de Atividades do Il (2010)

Descricao
- Politica orcamental para 2010, caraterizada pelo fomento do
crescimento econdémico e do emprego, ainda que garantindo a
sustentabilidade do crescimento econdémico através de medidas
concretas de consolidagdo das contas plblicas com implicacées a médio
e longo prazo

- Taxas de emprego nos jovens fortemente penalizada com a crise
econdmica de 2008

- Taxa de desemprego dos jovens em Portugal acima da média europeia
, ocupando o 7° lugar das mais altas taxas de desemprego na Europa

- Documentos oficiais a criagdo de um programa anual de estagios
profissionais na AP

- Politica inovadora de aposta nas TIC na sociedade portuguesa contidas
no Plano Tecnoldégico do XVII Governo (2005) incluindo algumas
iniciativas emblematicas como:
= Ligar Portugal (2005), destinada a populacao em geral,
= Rede Ciéncia, Tecnologia e Sociedade (RCTS) ligando escolas e
estabelecimentos do ensino superior, sobre a qual foi possivel a
disponibilizacdo de servigos eletronicos em banda larga)
- Elevado nivel de maturidade de Portugal na disponibilizagao de servigos
publicos on-line
- Portugal apresenta o maior nivel de maturidade a nivel europeu no
evento de vida “Estudar”
- Candidaturas on-line ao ensino Superior desde 2007 (Portaria n.o 766-
B/2007, de 6 de Julho) passando a efetuarem-se exclusivamente de
forma on-line desde 2011 (Portaria n.o 258/2011, de 14 de julho).

- O Decreto-Lei 18/2010, de 19 de margo cria o PEPAC
- A Portaria 172-A/2010, de 22 de marco procede ao regulamentacao do
PEPAC

- Medidas de forte contencao orcamental, nomeadamente a nivel dos

gastos com pessoal:

= Congelamento salarial

= Reforgo das restricdes a novas admissoes de efetivos na AP,

= Manutencao da regra, ja implementada em governos anteriores, do
“2 por 1” no minimo, ou seja, de entrada de apenas um novo
trabalhador, quando tenham saido, pelo menos dois

- Medidas mais ou menos estruturantes de reestruturacao da AP:

= -PRACE

= -Simplex

= -0 Dec-lei de criagao do PEPAC pretende também a modernizagao da
AP através da transferéncia de novas competéncias e processo de
trabalho

- A DGAEP como Entidade Gestora do Programa e o Il como entidade
implementadora da componente tecnolégica, incluem nos Relatérios de

Atividades de 2010 as atividades conducentes a implementacao do
Programa: as

Fonte: Elaborada pela autora

1.0 XVIIl Governo Constitucional tomou posse a 31 de outubro de 2009 e pediu a demissdo a 23 de margo de 2011
na sequéncia da rejeicao do PEC (Programa de Estabilidade e Crescimento)

2 0 “European e-Government Benchmark” é um estudo de referéncia na avaliacdo e comparacao do desempenho do
sector publico na prestacao de servigcos de e-Government. Este estudo, que em Portugal € coordenado pela AMA, tem
uma periodicidade anual e é realizado de forma colaborativa entre os Estados membros (e outros que queiram
colaborar) e a Comissao Europeia. (COMEUR, 2010)
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4.5. OBJETIVOS DO INVESTIMENTO

Os objetivos do investimento devem enderecar pelo menos um driver de negoécio, sem
0 que nao seria possivel justificar o projeto (Ward & Daniel, 2006). Efetuar esta ligacao
€ evidenciar como o investimento afeta a estratégia do negbcio. A tabela seguinte
explicita estas ligacdes no caso do presente estudo de caso.

Tabela VII - Liga¢ao entre os objetivos do investimento e os drivers de negécio

Objetivos do Investimento ‘ Drivers do Negécio

Externos a AP

L-¥ DE1 Fomento do crescimento econémico e do
// emprego
01. Facilitar o acesso dos jovens a

T o ; DE2 Politicas integradas de apoio aos jovens,
estagios profissionais na AP incluindo de fomento ao emprego jovem
~a DE3 Politicas europeias e nacionais (Plano
Tecnoldgico) de disponibilizagdo de servigos
02. Cumprir metas orgamentais publicos ao cidaddo e as empresas
e baseados nas TIC
DE4 Existéncia de dispositivo legal de criacao e
03. Cumprir politica de novas regulamentacéo do PEPAC

entradas de pessoal na AP N Internos a AP
~ DI1 Restrigdes orgamentais, nomeadamente
de novas entradas de pessoal (“regra do
04. Melhorar o desempenho \4 2 por 17)
dos Servicos da AP — N\, DI2 Politicas de reestruturacéo e
modernizacao da AP (e.g. SIMPLEX)

DI3 Planos de Atividades da DGAE e Il
incluem a implementagao do PEPAC

Fonte: Elaborada pela autora

4.6. MUDANCAS ORGANIZACIONAIS E FATORES FACILITADORES DA MUDANGA

Para que fosse possivel a implementacao de uma solucao automatica centralizada
houve que definir e normalizar processos, sendo um fator facilitador o facto de os
mesmos terem sido definidos, ainda que por vezes com pouco detalhe, na propria
legislacao regulamentadora do Programa

De forma a facilitar as mudancas foram realizadas acdes de sensibilizacao e
apresentacao do Programa (EGP1). Foram ainda realizadas para além da formacao
técnica no ambito do desenvolvimento e implementacao do Sl, foram efetuadas acoes

de formacao a EP e estagiarios (DGAEP - Relatério de Actividades de 2010).
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4.7. ESTRUTURAGAO DE BENEFICIOS DO INVESTIMENTO

A partir das fontes de informacao elencadas foram identificados os seguintes grupos de
beneficios a que chamamos macro beneficios:

Tabela VIII - PEPAC - Macro Beneficios

ID Designagao do Macro Beneficio
MB1 Melhoria da qualidade dos servigcos prestados
MB2 Reducao de custos para os candidatos

MB3 Reducao dos custos para a AP

MB4 Aumento da eficacia do Programa
MB5 Aumento da eficacia dos Servigos

Aumento da capacidade de decisao de gestores e
MB6 tutela

Fonte: Elaborada pela autora

Os macro beneficios identificados foram detalhados e estruturados na tabela IX.
Sendo os candidatos e estagiarios os principais destinatarios do Programa (EGP1; EGP2;
EGP3) é de especial relevancia a sua perspetiva acerca dos beneficios alcancados, a
qual pode ser obtida pela analise dos resultados ao inquérito dirigido a candidatos e
estagiarios (InqCE). Os macro beneficios aferidos pelo InqCE sao o MB1 e MB2 nos quais
0s principais destinatarios sao os candidatos. A resposta ao inquérito permite ainda
aferir o MB4, que se traduz em beneficios para os estagiarios através do aumento das
vagas preenchidas, por uma maior adequacao dos estagios frequentados as
habilitacdes dos estagiarios, que, por sua vez, tem impacto no aumento da qualificacao
e empregabilidade dos estagiarios. Por outro lado, o MB4 tem impacto no MB5, na
medida em que 0 aumento da taxa de colocacoes e da adequabilidade dos estagios aos
perfis dos candidatos selecionados potencia a transmissao de competéncias e
introducao de novos processos na EP de colocacao, aumentando a eficacia dos servicos
publicos. Esta relacao é representada na RDB.

A totalidade dos respondentes ao InqCE afirma preferir um processo de candidatura
como o disponibilizado pelo PEPAC, ou seja, baseado num site disponibilizado na

Internet. Quando solicitados a justificar essa preferéncia, através da resposta a uma
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questao aberta, a facilidade e comodidade de utilizacao, a rapidez e o fator econémico
sao os fatores que mais pesaram nessa apreciacao. Os resultados das respostas a essa

questao foram categorizados, usando o MAXQDA, e representados na figura 4.

