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RESUMO

Dada a crescente dimensao do Instituto Superior Técnico, o actual servico de recep¢ao podera
ser melhorado, atendendo a maior rapidez na identificacdo de pessoas, servicos e contactos,
ao alargamento do horédrio de funcionamento, bem como através da disponibiliza¢do e
divulgagdo de mais informagdo.

O projecto de trabalho da recepg¢do virtual € uma plataforma electrénica, um monitor
que se encontra a entrada dos pavilhdes e que vai ajudar toda a comunidade escolar, quer
aqueles que dela fazem parte, quer os seus visitantes. A recepcao virtual ird ajudar a localizar
e encaminhar para salas de aula, servigos, gabinetes, bibliotecas e todos os espacos fisicos que
a escola dispde. Permitird ainda levar a descoberta de espagos ou servigos desconhecidos e
portanto, conhecer melhor a totalidade da escola. Esta plataforma disponibilizard informacao
sobre os eventos a decorrer no dmbito da escola tais como exposi¢des, semindrios e feiras e
destacard noticias como a atribuicdo de prémios, a elaboracdo de protétipos de reconhecido
mérito, publicacdes entre outras.

Com a disponibilizacdo da Recep¢do Virtual a entrada dos pavilhdes, a comunidade
escolar vai conhecer melhor a localizagdo dos servicos, incluindo a constitui¢do das equipas
de trabalho e os seus respectivos contactos, a localizacdo de salas e laboratdrios. Estard ainda
a par dos eventos que fazem parte da agenda e das noticias no ambito da escola, promovendo-
se, assim, um maior conhecimento sobre a globalidade do Instituto Superior Técnico, bem

como a integracio e a participagdo na vida da escola.
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ABSTRACT

Given the growing size of the Instituto Superior Técnico, the current Reception Service can be
improved given the faster identification of persons, services and contacts, the extension of
opening hours, as well as through the provision and the spread of more information.

The project work of the Virtual Reception is an electronic platform, a monitor placed
at the entrance of buildings, which will help the whole school community, either those
belonging to it or its visitors. The Virtual Reception will help to show and guide to
classrooms, departments, offices, libraries and all the physical spaces of the school. It will
also lead to the discovery of unknown spaces or services, and therefore a better knowledge of
the whole school. This platform will provide information on events taking place within the
school such as exhibitions, seminars, fairs, and will highlight news such as awards, the
development of prototypes of recognized merit, among other publications.

With the release of Virtual Reception at the entrance of buildings, the school
community will get to know the location of services, including the composition of work teams
and their respective contacts, the location of classrooms and laboratories. It will also be aware
of events of the agenda and the news within the school, thus providing a greater
understanding of the whole of the Instituto Superior Técnico, as well as the integration and

participation in school life.
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INTRODUCAO

Este trabalho projecto insere-se no ambito do Mestrado em Administracdo e Politicas
Publicas, do Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa — Instituto Universitario
de Lisboa, sendo requisito parcial para a obtencdo do grau de Mestre em Administra¢do e
Politicas Publicas. A realizagdo deste trabalho projecto permite levar a cabo um maior
conhecimento sobre o manancial tedrico-pritico adquirido ao longo da formacdo e
compreender a constitui¢do de fusdes entre as diferentes matérias leccionadas. Este projecto
permite ainda, olhar para o conhecimento adquirido de uma forma mais real, mais concreta, e
aprofundéa-lo consoante as necessidades, atendendo ao seu dominio de actuagao.

O projecto que se apresenta, surge no contexto de um estabelecimento de ensino, o
Instituto Superior Técnico, que devido a sua dimensdo e complexidade, carece melhorar o
servico de recepcdo e encaminhamento prestado aos utentes, ao qual acresce o facto do
Instituto Superior Técnico ser composto por dois campi universitarios, um em Lisboa, na
Alameda e o outro em Oeiras, no Taguspark. O primeiro, onde se vai basear e desenvolver o
projecto, conta com mais de 20 edificios, alguns dos quais interligados, e ainda que estejam
identificados no exterior, nem sempre é ficil encontrar o que se procura. Neste sentido,
podera ser melhorado o servico de recepcio de forma a identificar e localizar mais facilmente
os gabinetes dos docentes, as salas de aula, os laboratdrios, as bibliotecas ou oficinas e em
obter informacdo sobre o local onde decorrem reunides, semindrios ou conferéncias. Assim,
pensar a comunidade do IST, pensar nos visitantes, nos alunos, nos professores, nos
investigadores, nos funciondrios, em suma, pensar o cidaddo e a cidadania, é projectar a sua
maior integracdo e acima de tudo, privilegiar o atendimento e a relacdo entre os servigos
publicos e o cidaddo. Por conseguinte, pretende-se dar as boas vindas através de uma
recepcdo virtual, um espago renovado, onde quem procura uma recep¢do, ird encontrar um
espaco simples e pratico de aceder, podendo adquirir uma vasta informagéo sobre a escola.

O titulo deste trabalho é Recepgdo Virtual no Instituto Superior Técnico, porque ird
fundamentar-se no tradicional servico de recepg¢io, efectuado presencialmente entre utilizador
e recepcionista, mas através da utilizacdo de uma plataforma electrénica. Esta plataforma
transporta e transforma a pergunta do utilizador para um mundo virtual, concebendo-lhe uma
imagem quase real, onde o vai encaminhar para a resposta a sua questdo. O subtitulo, maior
participacdo e integra¢do, mais cidadania, advém do facto desta recep¢do permitir uma maior
aproximacgdo da institui¢cdo aos seus utilizadores, e destes ao proprio servico de recepgdo,
obtido nomeadamente pela maior abrangéncia de informagdo, inexisténcia de hordrios de

atendimento, reducdo de barreiras linguisticas, como também, pelo facto das novas



tecnologias incitarem a curiosidade e a descoberta, portanto, maior participacdo e integracao,
logo, mais cidadania.

Neste sentido o trabalho que se segue é composto por trés capitulos, no primeiro ird
descrever-se o que se entende por Administragdo Publica e por Estado e as caracteristicas dos
modelos de Administracdo Publica: gestdo publica cldssica; nova gestdo publica e; novos
servigos publicos. Estes modelos inserem-se na natural evolucdo das sociedades que tém
trazido um pouco por todo o0 mundo e com maior ou menor intensidade, sucessivas reformas e
inimeras modernizagdes, sdo portanto um marco indispensdvel a construcdo de qualquer
projecto que se insira no ambito da Administracdo Publica. Para saber como actuar no
presente e para o futuro, é necessdrio conhecer os pontos fortes e as fragilidades de cada
modelo, sabendo adaptar a cada realidade as mais valias, e sempre que necessario eliminar ou
transformar as fragilidades.

No segundo capitulo, serdo focadas as Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo
como instrumento para a modernizacdo administrativa e como base da recepgdo virtual, que
serd neste capitulo apresentada e contextualizada no d&mbito do Instituto Superior Técnico. E
porque as grandes mudangas ndo se compadecem com um singelo trabalho escolar, mas
complementam-se, o trabalho projecto que se segue, prende-se com a projeccdo de uma
recepg¢do virtual no seio de um servico da Administracdo Pablica, uma pequena mudanga, um
contributo, que pretende promover o funcionamento e a relagdo com o cidaddo, enquanto
consumidor e utilizador desse mesmo servico publico.

Tal como em qualquer projecto que preze o aperfeicoamento, houve a necessidade de
proceder a andlise e avaliacdo da recepgdo virtual, a qual serd levada a cabo no terceiro e
ultimo capitulo. Por meio de uma apreciagao critica serdo reconhecidos os constrangimentos e
a relevincia interna e externa. Sio identificadas as falhas, os erros, as omissOes, as
desvantagens a eliminar ou corrigir, e as vantagens a melhorar ou fortalecer, bem como, a
importancia e utilidade da recepg¢éo virtual, quer no dmbito da escola e da sua comunidade,

quer no Ambito da reforma administrativa, da sociedade e do Estado.



CAPITULO 1
ADMINISTRACAO PUBLICA: REFORMAR E MODERNIZAR

Administracdo Publica: reformar e modernizar € o titulo do primeiro capitulo deste trabalho
projecto, porque acima de tudo pretende-se ver e viver uma Administracio Publica nio
somente reformada, mas acima de tudo modernizada. Modernizacdo essa que se alcangard
atendendo ao conhecimento de trés modelos: da gestdo publica cldssica, da nova gestdo
publica e dos novos servigos publicos. Estes modelos devem ser analisados a luz da producio
do conceito de Estado e de Administragcdo, conduzindo-nos a uma melhor entendimento sobre
a importancia do apelo a participacdo dos cidaddos, num momento em que se invoca uma

reforma modernizada da Administracao e dos servicos publicos.

1.1 — ESTADO E ADMINISTRACAO, CONCEITO E CONCEPCAO

O Estado nasce da vontade e do querer viver em colectividade, sendo com efeito um produto
histérico da evolucdo das sociedades. O Estado ¢ definido como uma colectividade
politicamente organizada e estabelecida em determinado territério, que pressupde um
conjunto humano, um territério e um poder politico orientado para objectivos que
transcendem os fins pessoais, daqueles que os exercem. A sua estrutura interna implica uma
relacdo de autoridade-sujeicdo, na relagdo entre o poder e a colectividade, ao servigo da qual o
poder se encontra (Antunes, s.a.). Neste sentido, importa conhecer e entender o conceito de
Estado, segundo nos refere Chevallier (1999), a producdo do conceito de Estado traduz-se
pelo estabelecimento de uma dupla combinagdo, por um lado, entre os governantes € o
principio sobre o qual se apoio a sua autoridade, por outro, entre a sociedade e o principio
sobre o qual assenta a coesdo. Assim, o Estado ndo existe se ndo, pelo pensamento dos
governantes que o constroem e pelos governados que vém nele o poder e o fundamento das
regras juridicas, em torno daqueles que organizam a procura pelo bem comum. Ainda que os
governantes sejam tempordrios, eles sdo meros representantes que comandam, decidem e
falam em nome do Estado, enquanto este, subsiste sempre, pois a sua esséncia ¢ imutdvel.
Advém assim, que a missdo primordial do Governo na sociedade € servir os objectivos
publicos decorrentes das necessidades sociais e das expectativas populares (Pitschas, 2003).
Cabe ao Estado, o principio da integracdo e da unificacdo de uma sociedade, que serd sem a
sua intermediacdo, votada a desordem e a dissolu¢do, competindo-lhe proteger a soberania e a
integridade territorial contra as agressdes exteriores, prevenir a desordem social e sancionar

litigios sobre a base do direito e da justi¢a, de forma a preservar a ordem social (Chevallier,



1999). Por conseguinte, o Estado é uma relacio social e o seu poder € uma condensacio dos
equilibrios entre as forgas sociais e politicas, traduzindo-se numa autonomia relativa do
Estado perante a estrutura social, que por sua vez permite dotar o poder politico de capacidade
de negociagdo. Esta capacidade de negociagdo € fundamental, uma vez que as condicdes e as
oportunidades sociais estdo desigualmente distribuidas. Assim, o Estado enquanto sistema
politico, e este como integrante do sistema social, funciona com base na reconversdao das
influéncias sociais em decisdes politicas, por isso, o sistema politico e com ele o Estado,
importa pelo que faz e nao pelo que € (Mozzicafreddo, 1998).

