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RESUMO

As profundas alteragBes que se verificaram nos modelos de Administracdo Publica,
nomeadamente através da sua reforma e modernizagdo fizeram com que, ao longo do
tempo, também a forma de comunicar com os cidadaos fosse efectuada de forma diferente.
As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo surgiram como um elemento fulcral para a
promoc¢ao de um novo paradigma, onde o mundo digital assume agora um papel central,
alavancando um trabalho e governacdo em rede e onde a comunicacdo deixou de ser
encarada como unidirecional, havendo agora o intuito de se obter feedback por forma a
aproximar e melhorar o relacionamento com os cidaddos. Atendendo a natureza da Direcéo-
Geral das Atividades EconOomicas enquanto servico da administracéo direta do Estado, o
presente trabalho visa efectuar o diagnostico da comunicacdo desta Direcdo-Geral em
ambiente digital, isto é, analisar a forma como a tecnologia ao dispor é utilizada e aferir se
existe uma efetiva utilizacdo de todo o potencial dos recursos online na divulgacdo de

informacé&o.
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ABSTRACT

The profound changes occurred in public administration models, in particular through its
reform and modernization made also a difference in the way communication with citizens
were carried out. Information and Communication Technologies have emerged as a key
element in the promotion of a new paradigm where the digital world now plays a central role,
leveraging networking and governance, and where communication is no longer seen as
unidirectional, but rather as an instrument to obtain feedback in order to approach and
improve relationships with citizens. Given the nature of the General Directorate of Economic
Activities as a service of the direct administration of the State, this paper aims to make the
diagnosis of this Directorate-General communication in digital environment, that is, analyse
how the technology at the disposal is used and assess if there is an effective use of the full

potential of online resources for disseminating information.
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INTRODUCAO

Ao longo do tempo a sociedade tem vindo a ser alvo de profundas alteragbes aos mais
diversos niveis, as quais se refletiram também no modus operandi Administracéo Publica.

A evolugdo dos principais modelos da Administragdo Publica, consubstanciados na
sua reforma e modernizacdo estdo simultaneamente correlacionadas com as
transformac@es ocorridas no processo comunicacional publico.

Nos ultimos anos a constante evolugdo tecnolégica fez com que a Administracéo
Pablica tivesse de recorrer e se adaptar as novas Tecnologias de Informacdo e
Comunicacao (TIC) como forma de melhorar o seu desempenho e a sua aproximacao aos
cidaddos, cada vez mais exigentes relativamente as formas de comunicagao e interacgao.

Ainda que a Administracdo Publica se esforce por acompanhar as novas tendéncias
tecnolégicas, nomeadamente ao nivel comunicacional, verifica-se que na pratica a
adaptacdo a novos processos hem sempre € efectuada com a celeridade necesséria.

Tendo em consideracdo o contexto supra-exposto, o presente trabalho de projeto
tem como ponto de partida o diagnéstico da comunicagédo externa da Direcdo-Geral das
Atividades Econdmmicas (DGAE), nomeadamente através da utilizacdo das novas TIC.

O reconhecimento do papel central das TIC na reforma e modernizagdo das modelos
de Administracao Publica e consequentemente na sua forma de comunicacdo levou a que
fosse desenvolvida uma abordagem centrada na comunicacdo desta Direcdo-Geral em
ambiente digital, isto €, uma analise a forma como utiliza a tecnologia ao seu dispor,
nomeadamente se utiliza todo o potencial dos recursos online na divulgacéo de informacéo.

Perante o exposto, este trabalho de projeto encontra-se estruturado em trés
capitulos. No primeiro capitulo aborda-se a reforma e modernizacdo da Administracéo
Pulblica sob a perspetiva comunicacional, isto é a denominada comunicacdo publica e as
diferentes formas de interagdo caracteristicas na evolu¢cdo dos Modelos Teoéricos da
Administrac@o Publica.

No segundo capitulo é efetuada uma abordagem a importancia de um Plano de
Comunicacdo na Administragdo Puablica como forma de potenciar uma melhor,
comunicagdo, boa governanca e transparéncia, sendo, para o efeito, exploradas as
potencialidades das TIC, nomeadamente a incursdo pelo social media.

No terceiro capitulo do trabalho € efetuada uma analise a forma de comunicagéo da
DGAE, com incidéncia nas ferramentas digitais, por forma a identificar os principais
problemas e ineficiéncias e apresentar sugestdes de melhoria, baseadas no resultado da

aplicacao de diversas ferramentas e técnicas de analise.






1. A REFORMA E A MODERNIZACAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA: A PERSPETIVA
COMUNICACIONAL

1.1. OS FATORES COMUNICACIONAIS NA EVOLUGCAO DOS PRINCIPAIS MODELOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA: DA BUROCRACIA A GOVERNANCE

A Administracdo Publica tem vindo ao longo do tempo a ser alvo de vérias e importantes
transformacdes. Independentemente das melhorias de eficiéncia e de eficacia que qualquer
mudanca especifica possa trazer, raramente passa muito tempo sem que um conjunto de
disfuncionalidades associadas a essa mudanca surja, levando a ponderacdo de novas
direcdes de mudanca (Peters, 2011: 110).

E perante esta constatacio que se pode efetuar uma anélise evolutiva das principais
mudancgas e reformas ocorridas nos modelos de Administracdo Publica, desde o século XX
até aos dias de hoje, correlacionando, em simultaneo, as transformacdes ocorridas no
processo comunicacional publico.

Assim, tomando como ponto de partida o Modelo Weberiano, também apelidado de
Profissional ou Burocratico, pode-se observar que algumas das suas principais
caracteristicas, contribuiram, na sua esséncia, para que a forma de comunicacdo
predominante fosse semelhante & dos Modelos de Base linear!, isto é, uma forma de
comunicar onde ha uma dissocia¢éo das funcbes do emissor e do recetor, apresentando-se
a comunicacdo como mera transmissdo de mensagens entre dois pontos mas num Unico
sentido, ou seja, apenas do emissor para o recetor.

Algumas das caracteristicas do Modelo Burocratico que contribuiram para essa
linearidade de comunicacdo foram, por exemplo, a hierarquizacdo da autoridade; a
impessoalidade das relagdes e o carater formal das comunicagodes.

Constata-se que o fluxo comunicacional existente na Administracdo Publica
burocrética € baseado na unidirecionalidade da comunicag&o tanto interna como externa.

Ao nivel interno, era essencialmente devido por dois motivos:

e pelo facto de haver uma excessiva hierarquizacdo, a comunicacdo era efetuada
pelo chamado processo top-down, isto €, era emitida desde o superior hierarquico,
percorria as varias camadas intermédias e finalmente era recebida pelo inferior
hierarquico; e

e por existir uma divisdo do trabalho e especializacdo de funcbes, impedindo a

comunicacdo mais estreita entre departamentos, fazendo com que ndo houvesse

! Os Modelos de Base Linear sdo um dos principais modelos de Comunicagdo, sendo Harol
Lasswell, Claude Shannon e Warren Weaver 0S seus percursores.



lugar a denominada comunicacgdo horizontal, isto é, entre funcionarios dentro da
mesma linha hierarquica.

No que diz respeito a comunicacdo externa, pode-se considerar que havia apenas
uma transmissé@o de mensagens e de informacéo entre a Administracdo Publica e o cidadao,
vendo-se este num papel passivo dentro do ato de comunicar.

Noveili (2006), a este proposito, considera que este fluxo de comunicagéo externa se
baseia apenas no processo de informacao, fazendo com que o grau de envolvimento da
sociedade seja pequeno e a sua participacao discreta.

Com a transicdo do Modelo de Weber para um novo modelo de administracdo, onde
existe a crenca de que a gestdo privada é superior a gestdo publica e onde o cidadao
comeca a ser encarado como cliente, comecga a existir a necessidade de se obter feedback
sobre a forma como os clientes encaram os servigos prestados pela Administragdo Publica,
havendo por isso, muitas vezes, o0 recurso a inquéritos de satisfacao.

Noveili (2006) refere que este fluxo de comunicacdo pode ser enquadrado no que
apelida de “Modelo de Consulta”, onde o processo de comunicag¢ao € horizontal e a opinido
dos cidadaos, vistos como clientes, é solicitada com o intuito de se obter feedback. Refere
ainda que advém desta pequena interacdo um nivel relativo de participagéo, ainda que com
assimetria no processo comunicativo.

Nesta nova forma de Administracdo Publica, denominada como New Public
Management, onde é preconizada a eficiéncia, a eficacia e a competitividade e onde existe
um enfase para os resultados e para a satisfacdo do cliente, a obtencédo de feedback é
essencial, como tal, podemos enquadrar a forma de comunicacdo que se efetuava nos
Modelos de Base Cibernética’, onde se considera o feedback como um elemento regulador
da circularidade da informacéo, ou seja, o feedback é assumido como parte fundamental do
ato comunicativo.

A implementag&o de praticas de gestdo privada na Administracdo Publica ndo ficou
isenta de criticas e, mais uma vez, surgem vozes dissidentes que pretendem encontrar
alternativas a esta forma de administragéo.

“No inicio do presente século, académicos da area da Administracido Publica
comecaram a pbér em causa de forma mais sistematica a rigidez dos modelos até aqui
existentes, fossem estes mais afetos a tradi¢cdo burocratica, a teoria da lideranga politica ou
a corrente managerialista” (Madureira, 2004, apud Madureira 2006:157).

E neste contexto, que surge o New Public Service e analogamente o conceito de

Governance, que advogam uma cidadania participativa e um sistema de redes, onde as

2 Wilbur Schramm e Jean Cloutier sdo considerados como as principais referéncias dos chamados
Modelos de Base Cibernética.



novas Tecnologias da Informacdo e Comunicagédo (TIC) privilegiam a interacdo entre os
atores sociais independentemente de suas localiza¢des geograficas.

A difusdo das novas tecnologias no ambiente informacional, sobretudo na Internet,
fazem com que algumas teorias e modelos de comunicagdo tradicionais deixem de ser
aplicados, tendo em conta que os meios de comunicacdo digitais abrem novas formas de
comunicagéo, remetendo-nos para uma visdo mais complexa e dindmica do pensamento
comunicacional.

Neste sentido, “a partir da década de 90, autores como Castells (1999) e Franca
(2002) direcionaram os seus estudos para a denominada “Metafora da Rede”, conceito que
acreditam ser a nova metéfora da realidade contemporanea.

Para Franca, rede é a metafora contemporanea que surgiu no final do século XX e
substitui o modelo do telégrafo, no qual alguns polos de produc¢do possuiam omnipoténcia
sobre os homens que foram reduzidos ao papel de recetores passivos”. (Gomes et al,
2009:20).

Perante as profundas alteragbes que as TIC trouxeram a sociedade e, em concreto,
a Administracdo Publica na sua forma de comunicacao e de interagdo com o cidadao, pode-
se afirmar que “hoje, mais do que no passado, mergulhada em pleno século XXI, a
Administrac@o Publica foi forcada a tornar-se sensivel a varidveis ndo equacionadas até ao
presente. Com efeito, administrar o setor publico passa por fazer uma gestdo de redes
complexas, compostas por atores diversos (com aprendizagens, expectativas e
comportamentos diferenciados), por grupos de presséo, grupos politicos, instituicbes sociais
e empresas privadas. Existindo conflitos de interesses entre estes atores, a gestdo publica
deve ser capaz de os gerir, ndo devendo impor unilateralmente a sua vontade”(Madureira,
2006: 157).

1.1.1. MODELO BUROCRATICO, PROFISSIONAL OU WEBERIANO

A formalidade, a impessoalidade e o profissionalismo, consideradas as trés caracteristicas
principais do modelo classico de organizacdo administrativa, denominado por Modelo
Burocratico, Profissional ou Weberiano, marcaram, durante o século XX, as administracées
publicas de todo o mundo (Secchi, 2009: 350-351).

Tendo tido uma disseminagdo notavel, este modelo organizacional atribuido a Max
Weber nunca viu esclarecido o que este entendia por burocracia, tendo o conceito sido
extraido dos principios inerentes aquilo que este entendia ser o tipo ideal de organizacdo
burocratica, isto é, uma divisdo do trabalho por éareas funcionais distintas, onde os
responsaveis tém competéncias diferenciadas; uma organizacéo hierarquica; uma descricéo

abstrata dos procedimentos embora com uma regulamentacdo formal, um relacionamento
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impessoal entre os membros da organizagdo e um recrutamento segundo as capacidade
técnicas, existindo ainda progresséo profissional com base na antiguidade e no meérito.
(Caupers, 2002: 43).

Para além destes principios, (Chiaveneto, 2004: 262) refere que, segundo Weber, a
burocracia tem as seguintes caracteristicas:

e carater legal das normas e regulamentos;

o carater formal das comunicacbes;

e carater racional e divisao do trabalho;

e impessoalidade nas relacfes;

e hierarquia de autoridade;

¢ rotinas e procedimentos padronizados;

e competéncia técnica e meritocracia;

e especializacdo da administracao;

e profissionalizacéo dos participantes;

e completa previsibilidade do funcionamento.

No que concerne a forma de comunicar, verifica-se que a burocracia esta imersa em
comunicagles escritas, ou seja, as regras, as decisdes e as ac¢bes administrativas séo
formuladas e registadas por escrito, com o intuito de poderem ser comprovadas e
documentadas adequadamente, advindo dai o seu carater formal (Chiaveneto, 2004: 263).

O modo como a comunicacdo €é efetuada no modelo burocratico pode ser
enquadrada na chamada comunicacdo administrativa, ou seja, “aquela que se processa
dentro da organizacdo, no ambito das fun¢gbes administrativas e que permite viabilizar todo
sistema organizacional, por meio de uma confluéncia de fluxos e redes” (Kunsch, 2003:
152).

Tendo em conta que as inUmeras definicdes de comunicacdo fazem com que até
hoje ndo exista um consenso capaz de aglutinar todas as perspetivas e teorias de modo a
se encontrar uma definicdo aceite por todos, também no que diz respeito ao termo
comunicagdo administrativa existem inUmeras definicdes, tendo esta sido referenciada por
alguns autores como “o intercambio de informagdes dentro de uma empresa ou reparticdo,
tendo em vista a sua maior eficiéncia” (Andrade, 1996, apud Kunsch, 2003, p. 153), como “o
sistema de comunicag¢do que serve (ou poderia servir) aqueles que preenchem as funcdes
administrativas da organiza¢do” ou, ainda, como aquela que altera, explora, cria ou mantém
relagbes situacionais entre fungOes-tarefas, pelas quais € responsavel, ou entre sua
subseccéo e qualquer outra da organizacdo global.

Quando se problematiza o Modelo Burocrético, é necessario ter presente que este

modelo refere um tipo ideal de burocracia que nao reflete propriamente a realidade do seu



tempo, ou seja, € um contraste relativamente as deficientes praticas administrativas aquela
data (Pitschas, 1993: 645-646).

Neste sentido, e feita a ressalva, pode-se constatar que para Weber este é um
modelo do tipo ideal e que as suas vantagens se prendem com a probabilidade das
autoridades burocréaticas terem mais éxito gracas ndo s6é a manutencdo da unidade de
comando e a coordenagdo das atividades administrativas, como também a garantia de
uniformidade de controlo juridico, devido a forma burocratica do procedimento administrativo
e da organizacdao interna. (Pitschas, 1993: 645).

No entanto, verifica-se ao longo da segunda metade do século XX que este modelo
nao revelou apenas vantagens mas também algumas dicotomias.

Se ao nivel das vantagens (Pitschas, 1993: 645) salienta a garantia de
imparcialidade e objetividade no que diz respeito ao tratamento de todos os cidaddos em
virtude da relacdo impessoal que é mantida, inversamente, lembra que essa mesma
impessoalidade do relacionamento com o administrado, resulta numa atengéo insuficiente
aos direitos e necessidades dos cidadaos. Por outro lado, e ainda no campo das dicotomias,
0 autor destaca como vantajoso o aumento verificado da eficiéncia e da produtividade da
administracdo pubica no desempenho de fungbBes rotineiras, devido a elevada
especializacdo deste modelo, mas, inversamente, considera que essa mesma
especializacdo de funcbes é desvantajosa pois impede a comunicagdo mais estreita entre
unidades, levando a proliferacdo de autoridades paralelas e ao aumento dos custos de
coordenagéo.

Do ponto de vista comunicacional, verifica-se que numa estrutura altamente
hierarquizada como a caracteristica do Modelo Burocrético, a informacao esta centrada no
topo da hierarquia, encontrando-se estruturada de modo rigido e formal, sendo a sua
difusdo efetuada sob a forma de normas e regulamentos, decisfes e atos administrativos.

Assim, o0 processo de comunicacdo numa organizacdo burocrética baseia-se na
formalizag&o, verticalizacdo e na morosidade dos fluxos de informacédo, fazendo com que

praticamente ndo exista comunicagao horizontal como verificaremos infra.

1.1.2. TEORIA DA PuBLIC CHOICE

Nas ultimas décadas do século XX, o modelo burocrético, implementado na grande maioria
das administracdes publicas ocidentais, comecou a ser cada vez mais criticado perante as
novas exigéncias sociais e econdmicas que resultam na evolugéo do papel do Estado.

Se até entdo as principais funcdes do Estado consistiam em manter a lei e a ordem,
assegurar a paz (interna e externa) e garantir a seguranca da sociedade, a emergéncia do

Welfare State, caracterizado pela expansao das atividades do Estado (Pitschas, 1993: 646-
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647), fez com que estas fungbes e, consequentemente, 0 modelo de administracdo publica
em vigor comegassem a ser postos em causa.

“Tendo em vista a resolucéo dos grandes problemas econdmicos, sobretudo gerados
pela Il Grande Guerra Mundial, durante algumas décadas o Welfare State, enquanto ator
social e organizador da sociedade, apoiou-se em modelos mistos de economia, tentando
gerar estabilidade e crescimento econémico, sobretudo com o proposito de proteger os
cidaddos ante a ameaca da exclusdo social e das demais contingéncias econdémicas e
sociais” (Madureira, 2006: 154).

A crise da década de setenta, o peso do Welfare State e o facto da Administracédo
Pablica ter comecado a desempenhar um papel mais interventivo, onde 0s principios
tradicionais de burocracia e de gestdo passaram a ser considerados obsoletos e
desadequados fez com que surgisse “uma onda de confrontacao intelectual contra o modelo
burocratico liderada por Simon (1947), Waldo (1948) e Merton (1949)” (Secchi, 2009: 353).

Catala (2005) aludindo as ideias do sociélogo Michel Crozier, refere que “uma critica
muito partilhada desde os anos cinquenta ao modelo de Weber foi a do chamado «circulo
burocrético vicioso», que se expressava na prioridade dos meios sobre os fins, na
desconsideracdo pelos utentes e utilizadores e nas diversas manifestacbes de alienacéo
dos trabalhadores (desmotivacdo, absentismo e rotacdo excessiva), ao que normalmente se
respondia com mais controlo, ou seja, novas regras e mais centralizacdo, o que produz o
aumento dos mesmos problemas, a exigéncia de novos controlos e assim sucessivamente”.

Foi neste contexto que o modelo profissional weberiano comeca a ser visto como
ineficiente e incapaz de prosperar, sendo necessario procurar novas alternativas, surgindo
assim a teoria da Public Choice.

Tendo varios pressupostos subjacentes, importa destacar que esta teoria €
usualmente definida como a aplicacdo do individualismo metodolégico, onde s6 o individuo é
sujeito de ag¢bes individuais ou coletivas e sO ele tem preferéncias, valores e motivagdes.
Existe portanto um enfoque no individuo enquanto pessoa autointeressada capaz de tomar
decis@es individuais e racionais com vista a maximizar os seus proprios ganhos, procurando
sempre obter nas suas decisdes o maior beneficio ao menor custo (Denhardt e Denhardt,
2003:10).

Considerando esta perspetiva, a teoria da Public Choice pode também ser definida
como a aplicagdo da economia a politica, onde o postulado comportamental basico é o de
que o homem ¢é egoista, racional e maximiza a utilidade” (Mueller, 1979, apud Bihilim, 2004,
p. 36).

Esta teoria sublinha assim que os funcionarios e dirigentes ndo se movem pelo

interesse publico, pela equidade ou pelos direitos dos cidaddos, mas de acordo com



interesses egoistas, havendo por isso necessidade de centralizacdo, coordenacdo e

controlo pelo poder poalitico.

1.1.3. NEw PuUBLIC MANAGEMENT

Uma parte importante da atividade da Administracdo Publica consiste na comunica¢do com
0 publico, sendo que a capacidade de uma organizacdo comunicar eficazmente com o
exterior depende da qualidade da comunicacéo interna.