Desmaterializagao

Fiabiliade

Seguro

Ecoldgico

Método de sele¢do

Informagao para a EGP
Divulgacdo

Eficacia

Transparéncia

Disponibilidade

Redugdo de custos

Rapidez

Facilidade e comodidade

o

5 10 15 20 25 30 35 40

Figura 4 - Resposta a 1.b) Justificacdo da preferéncia pelo site PEPAC
(em namero de ocorréncias da categoria)
Fonte: Elaborado pela Autora

Alias, foi precisamente o grupo de questodes relacionado com o processo de candidatura,
grupo 3.1, o mais bem cotado pelos respondentes, com uma classificacao de 4,34.

A figura 5 apresenta os resultados (média aritmética simples) por grupos de questoes.

3.1 Processo Candidatura

4,34
6.2 Sl - Apoio ao Utilizador 22 Icesso deNSeIegéo €
Colocagdo
3,68 3,60
6.1 SI- Qualidade 3,86 389 3.3 Processo de Notificagdo
3,77 3,66
5.1 Adequagdo do estagio 3.4 Processo de Apoio ao
frequentado Utilizador

Figura 5 - Resultados do inqCE por grupos de questdes
(média das respostas as questoes de cada grupo)
Fonte: Elaborado pela Autora
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O processo de notificacao, envio de SMS e e-mails, foi 0 segundo grupo mais bem cotado
(3,89) seguido da qualidade do Sl (3,86). Estes trés grupos de questoes foram avaliados
acima da média geral das respostas a todos os grupos de questdes, a qual se situou
nos 3,83, mostrando uma satisfacao moderada com o Programa.

A énfase dada pelos candidatos aos custos nao € irrelevante, uma vez que podendo
cada candidato apresentar diversas candidaturas, estes valores poderiam atingir, com
as regras do anterior programa, valores significativos. Nesta 12 edicao do PEPAC o
ndmero maximo de estagios a que um candidato se candidatou atingiu os 154 (EGP2;
BD PEPACY) e o nimero médio foi de cerca de 27 (BD PEPAC). Para o PEPAP, como
vimos, esta informacao nao existe (EGP2 e EGP4).

Surpreendentemente o aumento da empregabilidade, questao 5.1.c) apenas
respondida no caso da frequéncia de estagio (50 dos 60 respondentes), € a questao
qgue recolhe a menor pontuacao (3,12) (ver figura 6), 0 que podera ser preocupante se
considerarmos que 0 aumento da empregabilidade a par da valorizacao profissional dos

jovens sao os principais beneficios apontados aquando da criacao do Programa.

3.1a)
Comodidade
437 5.1 a) Habilitacdo
académica
4,10
3.14d) e 32231 b)

Fiabilidade ! Custos

4,38 3,12 5.1b) Localizacd
- ; . cdo
310) 5.1 c) Empregabilidade 4,0 adequada
Facilidade

Figura 6 - Questdes mais e menos bem cotadas do inqCE
(média das respostas a cada questao)
Fonte: Elaborada pela Autora

1 Base de Dados do PEPAC
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Verifica-se que os resultados obtidos pela analise das respostas as questoes abertas
sao consistentes com os obtidos nas respostas as questoes tipo escala, o que da um
maior nivel de fiabilidade aos resultados. Por outro lado, o valor de alfa de Cronbach,
obtido para a globalidade do questionario apresenta valores (Anexo Xll) muito acima dos

considerados aceitaveis neste tipo de estudos (Maroco & Garcia-Marques 2006).

No que respeita aos beneficios para a AP, os mesmos deverao ser avaliados em termos

liguidos para a AP como um todo.

Com a normalizacao e redesenho de processos foi possivel a introducao de métodos
automaticos para suportar a sua implementacao. Por outro lado, a opcao pela
centralizacao permitiu a racionalizacao de alguns processos, evitando a multiplicacao
de candidaturas e a sua avaliacao por diversas EP, como acontecia no anterior
programa. As EP que anteriormente despendiam enorme esforco e consumo de
recursos, nomeadamente humanos, na organizagcao e operacionalizacao de todo o
processo conducente ao recrutamento dos seus estagiarios (EP2), no PEPAC sao
libertadas de grande parte destas tarefas. As atividades que se mantém a seu cargo
efetuam-se com apoio, na sua maioria, do Sl, 0 mesmo acontecendo com as que
passaram para a EGP: a implementacao de circuitos desmaterializados, para contacto
com os candidatos traduz-se numa reducao dos custos com comunicacbes (quer
telefénicas quer por carta), assim como numa reducao de custos com outros
consumiveis como o papel (EGP4). A normalizacao dos critérios de recrutamento,
possibilitando a automatizacao do processo de avaliacao e selecao de candidatos, teve
também um impacto muito significativo no consumo de recursos, quer humanos quer
materiais. Para se efetuar uma avaliagao da reducao de custos para a AP,
independentemente de quem os suporta, EGP ou EP, ou do tipo de custo, com pessoal

ou outros, foram incluidas, nos guides das entrevistas, questdes especificas, para se
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apurarem o0s custos em cada um dos programas. Contudo, nenhum dos entrevistados
dispunha deste tipo de informacao, o que impossibilitou a sua recolha e o calculo da
reducao de custos com a implementacao do PEPAC. Contudo, estima-se que a reducao
de custos seja muito significativa, nomeadamente em recursos humanos (EGP1, EGP2,
EGP4, EP1, EP2). Se considerarmos que no PEPAP estiveram envolvidas 210 EP, e que
em média uma entidade afetava cerca de 3 recursos humanos (RH) ao Programa, ainda
que nao afetos a 100%, durante um periodo de cerca de 6 meses, (EGP4), poderemos
comparar com a implementacao do PEPAC. Neste Programa, os 3 RH da EGP, nos
mesmos cerca de 6 meses implementaram o projeto e executaram o Programa, ficando
apenas a cargo de cada EP a validacao documental dos candidatos que lhe eram
destinados.

Relativamente ao aumento da eficacia dos Servigos (MB5), pode referir-se que existiu
por parte das entidades que receberam os estagiarios, uma elevada recetividade, sendo
para muitas entidades a primeira renovacédo dos seus recursos humanos, efetuada
desde ha muitos anos (EP2). Significou um rejuvenescimento dos servicos € uma
vantagem real possibilitando a introducao de novas formas de trabalho (EP2). Serviu
ainda para colmatar caréncias imediatas de pessoal com formacao superior nalgumas
entidades publicas (EP2) assim como em areas de competéncia especificas em que se
verificava deficit nas EP de acolhimento (EGP4). No entanto, esta foi uma solucao
temporaria para as EP, na medida em que nao havia a possibilidade de contratacao
desses recursos. Por este motivo, muitas das entidades, em futuras edicées do

Programa, limitaram a sua participagao (EP2).

Do ponto de vista de beneficios para a Tutela, a opcao pela centralizacao, trouxe
grandes vantagens, uma vez que passou a dispor de mais informacao, mais

rapidamente e com maior qualidade (EGP1). Passou a existir informacao que até a data
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era inexistente, e passou a estar residente no Sl de apoio ao PEPAC, permitindo a
obtencao informacao consolidada relevante para a orientacao de estudos nesta area.
As formas de acesso e exploracao da informacao passaram a efetuara-se de forma mais
adequada em fungcao do objetivo pretendido, quer através da implementacao de

relatorios pré-definidos, pesquisas ad hoc sobre a componente Bl.