Por seu lado, a Administracdo Publica, representa o conjunto dos 6rgaos dotados de
poder e autoridade publica, que asseguram em nome da colectividade, o desenvolvimento de
actividades que permitem a satisfaciio das necessidades colectivas. Nesta realidade complexa,
compete ao Governo, a direccdo da administracdo directa do Estado, a superintendéncia da
administracio indirecta e ainda, a tutela na administragdo auténoma. Ficando assim os
diversos componentes da Administragdo Piblica, subordinados ao Governo — 6rgdo superior
da Administracdo Publica - e integrados no Estado, entendido como expressio médxima de
organizagdo politica do pais (CQRAP, 1994). A administracio é entdo encarada como um
fendmeno organizacional, apresentado sobre a forma de um conjunto de servigos
extremamente diversificados e ramificados, que t€ém as suas especificidades mas sdo
interdependentes. Além de interdependentes, todos os servigos se encontram sujeitos as regras
formais e compdem um conjunto, caracterizado por uma coesao pratica e simbdlica, do qual
resulta, uma administragdo contemplada como uma entidade social especifica, caracterizada
por um modelo de accdo e uma légica de funcionamento que lhe € prépria (Chevallier, 1994).

A Administragdo Publica é, por um lado, poder, na medida em que actua segundo
procedimentos especificos que delimitam comportamentos, obrigacdes e direitos e por outro,
€ servigo colectivo, dado que os seus poderes e direitos de intervencdo, ndo se legitimam mais
do que pela fungdo que realiza e pelos servigos que presta a colectividade (Mozzicafreddo,
2001a). Decorre portanto, que a Administracdo Publica faz parte do Estado e exerce uma
funcdo politica que pode ser entendida como conquista e exercicio do poder, “governacdo da
sociedade” e manutencdo da coesdo social, pelo que, a reforma quer da Administracdo Publica
quer do Estado, ndo se podem dar isoladamente, exigem e implicam a reforma um do outro
(Gomes, 2001).

Peters (2001), refere, que o interesse na reforma administrativa ocorre em quase todos
os paises e que se podem identificar facilmente, as continuas tentativas de promocdo de um
governo que funcione melhor e que custe menos, porém, essas sucessivas reformas, conduzem
ao cansaco e a falta de reaccdo a mudanca, pelo que, os esfor¢cos em torno das reformas

continuam. O autor refere ainda, que as sucessivas reformas sdo fruto de um vasto conjunto de



factores administrativos, politicos e técnicos, que impulsionam continuamente a reforma e a
reorganizacdo no sector publico. Nesse sentido, o Estado desempenha um papel especial
enquanto interveniente na reorganizacdo e orientacdo da sociedade, nas relacdes sociais e
laborais e no desenvolvimento de estratégias (Moreira, 2002). O que nos indica que a
especificidade do Estado, estd: em ter poder e capacidade de formular objectivos para as
estratégias politicas de moderniza¢do da sociedade; em ter capacidade de regulagdo politica e
administrativa, relativamente a captacdo de recursos financeiros e a definicdo das normas de
execucdo orcamental; e ainda, em ter capacidade infra-estrutural de actuar junto da sociedade
civil e implementar decisdes politicas (Mozzicafreddo, 1998).

Nos tltimos anos, as iniciativas de desenvolvimento da reforma da Administragdo
Publica, ndo apresentam um tnico padrdo, um modelo singular, claro e inequivoco, mas sim,
conjuntos de elementos e medidas de reforma, que moldam diferentes modelos e perspectivas
(Mozzicafreddo, 2001a). Estes elementos e medidas vao influenciar o desenvolvimento de um
consenso, sobre o conceito de reforma de Administra¢do Publica, que vai mudando de acordo
com a énfase inerente a cada abordagem, mas também, como consequéncia da mudanca
social. Como o objectivo de qualquer reforma é melhorar o funcionamento da administracio,
ela ¢ uma actividade orientada para os processos, actuando do exterior para o interior, para
melhorar a forma como funciona (Aratjo, 2000).

Antes de identificar as caracteristicas, que impulsionaram o desenvolvimento e o
reconhecimento de cada modelo de reforma administrativa, desenvolvidas no ponto seguinte,
importa fazer a distincdo entre modernizacdo e reforma. A este respeito, Aradjo (2000),
menciona que a reforma € definida como um processo, que visa melhorar o funcionamento da
Administracdo Publica, concebendo a administracdo, como um conjunto de relacionamentos
entre varidveis, que absorvem mudangas e s@o susceptiveis de serem transformados. O autor
refere ainda, que a mudancga e a inovagéo, sdo processos naturais, o primeiro ocorre devido a
dindmica interna e o segundo deriva das relagdes com o exterior. Distingue mudanca de
reforma, pela forma como se aceita e se integra a mudanga, ou seja, quando se dd com
naturalidade ou afei¢do, classifica-a como mudanga, quando ocorre com resisténcia,
classifica-a de reforma. Logo, quando se fala de modernizacdo, fala-se de mudanga com
inovacdo e esta € também a diferenga que se estabelece entre os dois termos, modernizacio e
reforma, sendo que a reforma ndo se pode processar sem modernizacio (mudanca e
inovacdo), mas a modernizagdo pode cultivar-se sem reforma, da mesma forma que pode
haver mudanga sem inovagdo, mas ndo pode haver inovacio sem mudanga.

Prossegue assim, que os modelos a seguir apresentados, ainda que sejam identificados

e diferenciados por vdrios autores com caracteristicas comuns, ndo sdo balizados por um



rigoroso e fiel alinhamento, sdo antes orientados por um acontecimento especifico, que

assume grande relevancia e por outros que o envolvem.

1.2 - GESTAO PUBLICA CLASSICA — MODELO DE BEM-ESTAR SOCIAL

A gestdo publica cldssica aviva-se com base em trés grandes nomes, um dos quais surge com
os fundamentos da teoria administrativa que se ficaram a dever a Wilson, defensor de uma
rigorosa separacdo entre a politica e a administracdo, de forma a afastar a corrupgdo e a
discricionariedade. O outro advém do modelo burocratico, Weber, quem mais preconizou o
modelo de gestdo publica cldssica. E ainda, a Frederick Taylor, que colocava a énfase nas
tarefas, procurando aumentar a eficiéncia da organizagdo, através da maxima efici€ncia ao
nivel operacional, porque acreditava que dando incentivos aos trabalhadores, conseguiria
obter mais e melhores resultados. Por ora, e como o objectivo € apresentar as principais
caracteristicas da gestdo publica cldssica, vamo-nos cingir ao modelo burocratico, aquele que
mais acrescentou e caracterizou a Administracio Publica da época (Rocha, 2001).

Foi a organizacdo econdmica e social, formulada por Max Weber, aquela que
concebeu um tipo ideal de burocracia, influenciado pelos elementos tradicionais da
administracdo europeia continental e em especial, da administragdo alemd, destinado a ser
contraposto as deficiéncias da pratica administrativa que o autor conhecera (Pitschas, 2003).
O crescimento da burocracia estd relacionado com a expansido do papel do Estado, como
também, com a centralizagdo administrativa, a instabilidade governamental, a fraqueza dos
parlamentos e a debilidade dos partidos politicos, portanto, a burocracia tendeu a ocupar uma
posicdo de comando perante o Estado do “laissez-faire” (Rocha, 2001).

As particularidades do modelo burocritico de Max Weber, encontram-se: num tipo de
organizagdo fundada em normas e procedimentos escritos (racionais, legais e exaustivos); na
formalidade das comunicagdes; na impessoalidade das relacdes; numa hierarquia de
autoridade; na rotina e na uniformizacdo de procedimentos; na escolha de pessoal baseado no
mérito; na separagdo entre propriedade e administragdo; profissionalizacdo dos colaboradores
e; completa previsibilidade do funcionamento (Lopes, 1973; Rocha, 2001). Porquanto, Weber
(1971), escreveu que a “burocracia € superior em saber, tanto ao saber da técnica, como ao
saber dos factos concretos na esfera de interesses”, ou seja, considerava que o motivo que
conduzia ao progresso da organiza¢do burocritica, era o seu mérito técnico em relacdo a
qualquer outra forma de organizagdo, onde se enumeram a precisdo, a rapidez, a auséncia de
ambiguidade, a continuidade, a descri¢do, a unidade, a subordinacdo estreita e a reducdo de
conflitos (Lopes, 1973). Weber (1971), considerava que a principal superioridade da

administracdo burocrdtica, residia no papel do conhecimento técnico, que por meio do



desenvolvimento da moderna tecnologia e dos métodos econdmicos na producdo de bens,
seria indispensédvel. Por outro lado, acreditava no recrutamento por via do mérito e ndo com
base na elei¢do, que o saldrio estava relacionado com a posicdo na hierarquia (Rocha, 2001),
encaminhando a burocracia para um caricter calculdvel e previsivel ao nivel dos resultados
das suas actividades, por forma a constitui-lo como instrumento racional, ao servico do Estado
e das empresas.

Com o passar do tempo, sdo apresentadas algumas vantagens e desvantagens deste
modelo. Em termos de resultados de “boa governagdo”, Pitchas (2003) refere as seguintes
vantagens:

* O éxito alcancado devido aos esforgos das autoridades burocréticas, porque tendem a
manter a unidade de comando e a coordenagao das actividades administrativas;

¢ Os procedimentos administrativos e as estruturas burocriticas da organizacio interna,
que asseguram a uniformizagdo e o controlo juridico;

* Uma elevada especializacdo funcional, que aumenta a eficiéncia e a produtividade
administrativa dos servigos publicos; e ainda,

* A relacdo impessoal promovida por este modelo, que garante o tratamento imparcial e

o julgamento objectivo de todos os cidadaos.

Em relacdo as desvantagens do modelo burocritico da Administra¢do Publica, o autor reporta-
se:

* Ao bloqueio da iniciativa individual dos funciondrios publicos e a participagdo dos
cidaddos nas decisdes administrativas, porque o sistema burocritico centraliza a
tomada de decisdo e os funciondrios dos patamares hierdrquicos mais baixos,
praticamente ndo t€m oportunidade de se sentirem responsaveis;

* Ao enraizamento de um sistema de regras e regulamentos que conduzem a
procedimentos, em parte, intteis;

* Ao impedimento de uma comunicagdo mais estreita entre unidades especializadas, o
que leva a multiplica¢do de autoridades paralelas e consequentemente, a0 aumento
dos custos de coordenagdo; e por fim,

* Ao relacionamento impessoal levado a cabo por este modelo burocritico, que ndo

contempla uma suficiente ateng¢do aos direitos e necessidades dos individuos.