Neste sentido, ainda que os canais de comunica¢do interna sirvam o proposito de
promover a cooperacao diaria entre e dentro dos organismos publicos, podemos verificar
gue a comunicacao vertical, tal como a que era caracteristica do modelo burocrético, segue
a cadeia hierarquica de autoridade, desde a posicdo de chefia até ao subordinado,
passando por todos os niveis de hierarquia, fazendo com que muitas vezes a estreita
dependéncia deste grande nivel de hierarquia possa atrasar ou mesmo bloquear a
cooperagdo e a comunicagdo (OCDE, 1987: 79-82).

Zémor (1995) refere que na comunicagdo publica o cidaddo é um interlocutor
ambivalente, pois tanto respeita e se submete a autoridade das instituicdes publicas, como
protesta sobre a falta de informagdo, mensagens mal construidas, incompletas ou mal
divulgadas.

Neste contexto, constata-se que comunicacdo e a divulgacao de informacdo é um
fator de extrema relevancia para percecédo dos cidaddos no que concerne a qualidade dos
servigos publicos, uma vez que a comunicacdo é considerada como um contributo para um
melhor relacionamento entre os cidaddos e a Administracdo Publica (OCDE, 1987: 82).

Foi precisamente a opinido negativa dos cidaddos acerca da qualidade dos servi¢os
publicos que, entre outros fundamentos — como as criticas a burocracia profissional de
Weber, nomeadamente através da teoria da Public Choice; a crise econdmica dos anos 70;
os défices orcamentais excessivos e a crise do Welfare Sate; a ideia de que a gestado
publica era inferior & privada e as tendéncias para estruturas menos centralizadas e mais
equitativas — levaram ao advento do New Public Management, em meados dos anos 80 do
século XX.

Secchi (2009) define o New Public Magement como “‘um modelo normativo pos-
burocrético para a estruturacdo e a gestdo da administragdo publica, baseado em valores de
eficiéncia, eficacia e competitividade”, que procura encontrar formas de tornar as
organizacdes publicas mais participativas (Peters, 2001: 43).

Ainda que “a nova gestao publica possa ter tantos significados quantas as pessoas
que interpretam e aplicam a expressao” (Peters, 2001: 43) e que “ndo exista consenso sobre

uma definicdo precisa daquilo que o New Public Management representa, é, no entanto,
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possivel destacar um ndimero de principios comuns caracteristicos da sua implementacao
em paises diferentes” (Guiauque, 2003: 573).

Entre os principios supramencionados destacam-se os objetivos de melhorar a
qualidade da prestagéo dos servigos publicos na légica do cidadao/cliente; de modernizar o
processo produtivo de modo a organizar 0os servigos, tornando-os mais flexiveis e
adaptaveis e diminuir a despesa publica, através do aumento da produtividade e da
descoberta de novas fontes de financiamento.

Verifica-se assim que com o New Public Management surge um conjunto de
reformas administrativas que se vao refletir tanto ao nivel funcional, como ao nivel estrutural
nos organismos publicos.

Ainda que as reformas sejam diversas e, como tal, diferentes de pais para pais,
existem algumas caracteristicas comuns onde se enfatiza a adogao de estilos de gestéo e
praticas de gestéo privada, onde a mudanca de visdo em relagédo ao cidadao, passando este
a ser encarado como cliente, faz com que exista uma orientagdo para a qualidade dos
servigos oferecidos a esses mesmos clientes e onde a enfase nos resultados funciona como
estimulo da competi¢cao no setor publico.

Por outro lado, para além destes tracos em comum, € possivel, segundo Giauque
(2003: 573-574) identificar trés tipos principais de modelos de New Public Management,
sendo eles:

e 0 modelo de mercado ou modelo de eficiéncia, onde o principal objetivo €, como
0 proprio nome indica, tornar 0os organismos do setor publico mais eficientes,
através da utilizacdo de instrumentos de gestdo do setor privado, sendo a
avaliacdo de desempenho e a competitividade entre organismos conceitos
dominantes;

e 0 modelo de downsizing, descentralizagdo e flexibilidade, onde a ideia central é
focada na descentralizacdo com o intuito de aligeirar a chamada “maquina
burocratica”, fazendo com que haja uma distribuicdo de poderes na tomada de
decisdo para niveis mais préximos dos “clientes”;

e 0 modelo de qualidade ou de exceléncia, onde se pretende satisfazer as
necessidades dos clientes, através de mecanismos que auxiliem a alteracao da
cultura organizacional com vista a uma melhoria continua. S&o feitos esforgos
para satisfazer os clientes através da certificagdo com as normas I1SO (em
portugués, Organizacgdo Internacional para Padronizacdo, criada em 1946) ou
com questiondrios de satisfacéo.

Considerando estes principais modelos, pode-se verificar que do ponto de vista

comunicacional, a interacdo com o publico deixa de ser tao linear e unidirecional, passando

a ter uma grande componente bidirecional, ou seja, existe a oportunidade de obter o
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chamado feedback. Nesta forma de comunicacéo, as a¢des podem ser ajustadas para ir ao
encontro das necessidades dos clientes e a informacdo transmitida é adaptada as
capacidades e necessidades de cada cliente para que haja uma boa compreensdo da
mesma (OCDE, 1987: 82).

Podemos verificar que a luz desta nova concec¢éo de gestdo — fruto da necessidade
de transparéncia nas decisfes politicas, do incremento de critérios como a eficiéncia, a
efichcia e a racionalizacdo na Administracdo Publica, bem como da ideia de que a esta
funcionard melhor se for gerida como um organismo do setor privado, — a ideia de se
encarar o cidaddo como cliente assume um papel central na Administracdo Publica, ligando
o New Public Management a Teoria da Public Choice.

No entanto, os estilos de administracdo advogados séo efetivamente diferentes, pois
enquanto a Teoria da Public Choice advoga, como explanado no ponto anterior, a
necessidade de centralizagéo, coordenacgédo e controlo, o New Public Management, por seu
lado, sublinha a importancia da descentralizacdo, desregulacdo e delegacdo do poder

politico nos gestores.

1.1.4. NEw PUBLIC SERVICE

As incongruéncias e as contradicbes que o New Public Magement, enquanto modelo
normativo pos-burocratico, levantou na sociedade — como, por exemplo, o facto de partir de
pressupostos tedricos, ndo demonstrados, de que a gestdo empresarial seria
intrinsecamente  mais adequada independentemente dos contextos e propdsitos
organizacionais a cada estrutura — fez com que as reformas vigentes em diversos paises
levantassem alguns problemas, surgindo assim diversas criticas ao modelo.

Hood (1991, apud Rocha, 2000) sintetiza todas essas criticas da seguinte forma:

e O New Public Management ndo tem qualquer contetdo tedrico;

e A grande consequéncia do New Public Management tem sido o aumento
exponencial dos controladores orcamentais e de performance, sem que o facto
se tenha traduzido em melhorias dos servigos publicos;

e Embora se apresente como promotor do bem comum, na realidade o New Public
Management tem servido de veiculo para interesses particulares, sendo criada
uma elite de novos gestores publicos, cujos privilégios sdo muito superiores aos
dos antigos administradores;

e O New Public Management tem que ser entendido como um modelo de gestado
publica de matriz britanica e, como tal, dificilmente poderd ser exportado para
outras estruturas e culturas administrativas”.

E neste contexto de criticismo que surge o New Public Service.
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Denhardt (2000) descrevem-no como uma alternativa aos modelos da administracao

publica tradicional e de natureza managerialista, criada através de exploracdes teoricas e de

inovacgdes préticas.

Para estes autores, os conceitos como eficiéncia e produtividade ndo devem ser

esquecidos, mas devem ser utilizados num contexto de democracia, comunidade e interesse

publico, pelo que identificam o que para eles sdo os sete principios-chave do New Public

Service:

O papel principal do funcionario publico € ajudar os cidaddos a articular e a ir ao
encontro dos seus interesses comuns, em vez de tentar controlar ou orientar a
sociedade em novas direcdes;

Os gestores publicos devem criar uma nocdo coletiva e compartilhada de
interesse publico. O objetivo ndo € encontrar solugdes rapidas impulsionadas por
escolhas individuais. Pelo contrario, € a criacdo de interesses comuns e de
responsabilidade partilhada;

As politicas e programas que déem resposta as necessidades publicas podem
ser mais efetivas e responsavelmente alcancadas através de esfor¢os coletivos
e processos colaborativos;

O interesse publico é o resultado de um dialogo sobre os valores partilhados e
ndo da agregacgéo de interesses individuais proprios. Portanto, os funcionarios
publicos ndo devem apenas responder as exigéncias dos “clientes", mas focar-
se na construgdo de relacdes de confianga e colaboragdo com e entre os
cidadaos;

Os funcionarios publicos ndo devem apenas estar atentos ao mercado, eles
devem também atender a lei estatutaria e constitucional, aos valores da
comunidade, as normas politicas, aos padrbes profissionais e aos interesses dos
cidadaos;

Os organismos publicos e as redes em que participam sao mais propensos a ser
bem sucedidos a longo-prazo se operarem através de processos de colaboragéo
e lideranca partilhada, baseada no respeito por todas as pessoas;

O interesse publico € melhor prosseguido por funcionarios publicos e cidadaos
comprometidos em contribuir significativamente para a sociedade e nao por
gestores-empreendedores que atuam como se o dinheiro publico fosse seu”
(Denhardt e Denhardt, 2000, apud Denhardt e Denhardt 2003, p.9).

Entre estes principios verifica-se uma coeréncia de ideias, onde € sublinhada a

importancia do papel do servidor publico na ajuda aos cidaddos em prol dos interesses

comuns, atendendo a lei, aos valores da comunidade, as normas politicas e profissionais e
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aos interesses dos cidadados; a necessidade de construgdo de uma nocgao coletiva de
interesse publico e de responsabilidades compartilhadas; a apologia de que a eficacia das
politicas publicas € maior se estas forem efetuadas através de esforgos coletivos e de
processos colaborativos e, por fim, a importancia da valorizacédo das pessoas, da cidadania
e do servico publico (Denhardt e Denhardt, 2000: 553-556).
Neste prisma verifica-se que este modelo vai buscar as suas principais influéncias
aos modelos e teorias baseados:
¢ Nas teorias da cidadania democratica, onde os individuos tém a capacidade de
influenciar o sistema politico através de um envolvimento ativo na vida
democratica e onde os cidaddos tém uma ligacdo moral e um sentido de
pertenca para com a sociedade e, como tal, olham para além dos seus
interesses pessoais em prol do interesse publico (Denhardt e Denhardt, 2007:
27-31);

¢ Nos modelos de comunidade e sociedade civil, onde as pessoas necessitam de
trabalhar os seus proprios interesses no contexto das preocupacdes da
comunidade e onde o papel do Governo, especialmente do local, € o de ajudar e
apoiar a comunidade;

¢ Na teoria do humanismo organizacional e do discurso, onde a sinceridade e o

discurso aberto entre todos os partidos politicos, os cidaddos e os gestores
publicos deve ser a base da governacao, ou seja, para que haja novamente uma
nocao de legitimidade no campo da administracdo publica, € necesséario que o
didlogo seja promovido. (Denhardt e Denhardt, 2000: 552-553).

Do ponto de vista comunicacional, constata-se que o New Public Service ao advogar
um envolvimento ativo dos cidadaos e ao promover o didlogo como forma de participacao,
faz com que a comunicacgdo bidirecional ndo seja apenas com o intuito de obter feedback,
como sendo o caso dos inquéritos de satisfacdo, bastante utilizados no New Public
Management, mas seja parte de uma nova configuragdo comunicacional, onde a

participacdo é baseada numa parceria.

1.1.5. GOVERNANCE

Tradicionalmente o termo Governance estava associado ao Governo e ao exercicio de
poder pelos lideres politicos, contudo verifica-se que a partir dos anos 80 do século passado
este termo emergiu com um novo significado, referindo-se agora a um conceito mais amplo
onde ndo se inclui s6 0 Governo, mas também processos e atores da sociedade civil. (Kjaer,
2004:1).
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Segundo Bevir (2012), “a palavra Governance tornou-se omnipresente desde a
década de 80", tendo para isso contribuido o fendbmeno associado a globalizacdo, os
avangos tecnoldgicos que Ihes estdo associados e as alteragdes existentes, nomeadamente
no que diz respeito a relagéo entre Estado, Administracéo Publica e cidadaos.

Para o autor, Governance refere-se a todos o0s processos de governagdo, quer
sejam efectuados por um Governo, por um mercado ou por uma rede.

Madureira (s.a.) por seu lado, considera que se pode encarar o “conceito de
Governance como 0 reconhecimento de que numa sociedade global ndo existem
imposicfes unilaterais de quaisquer tipos de lideranca. Num contexto em que a realidade
publica é determinada pela acéo de redes onde intervém actores nacionais, internacionais,
locais, sindicatos, partidos politicos, grupos de pressdo e de interesses e empresas
privadas, a tarefa dos governos centra-se em mediar o didlogo entre os diversos actores
intervenientes no processo publico/politico”.

E neste contexto que a Governance surge associada a uma multiplicidade de
definicdes®, que devido a sua amplitude podem efetivamente ter um conjunto de significados
bastante dispares.

Rhodes (1996) considera o termo Governance impreciso e, como tal, associa-lhes
algumas perspetivas diferentes, como estado minimo; governanga corporativa; nova gestdo
publica; boa governanca; sistemas sociocibernéticos e redes auto-organizaveis.

Pierre e Peters (2000) por sua vez identificam quatro conceptualizacbes diferentes,
sendo elas: hierarquias; mercados; redes e comunidades.

Entres os mdltiplos (des)entendimentos sobre a definicdo de Governance, verifica-se
que a palavra rede se destaca como sendo um dos poucos denominadores comuns, ainda
gue possa também esta possa assumir conceitos e conotacdes diferentes.

Se por um lado, se pode falar de redes em referéncia a um conjunto de pessoas ou
organismos que estabelecem contactos entre si e onde a Administracdo Publica se teve que
tornar sensivel a novas varidveis até entdo ndo equacionadas, havendo agora a
necessidade de efectuar uma gestdo de redes complexas, compostas por actores diversos,
onde na existéncia de conflitos a gestao publica deve ser capaz de os gerir, ao invés de
impor unilateralmente a sua vontade (Madureira e Rodrigues, 2006: 157), por outro, pode-se
falar de redes numa perspectiva tecnolégica onde “rede é um conjunto de nés
interconectados capaz de encurtar distancias e integrar novos nos rapidamente. Os nés
podem ser pessoas, computadores, empresas, comunidades, paises, etc. Essa ideia de né

varia, porque a rede pode ser pensada como uma experiéncia pratica de usuérios

® Bevir (2012); Osborn (2010); Kjaer (2004), entre outros.
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conectados a espacos virtuais, como um modelo amplo de funcionamento social ou como
uma forma aplicavel a outras areas que pretendam discutir quaisquer interconexdes”.
(Castells,1999, apud, Gomes et. al, 2009, p. 20)

A metafora da rede € um aspeto que esta ligado a ideia de globalizacéo,
precisamente por supor formas complexas de interacdes, interconexdes e reciprocidade.

Segundo Castells (1999, apud, Gomes et. al, 2009, p. 20) “a comunicagdo esta
profundamente transformada pelo paradigma informacional e pela conexao as redes globais.
As tecnologias estdo cada vez mais a servico da informacédo, as inovagdes tecnhologicas
penetram facilmente nas atividades humanas, 0s processos comunicacionais estdo mais
flexiveis, a convergéncia das tecnologias privilegia um sistema integrado de comunicacao,
enfim, um conjunto de novas relacdes estabelece a légica da rede”.

Com a difusdo da internet e das novas tecnologias, emergiu uma nova forma de
comunicagdo interativa, onde ha uma transformacgéo tecnologica baseada na digitalizagédo

da comunicagéo.

1.2. A COMUNICACAO PUBLICA

Na Administracdo Publica, a comunicacdo é omnipresente. Contribui para a realizagdo de
objetivos e responde tanto as necessidades dos organismos publicos como dos cidadaos
(Muscalu, 2015: 71). E com esta premissa de ubiquidade que a comunicaco revela a sua
importancia nos mais diversos dominios, nomeadamente no da Administragcao Publica.

A comunicacdo na Administracdo Publica € veiculada por mensagens que sédo, em
principio, emitidas, recebidas e tratadas pelos organismos publicos em nome do cidadaos,
sendo a sua evolugédo fruto da necessaria resposta a crescente complexidade da sociedade
e a necessidade de relagdo entre a Administragcéo Publica e os cidaddos (Zémor, 1995: 1).

Tendo em conta que a comunicacdo pode assumir varias dimensdées como, por
exemplo, a da comunicagéo politica — onde se tenta influenciar e controlar as percec¢fes do
tema politico através dos meios de comunicagdo de massa —, importa mencionar que a
referéncia a comunicacdo publica neste trabalho deve ser entendida como aquela que
envolve o cidaddo de maneira participativa e estabelece um fluxo de relagbes comunicativas
entre a Administracdo Publica e a sociedade.

Nesta perspetiva, “a comunicagdo publica assume-se como um meio estratégico
para aproximar a Administragdo Publica dos cidaddos. Cabe a comunicacdo publica dar a
conhecer 0s servigos prestados pela administracdo a coletividade, conferindo Ihe visibilidade
e criando uma imagem positiva e credivel da sua atuagao” (Rio, 2011: 176).

“Por consequéncia, a comunicagdo publica € a comunicagéo formal que diz respeito

a troca e a partilha de informacdes de utilidade publica, assim como a manutencdo da
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ligagéo social cuja responsabilidade € incumbéncia das instituicdes publicas” (Zémor, 1995:
1).

Miege (1989) observa que “a comunicagéo publica parece ser ndo somente um fator
de mudanca para a Administragdo Publica, como também um meio de modificar o
comportamento do publico e as suas atitudes, e de envolvé-lo em novas tarefas que exigem
a sua adeséo, a ponto dela aparecer como substituta da confrontagédo face-a-face com os
cidadaos”.

Espera-se assim que a préatica de comunicacdo publica contribua para alimentar o
conhecimento civico, para facilitar a acdo publica e para garantir o debate publico, ainda que
as suas informacfes sejam muitas vezes complexas, devido a sua finalidade estar sempre
associada a missao inerente a cada organismo publico.

Zémor (1995) identifica cinco categorias da comunicagéo publica:

e Disponibilizacdo de dados publicos, isto €, a obrigagdo que 0s organismos

publicos tém de comunicar, disponibilizar e difundir informagé&o aos cidadéos.

Nesta forma de comunicacdo é necessario ter em consideracao dois
aspetos fundamentais: por um lado, o volume de informacédo transmitida e, por
outro, a tecnicidade da mesma, pois dada a sua natureza, a mesma soé sera util
se for disponibilizada num formato reduzido e simplificado, por forma facilitar o
exercicio dos direitos e deveres dos cidadaos;

¢ Relacionamento dos servigos publicos com os cidadaos, isto €, garantir o didlogo
e uma assisténcia personalizada, tendo em conta a complexidade de textos e de
procedimentos associados as informagfes e dados publicos;

e Promocgdo dos servigos publicos, no sentido de comunicar 0s servicos e 0s
organismos disponiveis ao cidadao;

e Campanhas de informacdo de interesse geral, onde se visa a chamada
comunicagdo que contém informacdes gerais inerentes ao funcionamento
institucional e politico, onde se pode ainda inserir termos como “educagao civica”
e “divulgagao de grandes causas sociais”;

e Valorizacdo das instituicdes publicas, onde se pretende praticar a chamada
comunicacgdo institucional, isto €, onde se visa esclarecer as competéncias e
atribuicdes de um organismo publico, afirmar a sua identidade e imagem, bem
como proceder a chamada “prestacao de contas”.

Mainieri (2011) considera que o intuito principal da comunicacao publica é transmitir
informacédo de interesse publico aos cidaddos e que quando esta cumpre 0 seu primeiro
papel, que € informativo, abre espaco para que exista dialogo e participacao reciproca.

Para enfatizar esta linha de raciocinio pode-se depreender que a “a comunicagao

publica, entdo, deve ser compreendida com sentido mais amplo do que dar informacao.
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Deve incluir a possibilidade de o cidad&o ter pleno conhecimento da informacéo que Ihe diz
respeito, inclusive aquela que ndo busca por ndo saber que existe, a possibilidade de
expressar suas posi¢cdes com a certeza de que sera ouvido com interesse e a perspetiva de
participar ativamente, de obter orientagdo, educacédo e didlogo (Jorge Duarte, 2007, apud
Mainieri, 2011, p. 53).

O advento das TIC, nomeadamente da internet, fez com que 0S processos
comunicacionais fossem alvo de profundas modifica¢des, fazendo com que também a forma
de interacdo nao so6 entre individuos, como também entre Administracdo Publica e cidadaos,
se alterassem de forma profunda, abrindo novas possibilidades de interacdo e fazendo com
que o recetor da informacdo passasse em tempo real a ter hipétese de acrescentar e
produzir conteldos.