A tabela IX apresenta a estruturacao de beneficios do PEPAC, incluindo informacao
conducente a avaliacao de cada beneficio e o(s) stakeholder(s) destinatarios desse
beneficio. Sao ainda indicadas as fontes primarias (para além da observacgao direta) que

permitiram a identificacao do beneficio,

4.8. REDE DE DEPENDENCIA DE BENEFiCIOS

A consolidacao da informacao apresentada a partir do ponto 4.4. evidenciando a relacao
de causa efeitos entre os seus componentes, € efetuada através da construcao da Rede
de Dependéncia de Beneficios (RDB) representada na figura 7. Para ilustrar o
funcionamento desta cadeia de dependéncia comecemos por selecionar um beneficio,
por exemplo o MB1 - Melhoria da qualidade dos servigos prestados. O MB1 é atingido
pela concretizacao do Objetivo 1 - Facilitar o acesso dos jovens a estagios profissionais
na AP. No entanto, sem a implementacao da Mudanca Organizacional MO2, ou seja dos
NOVOS Processos organizacionais suportados no Sl, nao sera possivel a entrega deste
macro beneficio. Por outro lado, o facto dos processos organizacionais estarem
definidos na lei € um Fator Facilitador da sua implementacao (FF2). A disponibilizacao
do novo SI PEPAC (T1), incluindo a componente de Bl (T5) e a descontinuacao da anterior
solucao, o PEPAP (T2), sao as componentes tecnoldgicas que irao suportar 0s novos
processos de negocio. O “benefit stream“ descrito, encontra-se representado na RDB

elaborada para o PEPAC (figura 7), assinalado pelo sombreado e seta a amarelo.
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_ Tipo de Fonte Stakeholder Benficiario (c)
Designacgao do Beneficio Métrica Valor PEPAP Valor PEPAC Beneficio Impacto
() (b) Principal  Secundario
. . Tempo médio de realizacdo da candidatura . .
B1.1 Malo_r rapidez no processo de MB1 |ao Programa por um candidato (pode incluir Elevado Reduzido M InqCE (L.b)); Candidatos EGP; EP . N.Il.“to.
candidatura - : P EGP4 significativo
a candidatura a diversos estagios)
. . = Tempo desde o fim do prazo da candidatura| 6 meses aprx. 3 meses; i .
B1.2 c’\éllaolgar rgopldez no processo de selecao e MB1 |até ao apuramento de todas as colocacdes; ; M IrEGCPE4(’§G2P§)) Candidatos EGP; EP Importante
¢ Nivel de satisfagao dos C/E N&o disponivel| Bom (3,45) QLS.
Maior facilidade e comodidade no o . = . = o Elevado . ' Muito
B1.3 processo de candidatura MB1 |[Nivel de satisfacao dos candidatos Nao disponivel (4,37) M InqCE (3.2 a)) Candidatos EGP; EP significativo
Tempo médio de resposta a um pedido de EGP3
Melhoria da qualidade do apoio ao apoio; ~ o InqCE(Média . i
B1.4 utilizador MB1 N° de pedidos reabertos; Nao disponivel| Bom (3,68) M 3.4a)b)c) Candidatos EGP; EP Importante
Nivel de satisfacdo dos C/E 6.2¢))
B15 2z;;22&fafmb”“adedosse”@05 MB1 |N° de reclamagcdes por 100 candidatos | Ndo disponivel| 0 aprx. Q EGP1 Candidatos | EGP:EP | Significativo
N° de processos normallza’do‘s e. publicados 0 (d): 5 (d) EGP1:
na Internet para acesso publico;
B1.6 |Maior transparéncia dos processos MB1 Pub||cag.ao na Internet dos resultados das Nao; Sim Q EGP2;EGP4; Candidatos Cidadao; AP; Importante
colocacoes para consulta por todos os Tutela
candidatos; - . "
Nivel de satisfacdo dos candidatos N&o disponivel| Bom (3,65) InqCE (3.2 b))
B1.7 Maior fa\c!hdade N Shsponlbllldade de MB1 |Nivel de satisfacdo dos C/E N&o disponivel | Elevado (4,85) Q InqCE (Med.|a Candidatos EGP; EP Importante
acesso a informacao 6.1 a) b));
Custo por candidato = Y, para todas as Praticamente
= candidaturas do candidato: Custo obtencao Elevado; R i .
Reducao de custos com as . o ; nulo; EGP4; . Muito
B2.1 . MB2 |documentos de candidatura + Custo de Nao disponivel F Candidatos P
candidaturas ao Programa expedicdo; Excelente InqCE (3.1 b)) significativo
Nivel de satisfacdo dos candidatos (4.52)
o ~ Custo por candidato = Y, para todas as
Eliminacé@o de custos de deslocacao - . R . ;
B2.2 |dos candidatos para se submeterem MB2 cand|dattfras do ca_ndldato. Cu§to com Significativo Nulo M InqCE. (1.b); Candidatos EGP; EP . N.IL.“tO.
p = deslocagdes submissdo aos métodos de EGP1; EGP4 significativo
aos métodos de selecao =
selecao
B3.1 Reducgao de custos com pessoal na MB3 >, para todas as EP do esforco para 3hmx6mx| 3hmx3m F Estimado pela |Cidadao; Tutela;| AP; Tutela; Muito
: implementacao do Programa implementacao do Programa 210 (e) (e) autora EGP Cidadao significativo
3.2 [Hliminacao de custos com MB3 | Para todas as EP dos custos com Nao disponivel|N&o disponivel|  F EGP1; EGP4 EP Tutela; Significativo
comunicagoes com os candidatos comunicacoes Cidadao
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Fonte

(b)

Principal

Stakeholder Benficiario (c)

Secundario

Impacto

Eliminacao de outros custos com = = i i i
B3.3 |implementacdo do Programa, e.g. MB3 2 para todas?s EP de outros custos para . Nao‘ ) Nao‘ F EGPL, EGP4; EP TUteI?’ Significativo
o , = implementacao Programa disponivel disponivel EP2 Cidadao
aplicagao métodos selecao
B4.1 |Aumento da % de vagas preenchidas MB4 |(N° vagas preenchidas/N° total vagas) X 100 71% 57,1% M EGP (f); BD Candidatos E.';;Eﬁap; Nao verificado
B4.2 Adequaga_q (_jos estagios as habilitaoes MB4 |Resultado de inquérito a estagiarios . Nao‘ Adequado (0] EGP2 Candidatos EP; EGP; Se.m gl_terggao
dos estagjarios disponivel Tutela significativa
Aumento da valorizagao e . L. . Nao Satisfatorio ) EP; EGP; ~ )
B4.3 empregabilidade dos estagiarios MB4 |Resultado de inquérito a estagiarios disponivel (3.12) InqCE (5.1 ¢))| Candidatos Tutela Nao conclusivo
B5.1 Aumento das competéncias dos MBS Resultado de inquérito ou avaliagéo dos _ Nao’ Verificado 0 EP2 EP: EGP: Tutela | AP: Cidadao Verificado
trabalhadores trabalhadores e gestores disponivel
B5.2 Introdug¢ao de novos processos de MBS Resultado de inquérito ou avaliagéo dos _ Nao’ Verificado 0 EP2 EP: EGP: Tutela | AP: Cidadao | N3o verificado
trabalho trabalhadores e gestores disponivel
: - P 5 : : -
B6.1 Aumento da informacao disponivel para MB6 N Qe nova_s entlfja(_:les de informacao/ 3 9 M EGP2 EGP: Tutela EP: Cidadao Importante
gestores e tutela atributos disponiveis para consulta no SI
B6.2 | Flexibilidade de pesquisa mBe | ossibilidade de efetuar consultas ad’hoc Sem Com M EGP1; EGP2 | EGP;Tutela | EP; Cidad&o | Pouco impacto
sobre a informacao disponibilizada possibilidade | possibilidade