Gouldner (1971), ndo se refere propriamente a desvantagens, mas apresenta alguns conflitos
na teoria de Weber, um dos quais diz respeito ao papel da disciplina, um elemento que
acompanha a énfase na imposicdo como fonte das normas burocriticas. O conteido da
disciplina € considerado por Weber, como a execugdo consistentemente racionalizada,

metodicamente exercida e exacta da ordem recebida, sobre a qual, toda a critica pessoal se



dissolve, cabendo ao actor, Unica e exclusivamente, executar a ordem, realcando-se a total
imposicdo e obediéncia. A conclusdo a que chega Gouldner (1971), é que Weber,
implicitamente, criou dois tipos de burocracia, um que se pode apelidar de “forma
representativa” da burocracia, baseado nas normas estabelecidas por acordo, regras que sio
tecnicamente justificadas e administradas por pessoal especializado e um outro tipo de
burocracia, a “punitiva”, baseada na imposicdo de normas e na pura obediéncia.

Mas tanto as desvantagens como as vantagens ou os conflitos, s6 fazem sentido
quando inseridas num contexto, numa época e na natureza das fungdes publicas e
administrativas, a realizar pelo Estado, porque este modelo vingou, justamente, numa época
em que as fungdes primordiais eram a manutengdo da lei e da ordem, a defesa da paz e a
seguranga das sociedades. Desde entdo, o papel e as fungdes do Estado, t€ém evoluido num
outro rumo, sobretudo devido ao Estado-Providéncia, que acumula na administracdo os
assuntos financeiros e sociais dos cidaddos, obtendo como reverso da moeda a alienacdo
crescente das pessoas, devido ao poder cada vez maior da burocracia (Pitschas, 2003).

As criticas propiciaram a mudanca na abordagem da teoria administrativa,
impulsionadas pelo aparecimento do Estado-providéncia e o consequente aumento das
funcdes do Estado, reflectindo-se no crescimento do seu peso ao nivel do aumento do niimero
de funciondrios e das despesas, nomeadamente com a sadde, seguranga social e educacao, que
levaram a uma nova concepg¢ao do Estado, como Estado do bem-estar social (Rocha, 2001).

A insisténcia na melhoria da eficiéncia dos servigos publicos e a crise da teoria
administrativa, invocam uma nova organizacdo reorientada para a gestdo publica (Rocha,
2001), entendendo-se por organizacdo, um sistema de mobilizacdo e coordenacdo de esforgos
de vérios grupos, tipicamente especializados, para a consecugdo de objectivos comuns (Blau,
1971). Desta forma, apresenta-se indispensavel uma transformacéo do papel do Estado. Como
do modelo tradicional resulta, também, a limitacdo da capacidade em lidar com a mudanga,
como a reforma € ndo s6 precisa como complexa, a abordagem que lhe sucede, o modelo
designado por nova gestdo publica, procura ultrapassar o sistema weberiano. Mas conseguird?
Recorde-se que Weber (1971) mencionava, “os que estdo sujeitos ao controlo burocrético s6
conseguem escapar mediante a criagdo de uma organizacio propria, mas igualmente sujeita ao
processo de burocratizagdo”, acrescentando que, “o aparato burocritico € orientado por um
funcionamento continuo por interesses compulsivos, sem o qual uma sociedade como a nossa

deixaria de existir”.



1.3 - NOVA GESTAO PUBLICA - MODELO GERENCIAL

Em virtude deste “aparato”, construiu-se uma imagem do Estado muito negativa, baseada na
negligéncia quanto aos interesses publicos, excesso de despesa, falta de interesse dos
funciondrios, monopdlio de funcdes, adopgdo por parte de funciondrios e administradores de
politicas que lhes fossem mais favordveis. Estes factores deram lugar a necessidade de
refundar o interesse publico, valorizar a cidadania, pensar estrategicamente e actuar
democraticamente, reforcar a obrigacio da prestacdo de contas, servir mais do que mandar e
dar énfase as pessoas e ndo a produtividade (Bilhim, s.a.). Porque a concorréncia econémica
mundial, a produc@o de bens e servigos e sobretudo a cobertura da seguranca social, deixou de
poder contar com o financiamento que tinha sido alvo, tornou-se inevitdvel que o Estado
recuasse. A regressdo do Estado permitiria a reestruturacio das suas responsabilidades sociais,
uma vez que estas sdo, segundo Pitschas (2007), obsoletas, de tal forma, que as suas
administracdes sufocam economicamente a autonomia dos cidaddos, bem como o
desenvolvimento da sua liberdade individual, mais do que asseguram as necessidades basicas.

O Estado, vé-se assim for¢ado a reduzir a despesa publica e a gastar menos e melhor,
de um modo geral, vai optar pelo emagrecimento e prestar maior aten¢do a eficiéncia, eficicia
e economia, de acordo com os figurinos de gestdo importados do sector privado (Gomes,
2001). Neste segmento, Pitschas (2007), defende que os objectivos da modernizacio exigem
um conceito funcional do Estado, o que implica o abandono do controlo centralizado do
poder, que era a sua esséncia obsoleta no continente europeu e que se traduz na agregacao das
instituicdes politicas, nos contactos nacionais e transnacionais, em formas de cooperacio entre
os Estados e o sector privado, tal como na relacdes entre protagonistas publicos e privados,
que atende a ambos os interesses.

Com este cendrio, a partir dos finais da década de 70, proliferou a ideia de que havia
um conjunto de decisdes, ao nivel da alocacdo de recursos econdmicos, que seriam mais
eficientes e eficazes se tomadas pelas maos do sector privado, do que por decisores da
Administracdo Puablica. Nasce assim a ideia, de que o sector privado induz ao aumento da
produtividade e competitividade, facilita o crescimento e a integragdo das empresas em
espacos multinacionais, fazendo desaparecer ou minimizar os constrangimentos politicos e
ainda, que a afluéncia de capitais privados liberta as dificuldades de crescimento inerentes as
necessidades de equilibrio das contas ptiblicas (Alves, 1999). Desenvolve-se assim, como
caracteristica basilar da nova gestdo publica, a procura incessante pela eficiéncia, através da
implementagdo de técnicas de gestdo utilizadas no seio do sector privado, procurando, dessa
forma, tornar as organizag¢Ges publicas mais participativas ou fomentado perspectivas de

responsabilidade alternativa. Consequentemente, tanto a linguagem como alguns



comportamentos dos individuos e organismos publicos, tornaram-se semelhantes aos
empresariais (Peters, 2001).

A eficiéncia do Estado é o modelo que configura a modernizacdo da Administragdo
Publica, que d4 entrada a uma gestdo do tipo empresarial e a uma maior tendéncia para a
orientacdo da actuacdo administrativa, de acordo com os resultados e os efeitos econdmicos
do mercado. Pelo que, os pilares burocriticos do modelo tradicional, estdo a ser macerados
pelos pilares da nova gestdo publica, onde se encontram as privatizagdes, a reducdo do
nimero de funciondrios publicos, novas formas de parcerias entre organizacdes estatais e nio
estatais e novos tipos de regulacio e responsabilizacdo, onde a ideia mestra €, Estado eficiente
(Pitschas, 2003).

As privatizacdes, para além do significado de transferéncia para o sector privado,
podem também significar a realizagdo de parcerias entre sector privado e sector publico, com
vista ao fornecimento de determinados bens ou servicos, ou seja, contratar servicos ou
concessionar actividades, ou ainda, a adop¢do pelo sector publico de processos de gestdo
privados, isto é, a utilizagdo preferencialmente pelo sector privado. Tudo isto porque, no
sector privado, os critérios de racionalidade sdo geralmente determinantes e estimulantes de
uma concorréncia entre servi¢os, na defini¢cdo e cobranca de precgos, entre outros (Almeida,
1999). Para que se possa entender mais claramente tais distingdes e caracteristicas, apresenta-
se uma stumula descritiva de cada género de privatizacao.

* A diminuicdo das actividades do Estado: Privatizacdo dos servicos piiblicos por
transferéncia da actividade para o sector privado, esta € a ideia que mais se associa quando
se fala de privatizacdo, ou seja, que uma actividade até af exercida pelo sector publico passa a
ser assegurada pelo sector privado. Esta transferéncia também pode variar segundo os casos,
colocando-se a hipdtese de uma venda ao sector privado de determinados meios de producio,
da-se neste caso uma contrapartida pecunidria e o objectivo de alcangar a efici€ncia
econOmica e a racionalizacdo de despesas e ainda, gerar receita a partir do patriménio do
Estado. Mas a alienag@o ndo € a tnica forma de transferéncia de actividades para o sector
privado, uma vez que o Estado pode abster-se de assegurar a provisdo de determinados bens e
servigos, fomentando alternativas privadas e assegurando o Estado um papel exclusivamente
regulador. O Estado produtor d4 lugar a um Estado cada vez mais regulador e fiscalizador,
admitindo-se que se ganha em eficiéncia uma vez que a gestdo privada da producio de bens e
servigos, garante uma melhor afectagdo dos recursos disponiveis (Almeida, 1999). Em toda a
Europa, constituiram-se diversas privatizacdes, prevalecia o objectivo de transferir os centros
de decisdo econdmica, para a esfera do sector privado, garantindo elevados niveis de
concorréncia que arrastassem uma eficiente afectacdo de recursos. Portugal também seguiu

esta ideia, reduzindo a interven¢@o do Estado na economia, favorecendo a minimizagéo da sua
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presenga no Ambito do sector empresarial. As privatizacdes passaram a ser encaradas como
imprescindiveis, para uma mais eficaz e eficiente distribui¢io dos recursos na economia, nao
s0 devido a transferéncia de propriedade, mas também, pelo estimulo ao sector empresarial do
Estado (Alves, 1999).

* A reducdo da responsabilidade do Estado: Privatizacdo dos servicos piiblicos,
através da contratualizacdo com o sector privado, este tipo de privatizacdo é concebida
quando a transferéncia da actividade do Estado para o sector privado, ndo € integral nem
definitiva. Esta forma de privatiza¢do tem sido a mais comummente utilizada, reflectindo-se
na contratagdo de servicos no sector privado, quer sobre a forma de adjudicagéo, quer sobre a
forma de concessdo. A primeira traduz-se num tipo de privatizag¢do limitada no tempo, € no
ambito de servigos concretos e geralmente esporadicos, para assegurar a satisfacdo de
determinadas necessidades. J4 a concessdo € um processo mais complexo, que pressupde uma
associacdo efectiva entre sector publico e sector privado, em relacio a determinada actividade
e em relacdo a um periodo de tempo mais ou menos alargado. Segue-se portanto, que a
associacdo entre o sector publico e o sector privado, exige que os responsdveis e dirigentes
publicos, disponham de informag@o e conhecimentos de gestdo e negociacdo, que oOs
coloquem em pé de igualdade, de forma a assegurar um equilibrio contratual (Almeida, 1999).