Se ao longo da historia a humanidade passou por trés grandes revolucdes
comunicativas, relacionadas respetivamente com o aparecimento da escrita, da imprensa e
dos chamados mass media, o advento da chamada era digital é para muitos ja considerado
a quarta revolugéo da comunicacao.

Felice (2008), apud Mainieri (2011) considera que “pela primeira vez na historia da
humanidade, a comunicacdo torna-se um processo de fluxo em que as velhas distin¢cdes
entre emissor, meio e recetor confundem-se e trocam-se até estabelecerem outras formas e
outras dinamicas de interacao, impossiveis de serem representadas segundo os modelos

dos paradigmas comunicativos tradicionais”.

1.3. O E-GOVERNMENT, A MODERNIZAGAO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA E AS NOVAS FORMAS DE
INTERACAO

Intimamente ligado & modernizagdo da Administracdo Publica, o e-government tem
assumido uma importancia crescente na sociedade atual, sendo a sua grande prioridade a
melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados pela Administracdo Publica, através
do uso das TIC, que serdo abordadas com maior detalhe no capitulo seguinte.

O advento da internet revolucionou néo s6 as formas de comunicar como também os
processos utilizados pela Administracdo Publica para interagir com os cidadaos, fazendo ao
mesmo tempo com que as barreiras impostas pelo distanciamento geogréfico passassem a
ser atenuadas com a construcéo de redes de comunicacdo em tempo real.

A crescente procura pela prestacdo de servicos eficientes e de baixo custo, aliados
aos desenvolvimentos tecnologicos fez com que o e-governement se tornasse uma
realidade cada vez mais patente na nossa sociedade.

Contudo, e apesar da sua generalizacdo, o termo e-government ndo é encarado

universalmente da mesma maneira, tendo inclusivamente mdltiplas defini¢cdes, verificando-
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se que as suas diferencas ndo sado apenas semanticas mas podem também refletir as
prioridades estratégicas dos diversos Governos.

A OCDE define e-government referindo-se ao uso das TIC e particularmente da
internet como uma ferramenta para atingir uma melhor governacéo (OCDE, 2003: 23).

Mateus, Jodo (2008), por seu lado, considera que o e-government “é visto como um
processo estratégico para melhorar a relacdo dos cidaddos e das empresas com a
Administracao Publica, contribuindo decisivamente, a par disso, para a sua modernizacao”.

Para Ferrer (2003), apud Mateus (2008) o e-government é “o conjunto de servigos e
de acesso a informacgBes que o Governo possibilita aos diferentes atores da sociedade civil
por meios eletrénicos. Isto quer dizer que o e-government é um conceito bem mais
abrangente do que o de um governo informatizado. O e-government visa ser um governo
informatizado, mas aberto e agil capaz de receber, responder e criar interacdo com vista a
uma sociedade melhor. Com isto amplia-se a cidadania, reduz-se a burocracia, aumenta-se
a transparéncia na gestdo e apropria-se a participagdo dos cidaddos na fiscalizagdo do
poder publico”.

Uma vez que o e-government pode, como anteriormente referido, refletir as
prioridades estratégicas dos diversos Governos, as suas fases de implementacdo também
podem variar, como tal, € possivel dividir essas fases de implementacéo em trés:

e Publicacdo - utilizando as TIC para expandir o acesso a informacgéo

governamental;

e Interacdo — alargando a participacéo civica,

e Transaccdo — disponibilizando servicos publicos online, Center for Democracy

and Technology (2002).
No que diz respeito a interacdo supra mencionada, existem quatro tipos béasicos de

interacdo que podem ser sucintamente descritos da seguinte forma:

Interacdo Governo-Governo, envolve a partilha de dados e a realizagdo de troca
de informacdes por via eletronica entre varios departamentos do governo, sendo
que essa troca de informacdes pode ser efetuada intra ou inter organismo ao
nivel nacional.

e Interacdo Governo-Cidadéao, onde ocorre a difusdo de informacéo e a prestacao
de servigos por via eletrénica.

e Interacdo Governo-Empresas, inclui a aquisicdo de bens e servicos de forma
eficiente e melhorada, envolvendo ainda transacdes relativas a, por exemplo,
licenca e impostos.

e Interacdo Governo-Trabalhadores, que varia desde oportunidades de emprego a

informacg®es relativas a regras, regulamentos e beneficios (Unesco, 2005:12).
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Fang (2002) acrescenta um outro tipo de interaccdo, que denomina por Interacdo
Governo-Organizacdes sem fins lucrativos, onde existe a troca de informagbes e
comunicagBes com organizacdes sem fins lucrativos, partidos politicos e organizacdes de
cariz social.

Verifica-se assim que a modernizacdo da Administragdo Publica através do recurso
das TIC proporciona novas forma de interaccdo e comunicacdo que serdo mais

aprofundadas no capitulo seguinte.
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2. AIMPORTANCIA DA COMUNICACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA: O RECURSO
AS TIC E A INCURSAO PELOS SOCIAL MEDIA

2.1. COMUNICACAO, BOA GOVERNANCA E TRANSPARENCIA

A comunicagéo publica, tal como referido no ponto 1.2., visa envolver o cidaddo de maneira
participativa e tem por objetivo promover a troca ou a partilha de informac8es de interesse
publico, passando assim a desempenhar um importante papel na mediacao de préticas de
Boa Governanca.

Noveili (2006) afirma que o papel da comunicacdo publica no processo de apoio as
praticas de Boa Governanca € decisivo, uma vez que é necessario fortalecer as relages
com os cidaddos e estimular a sua participacdo para aumentar a confianga publica no
Governo, melhorar a qualidade da democracia e a capacidade civica da populagéo.

Ainda que expressdo Boa Governanga possa, a par da quase totalidade das
terminologias, sofrer ligeiras alteragdes dependendo dos contextos em que sdo aplicadas,
existe um conjunto de principios e caracteristicas consideradas essenciais que lhe sao
atribuidas.

De acordo com a UNESCAP (2009), a Boa Governanca tem oito caracteristicas
principais: “é participativa, orientada para o consenso, responsavel, transparente,
responsiva, eficaz e eficiente, equitativa e inclusiva e atua com base no principio da
legalidade”.

Para a OCDE (2011) os principais elementos de Boa Governanca referem-se a
accountability, a transparéncia, a eficiéncia e eficacia, a capacidade de resposta e ao
respeito pela lei.

Com base nestas caracteristicas e principios, pode-se entdo considerar que a Boa
Governanga se traduz numa forma legitima, responsavel e eficaz de obtencdo e de
utilizacdo de poderes e recursos politicos na prossecucdo de objetivos sociais amplamente
aceites.

Apesar de existirem principios e caracteristicas comuns, Rachel (2012) considera
que o termo Boa Governanca é extremamente evasivo pois pode ter significados diferentes
para diferentes organizacdes. Refere que, por exemplo, para o Banco Mundial a Boa
Governanca direciona-se para as instituicbes econémicas e para a gestédo do setor publico e
esta relacionada com a transparéncia, com a accountability e com as formas de regulagéo.
Em contraponto, explica que para outras organiza¢cdes como as Nac¢es Unidas, a OCDE ou
mesmo para a Comissao Europeia o termo Boa Governanca ja se relaciona mais com a
Governanca democratica e com os direitos humanos, aspetos que sdo evitados na

abordagem efetuada pelo Banco Mundial.

21



Independentemente do enfoque que se atribui a esta expressao, regra geral, o termo
Boa Governanga aponta, tal como o préprio nome indica, para coisas boas, contudo é
também essencial sublinhar o facto que s6 se fala de Boa Governanca, com a ideia
subjacente de que também existe Ma Governanca.

Neste sentido, por Ma Governanca podemos entender uma Governanca onde o
desempenho das instituicdes publicas num pais estdo fortemente relacionadas com
corrupcao, distorcdo de orcamentos governamentais, crescimento desigual, excluséo social
e falta de confianga nas autoridades” (Banco Mundial, s.a.).

Um dos termos comummente aceites como ligados a denominada Ma Governanca é
a corrupc¢ao, que, por norma, se tenta combater através da sensibilizacdo para a utilizacéo
de transparéncia nas atividades das mais diversas instituicbes e organizagfes, enquanto um
dos principais elementos da prestacdo de contas (accountability).

Verifica-se assim que as principais formas de combate a corrupcdo e
concomitantemente a Ma Governanga compreendem mecanismos considerados essenciais
para a existéncia da supramencionada Boa Governanga, como a transparéncia e a

accountability, que a seguir se aborda como mais detalhe.

2.1.1. TRANSPARENCIA ENQUANTO VETOR FUNDAMENTAL DE ACCOUNTABILITY

Por norma a accountability esta relacionada com a necessidade de se justificar e
providenciar informagfes sobre algo que foi feito. Neste sentido, e ainda que mais uma vez
a conceptualizacdo de um termo possa ter varias nuances e entendimentos, a accountability
nas entidades publicas, pode ser definida como a obrigacdo de se reportar o modo como
determinada acgéo € feita, mediante a existéncia de fiscalizacdo, isto €, “a prestagdo de
contas assegura que as ag0oes e decisfes levadas a cabo pela Administracdo Publica sejam
sujeitas a fiscalizagdo, para que exista a garantia de que as iniciativas do Governo
correspondam aos objetivos inicialmente definidos e respondam as necessidades da
comunidade” (Stapenhurst, Rick e O’Brien, Mitchell, s.a.: 1).

Neste sentido é também possivel que a accountability assuma varias tipologias,
sendo as mais comuns: a horizontal, entendida como “a capacidade das instituicbes
publicas de verificarem abusos entre outras agéncias publicas ou 6rgaos do Governo”; “a
vertical, onde esse escrutinio é feito pelos cidadaos, media e sociedade civil’, ou seja, ha
uma ligacdo direta entre Governo e o cidaddo; e a diagonal “que procura envolver os
cidaddos diretamente no funcionamento das instituicbes de responsabilidade horizontal”
(Stapenhurst, Rick e O’Brien, Mitchell, s.a.; Filho, Jodo, 2004).

Verifica-se assim que um dos vetores fundamentais da accountabilty é a

transparéncia, entendida também como um dos elementares principios da Boa Governanca.
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A transparéncia “assegura que as tomadas de decisdo e que 0 subsequente
processo de monitorizacdo e de informacdo esta disponivel livremente e de maneira
diretamente acessivel a todos os stakeholders. A informacao providenciada deve ser de alta
qualidade e apresentada num modo de facil compreenséo entre os utilizadores, permitindo
que estes participem ativamente no processo de Governancga. A transparéncia deve ir além
de uma mera divulgacéo de informacao relevante” (Parigi et al., 2004, apud Hussain, Yasir,
2014:6).

Perante uma definicdo de transparéncia onde se verifica que néo basta disponibilizar
informacédo, sendo também necesséario que a mesma seja clara, simples e relevante, torna-
se evidente que tanto o setor publico como o privado se deparem perante grandes desafios.

Se de acordo com as Nacdes Unidas, transparéncia significa que as decisfes séo
tomadas segundo regras e regulamentos e que a informagéo é divulgada livremente, de
modo direto e acessivel aos que possam ser afetados pelas suas decisbes (UNESCAP,
2009: 2), em oposicéo, verifica-se que a falta de transparéncia ocorre quando um organismo
deliberadamente oculta, deturpa ou ndo disponibiliza informag¢des atempadamente e de
modo relevante ou com qualidade.

Assim, torna-se clara a ideia de que a transparéncia publica deve demonstrar quais
sdo as acles que estdo a ser desenvolvidas e de que forma, quem sdo 0s seus

intervenientes e quais os padrdes utilizados nas tomadas de decisdo (Johnston, 2006: 1-3).

2.1.2. AS DIVERSAS FORMAS DE TRANSPARENCIA

A transparéncia pode assumir diferentes perspetivas consoante os contextos em que a
mesma € utilizada, isto €, se se falar “sobre conflitos entre paises, um pais é transparente se
outro conseguir obter informacdes sobre as preferéncias da sua sociedade e 0 seu respetivo
apoio as acdes de Governo”. Por outro lado, se houver referéncia a transparéncia ao nivel
internacional, verifica-se que esta se refere “as informagdes que os paises oferecem aos
organismos internacionais”, mas se a perspetiva e o enfoque for, por exemplo, a corrupgao,
nesse caso, a transparéncia ‘refere-se a existéncia de ferramentas e instituicdes que
contribuam para a redugao das praticas de corrupgdo em um pais” (Schultz, 1999 apud
Zuccolotto, Teixeira e Riccio, 2015).

Neste texto pretende-se abordar a transparéncia no sentido da ciéncia politica, onde
este conceito surge “associado a divulgagao de informagbes por parte dos governos para
atores internos e externos” (Grigorescu, 2003 apud Zuccolotto, Teixeira e Riccio, 2015) e
aplicado ao campo da Administracdo Publica, onde Birkinshaw (2006 apud Zuccolotto,
Teixeira e Riccio, 2015) diz que “a transparéncia pode ser entendida como a gestdo dos

assuntos publicos para o publico e onde Black (1997 apud Zuccolotto, Teixeira e Riccio,
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2015) completa a definicdo declarando que “transparéncia é o oposto de politicas opacas,
em que nao se tem acesso as decisdes, ao que elas representam, como sao tomadas e o
que se ganha ou se perde com elas”.

Perante o exposto pode-se inferir que a transparéncia pode assim assumir diversas
formas, classificagdes, dire¢des, variedades, dimensdes e perspetivas.

No que diz respeito as dire¢cdes da transparéncia, Heald (2006 apud Zuccolotto,
Teixeira e Riccio, 2015: 143) indica que existem quatro tipos: ascendente e descendente
(vertical); no sentido externo e no sentido interno (horizontal).

Relativamente a transparéncia vertical ascendente, esta é normalmente concebida
em termos hierarquicos, onde o superior pode observar a conduta, 0 comportamento e/ou
os resultados dos subordinados hierarquicos, tendo em conta que estes fornecem
informacg0des Uteis para que possam ser monitorizados.

Quanto a transparéncia vertical descendente, esta ocorre quando os governados
podem observar a conduta, comportamentos e ou resultados dos seus governantes (muitas
vezes correlacionada com a accountability).

No que concerne a transparéncia horizontal, esta, tal como a vertical também pode
ser dividida em duas, sendo a sua direcdo para o exterior ou o0 inverso.

Pode-se dizer que ocorre transparéncia horizontal para o exterior quando o
subordinado hierarquico consegue observar os acontecimentos para além da organizacgéo,
isto €, quando é possivel compreender o ambiente externo e monitorizar o comportamento
de seus pares.

A transparéncia horizontal no sentido inverso, isto € do exterior para o interior, ocorre
gquando aqueles que estdo fora da organizacdo conseguem observar aquilo que ocorre em
seu interior.

Para além de verticalidade e horizontalidade da transparéncia, existem muitas outras
classificagfes e variaveis dicotdbmicas que a transparéncia pode assumir, no entanto, em
termos de relevancia para este trabalho, foram apenas selecionadas algumas formas de
transparéncia no setor publico como:

e Transparéncia retroativa, onde a disponibilizacdo de informacdes é efetuada ex

post e com intervalos periddicos, havendo assim um atraso informacional;

e Transparéncia tempestiva, onde as informacdes sdo disponibilizadas em tempo

real;

e Transparéncia nominal, onde a informagcdo € apenas divulgada sem qualquer

espécie de tratamento, fazendo com que a mesma nao seja assimilada pelo cidadao;

o Transparéncia efetiva, que permite aos recetores das informacdes

disponibilizadas pelo governo a capacidade de processa-las, compreende-las e

utiliza-las, isto € ter a capacidade de fazer inferéncias;
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e Transparéncia passiva, em que existe a obrigacdo do Estado em conceder a
todos os cidaddos que o requeiram o0 acesso aos documentos oficiais, salvo aqueles
gue estiverem legalmente protegidos;

e Transparéncia ativa, baseada na difuséo periodica, sistematizada e voluntaria de

informacfes sobre a gestao estatal;

e Transparéncia visivel, em que a informacdo deve ser completa e facilmente

encontrada (Heald, 2006 apud Zuccolotto, Teixeira e Riccio, 2015:145-152).

Posto isto, € possivel inferir que para que a transparéncia seja eficaz na sua
plenitude, esta deve ser tempestiva, efetiva, ativa e visivel.

Esta inferéncia € comummente aceite e corroborada por alguns autores, pois “a
informag&o sob a tutela do Estado € um bem publico e sua evidenciagdo deve ser por
iniciativa da administracdo publica, de forma espontanea, proativa, independente de
qualquer solicitacdo, ou seja, transparéncia ativa, como definido em lei. Cabe, portanto, a
essas instituicdes identificar aquilo que é mais demandado pela sociedade e anteciparem-se
para disponibilizar isso proativamente na Internet e/ou outros meios, a fim de facilitar que os
stakeholders encontrem essa informagéo evitando custos tanto para as instituicdes, quanto
para os stakeholders” (Zorzal, 2015: 115).

2.2. OS MODELOS COMUNICACIONAIS E A EVOLUGCAO DA WEB

Com o advento da internet e com o recurso cada vez maior a comunicagdo mediada por
computador surgem novas formas de interacdo, onde os modelos de comunicagdo
tradicionais ja ndo sao suficientes para explicar 0s novos processos comunicacionais.

Cardoso e Lamy (2011) referem a existéncia de quatro modelos comunicacionais e
indicam que o primeiro consiste numa comunicacao interpessoal bidirecional entre duas ou
mais pessoas dentro de um grupo; 0 segundo assenta numa comunicacdo de um-para-
muitos, onde é enviada um Unica mensagem para um grupo limitado de pessoas; o terceiro
resume-se a comunicagdo em massa, onde uma Unica mensagem pode ser enviada a uma
massa de pessoas e, por fim, o quarto modelo comunicacional, onde existe uma capacidade
de globalizagdo comunicacional através de uma interligacdo dos meios de comunicacdo de
massa e interpessoais, proporcionando assim diferentes padrbes de interacao.

O surgimento destes novos modelos comunicacionais, ainda que sem
correspondéncia direta, esta intimamente ligado com a evolucédo da World Wide Web (Web)
e com as varias fases ou geracdes que se tém vindo a desenvolver:

e Web 1.0 — Baseia-se hum modelo comunicacional unidirecional onde o emissor

difunde uma mensagem sem esperar retorno por parte do recetor. E considerada a

era dos websites estéaticos e dos motores de busca simplistas.
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Aghaei, Nematbakhsh e Farsani (2012) indicam que esta primeira geragéo pode ser
considerada como uma web sé de leitura, utilizada para divulgacao de informacao
através de websites onde existia uma interacdo muito limitada, pois apenas permitia
a pesquisa e leitura de informacdes.

Web 2.0 — E considerada como uma web de leitura e escrita, sendo associada ao
primeiro conceito de interacdo entre os utilizadores e por isso chamada também de
web participativa, pois permite a bidirecionalidade das comunicacbes, onde se
assiste a uma proliferacdo de blogs, chats, redes sociais, etc..

Aghaei, Nematbakhsh e Farsani (2012) referem que esta segunda geracao permitem
a criacdo e a gestdao de grandes multiddées globais com interesses comuns em
interagbes sociais e onde existe a possibilidade de criacdo de contetudo de forma
colaborativa e flexivel.

Web 3.0 — Também apelidada de web semantica prevé que os conteldos on-line
sejam organizados de forma mais personalizada para cada utilizador, fazendo com
que existam aplicacbes “inteligentes” e publicidade direcionada baseada em
pesquisas e comportamentos.

Aghaei, Nematbakhsh e Farsani (2012) consideram que a web semaéntica pretende
diminuir as tarefas e decisdes humanas e deixa-las para as maquinas, para que
estas ajudem os utilizadores nas tarefas que atualmente se tém que fazer
manualmente.

Web 4.0 — Ainda ndo passa de uma ideia futurista mas ja é apelidada como a web
simbidtica, onde se almeja a interacdo de humanos e maquinas por simbiose,

movendo-se para a utilizagdo de inteligéncia artificial.

Figura 2.1. Evolugéo da web
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Perante o exposto, verifica-se que o advento da Internet modificou o cenério
comunicacional e a forma de interacdo entre os individuos. As premissas entre 0 emissor e
0 recetor comegam a diluir-se e a tornarem-se cada vez mais complexas, permitindo que os
utilizadores possam acrescentar, produzir contetdos e interagir com produtos de
comunicagao presentes na internet, fazendo com que estes se tornem cada vez mais

exigentes e deixem de ser apenas um recetores passivos de informacéao.