F-Financeiro; Q-Quantificavel; M-Mensuravel; O-Observavel.
BD=Base Dados BEP/PEPAC;InqCE= Inquérito efetuado, no ambito deste estudo de caso, a candidatos/estagiarios (C/E); Entrevistados: cf. Lista de Entrevistados

Processos: PEPAP: Processo de candidatura apenas parcialmente: ficha de candidatura/ PEPAC: Candidatura; Avaliacao e Selegao; Notificacao; Colocagao; Apoio ao utilizador

(a)
(b)
(c) Cf.PEPAC - Principais stakeholders e interesses no projeto
(d)
(e)

h.m = homem.més ; 210 = Numero de EP envolvidas o PEPAP
(f) (DGAEP ( 2010c))
(g) Entidades com informagao PEPAP: Estagiarios (dados identificagdo); Estagios; EP/ PEPAC: Candidatos (identificagcdo, habilitagdes académicas; outras competéncias; local residéncia); Avaliagdo de
Candidatos; Estagiarios ((identificagdo, habilitagdes académicas; outras competéncias; local residéncia); Estagios; Avaliacdo Estagiarios; EP

Tabela IX -PEPAC - Estruturacao de Beneficios

Fonte: Elaborada pela autora)
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5. DISCUSSAO DE RESULTADOS

Com o presente estudo foi possivel aplicar os principios da GB ao projeto alvo do
estudo de caso. Também Ward & Daniel (2006) consideram que apesar de muitos
dos drivers nos investimentos em Sl/Tl no setor pulblico serem impostos, como se
verificou no presente estudo de caso, continua a ser valida a aplicacao da GB. Os
autores referem ainda que o0s projetos no setor publico tendem a ser mais
complexos, na medida em que existem multiplos stakeholders e os beneficios sdo
mais dificeis de quantificar uma vez que extravasam o mero aumento de distribuicao
de lucros aos acionistas como acontece, em Ultima instancia, nas organizacdes do
setor privado. Entidades como a ONU (2014), a COMEUR (2010), o BM (2009) ou a
OCDE (2003), entre outras, corroboram os resultados do presente estudo de caso,
ao considerarem que o desenvolvimento do e-Government proporciona a
disponibilizacado de melhores servicos aos cidadaos aumentando a sua
“comodidade”, evitando custos e deslocacoes desnecessarias, através da
implementacao de circuitos desmaterializados e a disponibilizacao desses servicos
com a utilizacao da Internet. Por outro lado, 0 aumento da eficiéncia das entidades
publicas é outro dos principais beneficios deste tipo de projetos, coincidindo,
igualmente, com os resultados obtidos. Estas entidades consideram também, tal
como foi possivel constatar no presente estudo de caso, que os projetos de e-
Government envolvem, muitas vezes, beneficios de natureza social e politica tais
como o aumento da “transparéncia” dos governos e dos processos publicos. Como
ainda referem estes estudos, em estadios mais avancados do e-Government, 0s

servigos ao cidadao tendem a tomar a forma de “eventos de vida”. O resultado do
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projeto que constitui a unidade de analise do estudo de caso desenvolvido, integra-

se neste tipo de servicos e poderia designar-se “procurar estagio na AP”.

No Reino Unido tém sido aplicados com sucesso os principios da GB em entidades
do setor publico, nomeadamente na area do servico nacional de saude (Gomes &
Romao 2012; Ward & Daniel, 2006; APM, 2009). Resultados idénticos, sao
revelados nos estudos de Cadeira & Quaresma (2009) e Caldeira et al. (2012) na
aplicacao dos principios da GB na avaliacao de potenciais beneficios da introducao
de um Sl de apoio a prestacao de cuidados médicos no Hospital do Espirito Santo
em Evora (HESE), obtém resultados semelhantes aos apresentados, quer na
disponibilizacao de melhores servicos aos utentes, quer ao nivel da economia de
recursos, nomeadamente pessoal, e ainda 0 aumento da qualidade da informacao
de gestao decorrentes da implementagao do novo Sl. Os estudos no HESE salientam,
também, a necessidade planear a recolha de informacao com vista a avaliacao dos
beneficios, nomeadamente previamente a implementacdao da nova solucao e
durante um periodo representativo, de forma a comparar as situacoes pré e pos
implementacdo da nova solugao resultante do investimento. No caso do presente
estudo de caso nao foi possivel assegurar a recolha de informacao previamente a
implementacao do novo programa de estagios, pelo facto do estudo se realizar apés
a sua implementacdo e por nao existir informacado consolidada disponivel que
possibilitasse a avaliacao de mutos dos beneficios. Contudo, foi possivel identificar
muitos beneficios que, como referem diversos autores (Lin & Pervan 2003) (Ward et
al. 1996) (Caldeira, Mario; Quaresma 2009)(Ward & Daniel 2006), ficam
normalmente de fora da maioria das analises tradicionais, sendo estes beneficios os

intangiveis. O estudo efetuado, identifica, ainda, muitos beneficios adicionais
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relativamente aos beneficios previstos formalmente, tais como a reducgao de custos,
nomeadamente com pessoal, consumiveis e comunicacdes que correspondem aos

beneficios associados a introducao das TIC (Ward & Peppard, 2002).

Foi também possivel verificar que a maioria dos beneficios resultam nao apenas da
introducao da tecnologia, mas em grande parte devido a alteracao dos processos de
negocio, nomeadamente através da sua simplificacao, normalizacao e centralizacao,
possibilitando a sua automatizacao. Este resultado ilustra a proposta de Ward &
Daniel (2006) segundo a qual os investimentos em Sl/Tl devem ser tratados como
projetos de negocio, em que a disponibilizacao da tecnologia e as alteracoes de
negocio e organizacionais se efetuam de forma integrada para permitir a obtencao e

maximizacao dos beneficios desses investimentos.

Tal como sugerem investigadores e profissionais defensores da GB, foi constatada a
importancia da avaliacao ex-post dos investimentos com base nos critérios e
indicadores previamente definidos. Sem uma e sem outra, ndo sera possivel aferir
se 0s investimentos estao a entregar os beneficios que deles eram esperados.

6. CONCLUSOES, LIMITAGOES E ESTUDOS FUTUROS
Apods a anélise efetuada é possivel alcancar o objetivo do presente estudo e dar
resposta as questoes de investigacao previamente definidas.
Comecando por responder a primeira questao de investigacao, foi possivel mostrar
através do estudo de caso apresentado como podera ser aplicada a GB em projetos
de e-Government.
Com a estruturagao de beneficios efetuada foi possivel identificar diversos beneficios
gue nao constavam no elenco de beneficios pretendidos ao nivel dos decisores

politicos, aquando da proposta do Programa. Estes sao nao sé beneficios financeiros,
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Sistemas e Tecnologias Factores Facilitadores Mudangas Beneficios Objetivos Business Drivers
de Informagédo da Mudanca Organizacionais (principais) do Investimento

|l /
I

FF1 Preparacéao da MB1 Melhoraria da Externos & AP:

gestdo da mudanca qualidade dos .

e da divulgagiodo [ MO1 servicos prestados 2:012‘:”1%"? d‘i°ei;i;gge"t°

Programa Equipa de gestédo do
Programa
DE2 Politicas integradas de apoio aos

jovens, incluindo o fomento do
emprego

MB2 Reducéo de
FF2 Processos custos para os

‘ organizacionais h J candidatos
v definidos na lei DE3 Politicas europeias e nacionais