* O Estado a procura da eficicia: Privatizacdo dos servigos piuiblicos através da
adopc¢do de métodos de gestdo privada, a privatizacdo também estd associada a transferéncia,
ou antes, a importacdo para a Administragdo Publica de métodos de gestdo tipicamente
privados. Dada a concepg¢do de que a gestdo privada € mais eficiente, procura-se trazer para a
Administracdo Publica essa eficiéncia, através dos mecanismos de mercado determinantes na
gestdo privada, porém, esta perspectiva pode levar a transformagdo dos orgdos da
Administracdo Publica, em empresas, sujeitas as regras e aos principios das empresas
privadas assente num mercado. Mas ndo é possivel adoptar completamente este modelo
privado, uma vez que, a maioria dos casos da Administracdo Pidblica ndo assentam nos
principios de mercado. Ainda que um dos factores essenciais nos mecanismos de mercado,
seja a liberdade de escolha pelo cidaddo, se essa liberdade existir dentro do sector publico,
aumenta a concorréncia e poderd funcionar como estimulo aos prestadores de bens e servigos
publicos. Contudo, o Gnico mecanismo de mercado que se pode adoptar na gestdo publica, nas
situacdes em que ndo se trata verdadeiramente de um bem publico, € a cobranca de um preco,

facilitando assim a concorréncia (Almeida, 1999).

A administracdo estd a ser alterada de acordo com o modelo das empresas que operam
no sector privado, sujeitando a ac¢do administrativa a um conceito de mercado semelhante,
onde o cidaddo, nesta transicdo da burocracia para a gestdo empresarial, passa a ser “cliente”.

Com esta alteracdo, o modelo tem como consequéncia para os trabalhadores do sector
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publico, a fixacdo de objectivos quanto ao desempenho, uma vez que esta gestdo pretende
estabelecer metas. Com a formulacio dos objectivos a atingir pelas actividades

N

administrativas, pretende-se proceder a avaliagdo e ao aumento da responsabilidade,
assegurando assim, a qualidade. O objectivo € aumentar a visibilidade econémica da
Administracdo Publica, tornando-a mais eficiente, esperando que a qualidade dos servigos
melhorem, no sentido das expectativas dos clientes (Pitschas, 2003). Por seu lado, a medida
que o Estado procura sintetizar a sociedade, vdo aumentando as suas funcdes de regulagdo e
interdependéncia sistémica, atingindo portanto, cada vez mais poder de orientagdo e seleccio,
ou seja, o Estado € tanto mais protagonista da modernizacdo das relacdes sociais, quanto
maior € a centralidade das suas ac¢des (Mozzicafreddo, 1997). Nesse sentido, Gomes (2001)
define as principais caracteristicas da nova gestdo publica, como sendo:

* A orientacdo para a qualidade dos servicos oferecidos aos clientes;

¢ Os esforgos para reduzir os custos de producio;

¢ A diferenciagéo do financiamento da aquisicdo e da producdo de servigos;

* A aceitacdo da independéncia organizacional de unidades administrativas;

¢ A descentralizacao das responsabilidades de direc¢éo;

* A introducdo da avaliacdo do desempenho e dos resultados;

* A integracdo dos principios de concorréncia; e

* A flexibilizacdo do emprego publico.

A nova gestdo publica ndo traduz a complexidade politica em que actua. N@o é simples
medir o grau de satisfacdo da prestacdo de um servigo publico, nomeadamente porque o acto
de pagar € distinto do acto de receber a prestacdo de um servigo publico, sendo nado sé distinto
como desigual. Os contribuintes ndo participam todos com a mesma moeda e o conjunto de
servigos publicos que requerem, ou ndo, sdo também eles distintos, por outro lado, a nova
gestdo publica procura a méaxima eficiéncia, mas ndo inclui nela a prestacdo de contas, a
transparéncia ou responsabilizacdo, prevalecendo o seu foco nos ganhos de produtividade
(Antunes, s.a.). J4 a administracdo, estd sujeita na sua ac¢do aos principios da legalidade, da
conveniéncia, da viabilidade econémica e da orientacdo para o bem publico, os quais sio a
base e o fio condutor dos actos administrativos, distintos do fio condutor que rege a
administracdo das empresas do sector privado.

As actividades de servicos de tipo empresarial, desenvolvidas pela Administragdao
Publica, constituem sempre, uma gestdo que, por mais que procure o bem comum, estd sujeita
a primazia do sistema juridico, ndo lhes sendo possivel actuar fora dele e com base em
técnicas de gestdo, logo, ndo é praticdvel controlar da mesma forma o sector publico, como
uma empresa do sector privado (Pitschas, 2003). Mozzicafreddo (2003) salienta trés

problemas que advém deste sistema de privatizacdes e subcontratacdes:
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* Em primeiro porque contribuem para obscurecer o principio da prestacdo de contas
quer dos resultados, quer da gestdo dos recursos publicos;

* Em segundo, porque a introducdo de agéncias e institutos independentes afectam os
resultados e o controlo dos gastos, por um lado devido as varias entidades envolvidas
com competéncias de auditoria, por outro devido a falta de clareza e limitacdo de
responsabilidades;

* E o terceiro problema, diz respeito aos principios organizativos e comportamentais do
servigo publico, que limita o controlo dos custos, o controlo das responsabilidades

pelos actos administrativos e da prestacdo de contas, face a entidades imparciais.

Pitschas (2003), menciona que a nova gestdo puiblica serd uma ameaca aos valores culturais,
que colocam o servico ao interesse do publico, uma ameaca nomeadamente porque se
avizinha a incompatibilidade da gestdo empresarial, com a uma ordem juridica baseada nos
direitos e susceptivel de promover redistribui¢des injustas e arbitrarias. O que leva o autor, a
sublinhar a necessidade de criar “novos” valores de servigo publico. Para além da necessidade
de novos valores, Mozzicafreddo (2003), apela a ética como procedimento e modelo de accio,
apela a prestacéo de contas, a legitimidade e objectivacdo da responsabilidade. Gomes (2001),
realca que qualquer esfor¢o coerente para reforma da Administracdo Publica, deve ter em
conta a pluralidade de fun¢des e de formas de governanca, desde o Estado burocritico,
passando pelo welfare state, até ao presente, e tal pluralidade ndo € contraditéria com a
existéncia de um conjunto comum de valores que devem pautar a accdo publica. De entre os
valores, o autor nomeia a equidade, a imparcialidade, a justica, a honestidade, a transparéncia,
o rigor, a probidade, a estabilidade, a responsabilidade e protec¢do das minorias. E neste

sentido que caminha a nova abordagem de servigos publicos que se segue.

1.4 — NOVOS SERVICOS PUBLICOS: EFICIENCIA, EFICACIA E QUALIDADE

Antes de mais, importa compreender o que se entende por servicos publicos e utilizando as
palavras de Bilhim (2000), os servicos publicos fundamentam-se nas regras de solidariedade,
de igualdade de tratamento e na concretizagdo dos direitos sociais dos cidadaos, procurando
dar resposta a satisfacdo dos seus direitos basicos. Vinculado a prestagdo dos servigos
publicos, encontra-se o Estado, muito embora procure esbater a forca desse vinculo,
caminhando no sentido do reconhecimento da validade de servicos publicos, para efeitos de
satisfacdo de necessidades colectivas individualmente sentidas. Este caminho, segue a via do
abandono da ligacdo entre servico publico da exclusiva titularidade administrativa, com o
intuito de um servigo melhorado e mais eficiente. E com base neste conceito que se edifica o

novo modelo, isto €, a necessidade de obter uma Administracdo Piblica mais profissional,
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mais eficiente e mais sensivel as condi¢cdes e as mudancgas externas, no interior de uma
Administracdo Publica democritica, inteirada do principio da organizacdo profissional, numa
estrutura organizativa revalorizada na tradi¢do do servico ptblico, em virtude da accdo
colectiva e da esfera publica democratica (Mozzicafreddo, 2001a).

O modelo dos novos servigos publicos sugere uma mudanga radical na promocgio de
um novo enfoque ao cidaddo e a cidadania. Em primeiro e em contraste com a administracao
tradicional, sugere que os administradores tenham em atencio os cidadaos, compartilhem a
autoridade, reduzam o controlo e confiem na sua eficicia e colaboracdo. Em segundo e em
contraste com os managerialist, apela a uma maior eficiéncia e procura uma maior
responsabilizacio. Portanto, um correspondente aumento de confianga por parte dos cidadios,
através do investimento por parte dos governos e dos administradores, apelando ao
envolvimento dos cidaddos, o que passa pela tomada de consciéncia, que todos os cidaddos,
podem e devem estar envolvidos na politica ptblica (Denhardt e Denhardt, 2003).

O modelo weberiano, ainda que tenha sido desenvolvido noutra época e noutro
contexto, ndo é desprezado, seguindo as palavras de Pitschas (2003), a burocratizag¢do da
sociedade € o nosso destino e constitui-se ainda hoje como preciosa e indispensdvel. A
burocratizagdo deve ser alvo de uma adaptacdo as novas demandas da administragdo e
moldada de acordo com o novo contexto legislativo, econdmico, social e cultural,
possivelmente a nova Administracdo Puablica do século XXI, seja uma questdo ética e ndo um
desafio para se tornar menos burocritica e mais empresarial.

Para Denhardt e Denhardt (2003) os novos servicos puiblicos procuram integrar os
aspectos positivos dos modelos anteriores, agregando a gestdo nas parcerias entre publico,
privado e terceiro sector, envolvendo os funciondrios através do servigo publico, defendendo
uma lideranca organizacional, participada por elementos internos e externos, prevalecendo a
racionalidade estratégica e politica. Esta nova visao de servigo publico, segundo Bilhim (s.a.),
apresenta um conjunto de preceitos que desafiam as visdes anteriores e que assentam:

* Em servir os cidaddos e ndo o cliente, pois o interesse publico deve ser o resultado do
didlogo e da partilha de valores;

* Procurar o interesse publico, através de uma construcdo partilhada do mesmo entre
funciondrios e dirigentes;

* Valorizar a cidadania e nio a capacidade empreendedora, porque o interesse ptblico é
melhor garantido pela ac¢io dos funciondrios e cidadaos envolvidos;

¢ Pensar estrategicamente e actuar democraticamente, através de programas
desenvolvidos de forma participada e em colaboragao;

¢ Prestar contas, ndo como coisa simples, mas atendendo as leis, aos valores da

comunidade, as normas de servigos e ao interesse dos cidaddos;
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¢ Servir mais do que mandar, através de um estilo de lideranca participada, valorizar as
pessoas e ndo apenas a produtividade, ou seja, as organizacdes terdo maior sucesso se

actuarem em colaboracio e em com base na partilha e no respeito.