2.3. A UTILIZACAO DAS TIC POR CIDADAOS, EMPRESAS E ADMINISTRAGAO PUBLICA

Portugal encontra-se entre os paises com maior nivel de implementacédo das TIC, o que
torna o universo portugués extremamente atrativo para a comunicacdo baseada nas novas
tecnologias, como aquelas diretamente relacionadas com a Internet.

Segundo o Instituto Nacional de Estatistica (2015a), “de acordo com os resultados da
edicdo de 2015 do Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informacéo e da Comunicagéo
pela Familias, 70% das familias portuguesas tém acesso a internet em casa, a maioria em
banda larga”, sendo que também “70% dos utilizadores de internet em Portugal participam
em redes sociais”, fazendo com que “‘em 2014, a proporcdo de residentes que utilizou as

redes sociais fosse superior em 14 p.p. a média da UE-28".

Figura 2.2. Proporcéo de pessoas entre 16 e 74 anos que utilizam internet para participar em
redes sociais, Portugal e EU-28, 2011-2015
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (2015a)
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Em termos empresariais, também o recurso as TIC, nomeadamente a utilizacdo de
internet de banda larga, o recurso a websites e a redes sociais sdo fatores essenciais para a
comunicagao das empresas.

De acordo com o Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informacdo e da
Comunicacdo nas Empresas realizado pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE), verifica-
se que, em 2015, 96% das empresas portuguesas com 10 ou mais pessoas ao Servigo
acedem a Internet em banda larga, registando-se um aumento de 10 p.p. desde 2011 (86%).

No que concerne a disponibilizacdo de websites, o inquérito revela que “mais de 60%
das empresas tém website e a maioria destas disponibiliza catalogos ou listas de precos no
website”, sendo que “a propor¢cdo de empresas que referem ter website aumenta com a
dimenséo da empresa, variando entre 56% nas empresas de 10 a 49 pessoas ao Servico,
86% nas empresas de 50 a 249 pessoas ao servico e 97% nas grandes empresas (250 ou
mais pessoas ao servi¢o)” (Instituto Nacional de Estatistica, 2015b: 1-4).

Relativamente a partilha de informag&o forma eletronica como estratégia de servigo,
segundo 0 mesmo inquérito, em 2015 “29% das empresas com 10 ou mais pessoas ao
servico partilham informacdo com os fornecedores/clientes a fim de coordenar a
disponibilidade e a entrega dos produtos ou dos servicos ao consumidor final. Para este
resultado contribuem 29% de empresas que referem recolher, armazenar e disponibilizar
informacdo sobre os clientes a outras areas de negdcio, e 22% que indicam analisar a
informagéao sobre clientes para finalidades de marketing” (Instituto Nacional de Estatistica,
2015b: 1-4).

Em termos de aplicacbes ou plataformas, o inquérito evidenciou que 96% das
empresas recorrem a redes sociais (Facebook, Linkedln, Xing, Viadeo, etc.), 28%
manifestou a utilizacdo de sites de partilha de conteddos multimédia (Youtube, Flickr,
Picasa, etc), 13% recorreu a internet para a utilizagdo de blogs da empresa ou microblogs
(Twiter, Present.ly etc.), se sendo a opgdo menos utilizada aquela que se refere a
ferramentas de partilha de conhecimentos (Wiki), com 7% (Instituto Nacional de Estatistica,
2015b: 1-4).
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Figura 2.3. Utilizac&o das redes sociais nas empresas com 10 ou mais pessoas ao servico, por
tipo de rede, Portugal, 2015
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (2015b)

As tendéncias de utilizacdo dos social media por parte das empresas portuguesas
sdo transversais aos 28 paises da Unido Europeia, pois segundo os dados disponibilizados
pelo Eurostat relativamente a utilizacdo dos social media por parte das empresas, verifica-se
gue as preferéncias recaem pela mesma ordem e propor¢do Nnos mesmos instrumentos,
verificando-se em primeiro lugar as redes sociais (36% em 2015), seguidamente os websites
de partilha de conteddo multimédia (13% em 2015), posteriormente os blogs empresariais
ou microblogs (13% em 2015) e, por fim, o recurso aos wiki (5% em 2015).

Ainda de acordo com os dados do Eurostat, verifica-se numa analise comparativa
entre 2013 e 2015 que existe uma tendéncia crescente nas prioridades de utilizagdo destas
plataformas, havendo apenas uma descida no que diz respeito as wikis, sendo que se
confirma uma tendéncia crescente da utilizagdo das redes sociais, tendo a média dos 28

paises da UE, obtido uma subida de 8 p.p em dois anos.
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Figura 2.4. Percentagem de empresas da UE-28 que utilizam os social media, por tipo de social
media, entre 2013 e 2015
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No que concerne as redes sociais, de acordo com o Inquérito & Utilizagdo de
Tecnologias da Informagéo e da Comunicacdo nas Empresas realizado pelo INE, constata-
se que 38% das empresas com 10 ou mais pessoas ao servi¢o utilizam as redes sociais
como estratégia de ligacdo a clientes, fornecedores ou parceiros de negocio, sendo que a
dimenséo da empresa se revela mais uma vez como um fator importante na utilizagdo, pois
segundo a mesma fonte, esta pratica é referida por 36% das pequenas empresas, 47% das
médias empresas e 63% das empresas com mais de 250 pessoas ao servico.

Em termos genéricos, e de acordo com o Eurostat, a utilizacdo das redes sociais
pelas empresas dos 28 paises da UE, entre 2013 e 2015, teve um acréscimo acentuado,
sendo que utilizacdo destas redes pelas empresas portuguesas encontra-se ligeiramente

acima da média registada na UE.
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Figura 2.5. Percentagem de empresas que utilizam as redes sociais por pais, 2013 e 2015
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No que diz respeito a utilizacdo das TIC por parte da Administracdo Publica, de
acordo com a Diregédo-Geral de Estatisticas da Educacgéo e Ciéncia (DGEEC) os resultados
do Inquérito a Utilizacdo das Tecnologias da Informagédo e Comunicacdo na Administragéo
Publica Central, Regional e Local para o ano 2014, indicam que “96% dos organismos da
administragdo publica central dispunham de ligagbes a Internet com larguras de banda
superiores ou igual a 2 Mb/s, sendo de realcar que 31% possuia velocidade superior ou
igual a 100 Mb/s”.

Do conjunto de organismos da administracdo publica central, 96% indicaram ter
presenca na internet através de um site proprio ou do ministério a que pertencia, sendo que
98% utilizavam o correio eletronico e 45% recorriam também a utilizacdo de
videoconferéncia.

De acordo com o inquérito, verificou-se existir um nivel de utilizacdo elevado para o
conjunto de atividades informatizadas, sendo a difusdo e o registo de informacdes
correspondente a 89%.

No que concerne a vertente dos recursos humanos em TIC, verifica-se que 41% dos
organismos da administracdo publica central indicaram ter caréncia de pessoal
especializado em TIC, sendo que 78% considerou ainda que a falta de pessoal em TIC
condicionou negativamente as suas atividades.

Por fim e relativamente ao grau de ensino, 46% dos recursos humanos afetos as
atividades TIC tinha completado o ensino secundario e 30% detinha um diploma do ensino
ao nivel do bacharelato / licenciatura (DGEEC 2015: 1-8).

Verifica-se face ao que precede que a utilizacdo das TIC, nomeadamente a utilizagédo
de internet de banda larga e o recurso a websites e a redes sociais € uma tendéncia

generalizada, ndo s6 por familias e empresas, como também na administracao Publica.
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2.4. A IMPORTANCIA DE UM PLANO DE COMUNICACAO E O RECURSO AOS SOCIAL MEDIA

A utilizagéo das TIC, nomeadamente o recurso aos websites e aos social media como forma
de comunicacgdo €, de alguma forma, transversal & sociedade portuguesa. Torna-se assim
essencial que as estratégias de comunicagdo sejam bem planeadas, nomeadamente
quando nos referimos & Administragdo Publica, pois tdo importante quanto a criagdo de um
novo servico, a inovacdo de um aspeto da marca ou a existéncia de um produto nas
empresas, é a forma como um organismo atua e o modo como efetua a divulgacdo de
informacéo publica.

As acles e comportamentos de um organismo publico devem ser reflectidas nas
informagfes que divulga, isto é, s6 com a transmissdo de informacgéo clara, simples e
transparente € possivel efectuar uma comunicacgdo eficaz que espelhe as actividades que
desenvolve, a forma como as desenvolve e, a0 mesmo tempo, proporcionar a manutengéo
de uma imagem que transmita confianca e credibilidade aos cidaddos e principais
stakeholders.

A confianca é essencial para a forma como as redes operam e também para a forma
como a imagem de uma Instituicdo € percecionada por terceiros, pois é também nessa
percecdo que intervém ndo s6 as mensagens institucionais como também os seus
comportamentos.

Nas interagbes em rede, as pessoas usam a confianga para avaliaram a qualidade
das informagdes, sendo que “na administragdo publica, a confianga envolve a capacidade
de se manter um equilibrio entre ter administradores devidamente responsivos a populacdo
e ter cidaddos que confiem na experiéncia e pericia dos administradores” (Landsbergen,
2010: 140).

A imagem de uma instituicdo, corresponde genericamente a visdo que o publico em
geral tem de uma instituicdo, sendo percecionada pelos cidaddos mediante as suas relagbes
e experiéncias com essa mesma instituicdo ou através das informagdes que obtém, quer
estas sejam oficiais ou oficiosas. No entanto, a imagem de um instituicdo depende
essencialmente do resultado da sua atuacdo e do seu relacionamento com 0s seus
stakeholders, fazendo com que uma atuacdo pouco estruturada possa resultar em
percepcoes diferentes das pretendidas.

Neste sentido, a comunicacdo e o comportamento de uma instituicdo desempenham
um papel fundamental para criar, reforcar ou preservar a sua credibilidade e imagem. Assim,
é fundamental que as instituicbes publicas desenvolvam um planeamento estratégico de
comunicacgdo, isto é, que definam, entre outros, 0s objectivos e as mensagens que se
guerem transmitir, recorrendo as diferentes ferramentas ou canais de difusédo disponiveis,

neste caso, utilizando as TIC.
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Um plano de comunicacdo pode efetivamente ajudar um organismo a transmitir uma
mensagem correta e a alcangar ou manter uma boa imagem para o exterior, em
consonancia com 0s seus objectivos estratégicos, basta para isso seguir alguns aspetos
essenciais como, por exemplo, a definicdo dos objetivos de comunicacdo, a determinacao
do publico-alvo, a selecdo dos canais de comunicacdo e a adaptacdo das mensagens a
esses canais e ao publico-alvo, a periodicidade com que as informacdes sdo veiculadas e o
estabelecimento de mecanismos de feedback.

Thierry (2008) refere que ndo existe comunicacao organizacional sem um plano de
comunicacdo e que nao pode existir um bom plano de comunicacdo sem uma reflexado
aprofundada sobre o conceito de comunicacdo. Por outro lado, indica que um plano néo
implica sempre a elaboragdo de cenarios prospectivos a longo prazo, podendo ser
efectuado a muito curto prazo, pelo que este deve ser entendido como uma ferramenta
metodoldgica utilizada, por exemplo, para definir o posicionamento de uma imagem.

O desenvolvimento das TIC, a evolucdo da Web e concomitantemente a alteragédo
dos modelos comunicacionais tradicionais, como ilustrado anteriormente, fazem com que as
formas de interagdo e de comunicacdo no mundo virtual estejam em consoante evolugéo e
mudanca, como tal, a elaboracdo de um plano de comunicacéo deve contemplar a utilizacdo
dos denominados social media.

Hoje em dia, as novas plataformas, tal como o Twitter ou Facebook ja sédo
consideradas como um elemento indispensavel pela grande maioria dos cidadédos, dando-
Ihes uma nova sensacédo de poder, pois podem ser utilizadas para os mais diversos fins.

Tendo comecado a ser utilizado ao nivel governamental por individualidades e
figuras do espetro politico, algumas instituicdes governamentais também comecam a dar os
primeiros passos para se fazerem representar nesta nova tendéncia. No entanto, ainda
existe alguma incerteza por parte de muitas instituicbes governamentais sobre a melhor
maneira de potenciar a utilizagdo dos social media e sobre as implicacbes no que diz
respeito aos objetivos estratégicos das suas operagdes diarias.

“Esta incerteza generalizada é confirmada pelo facto de existirem poucos governos
nacionais dos paises da OCDE a terem uma estratégia dedicada ou um plano para a
utilizacao institucional dos social media. De entre os que tém efetivamente uma estratégia
ou um plano, a maioria considera que os social media sdo uma ferramenta adicional para
melhorar a comunicacado publica. Apenas alguns tentam genuinamente alavancar os social
media para objetivos mais avangados como envolver os cidaddos nos processos de politica
publica ou transformagéo ou redesenhar a “entrega de servico publico” (Mickoleit, 2014: 3).

Picazo-Vela et al (2012 apud Hussain 2014) afirmam que a utilizacdo dos social
media pelos governos estd a aumentar a transparéncia e a participacdo dos cidadados nas

tomadas de decisdo. Referindo ainda que o setor publico esta a experimentar a utilizacdo
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dos social media para comunicar com os cidadaos e para reinventar as relagcbes entre o
governo e os cidadaos. No entanto, € necessario efetuar uma diferenciacéo entre divulgacao
de informagédo simplesmente com o intuito de autopromocéo e a informacdo que pode ser
apelidada de transparente, como todas as caracteristicas mencionadas anteriormente.

Neste sentido é importante ter em atencdo que a utilizagdo dos social media por si
s6, ndo faz com que a comunicacao seja transparente ou que melhore a imagem de uma
instituicdo, pois se a mesma for divulgada num modo convencional sem ser adaptadas as
particularidades da plataforma que estéo inseridas, o resultado pode néo ser efetivamente o
esperado.

O Twitter e o Facebook sdo tecnologias que suportam comunica¢des unidirecionais e
bidirecionais. A utilizagdo mais simples e de alguma forma mais imediata destes meios é
semelhante a de uma péagina da web estatica, em que a mesma informacao é simplesmente
transmitida ao publico, fazendo com que, deste modo, a valor acrescentado na sua
utilizacdo é que as partes interessadas receberdo atualizagbes mais rapidas de informacéao.

No entanto a maioria das pessoas considera que beneficio real dos social media
reside numa comunicacgdo interativa, a qual a maioria das Instituicbes parece ainda nao
recorrer. (Landsbergen, 2010: 140).

Landsbergen (2010) refere que “os social media estéo a crescer rapidamente porque
se baseiam em necessidades sociais importantes. O governo terd de perceber a forma
como os social media apoiam estas necessidades sociais se pretender usa-los
corretamente”. Por outro lado, acrescenta que € necessario existirem objetivos bem
definidos e indicadores mensuraveis, pois neste género de interacfes a contagem, quer seja
sobre o nimero de mensagens, comunicacfes ou seguidores € extremamente importante
para a popularidade, que deriva da qualidade do que € publicado e do potencial interesse
para o publico-alvo (Rosa e Politi, 2015: 4)

Rosa e Politi (2015) corroboram esta linha de pensamento, pois afirmam que “a Web
representa uma oportunidade para demonstrar, de forma clara, qual o papel de um 6rgéo
prestador de servicos publicos e quais informagbes realmente importam”.

Uma vez que as estratégias de comunicagdo, nomeadamente as que englobam a
utilizacdo dos social media sdo multiplas e divergem de pais para pais, de sector para sector
e de organismo para organismo, € necessario que exista uma maior consciéncia por parte
da Administragdo Publica sobre os impactos que a utilizacdo dos social media podem ter, a
fim de se delinear prioridades quanto aos objetivos a atingir e na elaboracdo de estratégias
comunicativas. Neste sentido, Mickoleit, A. (2014: 2-5) elaborou um conjunto de questbes
por forma a orientar a utilizacdo dos social media por parte do sector publico, que se

apresenta infra.
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Quadro 2.1. Lista de verificacdo para uso orientada a finalidade dos meios de comunicacao

social do sector publico

¢ Qual é a missdo da minha instituicao?

¢ Quais sdo as informacbes e servicos mais importantes fornecidos
pela minha instituicdo?

¢ Qudao importante € a comunicacao publica para atingir os objetivos

e centrais da minha instituicdo?

Objetivos : : : : o

¢ Como podem os social media apoiar a missao da minha instituicdo?

© _ ¢ Quais sdo os exemplos de instituicdes nacionais ou internacionais
expetativas
semelhantes?

e Os social media podem permitir que elementos externos apoiem
determinadas atividades da minha instituicdo, por exemplo,
intermediarios ou individuos para os quais a minha instituicio pode
fornecer uma plataforma de colaboracao?

o Existe um 6rgao de supervisao central transversal ao Governo para
a utilizacdo dos social media ou o modo de atuacéo preferivel sdo
as inovacoes dispersas?

e De que forma podem os diferentes departamentos da minha
instituicdo alavancar a utilizagdo dos social media, por exemplo, o

Modos de departamento de relacdes publicas, o departamento de Informatica?
governanca o Existe necessidade de se criarem diretrizes sobre os social media
e para os funcionarios publicos, incluindo para uso pessoal?
orientacdes e Existe uma necessidade de diretrizes sobre social media para
contas institucionais oficiais, por exemplo, a presenca de
determinado Ministério no Facebook?

e Quem, se existir, estabelece as diretrizes para o uso dos social
media por politicos ou chefias de topo que representam uma
instituicao?

e Quais sdo as disposi¢Oes legais e regulamentares especificas que
podem ter impacto em como a minha instituicdo usa os social
media?

e Os social media estdo incluidos ou excluidos no arquivo de
registros oficiais?

Conformidade | e Que rendncias/retratacdo devem ser adicionadas a presenga nos

legal social media?
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Competéncias
e
recursos

Colaboracéo e
coordenacéao

Gestéo de
riscos na
utilizacdo dos
social media

Monitorizacéo e
medicdo dos
impactos dos
social media
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Que informacdo € minha instituicdo autorizada reutilizar quando se
trata de questdes relacionadas com a protecao de privacidade ou
de conformidade com as leis de propriedade intelectual?

Como assegurar que o0 uso de social media da minha instituicao
atende aos requisitos para a acessibilidade de informacdes e
servicos?

Que recursos humanos estao disponiveis ou podem ser mobilizados
para alcancar impactos sustentaveis?

As competéncias relativas a utilizacdo dos social media séo
abordadas por estratégias mais amplas (digitais) na minha
instituicdo ou governo?

Como sao contabilizadas as despesas relativas aos social media?
Elas podem ser extraidas das despesas relativas &s comunicacfes
em geral, a fim de se poderem calcular os custos especificos?
Existem comunidades governamentais onde posso trocar
experiéncias sobre a utilizacdo dos social media?

Que mecanismos de coordenacdo ou de colaboracdo ajudariam a
minha instituicdo a compreender e maximizar 0s impactos da
utilizacéo dos social media?

Quao prejudiciais seriam o0s riscos de reputagcdo para minha
instituicao?

A minha instituigdo precisa-se preocupar com a divulgagéo
involuntaria de informacdes?

Qual a percentagem de funcionarios publicos que utiliza os social
media a titulo pessoal?

Os riscos inerentes aos social media sdo abordados por estratégias
abrangentes para a gestdo de riscos na minha instituicdo ou
governo?

Quéo avangado sdo os meus indicadores de social media? O que é
gue eles realmente medem: a presenca, a popularidade, a
penetracdo, a percecdo ou 0 propdsito?

A minha instituicdo utiliza indicadores que avaliem a contribuigéo
para os objetivos da minha instituicdo?

Qual seria o conjunto ideal de métricas para avaliar a utilizacdo dos
social media pela minha instituicdo?

Quais as fontes de informac&o que posso usar para passar das
métricas atuais para um conjunto ideal de indicadores orientados

para o proposito?
Fonte: Mickoleit, A. (2014)



3. DIAGNOSTICO DA COMUNICACAO DA DGAE EM AMBIENTE DIGITAL E
PROPOSTA DE ACOES DE MELHORIA

3.1. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para a elaboracdo deste capitulo consistiu em sete etapas,
devidamente identificadas ao longo do texto pela sua divisdo em subcapitulos.

assim, inicialmente foi efectuada uma caracterizacdo da DGAE por forma a fornecer um
panorama enquadrador do servi¢o dentro da administracédo publica.

Seguidamente procedeu-se a descricdo da comunicacdo externa da DGAE e, tendo
em conta o @mbito de andlise que se visou efectuar, isto é, a analise da comunicagdo em
ambiente digital, efectuou-se a descricdo do processo de envio de informagbes para
colocacao no seu site.

Apdés o processo meramente descritivo supramencionado, procedeu-se ao
diagnostico da envolvente da DGAE, através da aplicacdo de trés ferramentas, isto €, a
andlise PEST, a andlise SWOT e a andlise de stakeholders.