MO2 Novos (Plano Tecnolégico) de
\ ‘ I\ '
‘ \ 03 Redugéo de
'

DYQCBS§OS ) disponibilizagdo de servigos plblicos
organizacionais ao cidadao e as empresas baseadas
Q)
MB6 Melhoria da
capacidade de

suportados no Si @ nas TIC
decisao de gestores
e tutela

\%v

FF3 Formagdo de

. L DE4 Existéncia de dipositivo legal de
utilizadores e técnicos

criacdo e regulamentacédo do PEPAC

MO3 Novo processo
de apoio ao
utilizador suportado
no S|

Internos & AP:

DI1 Restrigdes orgamentais,
nomeadamente a entrada de pessoal
(“regra do 2 por 1”)|

FF4 Disponibilizagdo
de contetdos on-line

DI2 Politicas de reestruturagao e

Implementacao de modernizagdo da AP (e.g. SIMPLEX)

um servico de apoio
ao utilizador

FF5 Inclusdo no Sl de

funcionalidades para

apoiar no suporte a
utilizadores

DI3 Implementagao do PEPAC incluida
nos Planos de Atividades da DGAEP e
doll

MO4 Criagdo de
equipa técnica de
suporte tecnolégico
ao PEPAC

FF6 Inclusdo no Sl de
normas de
Usabilidade

Figura 7 - PEPAC - Rede de Dependéncia de Beneficios
(@) Fonte: Elaborada pela autora
(1) Levantamento de necessidades de estagios
(2) Candidaturas
(3) Avaliacdo e selegdo de candidatos
(4) Notificagdo de candidatos
(5) Colocagdo de candidatos
(6) (Apoio ao utilizador -36 -
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conseguidos pela reducao de custos, como sao também muitos beneficios intangiveis, tais
como o0 aumento da capacidade de decisao de gestores e tutela ou o aumento da
transparéncia dos processos publicos. Por outro lado, verifica-se também o aumento da
satisfacao dos destinatarios dos servicos, conseguida por servicos mais comodos e menos
onerosos para os destinatarios. Ao evidenciarmos estes resultados, estamos antes de mais
a demonstrar o verdadeiro contributo dos investimentos em SI/Tl na entrega de melhores
servicos aos cidadaos e na melhoria do desempenho das organizacdes publicas e governo.
Em tempos em que os recursos sao cada vez mais escassos, ha que aproveita-los da
melhor forma, e a presente abordagem evidencia, a priori, que beneficios serao obtidos em
investimentos alternativos, permitindo, em cada momento, optar pelos que mais se
adequam as necessidades do cidadao, das empresas e das organizacoes publicas. Mas se
uma avaliacao prévia dos investimentos é importante, a sua avaliacao a posteriori, permite
aferir a eficacia das politicas, tomar medidas corretivas, obter beneficios adicionais e retirar
licoes para o futuro. Muitas organizacoes, nao sé no setor publico, tendem a nao efetuar
este tipo de analise, mesmo quando efetuam um levantamento prévio de beneficios. O
presente estudo vem corroborar o porqué de muitos autores defenderem a sua
importancia. Verificou-se que um dos principais beneficios que se pretendia obter com o
projeto, o aumento da empregabilidade dos jovens, podera nao estar a proporcionar 0s
resultados pretendidos, como se conclui com a analise dos resultados ao inquérito junto
dos estagiarios. Esta situacao careceria de uma analise complementar para avaliar

eventuais causas na sua origem, possibilitando eventuais medidas corretivas.

No caso da AP portuguesa, em que existe uma avaliagao prévia de investimentos
obrigatéria por lei, introduzida através da M6 do Plano Global das TIC, a mesma nao esta

a implementar a avaliacao ex-post.
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Como principal limitacao ao estudo efetuado encontra-se o facto de nao ter sido possivel
efetuar uma avaliagcdo financeira de alguns dos beneficios, permitindo avaliar,
nomeadamente a reducao de custos conseguida com a implementacao do projeto, que se
estima ser muito significativa, o que captaria uma maior atencao, nomeadamente de
gestores de topo, para este tipo de abordagem. Outra limitacao identificada € o facto do
estudo de caso se efetuar a posteriori, e como 0 mesmo nao mostrar como se pode efetuar
uma gestao ativa de beneficios com vista a que estes sejam entregues aos seus

destinatarios.

Contudo, considera-se que o presente estudo disponibiliza uma base de conhecimento
empirico que podera contribuir para uma adequada aplicagao de uma abordagem de GB,
nos projetos de e-Government na AP portuguesa, evidenciando que, apesar dos “drivers”

desses projetos serem muitas vezes impostos, a sua utilizacdo mantem-se pertinente.

Como estudos futuros propoe-se estudos que possam responder as limitacoes do presente
estudo e a avaliacao do nivel de maturidade dos gestores publicos relativamente a GB e
motivacao para a sua aplicagao. Sem um conhecimento das suas verdadeiras
potencialidades, esta surge nas organizacoes, muitas vezes como mais uma fase
burocratica de um processo que “tem de se fazer” e “consome recursos” € nao como uma

ferramenta ao servico das organizacoes e, porque nao, do pais.
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Anexo | - Diversas abordagens a GB

Abordagem

Cranfield Management School
Ward et al. (1996); Ward & Daniel (2006)

Active Benefite Realization (ABR)
Remenyi & Sherwood-Smith (1998)

DMR Benefits Realization Model
Truax (1997)

0GC Linclui ferramentas como: Gateway™
Process; MSP ™ (Successful Programme
Management methodology)

0GC (2003, 2007a), 2007b), 2010);
(Jenner, 2010)

BRM Full Cycle Governance
Thorp (2007)

M6
(Decreto-Lein.c 107/2012, de 18 de
maio)

Foco

Orientada a tomada de decisdao em investimentos SlI/Tl e a
maximizacao dos beneficios, incluindo beneficios intangiveis

Vocacionada para gerir o desenvolvimento de Sl. Requer uma
participagao ativa dos principais stakholders e.g. os utilizadores

A GB envolve uma gestao “proactiva” dos beneficios, nomeadamente
para fazer face a sua evolucao constante ao longo do projeto. Todos

os resultados do projeto devem ser vistos como fontes de potenciais
beneficios.

Baseada no ciclo de vida de programas/projetos com passagem por
varios pontos de decisao (“gateways”) até a aprovagao do investimento,
de forma a garantir diversos requisitos e.g. o alinhamento estratégico.
0 business case é uma ferramenta dinamica e essencial ao longo de
todo ciclo do investimento para gerir a entrega dos beneficios.

Da gestao tradicional de projetos ao ciclo completo de governance, i.e.
incluindo a gestdo de Programas e Portefdlios. Principios:
Accountability, medigdo variaveis relevantes (“If you can't measure it,
you can't manage it"), gestao proactiva da mudanca

Avaliagdo prévia dos investimentos com base em critérios como o
alinhamento estratégico, TCO, e risco dos projetos.

Fonte: Elaborada pela autora

Anexo |l - Classificacdo dos Beneficios quanto ao Grau de Explicitacao

Tipo de Alteracdo Fazer as “coisas”
de Negdcio  Fazer “coisas”™ novas Parar de fazer “coisas”
Grau de ExplicitagSo melhor
Financeiro O valor financeiro do beneficio podera ser calculado aplicando o custo/preco ou
outra formula financeira ao valor quantificavel do beneficio
. Existe suficiente informagao para prever qual sera a melhoria/beneficio
Qua cavel decorrente das alteragoes
Me ] 0 desempenho atual esta a ser medido ou poderé ser implementada uma
nsu medicao. No entanto, nao & possivel estimar, & priori, a dimensao das melhorias.
- Pela utilizagdo de determinado critério, individuos/grupos determinam, com base
Observavel s - h - o
na sua experiéncia ou julgamento, em que medida os beneficios foram atingidos.