Perpetua-se neste sentido e como linha orientadora dos novos servicos publicos, a
demanda pela transformagdo das relagdes da Administragdo Publica com a sociedade, de
forma a possibilitar a criagio de uma nova cultura organizacional na perspectiva da
receptividade do cidaddo, baseada na participagcdo, informacdo e colaborag¢do. Esta nova
cultura deve promover uma reforma regenerada, ndo somente na sua vertente de mudanga das
estruturas, mas também, na sua capacidade de modificar as atitudes e os comportamentos, dos
funciondrios e dos cidaddos em geral (Gomes, 2001). Dignificando os direitos e as
preferéncias dos cidaddos, que t€ém cada vez mais peso opcional na definicio do que é
interesse geral (Mozzicafreddo, 2001b), na construcdo de um conceito de servico publico
baseado na plena integracdo do cidaddo e no discurso do interesse publico, atendendo a que
devemos colocar na linha da frente a democracia (Denhardt e Denhardt, 2003). Mas tal s6 sera
possivel através de uma nova forma de entender o publico, ndo como algo préprio do Estado,
mas como algo que chama a participagdo do cidaddo, que passa pela adopcio de um
compromisso moral por parte dos cidaddos enquanto membros de uma comunidade, por meio
de uma obrigag@o de colaborar no bom rumo dos assuntos gerais. Mas que passa sobretudo,
pela libertacdo do encantamento estatal, que nos leva a tudo esperar do Estado, em vez da luta
e do esforco pessoal por conseguirmos os meios adequados a realizacdo social (Moreira,
2002).

Tem havido uma reformulacdo dos mecanismos de direc¢do da sociedade, hoje sdo
varios os grupos e os interesses que estdo envolvidos no desenvolvimento e implementacdo da
politica publica, para a qual contribuiu a reconfigura¢do do welfare state, para um estado que
ja ndo desempenha por si s6, todos os papéis da peca. Hoje hd um mercado que abre novas
questdes de interesse publico, hd reformulacdes provenientes das tecnologias, que permitem
ampliar o publico e dota-lo de um maior acesso ao processo politico. Actualmente, da-se lugar
ao que se apelida de politica em rede, ou seja, empresas, sindicatos, organizacdes sem fins
lucrativos, grupos de interesse, actores governamentais e cidaddos, constituem a principal
arena na qual se concebe o jogo da politica piblica (Denhardt e Denhardt, 2003). Pelo que, a
actual perspectiva do novo servico publico, derruba a superioridade da Administragdo
Publica, ao mesmo tempo que promove o cidaddo/cliente como ser histérico, ao lugar cimeiro
da defini¢do do interesse e do servigo publico (Bilhim, s.a.), e estd a evoluir no sentido de
acompanhar os modelos organizacionais quanto aos principios concorrenciais (Bilhim, 2000).

A reforma da Administragdo Publica encontra-se condicionada pelo contexto histérico,

pela complexidade social e pela orientacdo do poder politico das sociedades. As escolhas
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colectivas e individuais dos cidadios, em regime democratico, devem ser tomadas em linha de
conta, quer em relacdo a reforma da Administracdo Publica, quer a legitimidade dos seus
objectivos e fungdes a serem reconhecidas, pelos individuos que contribuem para o seu
funcionamento (Mozzicafreddo, 2001b). No entanto, a indefini¢do quanto ao futuro do
Estado, tem consequéncias nas perspectivas de reforma da Administragdo Publica, pois
encontram-se ‘“desvanecidas as utopias fagueiras, nebuloso o horizonte das prospectivas,
restando ao Estado, ideologicamente, o terreno incerto do presente” (Gomes, 2001). Mas por
mais incerto que seja, anuncia como precioso o enlace entre o Estado e o cidaddo, pelo que,
mesmo que esse futuro seja virtual, deve assentar na edificacdo de uma relagio de abertura.
Uma relagdo apoiada na confianga no trabalho realizado, na confian¢a no funciondrio e no
cidaddo, na participagdo e contribuicio para um sociedade melhor, na receptividade através da
informagdo. E importante dar a conhecer uma administrago aberta, participada e inclusiva e
ainda, suportada em principios étnicos e morais onde se deve realcar cada vez mais, uma

maior acuidade para com o cidadio.

1.5 — CIDADANIA: UM APELO A PARTICIPACAO

De acordo com Mozzicafreddo (1997), o conceito de cidadania, surge a partir da ideia de que
os individuos sdo membros da comunidade politica, portanto, t€ém capacidade para participar
no exercicio do poder politico. Essa capacidade, aparece quando os individuos estdo sujeitos a
atribuicdo de um estatuto, enquanto entidades individuais em que se divide e se constitui a
sociedade. Para Barbalet (1989), a cidadania permite definir os membros de uma sociedade,
mas a cidadania é também e essencialmente, uma questdo politica e a sua pratica contribui
para o bem publico. O autor refere ainda, que a cidadania pode ser descrita como participacao
numa comunidade, ou como a qualidade de membro dela, pelo que diferentes comunidades
politicas ddo origem a diferentes formas de cidadania. Para Granrut (1997), o conceito de
cidadania abrange uma tripla dimensdo: juridica, porque estamos num Estado que da aos
individuos direitos e cria-lhes deveres; socioldgica, porque confere aos individuos diferentes
papéis sociais, quer no dominio profissional quer no dominio pessoal; e moral, porque
implica ser sensivel ao interesse geral e aceitar e tomar a sua parte.

A atribuicdo aos cidaddos e as suas organizagdes de direitos ambientais e deveres de
intervengdo publica, veio contribuir para a renovacdo dos espacos de actuagdo da sociedade
civil e por sua vez, impulsionar o alargamento do conceito de cidadania (Fonseca, 2003). Na
Gra-Bretanha, a aposta na participacdo dos cidadaos fica a dever-se, em parte, ao advento de
novas ideias de trabalho na politica governamental, que conduziram a concepg¢do de uma nova

no¢do de cidadania, com caracteristicas mais prestigiosas, sendo encarada como uma ideia
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estratégica importante que fornece uma nova abordagem para o bem-estar e para os servigos
publicos (Farrell, 2000).

O estudo levado a cabo por Farrell (2000), sobre a participa¢do dos cidaddos na gestao
dos servigos publicos, mais precisamente nos 6rgdos de uma escola, revela que a participacio
dos cidaddos na governagdo, € um assunto que estd firmemente de volta a agenda publica na
Gra-Bretanha. De tal forma, que veio promover a reelabora¢do do plano curricular das
escolas, com a proposta por parte do governo, da introdu¢@o do ensino da “cidadania”, como
essencial a educacdo do individuo. No entanto, o objectivo central do estudo de Farrel, era a
criacdo de sistemas que integrassem representantes dos cidaddos na politica, de forma a
proporcionar-lhes uma oportunidade dnica para entrarem num sistema onde os 6rgdos da
escola seriam compostos por cidaddos, profissionais e representantes politicos. Todavia, ainda
que existisse a oportunidade dentro dos 6rgéos sociais para o desenvolvimento da cidadania,
ao longo do artigo, a autora refere que a falta de suporte a participacio dos cidadios, leva a
que estes ndo se encontram activamente envolvidos na gestdo das escolas. Por seu lado,
Fonseca (2003), defende que os cidaddos e as organizacdes da sociedade civil tornaram-se
mais interventivos, no sentido de influenciarem os decisores politicos, mas
concomitantemente, participam cada vez menos nos processos democraticos formais. Tais
processos, reflectem-se nas taxas de abstencdo nos procedimentos eleitorais, bem como na
diminui¢do de confianca nos governos, pelo que a integracdo dos cidaddos no processo de
governagdo, ¢ uma forma de melhorar a eficiéncia e eficdcia do servico prestado e promover a
legitimac@o do exercicio do poder.

A melhoria dos servigos prestados, a modernizacdo administrativa, deve contar
também, com a integracio dos contributos dos funciondrios publicos, dos seus
conhecimentos, interesses e perspectivas, devendo ser encarada como um processo de
negociacdo, em que importa motivar os funciondrios, dando-lhes a conhecer os beneficios da
modernizacdo (Teixeira, 2003). Esta modernizacdo administrativa deve ter em conta a
qualidade com que o servico € prestado, o profissionalismo de quem se encontra no
atendimento, que se reflecte nas suas atitudes, comportamentos, acessibilidade e flexibilidade,
na confianca que transmite e na reputacdo e credibilidade que d4 ao servigo que representa
(Rocha, 2003).

O processo de reforma administrativa encara os cidaddos como clientes e como tal,
interessados directos na qualidade dos servicos, o que significa que estes devem ser prestados
de forma a agradar os cidaddos. A introducdo de um modelo de qualidade nas organizagdes
publicas, demonstra-se complexa, derruba completamente o modelo tradicional de autoridade
e gestdo publica, invertendo a pirdmide de controlo, exigindo um maximo de hierarquia e

democratizagdo, tal como se apresenta na figura 1.1.
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Figural.l — Piramide de controlo invertida

Fonte: Rocha (2003).

Esta inversdo surge, porque os servicos prestados pela Administracdo Publica, ndo
estdo expostos ao mercado da concorréncia e os seus consumidores nio t€m oportunidade
para escolher um servico de melhor qualidade. A gestdo da qualidade € portanto, uma etapa da
reforma da Administracdo Publica, que consiste na confrontacdo das organizacdes com o0s
seus clientes, pressupondo um prévio esfor¢o, no sentido da eficiéncia e da criagdo de um
cendrio préximo ao do mercado (Rocha, 2003).