Seguidamente procedeu-se ao relato dos principais resultados da utilizacdo de duas
técnicas de pesquisa, ou seja, a aplicacdo de entrevistas e de inquéritos. foi efectuada a
sumula da entrevista ao Diretor-Geral sobre o site da DGAE e sobre posicionamento
relativamente a estratégias de comunicagcdo e da entrevista a técnica superior da divisao
responsavel pela gestdo de conteludos do site. seguidamente foram apresentados os
resultados do inquérito por questionario aplicado a um conjunto de stakeholders da DGAE,
por forma a aferir a sua percecéo sobre a forma de comunicacdo da DGAE em ambiente
digital, nomeadamente através do recurso ao seu website.

Procedeu-se depois a uma andlise do site da DGAE, onde foram elencados os
pontos positivos e as ineficiéncias detectadas; a descricdo do logotipo e consequente
andlise de utilizacdo, nomeadamente através de uma listagem relativamente ao estacionario
existente.

Por fim, tendo em conta todas as etapas ja descritas e, considerando ainda a revisdo
de literatura efectuada no primeiro e segundo capitulo, nomeadamente a pesquisa
bibliogréfica, procedeu-se a apresentacéo de propostas de acdes de melhoria e teceram-se

consideracdes sobre o impacto esperado relativo a aplicacdo das propostas.
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3.2. CARACTERIZACAO DA DGAE

A DGAE é um servigo central da administracdo direta do Estado dotado de autonomia
administrativa e com uma organizacdo interna que obedece ao modelo de estrutura
hierarquizada.

O Decreto-Lei n.° 11/2014, de 22 de janeiro, alterado pelos Decretos-Leis n.
78/2014, de 14 de maio, 82/2014, de 20 de maio, 14/2015, de 26 de janeiro, e 40/2015, de
16 de marco, determinou a reestruturacdo da DGAE, estabelecendo que algumas das suas
atribuicdes fossem integradas noutros organismos, tornando-se assim necessario rever a
organica da DGAE, de modo a atualizar o enquadramento legal das respetivas atribuicoes.

Assim, de acordo com o Decreto Regulamentar n.° 5/2015, de 20 de Julho, a DGAE
tem por missdo a promocdo e o desenvolvimento de um ambiente institucional mais
favoravel & competitividade e a inovacdo empresarial, através do apoio a concecdao,
execucgdo, divulgacdo e avaliacdo de politicas do comércio e dos servicos, bem como
assegurar a coordenacgdo das relacdes bilaterais, europeias e internacionais, no ambito de
atuacdo do Ministério da Economia (ME).

Relativamente & sua visdo®, a DGAE pretende ser reconhecida como um organismo
aberto, mais préximo e ao servico da economia e das empresas e constituir-se como um
referencial de boas praticas, no contexto de uma nova e moderna Administracdo Publica,
virada para os cidadaos, para as empresas e para os desafios da economia portuguesa.

No que diz respeito aos seus valores®, a DGAE exerce a sua agio baseada num
conjunto de valores que se passam a enunciar:

¢ Rigor pautado por um elevado grau de integridade, imparcialidade e competéncia
técnica em todas as atividades desenvolvidas;

e Transparéncia no sentido de clareza sobre o que faz e como faz. Trata-se de
disponibilizar e garantir o acesso facil e generalizado a informacéo relevante para os
agentes econdmicos e o publico em geral.

e Abertura a capacidade para ouvir e interagir a critica e a opinido diversa, bem como
assumir uma postura construtiva na resolugdo de problemas, quer a nivel interno na
DGAE, quer perante os demais organismos da Administracdo Publica, 6rgdos de

soberania, agentes econémicos e publico em geral,

4 Informacdo constante no Plano de Atividades da DGAE para 2016, disponivel em

http://www.dgae.min-economia.pt.
° Informacdo constante no Plano de Atividades da DGAE para 2016, disponivel em

http://www.dgae.min-economia.pt.

38



e Responsabilidade no compromisso firme de prestagcdo de um servico publico
caraterizado pela conformidade com a lei, elevada qualidade técnica, tempestividade
e pelo dever de responder pela sua acdo no ambito do cumprimento da sua misséo
No que diz respeito a estrutura (vide Anexo A), a DGAE é constituida por cinco
unidades organicas nucleares® e 13 unidades organicas flexiveis’, das quais se destaca a
Divisdo de Planeamento e Apoio (DPA), que de entre o leque de competéncias que lhe
foram atribuidas, se encontra a relativa a gestao de contetdos do site da DGAE.
Relativamente aos recursos humanos, a DGAE é dirigida por um Diretor-Geral e
coadjuvado por um Subdiretor-Geral, tendo no total 129 postos de trabalho, distribuidos por
diversos cargos, carreiras e categoria, conforme se pode verificar sistematizado no quadro

seguinte.

Quadro 3.1. Mapa de pessoal da DGAE

Cargo/Carreira/Categoria N° de Postos de Trabalho
Diretor-Geral 1
Subdiretor-Geral 1
Diretor de Servicos 5
Chefe de Divisao 13
Técnico Superior 80
Especialista Informéatica 1
Técnico de Informatica 2
Assistente Técnico 19
Assistente Operacional 7
Total 129

Fonte: http://www.dgae.min-economia.pt/

No que diz respeito as receitas, de acordo com o Decreto Regulamentar n.° 5/2015,
de 20 de Julho, a DGAE dispde das receitas provenientes de dotacbes que lhe forem

atribuidas no Orcamento do Estado, dispondo ainda de receitas préprias resultantes de:

® Definidas na Portaria n.° 316/2015, de 30 de setembro.
" Criadas através do Despacho n.° 11218/2015, de 7 de outubro.
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e (uantias cobradas pela prestacdo de servicos no &mbito das suas atribui¢des;

e taxas, coimas ou outros valores de natureza pecuniéria que Ihe esteja consignado;

e venda de publicagbes e de trabalhos editados pela DGAE;

e subsidios, subvencdes, comparticipacdes, doacbes e legados concedidos por
entidades publicas e privadas;

e uaisquer receitas que por lei, contrato ou outro titulo Ihe sejam atribuidas.

3.3. A COMUNICAGAO EXTERNA NA DGAE

A comunicacdo externa na DGAE é efectuada de modo formal por e-mail, por carta,
normalmente através de oficio, ou através do seu site.

O recurso ao e-mail ou a carta € sempre efectuado de forma “dirigida”, isto €, em
resposta a uma solicitagdo ou proactivamente com o intuito de solicitar informacdes, nédo
havendo, por norma, o envio dos chamados e-mails em massa meramente informativos.

E através do seu site que a DGAE efetua, por norma, a divulgacio da informagao

para o exterior, sendo este o instrumento privilegiado da sua comunicacao.

3.3.1. DESCRIGAO DO PROCESSO DE ENVIO DE INFORMAGOES PARA COLOCAGAO NO SITE DA
DGAE

A colocacdo de informacdo no site da DGAE é efectuado através de um processo (vide
Anexo B) que obedece ao modelo de estrutura hierarquizada da Direcdo-Geral, isto é:

e 0 Técnico Superior, no ambito do seu trabalho, considera pertinente efectuar a
divulgacao de determinada informacao no site. Elabora uma proposta e envia para o
seu Chefe de Diviséo, a fim de obter a sua aprovagao.

e 0 Chefe de Divisdo recebe a proposta, analisa-a e: se ndo aprovar, envia-a para o
proponente afim de este efectuar alguma alteracéo; se aprovar, envia para o Diretor
de Servicos;

e 0 Diretor de Servicos recebe a proposta, analisa-a e: se ndo aprovar, devolve a
proposta afim de ser efectuada alguma alteracéo; se aprovar, envia para o Chefe da
Divisdo encarregue de assegurar a gestdo de contetudos do site (Divisdo de
Planeamento e Apoio);

e 0 Chefe de Divisdo de Planeamento e Apoio recebe a informac&o e remete-a para o
Técnico Superior responsavel pela insercédo de contetdos no site;

e 0 Técnico Superior recebe a informacgéo e procede a sua insergéo no site.
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3.4. DIAGNOSTICO DA ENVOLVENTE

3.4.1. ANALISE PEST

A andlise PEST é um acronimo de "Analise Politica, Econdmica, Social e Tecnologica" e
consiste num enquadramento de fatores macro ambientais externos a uma organizacao,
usados para se compreender quais as influéncias e impactos que estes representam numa
organizacao.

Embora o ambiente externo a uma organizacdo seja um conceito bastante vasto e
complexo, a utilizagdo da analise PEST facilita o enquadramento do pensamento nesta
matéria. Deste modo, existem algumas questdes que facilitam a aplicacdo desta técnica,
como por exemplo: quais s@o os fatores externos que afetam a organizagéo; quais destes
tém atualmente uma maior importancia e quais serdo mais importante nos préximos quatro
anos (Gregory, 2010:51-52).

Tendo em consideragdo o enquadramento supra, foi efectuada uma analise PEST

aplicada & DGAE, conforme se pode verificar na figura seguinte.

Figura 3.1. Anéalise PEST

Poiimica

Economica

Novo engquadramento institucional;

: Restrices orcamentais;

Procura de lideranca europeia em ¢

matéria de e-government; 5 -
Reducdo  sustentada do  défice

Prioridade B modernizacdo

administrativa;

RCM n.° 33/2016 - constituiu um Grupo
de Projeto para delinear e implementar
uma Estratégia global de racionalizacdo
das TIC na Administracdo Publica;

Programa Simplex+ 2016.

SociaL

Cooperacdo com parceiros e outros
0rganismos;

Interacdo com clientes e cidadaos;

Envelhecimento da populacdo
geral;

Utilizacdo generalizada das TIC.

orcamental e da divida ptblica;

Novos modelos de negdcio advém da
chamada economia partilhada;

TecnoLoGica

Desafios criados pela rapida evolucao
das TIC;

Morosidade e custos associados a
integracdo dos sistemas de informacao;

Constantes mudancas tecnoldégicas.

Fonte: Elaboracéo Propria
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Com a alteracdo de Governo em Portugal, em 2015, e com a consequente
aprovacdo do Programa do XXI Governo Constitucional e do Orcamento de Estado para
2016, verificou-se a existéncia de um novo enquadramento institucional onde € dada
prioridade a modernizacdo administrativa, a simplificagdo dos procedimentos, a reducéo de
custos de contexto e ao aproveitamento do potencial transformador das TIC.

Com o intuito de colocar Portugal na lideranca europeia em matéria de e-
government, foi preconizado um conjunto de medidas, como o lancamento do Programa
Simplex + 2016 ou a constituicdo do Grupo de Projeto para as Tecnologias de Informacéo e
Comunicacao, através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 33/2016, de 3 de junho,
onde se visa definir um novo modelo de governacao para as TIC na Administracdo Publica.

Verifica-se assim que a nova conjuntura politica age em prol da modernizagdo da
Administracdo Publica através da utilizagdo das TIC, tendo assim uma influéncia positiva
nas possiveis decisdes da DGAE em prol do aproveitamento do potencial da comunicacao
em ambiente digital.

No que diz respeito aos fatores macro ambientais econdmicos externos a DGAE,
verifica-se que apesar das restricdes orcamentais existentes, decorrentes da pretensdo da
reducdo sustentada do défice orcamental e da divida publica, o surgimento de novos
modelos de negdcio, fruto das constantes mudancas tecnoldgicas e advindos, por exemplo,
da chamada economia partilhada, que estende a sua atividade a diferentes paises, faz com
gue exista a necessidade do estabelecimento de um quadro regulamentar que enquadre
convenientemente essas atividades, tendo assim um impacto direto nas actividades da
DGAE, enquanto entidade com responsabilidades no dominio da concecdo e
acompanhamento das politicas dirigidas as atividades econémicas.

Ao nivel do contexto sociocultural, apesar do envelhecimento da populacdo e geral
gue se verifica em Portugal, existe uma utilizacdo generalizada das TIC o que proporciona
uma maior interac¢gdo com clientes e cidadaos e proporciona uma cooperacdo a DGAE uma
cooperagdo mais facilitada com parceiros e outros organismos.

Por fim, no que concerne aos factores tecnolégicos, verifica-se que muitas vezes as
constantes mudancas tecnolédgicas e os desafios criados pela rapida evolugdo das TIC,
podem, por um lado, fomentar uma mais célere adaptacdo na DGAE, mas, por outro, causar
alguns constrangimentos, tendo em conta a morosidade e o0s custos associados a

integracdo de sistemas de informacéo.

3.4.2. ANALISE SWOT

A andlise SWOT, acronimo de Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities

(Oportunidades) e Threats (Ameacas) € considerada uma ferramenta de suma importancia
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aquando a elaboracdo de um planeamento estratégico, pois permite, entre outras coisas,

aferir a viabilidade de um projeto através de uma analise aos fatores internos e externos.

Gregory (2010), explica que, por definicdo, a andlise SWOT, ird4 identificar os itens

gue tém importancia estratégia, uma vez que isola as areas que tém significado para a

organizagao.

Neste sentido considerou-se pertinente efetuar uma analise sobre a potencial

utilizacdo dos social media por parte da DGAE.

Figura 3.2. Anédlise SWOT sobre a utilizagdo dos social media pela DGAE

FORGAS FRAQUEZAS

« Apoio da Direcdo; Inexisténcia de umPlano de Comunicagéo;

» Abertura ainovacao e a mudanca; Inexisténcia de diretrizes sobre a utilizacao
dos social media;
« Aposta na modernizacao da DGAE;
Inexisténcia de recursos dedicados
» Reconhecimento daimportancia dos sociaf exclusivamente 3 area da comunicacao,

media. s S e
Inexistenciaferramentas de monitorizacao.

OPORTUNIDADES AMEACAS

« Transmissao de informacoes e servicos
maisimportantes;

» Promoc3o das paginas e perfis no site; Imagem negativa junto da opinido piblica;

« Noticias Unicase novas;

« Possibilidade de novas parcerias com Comentarios e avaliacies negativas;
principais stakeholders;

» Alcance de um plblico mais abrangente;

» Partilha e disseminacao de informacao em
temporeal; Falta de actualizacac frequente da

« Reforco da imagem publica; informacao.

« Aumento dafrequéncia de acesso a
informacao transmitida;

» Partitha de informacao entre utilizadores;

» Utilizacdoviatelemovel;

« Maiorinteracao e obtencao de feedback

Conformidade Legal,

Perfis em redes que nao se adequam ao
perfil da organizacao;

Fonte: Elaboragao Propria

No que concerne a analise SWOT foi possivel efetuar um balanco positivo uma vez,

que no cbmputo geral, relativamente aos factores internos, apesar de existir 0 mesmo

numero de forcas e de fraquezas, constata-se que os pontos fortes desta Dire¢do-Geral s&o

a chave para colmatar os pontos fracos, ou seja, apesar de ainda néo terem sido tomadas
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medidas concretas sobre a utilizacdo dos social media, verifica-se que a aposta na
modernizacdo e a abertura a inovacdo e a mudanca, aliados ao reconhecimento da
importancia dos social media e do apoio da Direcdo para a sua utilizacdo, sao fatores que
facilmente podem inverter as suas fraguezas em forcas, pois apenas com a decisdo de
implementar uma estratégia de comunicacao que se consubstancie num Plano faz com que
seja possivel anular as fraquezas identificadas.

Por outro lado, no que concerne aos fatores externos, isto €, as oportunidades e
ameacas relativas a utilizacdo dos social media por parte DGAE, verifica-se que as
oportunidades sdo muito superiores as ameacas e que o0s pontos fortes da DGAE,
anteriormente referidos, podem anular algumas das possiveis ameacas identificadas, isto &,
o simples facto de existir um planeamento estratégico quanto a utilizagdo dos social media,
como forma de complementar as informagfes divulgadas no site da DGAE, faz com que
seja reduzia a probabilidade de existirem comentarios negativos que desfavorecam a
percecdo da imagem da DGAE junto da opinido publica, fazendo ainda com que a
necessidade de atualizacdo frequente de informagdo e a adequacdo dos perfis criados

sejam previstos e devidamente planeados.

3.4.3. ANALISE DE STAKEHOLDERS

A andlise de stakeholders é um processo fundamental para se perceber o nivel de interesse
e o grau de influéncia que estes detém em relagdo a uma Organizagéo. Neste sentido, tendo
em consideracdo que a DGAE, no ambito das suas atribuicbes se relaciona com um
conjunto diversificado de interlocutores, tanto do sector publico, como privado, torna-se
necessario proceder a identificacdo dos respetivos stakeholders, enquanto partes
interessadas e afetadas pela atividade da DGAE, por forma a elaborar uma estratégia e
adequar a forma de comunicagéo a cada grupo.

Foi elaborada para esse propésito uma matriz de analise, conforme se verifica na

figura 3.3.
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Figura 3.3. Matriz de analise de stakeholders da DGAE

STAKEHOLDERS NIiVEL DE INTERESSE

STAKEHOLDERS
INDIRETOS ALTo Baixo
= Tutela; v Medis;
» Organizaciesinternacionais; * Opinion Makers.
* Gabinetes Governamentais;
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- EMmpresarias.
a P
ﬂ e T ST
O ! STAKEHOLDERS ! H StakeHoLDERS UTEIS !
l i 1
= ! PRIORITARIO S ! | INFORMARE MONTORIZAR PARA |
‘Ll i COMSULTAR, INFORMARE | | ASSEGURAR A SUA SATISFACAD |
= ' MANTER SATISFEITOS ' H '
| . .
L
= » Administracio Local: » Organizagdes Mo Governamentais;
% * Administracio Direta do Estado; * Fundagoes;
. = ) . » |nstituic@es Particulares de
= « Administracdo Indireta do Estado; Salidaredade Social
é * Representacées diplomaticas de s Sindicatos:
Portugal, ) )
() o ] o o * Universidades.
= * Entidades Publicas Empresariais;
=
== » Clientes.
________________________ fmmmmmmmmmmmmmmmm—mm oo
! STAKEHOLDERS | ' STakeHoLDERS NAo |
! IMPORTANTES | ! PRIORITARIOS |
1 1
: INFORMAR E CONSULTAR COM : : MONITORIZAR E ATEMDER A :
: REGULARIDADE : : EVENTUAIS MUDANCAS :
e e e e e e e e e — = e e e e = =

Fonte: Elaboracdo Propria

Com base no exposto, a Figura 3.3. apresenta a Matriz de Andlise dos Stakeholders
da DGAE, onde através da andlise do nivel de interesse e de influéncia de cada
Stakeholder, quer diretamente ou indiretamente afetados pelas atividades da DGAE, resulta
a identificacdo de quatro grupos distintos e de algumas ac¢fes que deverdo se tidas em
consideragéo:

e Os stakeholders prioritarios, agrupados por atribuirem a DGAE altos niveis de
interesse e terem em simultdneo um elevado grau de influéncia nas suas atividades,
deve ser consultados e informados frequentemente por forma a manter o seu nivel
de satisfacdo. Neste grupo encontram-se a Tutela (Ministério da Economia); as
organizacdes internacionais (UE, OCDE, NATO, ONU, OMC); os gabinetes
governamentais; as associagdes e as confederacdes empresariais;

e Os stakeholders uteis, caraterizados pelo baixo interesse nas atividades da DGAE,

uma vez que sdo apenas afetados indiretamente, e pelo elevado grau de influéncia
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sobre as suas atividades devem ser informados e monitorizados por forma a
assegurar a sua satisfacdo. Neste grupo encontram-se contemplados os media e os
opinion makers;

e Os stakeholders importantes, enquanto entidades que, ndo exercendo um elevado
nivel de influéncia na DGAE, detém grande interesse na sua atividade devem ser
informados e consultados com regularidade, no ambito da normal prossecucéo das
atividades da DGAE. O grupo é constituido pela Administracdo Local; Administracao
Direta e Indireta do Estado; Representacbes diplomaticas de Portugal, Entidades
Publicas Empresariais e clientes da DGAE (exemplo, vendedores ambulantes;
funerarias).

e Os stakeholders nao prioritarios, aqueles que néo detém niveis elevados de
interesse ou de influéncia na atividade da DGAE, tendo em conta que s
indiretamente sdo afetados pelas suas atividades, devem serem monitorizados.
Neste grupo enquadram-se: o publico em geral, as Organizacdes N&o
Governamentais; as Fundacoes; as Instituicbes Particulares de Solidariedade Social;
os Sindicatos e as Universidades.

3.5. TECNICAS DE RECOLHA DE DADOS

3.5.1. ENTREVISTA

A entrevista € uma das técnicas mais utilizadas para a recolha de informacéo, uma vez que
€ uma forma de diadlogo assimétrico, em que uma das partes busca recolher dados e a outra
se apresenta como fonte de informacdo. Tendo também objetivos voltados para o
diagnostico e a orientagdo, a entrevista torna-se assim a mais flexivel de todas as técnicas
na obtencéo de dados Gil (2008:109-110).