Fonte: Ward & Daniel (2006), p. 173; (2007), p. 9

1 Office of Government Commerce (OGC) é um gabinete auténomo do mistério das financas do Reino Unido com a missdo de
auxiliar os organismos publicos a gastar melhor, nomeadamente obtendo os beneficios previstos com os investimentos.
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Anexo lll - A Abordagem de CS: O Business Case Completo

1. Os drivers para mudanga d3o origem aos

2. Objetivos do Investimento que resulta em

3. Beneficios através de e incorrem em 4 Custos
/ l a) Aquisigbes
| b) Desenvolvimento
Fazer Fazer as Parar de C:I Infraestruturas
i H n i H n — -
colsas colsas fazer d) Alteracdes de Negdcio
novas melhor “coisas”

e) Custos de Exploracao
9. Riscos de Investimento:
a) Financeiros
b) Técnicos
¢) De Negdcio e de Alteragdes
Organizacionais

Fonte: Ward & Daniel, (2006), p.178;(2007), p. 13)

Anexo IV - PGETIC - Medidas e Eixos de Atuagao

Paupanca ANUAL apds implementacio Pouwpanca Poupanga
do programa na Administragio central Glabal [KL)

Melhoria dos Mecanismos de Governance

Definiglo ¢ implermentacio da governance das TIC na Administragio [
Piiblica
Racionalizagdo, organizacio e gestdo da fungdo informidtica 102 430 18%
Arquitetura, normas @ guidelines de tecnologias e sistemas de Q %
informacio
-2 170 %
Definicio & implementagio de wma estratégia nacional de seguranga da
informagio
Definigio e implementacio de plancs de agdo sectoriaks de [ 0%
Reducdo de Custos
Avaliacio de projetos & despesas TIC 47 706 Ori
m—
Raclonalizagdo de comunicagde B3 000 11%
Racionalizagds dos centros de dacos 2 00 4%
Plataforma de comunicagbes unificadas 4 950 1%
Medidas de racionalizacio transverisis potencisdas pelas TIC 33 425 B%
L das TIC para potenciar a mudanga @ a modernizagdo administrativa
Interoperabilidade na Adrminsstragso Poblica 11 167 1%
Autenticeglo ¢ xsinatura eletrdnitas na Administragio B6TG %
Racionalizagio da prestacio de servigos pablices por meios eletrénicos 1315 0%
Racionalizagio das TIC ¢ modernizacio administrativa dentro dos 158 o) 28%
organismas plblicos
Central eletranica de arquivo oo Estacio 33 D0} B%
Implementagio de solugpies TIC comuns
Catalogacio de recursos humanos 732 %
Catalogacdo, partilha e uniformizagdo de softwore do Estado 19 560 4%
Cloud covmputing na Administracia Publica 3 OO 1%
Plataforma B28 8400 -
Daretdrio de baad priticas TIC 4] 0%
Estimulo ao crescimento econdmico I
Adocdo de saftware aberto nos sisternas de informacdo do Estade 28 500 5%
Aguisicdo de bens @ servigos de TIC 13 656 2%
Administracio Aberta & novos Canais de atendimento 1] 0%
FLN Internacionalizacio de metodologias, solugdes TIC & conhecimento 0 0%
publico
PRl Divulgacho e prototipagem de progetos inovadones em clusters de 0 0%
competitividade
TOTAL ANLIAL (K Eurds) 558037 100%

Fonte: GPTIC (2012)
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Anexo V - Modelos Evolutivos do e-Government

Estadio

(1) Presenca

COMEUR, (2010), (BM, 2009),
ONU (2005), NAO (2002), ANAO
(2000), Gartner (2000)

(2) Interacao

COMELUR, (2010), (BM, 2009),
ONU (2005), NAO (2002), ANAO
(2000), Gartner (2000)

(3) Transagao

COMEUR, (2010), (BM, 2009),
ONU (2005), NAO (2002), ANAO
(2000), Gartner (2000)

4) Transformacgao
COMEUR, (2010), (BM, 2009),
ONU (2005), NAO (2002), ANAO
(2000), Gartner (2000)

(5) e-Democracia/

e-Sociedade
COMEUR, (2010), ONU (2005),
NAO (2002)

Descricao

E disponibilizada informacao aos cidadaos que anteriormente apenas estava
acessivel fisicamente em certos locais e em certos horarios. O cidaddo é um
mero consumidor de informagao sem possibilidade de interacao. Sao usados
os chamados sites estaticos

Sao disponibilizadas funcionalidades de pesquisa e possibilidade de
download de documentos informativos e formularios. No entanto,
normalmente nao é dispensada a deslocacao fisica junto da entidade para
completar o processo.

Interagao entre as entidades publicas e cidaddos usando transacoes seguras
e identificacdo e autenticacao dos utilizadores, sendo possivel serem
completadas de forma totalmente digital atividades como pagamento de
impostos, obtencao de licencas e documentos oficiais.

Também conhecida por “integracdo horizontal”. Os processos comuns e Sl
abrangem varias entidades publicas, com vista a que o e-Government se
transforme progressivamente num “balcédo Unico” ou “one stop shop”
proporcionando a melhor experiéncia possivel aos seus utilizadores.

Otimizacao do estadio anterior. Os cidadaos sao chamados a participar. Sao
usados mecanismos que melhoram ainda mais a sua experiéncia,
antecipando as suas necessidades, usando, por exemplo mecanismos de
alerta e outros que minimizem a necessidade da sua intervencao
transformado o e-Government no “zero stop shops”

Fonte: Elaborada pela autora
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Anexo VI - Fatores facilitadores e inibidores do e-Government

Estadio
Fosso Digital e-Literacia
Almarabeh & AbuAli (2010)

Visdo
Esteves & Joseph (2008)

Estratégia e Lideranga
BM (2009)

Avaliagado de Beneficios
Foley (2005)

Infraestruturas tecnolégicas
Almarabeh & AbuAli (2010)
Concha et al.(2012)

Confianga
Bélanger & Carter (2008)

Legislacdo
Shareef et al. (2012)
Almarabeh & AbuAli (2010)

Fatores socioculturais
Almarabeh & AbuAli (2010)

Descricao
Sem acesso a meios tenoldgicos os cidadaos nao desenvolvem as
competéncias necessarias para uso dos servicos eletrénicos e tém uma baixa
literacia digital

Sem uma visao, nao apenas sobre servicos digitais, mas de uma “forma de
vida” o e-Government € uma “missao impossivel”

Deve ser assumida uma estratégia de e-Govenment na forma de um plano
global devendo este ser liderado e coordenado por uma Unica entidade que
devera assumir as funcgoes de CIO (Chief Information Office) cujo papel devera
ser reforcado

Sem uma avaliagdo robusta de custos e beneficios do e-Government tornar-se-
a dificil obter o apoio politico para os investimentos, em especial os relativos a
infraestruturas menos visiveis para os cidadaos

A existéncia de infraestruturas tecnoldgicas de base em especial de
comunicagoes, € um pressuposto para o e-Goverment e.g. infraestruturas de
banda larga

Deve haver confianca na Internet como sendo um canal seguro e fiavel, e
também confianga no Governo e instituigcées puablicas, quer do ponto de vista
de capacidade técnica, como de integridade e honestidade

Devera ser produzida legislagao ndo s6 que garanta os direitos dos cidadaos
nomeadamente em direitos de acesso a informacgao e protecado de dados
pessoais, mas também que facilite o e-Government através da normalizagao e
governance digital

Sociedades muito desiguais, nomeadamente ao nivel da distribuigcao da
riqueza e elevada desigualdade de género, ou outro tipo de desigualdade
tendem a ser menos recetivas a generalizagdo da tecnologia e do e-
Government.