Hé necessidade de dar mais espaco e mais voz ao cidaddo e reconhecer que a
administracdo é capaz de fazer mais e melhor, tendo presente que cada organizacdo tem
pontos fortes que devem ser potencializados e pontos fracos que devem ser revistos e
corrigidos. Apostar na administragdo € saber que o cidaddo também € contribuinte e que nao
pode ser onerado com os custos de uma administragdo ineficiente, é reconhecer a qualidade
como uma politica de eliminacdo de erros, disfungdes e irracionalidades, a qual viabiliza
maior satisfacdo dos clientes internos e externos a organizacdo e a utilizacdo mais racional
dos meios ao seu dispor (Corte-Real, 1995a). H4 o desejo de melhor servir a sociedade e o
cidad@o, como missdo essencial da Administracdo Publica, permitindo a cada funcionario, a
cada agente a sua realizacido pessoal no seu préprio trabalho, porque tal é necessario a cada
ser humano, porque a importincia da administracdo no conjunto das actividades do pais,
obriga, a uma gestdo rigorosa. O cidaddo contribuinte ndo pode pagar qualquer preco pelos
servicos a que tem acesso, tem de pagar o melhor preco e parte dessa responsabilidade
repousa na gestdo didria das organizacdes. As praticas da qualidade, traduzem assim, uma
maneira mais estdvel de estar no mundo, por conseguinte, a realizacdo de cada um ¢ essencial
a uma politica de qualidade. Todas as moedas t&€m verso e reverso e também as dificuldades e
0s constrangimentos, encontram sempre uma outra face, que os transforma em energia

positiva e capacidade de realizac¢do (Corte-Real, 1995¢).
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Séo vérias as formas que permitem que a cidadania se desenvolva de um modo mais
activo e mais dindmico, mas por seu lado, o Estado também deve propiciar o empowerment e
criar sinergias para desenvolver uma sociedade com um maior nivel de bem-estar, quer social,
politico ou econdémico. Foi possivel verificar em diferentes autores, que o modelo de
relacionamento entre a cidadania e o Estado deve ser baseada em determinados conceitos.
Mozzicafreddo (2001b), refere que as condi¢Ges necessarias a implementag¢ao de melhorias no
funcionamento da Administracdo Publica e de orientacdo para a cidadania, passam pela
qualificacdo dos recursos humanos, com sistemas de motivacdo e recompensas pelo
desempenho, o que exige uma alteracdo dos comportamentos dos agentes, nomeadamente dos
quadros superiores. O autor refere ainda que ha necessidade de preparar a administracio para
o didlogo com os cidaddos e por outro lado, que s6 é possivel melhorar a administragdo com
investimento e ndo com a reducgdo de custos. Barbalet (1989), também refere que a cidadania
enquanto participacdo igualitdria numa comunidade, € o meio de alcancar a integracdo social
e politica, quer pela aceitacdo de valores quer pela negacdo de desigualdades e ainda, que a
cidadania tem um papel na integrag¢do da sociedade, porque tem uma importancia distinta para
a participacdo na vida social. Pelas palavras de Corte-Real (1995b), a filosofia de acgédo
passou a centrar-se no cidaddo-cliente, considerando a missao de servicos primordial, coloca a
énfase na melhoria do servigco publico, através da informagdo aos utentes, no acolhimento do
cliente de forma digna, diminuindo os prazos e o tempo das respostas. Através da
simplificando dos procedimentos, da valorizagdo e qualificagdao dos funciondrios, da melhoria
na comunicacio com a sociedade, por intermédio de incentivos a participagcdo dos cidaddos e
agentes econdmicos, o processo de mudanga transforme a sua forca critica, em energia
positiva na melhoria dos servigos publicos e no caminho da inovagio desejada.

Para Carneiro (2003), a confianca aparece como uma condi¢do magica para um novo
modelo qualitativo, que seja capaz de superar a desconfianca do modelo tradicional que, numa
situacdo profunda, leva o cidaddo a exigir que as despesas e as receitas do Estado, estejam
equilibradas. E importante desenvolver uma relacio de confianca, do cidaddo contribuinte
para com o Estado e a Administracdo, enquadrada pelo exercicio dos media, de informar o
publico e servir de intermedidrio entre a Administracdo e os cidaddos, promovendo a
prestacdo de contas e canalizando a opinido dos cidaddos. Esta relagdo, deve também, ser
baseada na educacdo dos cidaddos, os quais, tendo maior conhecimento, efectuam mais
exigéncias e exercem maior controlo sobre a ac¢do do Estado. A relacdo deve ser reciproca e
incumbe ao Estado o dever do empenho no apelo a participag@o, tirando partido da relagdo de
abertura que estabelece com os cidaddos, deve apoiar-se num governo que pensa no
desenvolvimento da democracia e na qualidade de vida dos seus cidaddos (Carneiro, 2003).

Esta ideia € partilhada por Sigmund (2003) que apela também a um nivel de
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representatividade em termos ndo sé quantitativos mas também qualitativos, ou seja, uma
representatividade capacitada para participar de forma competente e eficaz nos processos de
formacdo de opinido.

Gomes (2003), traz também uma ideia-chave, que contribui para a mudanga
progressiva dos modelos burocriticos para modelos gestiondrios, a receptividade face ao
cidaddo, da qual se espera através da comunicacdo publica, que seja dado a conhecer os
servicos prestados pela Administracdo a colectividade, conferindo-lhe visibilidade, criando
uma imagem positiva e credivel referente a sua actuagio. A autora refere ainda, que as trés
formas de relacionamento entre a Administracdo e os cidadaos, identificadas pela OCDEl, sdo
a informagdo, a consulta e a participacdo, mas numa sociedade com pouca tradi¢io em
participar nos assuntos publicos, ndo € suficiente garantir o direito de acesso a informagao,
importa adoptar uma politica proactiva de difusdo de informagdo e promover uma democracia
aberta e participada. Moreira (2002), explica que a abertura das sociedades e a dindmica de
mudanga organizativa das institui¢cdes, abriu mais espaco a actuacdo da pessoa e a descoberta
de que os comportamentos humanos nio se podem reger por normas mecanico-reducionistas,
mas sim por principios étnicos que geram certeza, transparéncia e legitimacdo, tanto na
actuacgdo institucional como na pessoal. Constitui-se, portanto, a necessidade de recuperar a
ética, o que pressupde centralizar novamente o cidaddo e os direitos humanos. E importante
que a Administracdo Publica e a politica, sejam efectivamente fungdes ao servico do interesse
geral e que os poderes e organismos publicos, operem em funcio das necessidades colectivas,
tendo como referéncia central o cidadio.

Por seu lado, Lorthiois (2003), refere que para um didlogo entre o Estado e os
cidaddos, € necessario que o Estado encoraje uma relagcdo de confianca, entre a administracio
e o cidaddo, que reconheca aos cidaddos as suas capacidades e preveja espacos de liberdade
de forma a permitir lancar a criatividade e deixar fluir as ideias. E necessario valorizar os
empreendedores sociais e introduzir critérios étnicos e democraticos, para que a cultura possa
funcionar com base em finalidades e valores distintos. Neste segmento, Gomes (2001),
defende que a reforma da Administracdo Pudblica, deve ter em conta a exist€ncia de um
conjunto de valores, que devem pautar a acc¢do politica, tais como, a equidade, a
imparcialidade, a justica, a honestidade, a transparéncia, o rigor, a probidade, a estabilidade, a
responsabilidade e a protec¢do das minorias. Os autores, referem que s6 estes valores, em
algumas situacdes, permitem optar de forma correcta por uma pressao ideoldgica mais forte e
capaz de elevar a especificidades do servigo publico.

Granrut (1997) diz que hd cinco fendmenos que modificaram o Estado e fizeram

evoluir a sua producio para com os cidaddos. O primeiro resulta do tempo, que se traduz em

" OCDE - Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico.
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mecanismos, regras que colocam o tempo histérico em mudancas politicas e ddo um novo
ritmo de actividade a classe politica, onde o Estado € obrigado a dar a palavra aos cidaddos. O
segundo, provém da mudanca sobre o tradicional modo do Estado decidir e a sua
Administracdo gerir, dada a existéncia de reivindicac¢des e a necessidade de equilibrio social.
O terceiro fendmenos reporta-se as mudangas relacionadas com a entrada na Unido Europeia.
O quarto € entendido pelas mudancas relativas a um fendmeno que era conjuntural e passa a
estrutural, porque o Estado € visto como um prestador de servigos ao qual se exige cada vez
mais. E por tltimo, o fendmeno que se remete para as mudangas que advém da cibernética, da
mediatizacdo da informacg@o, da mundializagdo do sistema de conhecimento e que fazem
pressentir uma mudanca radical nos servicos, no cidadao e no poder politico.

A relagdo do Estado e dos cidadios, estd cada vez mais proxima, devido as novas
tecnologias da informagdo, aos computadores, a informaética, as redes, a Internet, todos estes
conceitos vém estimular o didlogo, encurtar as distancias, democratizar informacgdes e
expandir as relacdes humanas, permitindo criar espagos e comunidades virtuais (Vidigal,
2003). Ainda que esta nova forma de relacionamento seja deverds diferente, mais
impulsionadora da participagdo, deve ser assente numa base de afeicdo, atengdo e delicadeza
porque o cidaddo faz parte desta grande familia que constitui a nag@o, que constitui o Estado.

E em virtude do cidaddo e mais precisamente da comunidade do Instituto Superior
Técnico, desde os alunos aos professores, dos funciondrios aos visitantes, que surge a
preocupacdo na sua integracdo e participacdo e a ideia de desenvolver uma recepgio virtual.
Quanto mais elevada € a qualidade do servigo, mais apelativo se torna e maior o desejo de
participar, de intervir e integrar e ¢ com os olhos focalizados nesta ideia, que se ird proceder a
melhoria da qualidade do servico prestado na recepgdo do Instituto Superior Técnico. Uma
recepgdo alicercada nas novas tecnologias da informagdo e comunicacdo, que apostando na
orientacdo e na divulgacdo da informagfo, uma recepc¢do que saiba acolher com supremacia,
que transmita em boa parte, aquela que € a imagem da escola e que seja considerada como

uma porta aberta ao conforto, a satisfagdo e ao conhecimento da escola.
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CAPITULO 2
AS TECNOLOGIAS DA INFORMACAO E DA COMUNICACAO E A RECEPCAO
VIRTUAL

Dedicado ao projecto em si, o segundo capitulo desenvolve-se centrado na recepgdo virtual, e
suporta-se numa abordagem as tecnologias da informacdo e comunicacdo, como um dos
vértices indispensdveis a modernizacdo administrativa e que promove a simplificacdo, a
rapidez e a desburocratizacdo. Um vértice que se encontra a favor do cidaddo e que conduz ao
seu envolvimento com a Administracdo. Vértice igualmente indispensavel ao planeamento da
recep¢do virtual que serd apresentada apds a sua contextualizacdo, o Instituto Superior
Técnico e a exposicdo das razdes que conduzem ao aperfeicoamento isto €, das necessidades

sentidas que levaram ao planeamento de um melhor servigo de recepcao.