A flexibilidade inerente a esta técnica faz com que a entrevista possa ser conduzida
de diversas formas, tendo por isso sido efetuada uma entrevista informal ndo estruturada ao
Diretor-Geral da DGAE e outra a Técnica Superior da Divisdo de Planeamento e Apoio,
responsavel pela gestdo de contetdos do site da DGAE, por forma a obter informacdes

fidedignas quanto a comunicagédo da DGAE em ambiente digital.

a) Entrevista ao Diretor-Geral da DGAE
Em resultado da entrevista efetuada ao Diretor-Geral da DGAE foi possivel obter a
informacédo de que a Direcao-Geral ndo possui qualquer estratégia de comunicacao, sendo
a mesma um processo institucionalizado. No entanto, embora néo exista qualquer referéncia

escrita, existem objetivos definidos que passam pelo reconhecimento por parte tutela do
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trabalho desenvolvido; pela prestacdo de informacdes aos agentes econdmicos sobre o
trabalho desenvolvido e pela total transparéncia dos métodos de trabalho.

No que diz respeito ao publico-alvo, mais uma vez, ainda que sem qualquer
referéncia escrita, foi indicado que o0 mesmo se encontra dividido em quatro grandes grupos:
a tutela (membros do governo e chefes de gabinete, no total de 6 gabinetes
governamentais); o publico em geral; as empresas e os restantes stakeholders que se
relacionam com a DGAE.

Ao nivel dos resultados que se pretende atingir com a comunicagao, estes passam
por adquirir uma maior notoriedade entre todos os stakeholders; ter uma maior influéncia do
aparelho do estado e da sociedade; difundir melhor a gestao efetuada na DGAE e perceber
melhor a sociedade e consequentemente efetuar melhores propostas de politica publica.

Relativamente & periodicidade da atualizagdo do site, uma vez que 0 mesmo esta
dividido por areas de gestéo afetas as diferentes direcdes de servico, a orientacao existente
€ que cabe a cada dessas dire¢fes de servigo proceder ao envio da informacdo necesséria
para a atualizagéo da area que lhe compete.

No que diz respeito ao site propriamente dito, a informacéo transmitida foi que o
layout pode ser alterado, pois ndo existe dependéncia relativa a secretaria-geral do
Ministério da Economia, existindo apenas a necessidade de este ser compativel com a
tecnologia existente e com a disponibilidade orgcamental, tendo em conta que ndo existe um
orcamento concreto para a comunicacdo, nem um departamento especifico para a area,
pois embora exista uma divisdo que se ocupe da gestdo de conteldos, s6 existe uma
técnica superior responsavel por essa tarefa, que no entanto desempenha muitas outras
tarefas alheias a gestao de conteudos do site.

No que concerne ao conteudo, foi indicado que ha muita informacgéo pertinente que
ndo é colocada no site, nomeadamente a relativa ao trabalho desenvolvido, isto, é existe na
DGAE um forte controlo da gestdo de determinadas areas que nao é transposto para o site.

Por outro lado, foi considerado que a atual estrutura do site ndo projeta a imagem
correspondente ao trabalho desenvolvido.

Por fim, foi manifestada uma grande abertura no que diz respeito a remodelagéo do
site e da incursédo nas redes sociais, ndo havendo no entanto previsdes de alocacéo de mais

recursos para a gestéo para desempenhar estas tarefas.

b) Técnica Superior
Na entrevista efetuada a técnica superior com a fungcéo da gestdo de contetdos do
site foi possivel obter a informacao de que a atualizacdo do site é efetuada apenas por esta
técnica superior, sendo que a frequéncia com que essas atualizacbes sdo efetuadas esta

dependente das direcdes de servico que fornecem a informacéo.
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No que diz respeito a possibilidade de colocacgéo de fotos no site, foi indicado que na
pagina inicial ndo h& essa possibilidade, mas que nas restantes paginas efetivamente é
possivel a insercdo. Por outro lado, no que diz respeito a estrutura da pagina inicial do site,
qualquer alteracao tera que ser efetuada pela secretaria-geral do Ministério da Economia.

Relativamente a andlise estatistica das visitas ao site, foi indicado que o site permite
que essa andlise seja efetuada, mas que no entanto a mesma néao é feita desde 2011/2012.

3.5.2. INQUERITO POR QUESTIONARIO

Gil (2008) define o questionario como “a técnica de investigacdo composta por um conjunto
de questbes que sdo submetidas a pessoas com 0 proposito de obter informacdes sobre
conhecimentos, crengas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracoes,
temores, comportamento presente ou passado etc”.

Por outro lado, indica ainda que o recurso a um questionario “consiste basicamente
em traduzir objetivos da pesquisa em questdes especificas, onde as respostas a essas
questdes irdo proporcionar os dados requeridos para descrever as caracteristicas da
populacdo pesquisada ou testar as hipéteses que foram construidas durante o planeamento
da pesquisa” (Gil, 2008:121).

Dos varios tipos de questionérios, o auto-administrado via online tem a vantagem de
ser uma excelente forma de obter informacdo de forma rapida e econémica aquando a
aplicacdo a pessoas que estdo geograficamente distribuidas e a pessoas que cujo contacto
por outras vias seja dificil. No entanto este género de questionarios necessitam ser claros,
simples e 0 mais curtos possiveis (Gregory, 2010:64).

Neste sentido, com o intuito de obter dados sobre a opinido dos stakeholders acerca
da forma de comunicagdo da DGAE em ambiente digital, procedeu-se a aplicacdo de um
inquérito por questionario exploratério auto-administrado (online®).

Foram aplicados 49 questionarios com 24 questdes fechadas, uma vez que estas
conferem maior uniformidade as respostas e podem ser mais facilmente processadas, e
uma escala par, com o intuito de evitar a centralidade/neutralidade de respostas.

O questionério encontrava-se dividido em grupos de perguntas sob os seguintes
topicos:

a) Perfil
b) Opinido Geral

80 questionario foi efectuado através do recurso ao Google.forms (https://www.google.com/intl/pt-
pt/forms/about/), que possibilita a recolha de dados de forma anénima e a possibilidade de
exportacdo de dados para o Excel por forma a permitir a posterior andlise.
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c) Imagem e Estrutura
d) Conteudo
e) Redes Sociais

Os resultados do questionério sao apresentados infra:
a) Perfil

No que diz respeito a entidade que os inquiridos representam, verifica-se que a
maioria respondeu enquanto representante da Administracdo Publica (57%), seguindo-se o
tecido empresarial portugués, com 37% de respondentes pertencentes a empresas e a
associacoes empresariais (vide Anexo C, Pergunta 1).

No que diz respeito ao sexo, a distribuicdo € bastante equilibrada, verificando-se que
51% dos inquiridos sdo mulheres e 49% sao homens (vide Anexo C, Pergunta 2).

Relativamente a idade dos inquiridos, verifica-se que a maioria dos respondentes se
enquadra numa faixa etaria compreendida entre os 31 e os 40 anos (45%), seguindo-se 0s
respondentes com idades compreendidas entre 0os 41 e os 50 anos (31%) (vide Anexo C,
Pergunta 3).

Por fim, no que concerne as habilitaces literarias, a maioria possui licenciatura

(45%), seguindo-se os inquiridos detentores de mestrado (27%) (vide Anexo C, Pergunta 4).

b) Opinido Geral
No que concerne a opinido dos respondentes sobre se um logotipo contribui para a
identificacdo de um organismo, a grande maioria afirmou que sim (88%), havendo apenas
12% dos inquiridos com resposta negativa (vide Anexo C, Pergunta 5).
Nesta linha de raciocinio, quando inquiridos sobre se o site de um organismo tem
influéncia na imagem que as pessoas tém desse mesmo organismo, também a maioria das
respostas foi positiva (90%), tendo a negativa apenas uma percentagem de 10% (vide

Anexo C, Pergunta 6).

c) Imagem e Estrutura
Relativamente a questao do acesso ao site, 25% indicou nunca ter acedido ao site da
DGAE, enquanto 75% dos inquiridos afirmou j& ter acedido (vide Anexo C, Pergunta 7).
Uma vez que a restantes questdes estdo relacionadas com o site da DGAE, as
mesmas apenas foram submetidas aos respondentes que afirmaram ja ter acedido ao site.
No que diz respeito a opinido dos respondentes em termos gerais sobre o site da
DGAE, verifica-se que 68% tem uma opinido negativa ou muito negativa sobre 0 mesmo e

apenas 33% tem uma opinido positiva ou muito positiva (vide Anexo C, Pergunta 8).
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Relativamente a frequéncia de acesso ao site, 22% dos inquiridos afirmaram aceder
frequentemente ou muito frequentemente, enquanto que a maioria (78%) referiu que acede
raramente ou muito raramente (vide Anexo C, Pergunta 9).

No que diz respeito a imagem do site da DGAE 24% afirmaram que a mesma é boa,
enquanto que a grande maioria (76%) afirmou que a mesma € ma ou muito mé (vide Anexo
C, Pergunta 10).

Quanto a utilidade de colocacéo de fotografias e/ou videos no site da DGAE, 89%
afirmou que seria Gtil, enquanto apenas 11% considerou que néo ha utilidade na inclusédo de
fotografias e/ou videos (vide Anexo C, Pergunta 11).

Quanto a questéo relativa a organizacéo do site, ou seja, se 0 seu conteldo se encontra
organizado de forma simples e acessivel, a maioria (68%) afirmou que nao, enquanto

apenas 32% considerou que sim (vide Anexo C, Pergunta 12).

d) Conteudo

Quando inquiridos sobre o tipo de informacdo que costumam procurar no site 0s
resultados mais relevantes incidiram na procura de informacdes sobre Comércio, Servigos e
Restauracdo (35%), legislacdo (24%) e estudos e documentos (16%) (vide Anexo C,
Pergunta 13).

No seguimento desta questdo, quando inquiridos sobre se costumam encontrar a
informagé&o que pretendem no site da DGAE, 73% responderam que poucas vezes ou nunca
a encontram, ao passo que apenas 27% afirmaram encontrarem-na muitas vezes ou sempre
(vide Anexo C, Pergunta 14).

Questionados sobre se a DGAE comunica de forma eficaz, através do seu site, as
atividades que desenvolve, 78% afirmaram que ndo, enquanto apenas 22% afirmaram que
sim (vide Anexo C, Pergunta 15).

Por forma a aferir se informacg&o constante do site da DGAE reflete a missdo desta
Direcdo-Geral, foi questionado: se a informagdo constante no site promove o0
desenvolvimento de um ambiente institucional mais favoravel & competitividade e a inovagéo
empresarial, & qual 76% dos inquiridos responderam que nao; e se a DGAE, através do seu
site, faz uma boa divulgacdo das politicas do comércio e dos servicos, a qual 78% das
respostas foram negativas (vide Anexo C, Pergunta 16 e 17).

No que concerne a opinido dos inquiridos sobre se a informacdo comunicada pela
DGAE no seu site é efetuada de forma transparente, 60% dos inquiridos consideraram que
sim (vide Anexo C, Pergunta 18).

Quanto a utilidade da informacao presente no site da DGAE, 68% consideraram a
informacédo pouco ou nada util, enquanto apenas 32% a consideraram util (vide Anexo C,

Pergunta 19).
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Relativamente a clareza e facilidade de compreenséo da informacg&o disponibilizada
no site da DGAE, 51% dos inquiridos consideraram-na m& ou muito ma e 49%
consideraram-na boa ou muito boa (vide Anexo C, Pergunta 20).

No que concerne a atualizacdo da informacéo disponibilizada no site da DGAE, 70%
afirmaram que a mesma estd desactualizada ou pouco atualizada, enquanto 30%

consideraram-na atualizada ou muito actualizada (vide Anexo C, Pergunta 21).

e) Redes Sociais

O ultimo bloco de questbes pretendeu aferir a importancia da presenca da DGAE em
outras plataformas online, com especial incidéncia nos denominados social media.

Assim, quando inquiridos sobre se a DGAE deveria estar presente em outras
plataformas online e se consultariam informagdes através de redes sociais, as respostas
foram iguais em ambas as questdes, 70% responderam que sim e apenas 30%
responderam que néo (vide Anexo C, Pergunta 22 e 23).

Por fim, quando questionados sobre quais as redes sociais que acederiam para obter
informacgfes complementares as do site da DGAE, verificou-se que das opc¢des disponiveis
foi o Facebook e o Linked in as que obtiveram o maior nUmero de respostas positivas (vide
Anexo C, Pergunta 23).

Depois de uma descricdo dos dados obtidos, considera-se pertinente efetuar uma
sintese das principais tendéncias que o questionario parece indicar.

A grande maioria dos inquiridos considerou que o site de um organismo tem
influéncia na imagem que as pessoas tém desse mesmo organismo, sendo que também a
grande maior teve opinido negativa tanto da imagem do site, como do site em geral.

Por outro lado, no que diz respeito ao conteddo, uma grande percentagem referiu
gque que faz pesquisas sobre Comércio, Servigos e Restauragdo e sobre legislagéo,
indicando paralelamente que poucas vezes encontrava a informacdo que procurava,
considerando também gque num computo geral a informag&o constante no site era pouco util
e se encontrava pouco atualizada.

No que diz respeito a forma de organizagéo e a clareza de informagéo, também aqui
a maioria deu nota negativa, sendo no entanto uma percentagem mais reduzida do que nos
itens anteriores.

No que diz respeito a um fator de extrema importancia no que diz respeito a qualquer
organismo, isto é, se comunica bem a sua missdo e o trabalho que desenvolve, também
agui a maioria dos respondentes teve opinido negativa, havendo no entanto uma maioria
que considerou que a informacéo transmitida era efectuada de forma transparente.

Por fim, no que diz respeito a opinido dos inquiridos sobre a incursdo da DGAE pelos

social media como forma de complementar a divulgacdo das suas informacdes, verificou-se
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que a grande maioria era favoravel, tendo sido selecionado o Facebook e o Linked in como

as plataformas que teriam maior probabilidade de acesso, por parte dos respondentes.

3.6. ANALISE POR OBSERVACAO

3.6.1. ANALISE DO SITE

O desenvolvimento tecnolégico e a massificacdo do acesso a internet fez com que, nos
ultimos anos, houvesse uma proliferacdo do numero de sites online, contudo
independentemente do seu layout e funcionalidades ou da sua complexidade e sofisticacéo,
€ essencial que estes cumpram o seu objectivo.

Assim, em 2001, foi determinado, através da Resolu¢&o do Conselho de Ministros n.°
22/2001, de 27 de fevereiro, que as paginas na internet dos organismos integrados na
administracdo directa e indirecta do Estado fossem sujeitas a uma avaliagéo periddica, por
forma a aferir o grau de atualizagédo da informacao disponibilizada, a clareza da forma como
€ apresentada, a facilidade de pesquisa da informagcdo e o cumprimento das disposi¢cdes
legais relativas ao contetdo e forma de apresentacdo das paginas, designadamente a sua
acessibilidade por cidaddos com necessidades especiais.

Uma vez que a avaliacdo de um website pode englobar uma multiplicidade de
critérios e paradmetros e tendo em conta que o intuito do trabalho ndo é dar uma nota
positiva ou negativa, mas apenas identificar os aspetos positivos e as disfuncionalidades ou
ineficiéncias apresentadas no site, optou-se por se efetuar uma analise em detrimento de
uma avaliagéo.

Assim, a analise do site foi efetuada através da navegacado/utilizacdo do site,
salientando-se os aspetos positivos e as ineficiéncias detetadas, tendo em consideragéo
alguns dos critérios® mais utilizados para a anélise de sites institucionais, isto é: contetidos;

apresentacgédo e estrutura: navegabilidade, orientacdo e interatividade.

° Santos, Leonel, Jodo Oliveira e Luis Amaral (2001) utilizam os seguintes critérios: conteldos;
atualizacao dos Contelidos; acessibilidade; navegabilidade; facilidades para cidadaos com
necessidades especiais e servigos online.

Ataloglou, Michail e Economides, Anastasios (2009), utilizam os seguintes critérios: conteldo;
apresentacdo - media — formato; interface do usuério; estrutura e organizagdo; navegacao;
orientacao; interatividade e feedback ; servigos - funcdes - instalacdes - operacdes - aplicacdes;
confiabilidade e disponibilidade; manutencdo; desempenho; abertura - compatibilidade -
interoperabilidade e seguranca.
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Contelidos

Aspetos Positivos:

existéncia de barra de pesquisa;
incluséo de links para sites de interesse;

apresentacgao de “botdo” de contatos no mend;
incluséo de area de acesso reservado através de login;

L]

possibilidade de colocar questoes/sugestdes através “botao” na pagina inicial,

apresentacdo da data da Ultima actualizacao do site;

apresentacgao de “botdo” de ajuda;
inclusdo da ficha técnica;
incluséo de avisos legais;

Existéncia de formularios para download;

Ineficiéncias:

informacdo desatualizada em diversas paginas do site (exemplo: estudos com
data de 2008 [Péagina inicial» Estudos e Documentos» Comércio] ou a indicacéo
de enderecos de e-mail que ja ndo existem h& mais de um ano, pois ainda
constam com o dominio dgae.pt, quando actualmente o dominio é dgae.min-
economia.pt. [Pagina inicial» Politca Comercial Externa» Barreiras ao
Comeércio));

0 site apenas se apresenta em versao portuguesa nao havendo possibilidade de
escolher outra lingua;

conteudos sobre a mesma tematica dispersos pelo site, sendo que a sua
atualizagdo também difere consoante o local que estdo inseridos (exemplo: no
menu a esquerda quando se acede ao topico “legislacédo” e dentro deste “Acesso
a Actividade das Agéncias Funerarias”, verifica-se que o ultimo diploma é de
2005, sendo que no menu a direita da pagina inicial, no tépico “setores”, quando
se escolhe “servigos” e se entra na seccao “Acesso a Atividade Funeraria”,
verifica-se que o ultimo diploma apresentado se refere a 2015);

Inexisténia de botdo para “Perguntas Mais Frequentes” (Frequently Asked
Questions -FAQ)

Inexisténcia de informacéo sobre eventos programados ou em curso;

b) Apresentagéo e estrutura

Aspetos Positivos:

Existéncia de logotipo da Tutela (Ministério da Economia) com link direcionado
para a pagina do Ministério da Economia no site do Governo;

utilizacdo do nome da DGAE como link que remete para a pagina inicial do site;
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e Ineficiéncias:

Inexisténcia de logotipo da DGAE;

ma utilizacdo do tamanho e cores das fontes (exemplo: no texto € utilizada uma
fonte de tamanho 8 e de cor cinzenta, o que dificulta a leitura tanto pela cor,
como pelo tamanho; nos submenus o tamanho da fonte é reduzido para 7 e é
utilizada letra de cor preta sob um fundo verde, o que também dificulta a leitura);
inexisténcia de fotografia e/ou videos, sendo apresentado apenas texto em todas
as paginas do site;

aspeto visual do site €, no geral, pouco apelativo e denota um site rudimentar;
menu da direita apenas disponivel na péagina inicial (pagina inicial apresenta um
menu vertical a esquerda, uma parte central de destaques e uma parte a direita
com informacgdes sobre “Setores” e “Dossiés teméaticos”, sendo o menu da direita
apenas esta disponivel através da pagina inicial, fazendo com que seja sempre

necessario voltar a pagina inicial para se ter acesso ao menu em questao.

c) Navegabilidade, orientagéo e interactividade:

e Aspetos Positivos:

disponibilizacdo do mapa do site;
possibilidade de colocar questBes/sugestdes através de e-mails;
existéncia de icone para imprimir o conteddo;

icone para as “minhas paginas de interesse”.

e Ineficiéncias:

inexisténcia de icones que remetem para redes sociais (ressalva-se o fato de a
DGAE néo estar presente nas mesmas);

inexisténcia de possibilidade de partilha de conteldos (exemplo: em redes
sociais);

existéncia de links para paginas que ja ndo existem (exemplo: no menu
esquerdo encontra-se o link para a biblioteca online, que ndo estéa funcional);

a barra de pesquisa da péagina inicial tem a opcdo de pesquisa por temas,
contudo esta op¢do nado esta funcional;

a barra de pesquisa dentro do “botao” legislagédo, ndo se encontra funcional;
inexisténcia de legenda nos icones, isto €, quando se passa o rato por cima de
determinado icone néo é indicada a sua funcao;

links para paginas vazias, em branco (exemplo: “Pagina inicial» Politica de
Empresa» Inovacdo» Consultas, Convites, Apresentacao de Propostas”);

ndo existe qualquer notificacdo para o facto de determinado link efetuar a

transferéncia para outro website (exemplo, biblioteca online);



= site ndo se encontra otimizado para dispositivos moveis;
= nédo existe a possibilidade de subscricdo de uma newsletter (ressalva-se o fato
de a DGAE néo ter qualquer newsletter).
Da analise efetuada e possivel verificar que apesar do site da DGAE (vide Anexo D)
conter alguns dos elementos basicos e esséncias num site, tem Varios aspetos que poderia
e deveria melhorar, os quais serdo alvo das propostas de melhoria apresentadas no

subcapitulo 3.7. deste trabalho.