Fonte: Elaborada pela autora

Anexo VIl - Guido de Entrevista (EGP)

0. Identificagao do Entrevistado

a. Nome:

b. Cargo/funcao:

c. Antiguidade no cargo/funcao (aprox.):

d. Categoria profissional:

e. Experiéncia profissional em anos (aprox.):

Questoes sobre o PEPAP

ok wnN R

Esteve envolvido(a) na criacao ou acompanhamento do PEPAP? Especifique.
Como eram organizados o0s processos no ambito do PEPAP?

Qual a funcao da DGAEP enquanto EGP?

Eram usados outros Sl para além da BEP?

Qual o tempo médio que decorria entre a publicacao de uma oferta de estagios

na BEP e a divulgacao das listas de colocacoes?
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6. Em média quantos contactos eram efetuados entre a EP e o candidato e qual a

forma de contacto (correio simples/registado, telefone; e-mail)?

Que outros cistos estavam envolvidos?

8. Tem informacao acerca da taxa média reclamacoes associada ao processo de
selecao e recrutamento de estagiarios no PEPAP?

~

Questoes sobre o PEPAP

9. Teve conhecimento de algum estudo com vista a implementacao do novo
Programa®? Em caso afirmativo Quais os objetivos que se pretendiam alcancar?

10.Quais as principais funcdes da DGAEP, enquanto Entidade Gestora do PEPAC?

11.Quias as principais vantagens/beneficios do novo Programa para as diversas
entidades envolvidas e para os candidatos/estagiarios? Como poderao esses
beneficios ser avaliados? (Para cada beneficio apresentar um ou mais
indicadores ou outra forma de avaliacao). Sugestao: Agrupar por stakeholder

12.Considera que ha desvantagens ou “desbeneficios” deste novo Programa?
Quais? Como poderao ser avaliados?

13.Considera que ha um menor consumo de recursos humanos associados aos
diversos processos no novo Programa face ao anterior? E de outros recursos?

14.Considera que a utilizacao de um Sl de suporte ao PEPAC podera ser um dos
fatores que contribuiu para essa alteragcao no consumo de recursos? Existem
outros fatores tais como a normalizacdo e simplificacdo dos processos
permitindo e facilitando a automatizacao?

15.Para os principais processos/atividades pode identificar o consumo de RH e
outros recursos (comunicagoes, papel, etc.)

16.Podera indicar uma taxa média aproximada das reclamacoes numa edicdo do
PEPAC, como por exemplo devidas a erros no calculo da classificacao de cada
candidato, ou erros no posicionamento na lista graduada?

17.Considera existir uma maior transparéncia no processo em geral traduzida por
exemplo na aplicacdo de critérios de avaliacao previamente definidos e
publicados ou na publicacao dos resultados na Internet? Esta maior
transparéncia podera explicar uma reducao do nivel de reclamacoes?

18.Considera que houve uma melhoria na qualidade do apoio ao utilizador? Podera
explicitar porque faz essa avaliacao? Qual o papel do Sl nesse resultado?

19.Foram implementadas alteracbes organizacionais para permitir um adequado
funcionamento do Programa? Quais?

20.Foram efetuadas acoes, quer da iniciativa da DGAEP ou do Il ou das EP, para
facilitar a implementacao das alteracGes organizacionais identificadas e uma
utilizacao adequada do Sl de suporte ao Programa?

21.Considera que foi dada uma resposta mais adequada aos candidatos/estagiarios
nas varias fases do processo quer de candidatura, quer durante o estagio ou na
sua finalizacao? Quais os fatores que mais contribuiram?

22.Considera que o processo de recrutamento e selecao foi mais eficaz? Porqué?
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23.Quanto aos restantes processos?

24.Considera que do ponto de vista da AP ha um saldo positivo ou negativo na
adocao deste novo Programa organizado de forma centralizada e baseado na
utilizacao de um SI? Porqué?

25.Como sao identificados pela DGAEP ou pelas EP problemas e/ou propostas de
melhoria? Quais? O Sl de apoio ao PEPAC suportou esses fluxos de informacao?

Fecho

26.Existe algum aspeto adicional que gostasse de referir?
Resta-me agradecer a disponibilidade.

Anexo VIII - Principais Stakholders e Interesses no Projeto

Stakeholder \ Interesse no Projeto
Tutela = E 0 promotor (sponsor) do projeto. Representa o poder politico no projeto
(SEAP) = Devido & situacdo social e econémica do pais o projeto ganhou visibilidade,

tornando ainda mais importante o seu sucesso

= Para além dos restantes objetivos, o projeto permitira obter informacao
importante e fidvel para a orientacao de politicas e tomada de decisdo ao
nivel deste tipo de iniciativas (EGP1, EGP3; EGP3)

Candidatos = S30 os principais destinatarios e beneficiarios do Programa (EGP2).
/Estagiérios = Pretendem o acesso facil & informacao que deve ser atualizada e fiavel

= Pretendem processo de candidatura comodo e sem custos associados

= Pretendem transparéncia dos processos

= Pretendem ser colocados, com celeridade e dentro das suas preferéncias

Cidadaos = Tém interesse numa politica de promogao do emprego dos seus jovens,
potenciando as suas capacidades que deverao ser colocadas, em especial
no caso dos mais qualificados, ao servico do desenvolvimento do pais

= Pretendem transparéncia dos processos

Entidades = Com o PEPAC deixarao de ter a seu cargo a elevada carga burocréatica e de
Promotoras consumo de recursos, nomeadamente para as areas de RH, quer para as
(EP) areas técnicas, que significara o PEPAP (EP2)

= Perdem alguma flexibilidade no que respeita a definicao de critérios especificos
de selecao dos candidatos que mais se adequem as suas necessidades (EP2),
podem, contudo, definir o peso de alguns critérios (EGP3).

Entidade = Responde perante a tutela pela implementacao do Programa
Gestora do = E uma das principais interessadas no sucesso do projeto
Programa = Fornece a informac&o consolidada sobre o Programa

1
(EGP) (DGAEP™) | = Assume as fungdes de recrutamento e selegao que pertenciam as EP
= Garante o apoio ao utilizador na componente de negécio

Responsavel = Responsavel pelo projeto SI/Tl e sua gestao
S'{“ = Garante a desativacdo da anterior solugdo tecnolégica e transicdo para a nova
1) = Disponibiliza a infraestrutura tecnoldgica e sua administracdo e exploracéo

= Garante as acoes de manutencao aplicacional apds o arranque em producao
= Disponibiliza o0 apoio ao utilizador na componente tecnolédgica

1 As funcdes de EGP estéo atualmente a cargo do INA, na sequéncia do PREMCAC
2 Atualmente a cargo da ESPAP, na sequéncia do PREMAC
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Stakeholder Interesse no Projeto

= Tem interesse no sucesso do projeto como forma de consolidar a sua
posicao como parceiro tecnologico da DGAEP
AP = Toda a AP em geral, traduzida nas suas entidades e trabalhadores e
dirigentes terdo interesse no sucesso do projeto
Fonte: Elaborada pela autora

Anexo IX - Formulario do Inquérito

PEPAC - Programa de Estagios Profissionais na AP
Central
(Duragio aproximada: 5 minutos)

*Obrigatdric

Questionario a Candidatos e Estagiarios

O presente questionario insere-se no dmbito de um trabalho académico que inclui um
caso de estudo sobre o PEPAC.