2.1 — AS TECNOLOGIAS DA INFORMACAO E DA COMUNICACAO E A MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

Sociedade de informacdo, sociedade de vigilancia, sociedade da comunicagéo, sociedade em
rede, sociedade globalizada. Podemos encontrar todas estas designacdes, tanto na reflexdo de
especialistas, como no discurso da maioria dos 6rgédos de informacgdo. O que parece unir todas
estas tentativas de caracterizacdo das sociedades contemporineas, € a ideia de que, as
tecnologias da informacdo e comunicagéo e os seus conteudos representam hoje, um elemento
central para a evolucdo social, econémica e cultural dos cidaddos (Sampaio, 1999). O
aparecimento e a propagacdo da Internet veio estimular didlogos, encurtar distincias,
democratizar informagdes e expandir as relagdes humanas, permitindo a criagéo de espagos e
comunidades virtuais, que seriam impensdveis, num mundo que parecia caminhar para o
individualismo. A Internet promove o agrupamento das pessoas através da comunicacdo,
ultrapassando as barreiras do espago e do tempo e os cidaddos, estdo cada vez mais abstraidos
do seu sentido geogrifico. O computador abriu a porta a uma nova sociabilidade,
desenvolvida num espago partilhado por todas as culturas e singularidades e que ndo é,
propriedade de ninguém (Vidigal, 2003).

Toda a sociedade requer uma certa ordem, uma politica que fornecga aos seus membros
um esquema de interpretacdes e compreensdes, ou seja, uma grelha com a interpretacdo do
real, de forma a responder as necessidades dos participantes, fornecendo sobre si mesma e
sobre o mundo exterior, uma imagem de coeréncia e de inteligibilidade. Para assegurar a

2

ordem na sociedade, ¢ necessario manter as relagdes sociais, comunicar, emitir e receber
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informagdo (Chevallier, 1994), nesse campo, as tecnologias da informagdo e da comunicagio,
adiante designadas por TIC, sdo vistas como agentes transformadores da sociedade, como um
elemento promissor e fundamental para a melhoria das nossas vidas. E a Internet, sendo a TIC
mais rapida, permite a comunicacdo de muitos para muitos, através do contacto instantaneo
global e da utilizacdo da rede, como estrutura de comunicagdo base, que possibilita receber,
alterar e redistribuir informacdo. Com o aparecimento dos novos media electrénicos, as
pessoas tém ao seu dispor um meio mais ficil e menos dispendioso, para trocar informacao
numa base local, nacional ou global. Assim, torna-se compreensivel que a chamada crise do
Estado-nagdo, da democracia, e da participag@o politica nas sociedades contemporineas, veja
a Internet como um contributo para minorar essa crise (Cardoso et al, 2005a).

A sociedade em rede caracteriza-se, em todos os contextos culturais, por ser um
incremento substancial do nivel de autonomia dos individuos € da sociedade civil, face as
instituicdes do Estado e as grandes empresas. Facto que decorre, fundamentalmente, dos
processos sociais de crise de legitimidade das institui¢des politicas e do mundo dos negdcios,
mas também, da falta de afirmacdo da individualidade pessoal, como valor fulcral no
estabelecimento de normas sociais, da diminuta expressio de identidades colectivas a
diferentes niveis, mais do que, da evolugdo tecnoldgica em si mesma. Atendendo a
mobilizacdo colectiva salientam-se dois perfis, o dos utilizadores de Internet e o dos ndo
utilizadores. Os utilizadores acreditam que é possivel influenciar as decisdes politicas e os
acontecimentos mundiais, posicionam-se como mais interventivos politica e socialmente e
consideram, que o uso da Internet, pode ainda ajudar no contacto entre cidaddos e a
Administragdo Piblica e/ou os Orgidos de soberania (Cardoso e al, 2005b).

De acordo com a UMIC e INE? (2006), a Administracdo Pdblica € um sector
importante de observagdo, quando se analisa a sociedade da informacdo, dado o seu peso nas
organizagdes do pafs, a relevancia da sua modernizagdo tecnoldgica e a adop¢do de novos
servigcos para os cidaddos e empresas. A sociedade da informacdo tem sido um instrumento
promotor da reforma, tem impulsionado, em muitos casos, o desenvolvimento de boas
praticas, uma maior aproximacgdo e uma melhoria da relacdo do cidaddo com a administragéo,
o aumento da eficicia dos servigcos prestados, a racionaliza¢do das ferramentas de gestdo
pessoal e institucional. Mas, como refere a UCPT? (2005), todo este crescimento e
aperfeicoamento, requerem acompanhamento e conhecimento da utilizacdo das TIC, no

quadro dos organismos da Administracdo Publica. A Administracio Pudblica tem a

> UMIC - Agencia para a Sociedade do Conhecimento - um organismo puiblico portugués que tem como missio,
coordenar as politicas para a sociedade da informacdo e mobilizd-las através da promocgdo de actividades de
divulgacio, qualificagdo e investigacdo. INE — Instituto Nacional de Estatistica — tem como missdo produzir e
divulgar informacdo estatistica oficial.

> UCPT - Unidade de Coordenagio do Plano Tecnolégico - o Plano Tecnolégico procura promover o
desenvolvimento e reforcar a competitividade do pafs, através do conhecimento, da tecnologia e da inovagéo.
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oportunidade de reinventar e reorientar a sua pratica, para novas comunidades de servigos
publicos, mais perto das necessidades e do quotidiano dos cidaddos, permitindo fomentar ou
reabilitar a democracia e a cidadania activa, desde que salvaguardados os constrangimentos de
acessibilidade de uma sociedade, ainda fortemente dividida, por este novos poderes (Vidigal,
2003).

A cibercultura proporciona aos individuos fisicamente distantes, uma nova interac¢do
através de didlogos escritos em tempo real e em simultineo, mas com flexibilidade e
diferimento no horario. Sdo estes fluxos de mensagens e de imagens que constituem o
encadeamento da nova estrutura social (Vidigal, 2003), estar ligado a Internet € cada vez mais
uma condi¢do indispensdvel, tanto para a educacio e desenvolvimento das pessoas, como para
as regides e pafses (Cardoso et al, 2005b). E natural, que 2 medida que a Internet ingressa em
areas do mundo e sectores da populacdo com recursos mais baixos, o seu ritmo de difusdo
diminua. Se ndo se fomentarem politicas publicas nacionais e internacionais que incentivem o
uso da Internet, promovendo a producdo de conteddos uteis de infra-estruturas adequadas a
baixos custos, vai continuar a existir uma diferenca significativa entre quem se encontra
ligado e quem ndo se encontra, seja por falta de capacidade, seja por falta de incentivos. A
situacdo da desigualdade educativa e cultural pode agudizar-se com a desigualdade
tecnoldgica, onde se encontra o potencial da informagdo e da comunicacdo da humanidade
(Cardoso et al, 2005b).

Cardoso et al (2005a), refere que Hagen, baseando-se no conceito de tecnologia e nas
formas de democracia, propde tr€s tipos de democracia electronica. A primeira a
teledemocracia, um modelo de uso das redes de computadores, como a internet, cujo
objectivo € fortalecer a democracia, promover a prestagdo de informacfo, a possibilidade de
discutir tematicas e de votar através da comunicacio mediada por computador (adiante
designada de CMC). A ciberdemocracia, que nasce da criagdo de comunidades virtuais e
através destas de novas formas de comunidades fisicas, segundo este modelo os negdcios e os
individuos devem promover o uso da CMC, permitindo formas de governo descentralizadas e
autogeriveis, ndo contempla a votacdo mas a discussdo e promocdo da actividade politica. Por
fim a democracia electrénica, um modelo que procura a melhoria das institui¢des
democriticas através da CMC, que permite uma melhor procura e melhor acesso a informacéo
sobre os governos, pode contribuir para a deliberacdo politica, baseada na opinido dos
cidaddos e trazer novos sentidos de pertenga ao eleitorado. Este modelo encara a CMC como
uma forma de resolver os problemas de apatia e participacdo, que permite baixar os custos de
comunicacdo e organizacdo, dando mais poder a sociedade civil na sua relacdo com o Estado
(Cardoso et al, 2005a).
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Atendendo a diversidade e divergéncia entre as opinides sobre as teorias da Internet e
da democracia, Simdes (2005) divide os autores dessas opinides em dois grupos, os
ciberoptimistas, e o0s ciberpessimistas. Os primeiros sugerem que as TIC possuem a
capacidade de salvar as tend€ncias civicas mais apdticas, e que a informacgdo disponivel na
Internet permite ao ptblico tornar-se mais conhecedor dos assuntos politicos, e ser mais
organizado na expressdo dos seus pontos de vista. Os ciberoptimistas sdo aqueles que utilizam
o correio electrdnico, listas de discussdo on-line, chats e sdo mais activos na mobilizacdo em
torno de assuntos das suas comunidades. Os que ndo partilham esta visdo positiva da
utilizacdo das TIC, sdo os chamados de ciberpessimistas, que apesar de acreditarem que a
Internet iréd reforgar os padrdes de comunicacdo politica e participacdo democrdtica existentes,
acreditam também, que pode aprofundar o fosso, entre os ja participantes activos e 0s mais
apaticos, no interior do processo de participagdo. Contrapondo esta ideia, Magalhdes (2002) -
encontrando-se do lado dos ciberoptimistas, defende que a comunicacdo instantinea de
conteudos, propicia programas e iniciativas tendentes ao uso da Internet como ‘“arquivo
aberto”, acessivel a qualquer hora, dando corpo ao ideal de uma democracia informativa. O
autor refere também, a propdsito da democracia, que as reformas electronicas visam superar
deficiéncias, tais como a crise de relacionamento entre os titulares da soberania popular e os
representantes eleitos, as desigualdades no acesso a informacdo e a intervenc@o na tomada de

decisdes politicas, a proliferacdo de factores de conflito e de tensdo social entre outras.

2.2 — CONTEXTUALIZACAO DA RECEPCAO VIRTUAL

Desde a sua criagdo no ano 1936/37, o IST néo parou de crescer, actualmente, oferece mais de
20 cursos de licenciatura, frequentados por cerca de 9000 alunos, ao nivel da formagao pés-
graduada, ja abrange mais de 1500 alunos que se distribuem por 26 dreas de doutoramento e
diversos programas de terceiro ciclo. Esta ampla oferta de formacdo de recursos humanos, sé
€ possivel devido ao corpo docente que inclui mais de 760 doutorados e a uma organizacio
eficiente dos servigos, com o apoio de um forte corpo de funciondrios (IST, s.a).

O campus dispde hoje de um conjunto de infra-estruturas (como se pode verificar na
figura 2.1), que contribuem para a qualidade do ensino, onde se incluem espacos que facilitam
o desenvolvimento de actividades extra-curriculares, proporcionando um verdadeiro ambiente
universitario onde se estimulam as capacidades de estudantes, docentes e funciondrios. A
vivéncia no IST fomenta também as actividades de investigagdo e desenvolvimento e um
conjunto de actividades complementares, tais como, a promog¢do de conferéncias, seminarios
ou coldquios de caracter cientifico, actividades de caracter cultural, assim como, a realizacdo

de exposi¢des de artes plasticas, de pecas de teatro, de ciclos de cinema, entre outros.
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Figura 2.1 - Mapa do IST, campus da Alameda

Fonte: Instituto Superior Técnico (s.a.).