3.6.2. DESCRIGAO E ANALISE DO LOGOTIPO DA DGAE

O atual logotipo da DGAE é constituido pela imagem da bandeira nacional apresentada de
forma estilizada do lado esquerdo e do lado direito apresenta as palavras Republica
Portuguesa numa fonte com serifas, recorrendo a utilizacdo de letras mailsculas de cor
preta. Por baixo destas letras, separado por um tragco na horizontal, consta o nome da
DGAE por extenso com uma fonte sem serifas, com tamanho inferior ao texto de cima e com

letras mindsculas, utilizando na mesma a cor preta.

Figura 3.4. Logotipo da DGAE

REPUBLICA
PORTUGUESA

Diregdio - Geral das Atividades
Economicas

Fonte: Direcdo-Geral das Atividades Economicas

Verifica-se que foi utilizado parte do logotipo elaborado pelo actual Governo para
todos os Ministérios, sendo s6 substituido o nome do ministério pelo da DGAE, dificultando
assim uma associagéo exclusiva da DGAE a um logotipo, pois os varios Ministérios tém o

logotipo idéntico, como se pode constatar na figura 3.5.
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Figura 3.5. Logotipo actual dos Ministérios. Exemplo: Ministério da Economia e Ministério da

Educacéo

REPUBLICA REPUBLICA
PORTUGUESA PORTUGUESA
ECONOMIA EDUCACAO

Fonte: Sites dos respectivos organismos

Por outro lado, o facto de cada novo Governo no poder, por norma, efectuar
alteracdes ao logotipo, faz com que também a DGAE efetue uma adaptacéo do seu logotipo,
tal como ocorreu durante a vigéncia do XIX Governo Constitucional, (vide figura 3.6) o que
dificulta uma associacdo da DGAE ao longo do tempo, podendo assim afetar a forma como

a sua imagem é memorizada.

Figura 3.6. Logotipos de do Ministério da Economia e da DGAE durante o XIX Governo

Constitucional

 GOVERNO DE
A PORTUGAL

MBS TERIO A ECOMOMLA

MINISTERIO DA ECONOMIA

@ GOVERNO DE
% PORTUGAL

Direcho-Geral das Atividades Econdmicas

Fonte: Dire¢cdo-Geral das Atividades Economicas

No que diz respeito a utilizacdo do logotipo por parte dos servicos tutelados pelos
diversos ministérios, verifica-se que a maioria dispde de um logotipo com design
independente do estabelecido para a sua tutela.

Em andlise aos organismos organismos da Administracdo Direta do Estado sob
dependéncia hierarquica do Ministro da Economia [Autoridade de Seguranca Alimentar e
Econdmica (ASAE); Direcdo-Geral do Consumidor (DGC); Dire¢do-Geral de Energia e
Geologia (DGEG), Gabinete de Estratégia e Estudos (GEE) e Secretaria-Geral do Ministério
da Economia (SG/ME)] verifica-se que cada organismo possui 0 seu proprio logotipo, com

excepcédo da Secretaria-Geral, como se pode observar na figura 3.7.
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Figura 3.7. Logotipos dos Organismos da Administracdo Direta do Estado sob dependéncia
hierarquica do Ministro da Economia

ASAE DGC DGEG GEE SG/ME
g Y REPUBLICA
VS oo | EEE £? PorTuGUEsA

m u de m e Gedogla Gabinete de Estratégia e Estudos

ECONOMIA
Ministério da Economia

2

autoridade de Segur” SECRETARIA-GERAL

Fonte: Site dos respectivos organismos

3.6.3. ANALISE DO ESTACIONARIO

A identidade visual pode ser definida de modo sucinto como o conjunto de elementos
graficos que representam visualmente e de forma sisteméatica uma ideia, uma entidade, um
produto ou servigo.

Deste modo, elaborou-se uma listagem dos elementos de estacionario (contemplam
a identidade grafica de um organismo, isto €, o seu logotipo) mais utilizados nos organismos
publicos, independentemente do seu suporte ou formato, por forma a verificar se 0s mesmos

existem na DGAE e, em caso afirmativo, se os mesmos contemplam a utilizacdo do logotipo.

Quadro 3.2. Listagem dos produtos de estacionario

) Utiliza
Produto mxiste? logotipo?
Sim N&o Sim N&o
Site X X
Cartdo de visita X X
Assinatura digital e-mails X X
Template de documentos X X
Pastas para folhas A4 X n/a n/a
Template de powerpoint X X
Blocos de notas A4 X n/a n/a
Canetas X n/a n/a
Envelopes X X
Blocos de Post its X n/a n/a
Identificacdo na fachada do edificio X X

Fonte: Elaboragao Propria
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Com a analise efetuada é possivel constatar que, apesar de a DGAE ja utilizar
alguns elementos onde a sua identidade visual estd patete, existem alguns aspectos
possiveis de melhoria, nomeadamente a colocacéo do logotipo no seu site e na fachada do
edificio, bem como a possibilidade de recorrer a alguns elementos extra, como pastas para
documentos; blocos de folhas; canetas; envelopes e blocos de post its.

3.7. SUGESTOES DE ACOES DE MELHORIA

Na sequéncia da analise efectuada a comunicacdo da DGAE em ambiente digital,
identificaram-se diversos pontos que afetam a sua eficdcia e denotam que esta Direcao-
Geral ndo esta a aproveitar todas as potencialidades e recursos que as varias ferramentas
podem proporcionatr.

Assim, considerou-se relevante propor algumas acdes que possam representar uma

melhoria no que concerne a forma como a informacéao chega ao seu publico-alvo.

3.7.1. REFORMULACAO DO SITE

Considerando a analise anteriormente efetuada, tanto no que concerne ao resultado do
questionario, onde a maioria dos inquiridos revelou uma tendéncia de insatisfacédo
relativamente ao site da DGAE, como no que diz respeito a analise efetuada ao site, onde
se verifica um enorme nimero de aspetos a melhorar, considerou-se de extrema relevancia
a remodelacdo do site da DGAE tanto ao nivel de layout e estrutura, como ao nivel de
conteudos, de navegabilidade e interactividade.
Assim, o website devera apresentar alguns aspectos essenciais como:
e um novo layout que proporcione um aspeto mais apelativo e uma melhor
organizacdo de conteudos, que podera ser facilitada com a existéncia de um
menld de topo colocado na horizontal com a possibilidade de drop down a
passagem do rato;
e reorganizacao dos titulos dos menus de forma a congregar informacao dispersa e
assim evitar duplicacao de tépicos;
¢ insercao de novos conteudos que transmitam o trabalho desenvolvido na DGAE;
e insercdo na pagina inicial de uma coluna dedicada a noticias relevantes com
texto claro, curto e conciso e com recurso a imagens e/ou videos a acompanhar;
¢ insercdo na pagina inicial de uma coluna dedicada a informagé&o de destaque;

¢ insercao do logotipo da DGAE no canto superior esquerdo do site;
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o utilizacdo de um tamanho e cor de fonte que proporcione uma boa leitura, tendo
em atengéo a cor de fundo utilizada;

e colocacdo de icones que direcionem para as redes socias em que a DGAE se
encontre presente;

e sistema de share para redes sociais, isto € colocacdo de icone que possibilite a
partilha de conteudos do site, por exemplo para o facebook;

e assegurar que todos os links e funcionalidades, nomeadamente as barras de
pesquisa estejam em pleno funcionamento;

e evitar a existéncia de paginas em branco sem qualquer informacao;

¢ colocacgéo de legendas nos icones a passagem do rato;

e icone para subscricdo de newsletter;

e assegurar um responsive design, ou seja, a otimizagdo do site para dispositivos
moveis;

¢ colocar informacédo no site, sempre que um link redirecione para uma péagina fora
do site;

e disponibilizar uma funcionalidade de perguntas mais frequentes (FAQSs);

e deve ser considerada a tradugdo dos contetudos do website em uma ou mais
linguas estrangeiras ou, pelo menos, de algumas paginas mais relevantes para 0s
potenciais utilizadores.

e deve ser publicitada a introducdo de novos contetudos ou funcionalidades;

e deve ser garantida a analise estatistica, nomeadamente através do Google
analytics, enquanto ferramenta de monitorizagdo permanente.

Em termos orcamentais foi solicitado um orcamento a quatro empresas™® para aferir
valores para o projeto em causa, isto € a reformulacdo do site, sendo que os valores médios
apresentados situam-se nos cinco mil euros e o tempo médio de desenvolvimento do site é
de 30 dias.

Ainda que a concecdo do site deva ser efetuado com o recurso a profissionais,
considerou-se pertinente elaborar um exemplo de layout de site para a DGAE, por forma a

materializar as sugestdes efetuadas (vide Anexo E).

1% Designbinario; iTds; YouOn e Redicom.

59



3.7.2. INCURSAO PELOS SOCIAL MEDIA

A adaptacdo aos novos canais de comunicacdo digital, a ascencéo dos social media e uma
adocédo cada vez maior de smartphones faz com que as exigéncias dos cidadaos se tornem
cada vez maiores no que concerne a forma como interagem e recebem informacéo.

Assim, tendo em consideragédo o exposto no subcapitulo 2.4., a abertura da Direcao
da DGAE face a utilizacdo de novas plataformas digitais, a analise SWOT sobre a utilizacdo
dos social media pela DGAE e os resultados do inquérito por questionario, onde se
constatou que a maioria dos inquiridos € favoravel a presenca da DGAE em outras
plataformas online, considerou-se importante que a DGAE utilize as redes sociais como
forma de comunicacdo complementar ao seu site, através da criagdo e consequente

dinamizacgdo de um perfil institucional tanto no facebook como no linked in.

3.7.3. COMUNICAGAO SEGMENTADA COM METRICAS: NEWSLETTER

Tomando em consideracdo a diversidade de publicos que a DGAE abrange e o facto de
determinado tipo de informagdo poder ter uma relevancia diferente consoante a &rea de
interesse do publico que a recebe, considera-se pertinente a criacdo de uma newsletter.

A newsletter, que devera estar acessivel no site para subscricdo gratuita, devera
permitir a possibilidade dos utilizadores selecionarem as teméticas sobre as quais
consideram relevante receber informacdo, evitando assim a obtencdo de informacdo
genérica ou de outras areas em que ndo tenham interesse.

A newsletter devera estar agregada a uma “Plataforma de E-mail Marketing” com
capacidade de criacdo de grupos, importacdo de contactos através de Excel, medicdo de
resultados através de report com visualizagcdo em realtime.

De acordo com a informac&o prestada por uma das empresas contactadas™ aquando
a solicitacdo de orcamentos, esta plataforma implica um investimento de 307,50 euros

anuais.
3.7.4. CONSTRUCAO DE UM LOGOTIPO
O logétipo € o sinal adequado a identificacdo de uma entidade, distinguindo-a das demais. A

sua utilizacdo permite que exista a associagdo de uma imagem a uma entidade, criando-se

assim uma ligacao visual ao nome da identidade.

! Desigbinario.
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Assim, a escolha de um novo logotipo para a DGAE teve em consideragéo diversos
motivos subjacentes a andlise anteriormente efectuada ao logotipo da DGAE.

Verificou-se por um lado uma inconsisténcia de logotipos, uma vez que as alteracdes
governamentais tém implicado a alteracdo do logotipo da DGAE, e por outro o resultado do
inquérito aplicado aos principais stakeholders da DGAE onde se verifica que a maioria dos
inquiridos considera que um logotipo contribui para a identificagdo de uma organizacéo.

Assim, por forma a contribuir para uma boa comunicacdo da DGAE, neste caso,
visual, e com o intuito de reforcar a imagem desta Direcdo-Geral enquanto organismo
estavel e confiavel, optou-se pela proposta de criacdo de um logotipo.

Ainda que a concecdo do mesmo deva corresponder a um conjunto especifico de
regras®? e, como tal, deve ser efetuado com o recurso a profissionais, que para além de

12 relativa

criarem o logotipo, procedam também a elabora¢éo do manual de identidade visua
a entidade, considerou-se pertinente elaborar uma sugestdo de logotipo para a DGAE e
consequente justificagdo da sua escolha, por forma a materializar a proposta efetuada (vide

Anexo F).

3.7.5. DESENVOLVIMENTO DE ESTACIONARIO

A identidade visual de uma entidade é o conjunto de elementos formais que representam
visualmente e de forma sistematizada uma entidade. Por norma, esses elementos tém por
base um logotipo e sédo aplicados a todo o material gréafico, por exemplo, envelopes, cartdes
de visita, papel de carta, etc.

Assim, a identidade visual de uma entidade é a maneira pela qual esta se apresenta
ao publico, sendo considerada um elemento fundamental da comunicagéo de uma entidade.

Neste sentido, sugere-se a utilizagdo do novo logotipo em todos os elementos ja
existentes na DGAE (site; cartdo de visita; assinatura digital nos e-mails, templates de
documentos e powerpoints; envelopes e fachada do edificio) e a criagdo de novos (pastas;
blocos de notas A4; canetas; blocos de post its) tem como intuito conferir consisténcia e
coeréncia nas solugdes visuais que contribuem para a identificagdo e consolidagdo da
imagem da DGAE.

2 Um logotipo deve ter uma relagdo directa com o que representa; ser de facil descricdo; ser
facilmente reconhecivel; ter um maximo de trés cores; utilizar o nome da entidade, caso 0 mesmo
seja bastante forte; evitar grafismos muito complicados; transmitir originalidade; evitar grafismos
semelhantes a outros logotipos, etc.

13 £ um documento onde constam as especificagcbes e normas essenciais do logotipo e tem como
intuito orientar a sua utilizacdo, sem que o mesmo seja desvirtuado.
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Ainda que o desenvolvimento de solugcbes de estaciondrio deva ser efetuado por
profissionais, considerou-se pertinente elaborar alguns exemplos onde se verifica a
utilizagdo do novo logotipo da DGAE (sugerido no ponto 3.7.4.), bem como a exemplificacédo
do aspeto do logotipo em fundos de cores diferentes, tendo em conta que a cor dos
materiais e/ou locais em que o logotipo possa ser aplicado pode variar (vide Anexo G).

3.7.6. ELABORACAO DE UM PLANO DE COMUNICAGAO

A comunicacdo € um factor de suma importancia para qualquer entidade, nomeadamente
para a Administracdo Publica. Assim, a existéncia de um planeamento adequado € um fator
essencial.

Neste contexto, uma vez que um Plano de Comunicagdo € um elemento estratégico
gue deve, num ambito estrutural, caracterizar a organizacdo em causa, a sua historia,
memdaria, politicas, objectivos, publicos e valores estratégicos e, hum ambito conjuntural,
conter os objectivos especificos, o publico-alvo, as mensagens que se pretendem transmitir
e 0s canais de comunicacdo, bem como o timings com que a comunicacdo € efectuada,
considera-se pertinente que a DGAE proceda a elaboracdo de um plano de comunicacdo
digital.

Assim, antes de se efectuar um Plano é necesséario fazer um diagnéstico da
comunicacgao existente e da envolvente da entidade para depois se definir os objectivos e os
resultados esperados; identificar o publico-alvo; definir as mensagens chave a adequa-las
aos diferentes publicos e canais escolhidos; definir timings e determinar o or¢camento;
efectuar um cronograma de aplicacdo; implementar o plano e, por fim, efectuar uma

avaliacao.

3.8. IMPACTO ESPERADO DAS PROPOSTAS DE MELHORIA

As sugestdes apresentadas visam proporcionar algumas linhas de forga para melhorar a
forma como a DGAE efetua a sua comunicagdo em ambiente digital e tirar partido do
potencial das plataformas que tem ao seu dispor.

O planeamento estratégico € uma condi¢do sine qua non para que se produza uma
comunicacgéo efetiva no seio de uma entidade, assim, considera-se que a elaboracdo de um
minucioso planeamento estratégico, consubstanciado num Plano de Comunicagéo
direcionado para o ambiente digital proporcione uma melhor e mais direcionada divulgacao
das atividades desenvolvidas pela DGAE, por forma a chegar a todos os seus stakeholders.

Espera-se também que a notoriedade e visibilidade da DGAE sejam reforcadas, para

que esta, tal como preconizado na sua visdo, seja reconhecida como um organismo aberto,
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mais proximo e ao servico da economia e das empresas e se constitua como um referencial
de boas praticas.

Num plano mais concreto, espera-se que a reformulacdo do site, a elaboragéo de
uma newsletter e o recurso aos social media, como forma complementar de divulgar
informacgéo, interagir e obter feedback, vA ao encontro dos interesses dos seus
stakeholders, contribuindo para contrariar a percep¢do negativa que estes tém do site da
DGAE e da forma como esta Dire¢cado-Geral comunica através dele.

Relativamente & comunicacao visual, espera-se que as propostas de construcao de

um novo logotipo e a utilizacdo deste em varios suportes, contribua para a

consolidacdo de uma imagem credivel, séria, estavel e perene.

Por fim, no que concerne a sugestdo relativa a elaboracdo de um Plano de
Comunicacao, espera-se que a elaboragcdo do mesmo possa absorver e prever todas as
sugestbes previamente apresentadas e culminar numa boa comunicacdo em ambiente

digital, tendo em conta a sua extrema utilidade no seio de uma entidade.
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CONCLUSAO

Procurou-se, neste trabalho, enquadrar os principais movimentos evolutivos dos modelos de
Administracdo Publica e a sua relagio com um novo paradigma comunicacional,
consolidado através do desenvolvimento das TIC.

Atendendo a natureza da DGAE, enquanto servico da administracao direta do
Estado, foi possivel observar que as prioridades governamentais dos ultimos anos relativas
a modernizacdo administrativa podem efectivamente proporcionar um impacto positivo na
incursdo desta Direcdo-Geral por novas plataformas digitais, por forma a melhorar a sua
divulgacdo de informacdo e, concomitantemente a sua relacdo com os diversos
stakeholders.

Este trabalho permitiu constatar, através da aplicacdo de diversas técnicas e
ferramentas de analise, que a DGAE néo esta a aproveitar todo o potencial comunicacional
em ambiente digital que tem ao seu alcance, verificando-se assim a necessidade de se
delinearem estratégias comunicacionais.

Apesar das suas limitacfes, este trabalho de projeto procurou apresentar uma série
de sugestdes para melhorar a comunicacdo da DGAE em ambiente digital, nomeadamente
através da remodelacdo do seu site, da incursdo pelos social media, do desenvolvimento de
uma newsletter e de um novo logotipo e, por fim, na elaboracdo de um Plano de
Comunicagao.

N&o se pretende que estas sugestbes venham a ser implementadas de forma
acritica, espera-se sim que possam vir a proporcionar uma relexao que efetivamente leve a
uma acado planeada, no desenvolvimento das diversas medidas necessarias para promover
uma comunicacdo efetiva e uma imagem que espelhe e se coadune com o trabalho

desenvolvido pela DGAE.
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Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 22/2001 de 27 de Fevereiro: Revé a avaliagdo dos sites na
Internet de organismos integrados na administracao directa e indirecta do Estado.
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ANEXOS

ANEXO A - ORGANOGRAMA DA DGAE

de Politicas

Divisdo de Politica
Comercial Externa

Il Y

Diretor-Geral
Subdiretor-Geral
p
Divisdo de Divisdo das
Planeamento e Apoio Contrapartidas
b _d e
) - Assessores
Secretariado
Direcdo de Servicos
para a Politica
Empresarial
p ~ - -~ p ~
Divisdo do Comércio Divisdo do P P Divisdo de
. Divisdo para a Politica =
Servicos e Desenvolvimento — Emp;iresarial = Coordenacdo dos
Restauracdo Sustentavel Assuntos Europeus
— - 4 A s — o 7
Divisdo do Mercado Divisdo da Economia Divisdo para a Politica Divisdo de Redes e
Interno de Servicos Circular 1 Setorial . Infraestruturas
s A A o \ oy
e
Divisdo de Awvaliacdo

Divisdo de Relacdes
Internacionais

Fonte: http://www.dgae.min-economia.pt/



ANEXO B — FLUXOGRAMA DE PROCESSO (AS IS): ENVIO DE INFORMACOES PARA COLOCACAO NO SITE DA DGAE

DIRECAO DE SERVICOS X DIVISAO DE PLANEAMENTO E APOIO
TECNICO SUPERIOR CHEFE DE DIVISAO DIRETOR DE SERVICOS CHEFE DE DIVISAO TECNICO SUPERIOR
INiCIO
CONCLUSAO
Elabora proposta Recebe a proposta e
de informacéo a > Analisa a Proposta —» Analisa a Proposta envia para o técnico Recebe
ser inserida no site inserir no site documento e
e envia ao Chefe , A coloca a
de Divisao informacgé&o no site
A N e
Aprova? Aprova?
Nao Sim | | Nado Sim
Envia E)n\g:‘ta Envia rI(E)m(/)I;a
documento | | PP documento prop
para D.para % i para C;;a:ca 3
~ iretor de - efe de
alteracéo Servicos alteracéo Diviso

Fonte: Elaboracéo propria



ANEXO C — INQUERITO POR QUESTIONARIO: PERGUNTAS E RESULTADOS

Pergunta 1. Qual a Entidade Pergunta 2. Sexo Pergunta 3. Idade
que representa?