0 tempo de resposta aproximado € apenas de 5 minutos e para nos a sua resposta &
muito importante.

As respostas sdo anonimas e serdo usadas apenas para fins académicos.
M&o ha respostas certas nem erradas. 0 mais importante € a sua opinido.

Agradego desde ja a sua colaboragdo.

0.1 Idade *
Indique 2 suz idade atual

& Menos de 25 anos

0 De25a29anos
D De30a34 anos

© 35 ou mais anos
0.2 Area de Formagao *

Indique a drea de formagio com que se candidatou.

0.2 Area de residéncia aquando da candidatura ao PEPAC *
Indique a drea de residéncia aquande da candidatura ac PEPAC {distrito ou regido caso ndo resida no

Continente)
Sveiro r

0.4 Indique a edigio do Estégio em que participou *
@ 13 Edigdo (2010-2011)
© 2% Edicio (2013-2014)

1.Processo de candidatura *
1.a) Selecione o processo de candidatura que considera mais adequado

& Baseado num site na Imernet como o PEPAC

© Tradicional, i.e. candidatura por correio tradicional ou presencial na Entidade Promotora

nota: apenas é apresentada a primeira pagina do formulario)

-54 -



MARIA TERESA DE MATOS FERNANDES GESTAO DE BENEFICIOS DE INVESTIMENTOS EM E-GOVERNMENT
UM ESTUDO DE CASO

Anexo X - Caracterizagao dos Respondentes

Vila Real Viseu
2% Aveiro

Santarém 2% 5%
5% Setubal /_
3% _\ Braganca

/_%

Castelo Branco
Ve
3%

N\

Coimbra...

Faro
5%

7 \_Guarda
eiria 59
5%

Figura 8 - Respondentes por area de residéncia
(em percentagem)
Fonte: Elaborado pela Autora

Contabilidade e Arquitectura e

F'chlg/dade Construcao Turismo e Lazer
’ 3% 3%
Ciéncias do Ambiente ) )
Psicologia

5, _\

Economia 3%
% N .
I
I
_\ 2%
I
I
1
Trabalho Social e/ —
Orientacao 1
8% 1
I
I
I
Gestao e Administracao ]
10% |
Direito _/
28%
= Biologia e Bioquimica = Ciéncia Politica
= Ciéncias da Vida = Ciéncias Empresariais
= Ciéncias Sociais e do Comportamento = Construcao civil e Engenharia civil
Engenharia do Ambiente = Enquadramento na Organizacao/ Empresa
= Estatistica = Marketing e Publicidade
= Protecao de Pessoas e Bens = Salde
= Secretariado e Trabalho Administrativo = Seguranga e Higiene no Trabalho
= Sociologia e outros estudos Terapia e Reabilitacao

Figura 9 - Respondentes por area CNAEF de educacao e formacao
(em percentagem)
Fonte: Elaborado pela Autora
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80%

60%

60%
40%
25%

209
0% 7%

0%

E<25anos M [25,29] [30,34] m>34

Figura 10 - Respondentes por escaldo etario
(em percentagem)
Fonte: Elaborado pela Autora

Anexo XI- Respostas ao Inquérito

Processo de Selecao Eficaz

E efetuada a validagdo documental

Sem custos para o candidato

Fiabilidade e rigor

Menor morosidade

Transparéncia e igualdade de tratamento
Adequacao dos critérios de selegao

Processo de Selec¢ao nao Eficaz

Areas de formacao mal especificadas I
N&o preenchimento de todas as vagas I
Morosidade I
Nao incuséo de critérios especificos I

0 1 2 3 4 5

Figura 11 - Resposta a questdo 2.) Eficacia Processo Selecao
(em numero de respostas por categoria de justificagao)
Fonte: Elaborado pela Autora
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Colocado em Estagio 43

Ndo Colocado em Estagio 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Proc. Selec. Eficaz M Proc. Selec. Nao Eficaz

Figura 12- Relagao entre Eficacia Processo Selegédo e Colocagdo em Estagio
(em numero e percentagem)
Fonte: Elaborado pela Autora

Anexo Xll - Estatisticas do Inquérito

Alpha de Cronbach

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 50 83.3
Excluded? 10 16.7
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.922 21
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H Range tf mirmum 3 simum ke an Std . Deviagtion ‘Jariance Skewness Eurtosis

Statistic Siatistic Statistic Statistic Statistic 5td. Ermor Statistic Statistic Stati stic Std. Bror Statistic Std. Bmor

3.1 Processo de candidatura ao
PEPRALC 211} 4 1 ] 437 04 a0z 43 -19496 a09 5746 0%
[a1 Foi comodal

[b) Sem cuEtos ou pouco

60 3 2 5 4.52 090 7 431 1742 209 376D ik
significativo ]
[2) Fai facilde usar] i11] 3 2 5 4.38 049z T15 A1z -12498 209 2338 ik
[d] Fai figwel] i11] 4 1 5 4.08 o A4 B3 -143 209 2547 ik
3.2 Processo de seleqdo &
calocagde do PEPAC 111} 4 1 5 348 53 1.184 1.404 -318 209 -840 ik
[a1 Foirapidal
[b) Foitransparents] i11] 4 1 5 368 36 1.055 1.113 -he0 209 238 ik
[=1 Fai fiawel] i11] 4 1 5 370 138 1.045 1.095 -830 209 4497 ik
3.3 Processo de natificagdo dos
candidatos usado no PEPAC i11] 3 2 5 387 A0 A4 A6 3 -hda 209 - 268 ik
[3% Foiadequada]
[ Fai fidwel] i11] 3 2 5 382 A07 i) Ltk -578 209 D55 ik
3.4 Apoio ao utilizador dado no
PEPALC i11] 4 1 5 345 A3 1.016 1.0 -3 209 - 617 ik
[a1 Foirapidal
[b) Foi edcaz] J211] 4 1 ] 363 A2z 256 a4 - 396 209 - 184 ik
[2) Fai de facil acessza] i11] 4 1 5 380 113 a7 T3 -GTA 209 T ik
5.1 Adequabilidade do estgio
frequerntado

50 4 1 5 4.10 38 Ard 49 13N ik 1.5897 il

[a) Adequado & minha
habilitagdo académical
by Localizagde adequadal a0 <4 1 il 408 A4z 1.007 1.014 -1.165 337 A1 62

[c) Aumentou @ minha

empregabilidade] a0 4 1 5 312 193 1.365 1.863 -225 237 -1.112 G2
6.1 Sistema hformatico de

suparte a0 PEPAC &0 3 2 i1 3.2 07 B4 ag -394 209 -.342 E0g
[a) Foi facil de uzar]

b2 Fai fidwel] &0 3 2 i1 387 0949 i 492 no4 209 - 787 E0g
[c) Estava dizponiwel] G0 3 2 5 378 A0 783 B3 -470 209 A0 goa

6.2 Apoio ao utilizador dado no
PEPAL, incuinde conteddas na
site como FAQ , naticias ou 549 3 2 b3 368 Aog a7 Rexld -14a0 A1 =302 B13
autros conteddos.

[a) Fai rapido & portuna]
[b) Fai fidwel] G0 3 2 b3 367 03 Ta5 B33 -85 209 - 326 Rk
[c) Facil de obter] G0 3 2 b3 372 Aog A04 Eid 7 -040 209 =421 Rk

sdalid M iztwize 50