Mulher Homem

Associacao 51% 49%
Empresarial

27%

Administragdo
Pablica
57%

41-50anos 31-40anc
31%

Fonte: Elaboracéo Prépria Fonte: Elaboracéo Prépria Fonte: Elaboracao Propria

Pergunta 4. Habilitages Pergunta 5. Considera que Pergunta 6. Considera que o

Literarias um logotipo contribui para a site de um organismo tem
identificacéo de um influéncia na imagem que as
organismo? pessoas tém desse mesmo

organismo?

y 12%ano
D 10%
Mestrado
27%

Licenciatura Pos-Graduacdo
45% 18%

Fonte: Elaboragao Propria Fonte: Elaboracéo Propria Fonte: Elaboracéo Propria
Pergunta 7. J& alguma vez Pergunta 8. Qual a sua Pergunta 9. Com que
acedeu ao site da DGAE? opinido em termos gerais frequéncia acede ao site da

sobre o site da DGAE? DGAE?

Muita

Muito
frequentemente

positiva
5%

Muito
negativa
16%
Muito
raramente

27%

positiva
27%

Negativa
52% Raramente

38%

Fonte: Elaboragéo Prépria Fonte: Elaboragéo Propria Fonte: Elaborag&o Prépria



Pergunta 10. Como avalia a
imagem do site da DGAE?

Pergunta 11. Considera util a
colocagdao de algumas
fotografias e/ou videos no
site da DGAE?

Muito Md
41%

Fonte: Elaborag&o Prépria

Fonte: Elaborag&o Prépria

Pergunta 13. Que tipo de informagado costuma procurar no

site da DGAE?

Sustentabilidade Empresarial

Politica Comercial Externa

Comeércio, Servigos e Restaurag8o

Legislacio

Estudos e Documentos

Contactos

Pergunta 15. Considera que a
DGAE comunica de forma
eficaz as atividades que
desenvolve através do seu
site?

Fonte: Elaboracéo Propria

Pergunta 16. Considera que a
informacg&o constante no site

da DGAE promove 0
desenvolvimento de um
ambiente institucional mais

favoravel a competitividade e
ainovacdo empresarial?

Pergunta 12. O contetdo do
site da DGAE encontra-se
organizado de forma simples
e acessivel?

Sim
32%

Fonte: Elaboracéo Propria

Pergunta 14. Por norma
costuma encontrar a
informacgdo que pretende no
site da DGAE?

Muitas vezes
30%

Poucas vezes
54%

Fonte: Elaborag&o Prépria

Pergunta 17. Na sua opiniéo a
informagdo comunicada pela
DGAE no seu site é efetuada
de forma transparente?

Fonte: Elaboragéo Prépria

Fonte: Elaboracéo Prépria

Fonte: Elaboracéo Propria



Pergunta 18. Considera que a Pergunta 19. Como avalia a Pergunta 20. Como classifica
DGAE, através do seu site, utilidade da informagdo no a informacdo disponibilizada
no site da DGAE quanto a
sua clareza e facilidade de
compreensao?

faz uma boa divulgacdo das site da DGAE?
politicas do comércio e dos
servigos?

Pouco util
54%

Fonte: Elaboragéo Propria Fonte: Elaboragéo Proépria Fonte: Elaboragdo Propria

Pergunta 21. Como classifica Pergunta 22. Considera que a Pergunta 23. Consultaria
a atualizacdo da informacdo DGAE deveria estar presente informacdes da DGAE
disponibilizada no site da em outras plataformas online através de redes sociais?
DGAE? (exemplo: redes sociais)?

Muito Atualizada
3%

Atualizada
27%
Desatualizada
46%

Pouco Atualizada
24%

Fonte: Elaboragao Propria Fonte: Elaboragdo Propria Fonte: Elaboragdo Propria

Pergunta 24. Se a DGAE estivesse presente nas seguintes redes sociais, quais ponderava
aceder para obter informag¢fes complementares as do site da DGAE?

Facebook
Linked in
Twitter
Youtube
Googlet+
Instagram
Flicker

Vimeo

24

H N3o acedia

H Acedia

25

24

Fonte: Elaboragéo Prépria



ANEXO D - SITE DA DGAE

PAGINA INICIAL DO SITE DA DGAE

6

(& ‘ ® www.dgae.min-economia,pt

REPUBLICA
PORTUGUESA

ECONOMIA

Diregao-Geral das Atividades Econémicas pasauizr [t oemzz 7] »

DGAE

Politica de Empresa
Sustentabilidade Empresarial
Politica Comercial Externa

Coordenagio Internacional
Legislacdo
Contratagio Piiblica

Estudos e Documentos
Biblioteca Online
Informacées sobre Comércio,
Servicos e Restauracdo

© % |revc I

Legin | Licenci Obrigatérios / 3 Contactos | Mapa do site | Links

m‘

- Industria Transformadora

2016-09-16

Semana Europeia das PME 2016 - Comércio e Distribuicio

- Servicos
2016-09-15
Lista de matérias fertilizantes com autorizagdo de colocagdo no mercado ao abrigo da _
Portaria n.° 1322/2004, de 24 de novembra. Dossiés Tematicos
2016-09-15 B CP?I - Ctlr;\sséu Permanente de Apoio
Lista de matérias fertiizantes inscritas no registo nacional de matérias fertilizantes a0 imyestidor
néo harmonizadas - Diretiva Servicos do Mercada Interno

- GTMO 5+5
2016-08-18 i _ Fortal PE Frobe - Portugal Economy
Portal Digital Unico - consulta piblica Probe

Precursares e outros produtos

2eort - quimicos utiizados no fabrico de
Concurso Startup Portugal Momentum, até 25 de outubro de 2016 quoga

2016-07-05 ~ Ec;eguran;a de Servigos e Bens de
Modelo de rétule/documento de ac de matérias fertilizantes nio onsumo

harmonizadas - Decreto-Lei n.? 103/2015, de 15 de junho

2016-06-29
Programa Capitalizar - Lancado a 16 de junha 2016

2016-06-03
Plano Nacional de Agdo para a Eficiéncia Energética (PNAEE)

- Your Europe Business - Portal

(Questdes / Sugestdes|

Coloque aqui as suas
[questoes ou sugestoes

2016-06-03 v

Acessihilidade | Avisos Legais | Ficha Técnica | Ajuda | Ultima actuslizagio: 2016-09-16

Fonte: www.dgae.min-economia.pt

EXEMPLO DE UMA PAGINA DO SITE DA DGAE

e
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] | ® www.dgae.min-economia.pt

REPUBLICA
PORTUGUESA

ECONOMIA

Direcao-Geral das Atividades Econémicas Pesauisar | wdmertmes V] >

© %/ ve EEVH

Lagin | Licenci Registas Obrigatérios / : Contactos | Mapa do site | Links

Sustentabilidade Empresarial Oy O &

Pagina inicial » Sustentabilidade Empresarial » Colocagéo no mercado de matérias fertilizantes » Eficacia agronémica e adequacio aos
solos

Eficacia agronémica e adequacio aos solos

0 DecretoLei n.° 103/2015, inclui disposicies relativas & eficécia agronémica ¢ adequagdo =os solos nacionais das matérias
fertilizantes nZo harmonizadas, contidas no artigo 19.%, as quais deverdo ser sequidas pelo fabricante previamente a0 pedido de
inscrigio no registo.

A realizagdo de ensaios de eficécia ¢ apenas dispensada no caso de produtos com autorizagdo de colocagdo no mercado emitida ac
abrigo da Portaria n.° 1322/2006, de 24 de novembro [revogada pelo Decreto-Lei n.® 103/2015] [artiga 19.5/2].

A realizacio de ensaios de eficicia para efeitos de registo (limitada apenas a0 Grupo 5) ou para proposta de incluséo de uma nova
denominagdo de tipo no anexe 1, estd sujcita @ mera comunicagio prévia ao INIAY, L. P, através de formulario a disponibilizar per
aquele instituta no seu sitio na Internet e no balcda Gnico eletrénico, acompanhado de termo de responsabilidade do fabricante
quanto & conformidade dos ensaios de eficacia [artigo 13.9/4 & 6].

0s resultados dos ensaios de eficacia anteriormente referidos devem ser submetidos & apreciacio do INIAV, LR, para efeitos de emisséo
de declaragdo que ateste a seguranga do produto, a sua dicécia do pento de vista de crescimento & desenvolvimento das plantas, bem
como a sua adequacdo aos solos nacionais [artigo 19.9/10].

Os ensaios de eficcia devem ser efetuados em conformidade com as orientacBes gerais no que se refere ao seu delineamento,
condugdo, andlise e apresentagdo de resultades, a disponibilizar no sitio na Internet do INIAY, 1. P & no balcdo dnico eletrnico [artigo
19.9/11].

Relativamente s entidades que podem realizar ensaios de eficacia, o decreto-lei determina que devem satisfazer os critérios
aprovados por Despacho 0.0 9594/2015, de 24 de agesto, do diretor-geral das Atividades Econdmicas e do conselho diretive do INIAY,
LR, & constar de lista a disponibilizar por este instituto no seu sitio na Internet & no balcéo Unica eletrénico [artigo 19.9/7 & 11].

Para efeitos de intearacdo na referida lista as entidades interessadas devem fazer orova documental iunto do INIAV. LPR. do

Acessibilidade | Avisos Legais | Ficha Técnica | Ajuda | Uhima actualizac3o: 2016-09-22

Fonte: www.dgae.min-economia.pt



ANEXO E - PROPOSTA DE LAYOUT PARA O SITE DA DGAE

l/ \ "

www.dgae min-economia pt

- DGAE

PESQUISAR [ f

QUEM SOMOS | AREAS ESTRATEGICAS | LEGISLACAO | FORMULARIOS | ESTUDOS | BIBLIOTECA | ESTATISTICAS | CONTACTOS

£ NOTICIAS m———

GOVERNO LANGA CONCURSO PARA
PROJETOS DE INVESTIMENTO DE
EXECUGAO RAPIDA

O Ministro da Economia afirmou que 0
Governo vai langar um concurso de apoio
35 eMpresas para projetos de execudo

rapida como

INICIATIVA VALORIZAGAO DO
PATRIMONIO PREVE INVESTIMENTO
PRIVADO EM EDIFICIOS PUBLICOS
DEGRADADOS

O Ministro da Economia afirmou que a
iniciativa de Valorizacao do Patriménio,
um projeto de valorizagdo de 30 edificios

publicos ...
©

GOVERNO LANGA 5 CONCURSOS DE
APOIO AS EMPRESAS NO VALOR DE
160 MILHOES DE EUROS

L ‘,’.Iit"'

O Governo langou cinco concursos de
apoio as empresas - nomeadamente,
dirigido as de pequena e media dimensao

r‘ (PME) -, paraa sua
h @ ©

Mais Noticias >>

¥ DESTAQUES s

QUESTOES/
SUGESTOES

RESOLUCAO DO CONSELHO DE MINISTROS N.*
42/2016, DE 18 DE AGOSTO - APROVA O
PROGRAMA CAPITALIZAR

Presidéncia do Conselho de Ministros - Aprova o
Programa Capitalizar Resolucdo do Conselho de
Ministros n.” 42/2016

SETORES DE
ATIVIDADE
L+

PORTARIA N.” 222-A/2016, DE 16 DE AGOSTO -
REVISAO DA PORTARIA N.* 278/2012, DE 14 DE
SETEMBRO - PRINCIPIO DA ONEROSIDADE

Finangas - Revis3o da Portaria n.° 278/2012, de 14 de
setembro - Principio da Onerosidade Portaria n.” 222-

N2016 o i 4 . o

INDUSTRIA 4.0

DOSSIES

TEMATICOS

DESPACHO N.” 10191/2016, DE 11 DE AGOSTO -
APROVA A FASE Il DO PROGRAMA «PORTUGAL SOU

EUs ‘] PORTUGAL
Economia - Gabinete do Secretirio de Estado Adjunto ¢ a 2020

do Comércio - Aprova a Fase Il do Programa «Portugal
Sou Ews, que visaa ...

PORTUGUESA

ECONOMIA

(+] ? REPUBLICA

Mais Destaques >>

A O residue

€ e Kg

FICHATECNICA  AVISOSLEGAIS MAPADOSITE CONTACTOS LIGACOESUTEIS PERGUNTAS FREQUENTES

Fonte: Elaboracéo Propria
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ANEXO F - PROPOSTA DE LOGOTIPO PARA A DGAE

:DGAE

Direcao-Geral das Atividades Economicas

(B ] | |
BB

LI |

JUSTIFICACAO DA ESCOLHA DE NOVO LOGOTIPO

Uma vez que a sigla da DGAE é curta e de facil pronunciacéo, optou-se por um logotipo misto
onde se efectuou uma mistura de texto com imagem.

A opcéo pelo tipo de letra foi a Magistral C, tendo em conta a sua facilidade de leitura, robustez e
modernidade.

A escolha do simbolo que antecede as siglas, recaiu sobre a transmissao de ideia de dinamismo
imbuido em quatro pilares, consubstanciados nos seguintes fundamentos;

e Asigla da DGAE possui quatro letras;

e Na missdo da DGAE destacam-se dois grupos essenciais de quatro palavras cada, isto € : i)
concecao, execugdo, divulgacao e avaliagdo e ii) competitividade, inovacéo, comércio e servicos;

¢ Os principais Stakeholders da DGAE estéo divididos em quatro grupos:

e Stakeholders Prioritarios; Importantes; Uteis e N&o prioritarios.

Relativamente a escolha da cor, esta baseou-se no estudo das cores, seus significados e
sentimentos gerados. Assim, de acordo com estes parametros, foi possivel seleccionar a cor azul,
tendo em consideracdo o que a mesmas pode significar quando associada a um logotipo.

De acordo com diversos sites especializados na concec¢éo de logotipos, foi possivel verificar que
o azul num logotipo transmite a ideia honestidade, lealdade, responsabilidade, tranquilidade e
conservadorismo, sendo que o azul escuro & considerado o ideal para reforgar uma imagem de
poder , confianca e respeito. Sendo o azul uma cor normalmente associada a grandes organismos
que querem transmitir confianca e tradicéo.

GUIA EMOCIONAL DAS CORES

\'k
~ alegria oy @”"?‘“T'x‘“" G?DLI:/SEIZSIDADE
AMIGAVEL I confianca B 4 ’ﬁ':’r’:ﬂon' Sprint m
EXCITACAO | juventude Hellogps i Dogt:—ss =)

CRIATIVO | e ,')‘f""'...@e;. @ n bV

Exgon

s .
CONFIANCA | 522 Y SR

mae DY PEE starz
PACIFICO s € i o - > orkut
SN = @@ @ LYNX pog o=

Fonte: http://www.acervopublicitario.com.br/2013/7/dicas-como-utiIizar-as-cores-em-seus.htmI
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ANEXO G — PROPOSTA DE ALGUNS ELEMENTOS DE ESTACIONARIO

CANETA Bloco de Folhas A4
& oo TT——

Fonte: Elaboracéo Prépria

ENVELOPE

% DGAE

DCAE

Av. Visconde Valmor, 72
1068-041 Lishas, Portugal
Tel: (+351) 21 7919100

werve.dgae min-economia. pt

Fonte: Elaboragéo Prépria

IDENTIFICACAO NA FACHADA

Direcac-Geral das Ativicaoes Econemics

Av. Visconde Valmor, 72, 1069-041 Lisboa, Portugal | Tel: (+351) 21 791 91 00
www.dgae.min-economia. pt

Fonte: Elaboracgao Propria Fonte: Elaboragao Propria

LOGOTIPO SOBRE DIVERSOS FUNDOS

Logo original sobre branco

DGAE

Logo branco sobre cor

L A

Logo sobre preto

Logo em escala cinza sobre preto

Logo branco sobre fundo preto Logo original com fundo colorido

-'.Lr(cfylc

Atividades Ec

Fonte: Elaboragéo Prépria



CURRICULUM VITAE — VERSAO SINTETICA

INFORMACAO
PESSOAL

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL

Desde 2013 até ao
momento:

2011 a2013:

2010 a 2011:

2009 a 2010:
2007 a 2009:
2005 a 2007:
2005 a 2006:

2003:

EDUCAGAO E
FORMAGAO

Formacéo Académica

2012 a 2013:

2002 a 2003:

1998 a 2002:

Formagédo Complementar

2015

2015

Liliana Marina Martins Soares
E-mail: liliana_m_m_soares@hotmail.com

Data de nascimento: 21/05/1980
Nacionalidade: Portuguesa

Técnica Superior na Direcdo-Geral das Atividades Econdmicas.

Assistente de canal comercial na Portugal Telecom.

Operadora de registo de dados na Autoridade Nacional de Seguranca
Rodoviaria (ANSR).

Assistente de Apoio ao Cliente na Sportinvest Multimédia.
Jornalista no semanario “O DIABO”.

Assistente de Apoio ao Cliente na Sportinvest Multimédia.
Jornalista estagiaria na revista “Beijaflor Natural”.

Prestacdo de servicos no Banco Comercial Portugués.

Curso de Estudos Avancados em Gestédo Pablica (CEAGP).

INA — Direcdo-Geral da Qualificagdo dos Trabalhadores em Funcdes
Publicas.

Classificacao final de 16 valores.

2 variantes extracurriculares da Licenciatura em Ciéncias da
Comunicacdo — Marketing e Publicidade; Audiovisual e Multimédia.
Universidade Auténoma de Lisboa (UAL).

Classificacao final de 15 valores.

Licenciatura em Ciéncias da Comunicac¢do — Variante Jornalismo.

Universidade Autonoma de Lisboa (UAL).
Classificacéo final de 15 valores.

Acdo de Formagdo em “Etica, Conduta e Prevencdo da Corrupcdo na
Administracado Publica”

Curso sobre “Novo Cédigo do Procedimento Administrativo”
INA — Direcé@o-Geral da Qualificagdo dos Trabalhadores em Funcdes

X



2014

2011:

2005 a 2006:

2002:

COMPETENCIAS
PESSOAIS

Lingua materna

Outras linguas

Inglés

Francés

Espanhol

Competéncia digital

Publicas.

“Seminario de Meio Ambiente Industrial para os Paises de Lingua
Portuguesa”

Academia Internacional para as Autoridades Comerciais do Ministério do
Comércio da China (MOFCOM), China.

Curso de Técnicas de Vendas.
Centro de Formacao Profissional para o Comércio e Afins (Cecoa).

Curso de Iniciacdo a Fotografia a Preto&Branco.
Instituto Superior Técnico (IST).

Curso de Formagdo Profissional denominado Atelié Jornalistico de
Imprensa.
Centro Protocolar de Formacéo Profissional para Jornalistas (Cenjor).

Portugués
COMPREENDER FALAR ESCREVER
Compreenséo oral Leitura Interacgéo Producéo
oral oral
Cc2 Cc2 Cc2 Cc2 Cc2

Curso de Inglés ministrado pela International House. Niveis: “Upper

Intermediate”, “Upper Intermediate I” e “Upper Intermediate II”.

Bl C1 Bl Bl A2

B2 C1 A2 A2 A2

Curso de Espanhol, niveis 1, 2 e 3, ministrado pela Auténoma Language School.

Niveis: A1/A2: utilizador basico - B1/B2 utilizador independente - C1/C2: utilizador avangado
Quadro Europeu Comum de Referéncia para as Linguas

AUTOAVALIACAO
Processamento de Comunicagdo  Criacdo de Seguranca Resolucéo de
informacgéo conteudos problemas
utilizador avangado utilizador utilizador utilizador utilizador
avancado béasico independente independente

Curso de Formacéo Profissional de Macromedia Dreamweaver, ministrado pelo Centro
de Formagao Profissional FASTaoEstudo

Niveis: utilizador basico - utilizador independente - utilizador avangado
Competéncias digitais - Grelha de auto-avaliag&o
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http://europass.cedefop.europa.eu/pt/resources/european-language-levels-cefr
http://europass.cedefop.europa.eu/pt/resources/digital-competences