O IST é composto por onze unidades académicas, mais de trinta centros, laboratdrios e
institutos de investigacdo, desenvolvimento & inovacdo. Conta também, com 0s servigos
académicos que se dividem ao nivel da Graduag¢do e P6s Graduagdo, com os servigos de
gestdo e recursos pedagdgicos e cientificos, onde se incluem as diversas bibliotecas, o centro
de informadtica, o gabinete de organizacdo pedagdgica, o gabinete de multimédia e e-learning
e a editora. Os servicos de relacio com o exterior, onde encontramos o gabinete de
licenciamento de tecnologia, o gabinete de relagdes publicas e o gabinete de relagdes
internacionais e a gestdo do museu. Existe ainda a direccdo financeira e a direccdo técnica,
ambas compostas por trés dreas e sete nucleos e a direc¢do de recursos humanos organizada
com uma drea e trés ndcleos. No IST existem ainda, as assessorias e gabinetes de apoio, como
a assessoria ao conselho directivo, o gabinete de apoio Juridico, o gabinete de estudos e
planeamento e o gabinete de auditoria interna. Toda esta estrutura € dirigida pelos érgaos de
gestdo da escola, onde encontramos o Presidente e o Conselho de Escola, a Assembleia de
Escola, o Conselho Consultivo e os Conselhos Cientifico, Pedagogico e de Gestao.

Tendo em conta a dimensdo do campus, 0s servicos e o numero de pessoas que
diariamente frequentam este espago, pensou-se em aperfeicoar os servicos de recepcio e

informagdo. O termo servicos de recepcdo surge no plural porque o IST conta com vérias
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recepgdes. A maioria dos pavilhdes dispde de um servico de recepgdo. Cada servigo de
recepgdo € direccionado para as questdes respeitantes ao proprio pavilhdo e nio tanto, para a
pluralidade do campus, a excep¢do do servico de recep¢do do pavilhdo central, que responde a
todas as questdes e informagdes na sua globalidade. Os servigos de recepgdo sdo assegurados
por funciondrios do IST, ainda que possam contar com o auxilio dos membros de uma

empresa de seguranga privada.

2.3 - A RAZAO DA MUDANCA

O IST tem vindo a melhorar nos dois dltimos anos a sua sinalética. Foram colocadas nas
ruas internas do campus da Alameda vérias placas indicadoras com os nomes dos pavilhdes e
no interior dos edificios, também foram renovadas as placas das portas com as designacdes
dos servigos, salas, laboratérios ou outros. No entanto, importa referir, que o facto de alguns
pavilhdes se encontrarem geminados e com passagens interiores, facilmente imperceptiveis,
dificulta a direc¢do do percurso que se deve efectuar para chegar ao destino pretendido. Para
quem ainda ndo estd familiarizado com as designacdes das salas, compostas por letras e
ndmeros, correspondendo a letra a um pavilhdo e o nlimero ao respectivo piso e/ou nimero da
sala, encontra algumas dificuldades na sua localiza¢do, bem como, quem procura por um
funciondrio sem saber a que departamento, seccao ou servigco pertence.

A razdo da mudanga prende-se exactamente com a prestacdo de um servico de recepgdo
mais informativo, que abranja outras vertentes tais como a indicacio, dentro de cada pavilhao,
da localizacdo das salas de aula, gabinetes, laboratdrios, servigcos ou outros, isto &, a
identificacdo de todos os espagos que se podem encontrar dentro de cada pavilhdo. E abranja
também a simplificacdo na identifica¢do das pessoas, das equipas de trabalho e dos contactos,
de modo a que possa facilitar a mobilidade e promover uma maior harmonia.

Antes demais, torna-se importante compreender o que se entende por recepc¢do e de
acordo com o diciondrio de lingua portuguesa’, recep¢do “é um lugar situado 2 entrada de
uma empresa ou estabelecimento, onde se recebem os seus visitantes, onde se prestam
informagdes e recepcionar, € o acto de receber, acolher e atender alguém, de captar e entender
mensagens”. Na recep¢do central do IST, as tarefas prestadas passam nomeadamente pela
recep¢do e encaminhamento de visitantes, proporcionar respostas a questdes de ambito geral
sobre a instituicdo, identificar e encaminhar para determinados locais e/ou pessoas, atender
chamadas telefénicas e reencaminhd-las. Neste sentido, a recep¢ao presta o primeiro contacto
com o cidadao e a forma como este € atendido, vai moldar o “rosto” que constréi sobre a

instituicdo.

* De acordo com o diciondrio de lingua portuguesa contemporénea, do Instituto de Lexicologia e Lexicografia da
Academia das Ciéncias de Lisboa, 2001.
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A dimensdo do IST é uma das razdes que possibilita o desenvolvimento deste projecto.
Todavia, sdo vérias as situagdes detectadas que carecem de melhoria e que levaram a reflexao
sobre a necessidade de proceder ao aperfeicoamento e modernizacdo deste servico, entre elas
enumeram-se as seguintes:

* Simplificar a localizacdo e indicag¢io de determinado lugar;

* Fornecer mais informag@o sobre os servigos e contactos;

* Dotar a recepg¢ao de informacdo no ambito de conferéncias ou semindrios;

* Melhorar o encaminhamento prestado aos participantes;

* Enriquecer o servigo através da prestacdo de informa¢des em lingua inglesa;

* Alargar o hordrio de funcionamento.

Tendo em conta as situacdes a aprimorar e a necessidade de responder melhor as
exigéncias dos nossos dias, torna-se importante prestar um servico de recep¢do mais
informativo e inovador, que possa responder de forma simples e rapida as vdrias questdes
colocadas ao servico de recepcdo. Considerando a existéncia e a proximidade da generalidade
dos cidaddos para com as novas tecnologias, a recep¢do virtual vai procurar alienar a
prestacdo de um servigo de recepcao, com as novas tecnologias da informagdo e comunicagao,
num mundo virtual. Este conceito de virtual leva-nos até uma quase realidade, a um mundo ou
uma categoria tdo verdadeira como a real. De acordo com o diciondrio de lingua portuguesaS,
o virtual “existe como poténcia ou faculdade mas sem exercicio ou efeito pratico”. Inerente ao
virtual, surge a nova expressdo de cidadania digital que designa, por sua por vez, uma nova
forma de vivenciar experiéncias humanas, a partir de novas dimensdes de sociabilidade e de
acesso a um computador com Internet. Testa (2007) refere, que a cidadania digital ¢ uma nova
dimensdo social e politica, que cria uma nova forma de ser e que se qualifica pelo acesso
auténomo ao mundo virtual e a toda a sua complexidade, assim como, a participacio na vida
comunitdria digital.

Desta forma, como complemento da vertente virtual, temos também as questdes
inerentes a cidadania, porque este espaco é um espaco publico concebido por e para os
cidaddos, pelo que “impera a melhoria da qualidade dos servigcos publicos porque hd um
compromisso com o cidaddo, o cidaddo € o tema central da Administra¢do Pablica portuguesa
e é o centro das actividades e dos servicos e o juiz da qualidade” (Corte-Real, 1995a). Deve
conceder-se lugar ao elemento social da cidadania, que € constituido pelo conjunto de direitos
de bem-estar econdmico e social, ndo apenas a capacidade de se executarem os direitos de

N .

cidadania, mas nomeadamente a possibilidade de atribuicdo de recursos e capacidades

> De acordo com o diciondrio de lingua portuguesa contemporénea, do Instituto de Lexicologia e Lexicografia da
Academia das Ciéncias de Lisboa, 2001.
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necessdrias ao exercicio desses direitos (Mozzicafreddo, 1997). E esse o objectivo da

recepgdo virtual que se apresenta de seguida.

2.4 — RECEPCAO VIRTUAL NO INSTITUTO SUPERIOR TECNICO

Para além das situagdes a aperfeigcoar, no que diz respeito a identifica¢do e localizacido de
espacos, a recepcao virtual surge pela conjugacdo de vérios exemplos, entre eles, o Metro de
Paris, que apresenta um sistema de pesquisa que permite, através da identificacdo da estacdo
de partida e da estacdo de chegada, delimitar todo o percurso a efectuar. O sistema do Metro
de Paris, para além de estar disponivel na Internet, permite definir um percurso, indicando as
linhas, as estagdes em que se deve proceder a transferéncia de metro, os locais com as
acessibilidades no caso de pessoas com reduzida mobilidade e ainda, as ligacdes a outros
transportes publicos.

Outros exemplos foram as apresentacdes de alguns hotéis através de fotografias a 360
graus, que permitem conhecer um espaco na sua quase totalidade, como um quarto, uma
recep¢do ou uma sala, o exemplo The Royal College of Radiologists, que apresenta uma
recepg¢do virtual diferente num espaco de pequena dimensdo, que nos faz seguir até ao destino
por meio da indicagcdo de setas. Também os modelos dos sistemas de localizacdo de lojas
disponibilizados nas grandes superficies comerciais, bem como o sistema GPS, se
constituiram como fontes, para o desenvolvimento da recepc¢do virtual. E ainda, a
apresentacdo de um trabalho final de curso, com o tema secretaria virtual, elaborado por Cruz
(2008). E sdo estes exemplos e a troca de ideias com professores e colegas, que dao lugar a
este projecto da recepcdo virtual, projecto que se espera colocar em pratica com a ajuda do
Centro de Informatica do IST, com os alunos de informadtica e de arquitectura.

A recepcdo virtual estard disponivel por meio de um monitor digital, que devera ser
colocado a entrada de cada pavilhdo, com a respectiva indicacdo — recepgdo virtual,
semelhante a um terminal do Multibanco. A pagina inicial da recepc¢do virtual sempre que
estiver suspensa deve apresentar escrito em letras destacadas Bem-vindo ao IST - Welcome to
IST. Quando activa apresenta na parte superior, o logétipo do IST, a designagdo de recepcao
virtual e uma barra onde deve passar informacao relevante para o dia ou para a semana, ao
lado esquerdo da barra, aparecem os seguintes simbolos B de modo a seleccionar o
idioma a apresentar pela recepcdo virtual. Poderiam ainda figurar outros idiomas, mas nado se
considera relevante porque toda a comunidade do IST tem conhecimentos se ndo das duas, de

uma das linguas a seleccionar. Logo abaixo da barra, aparece o menu, composto pelas

noticias, a agenda, os servicos, a pesquisa, a navegacdo orientada e as sugestdes e
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reclamagdes. E no campo principal visualiza-se o mapa do IST com a respectiva legenda dos

edificios e de outros espacos que o compdem, tal como se segue na figura 2.2.

i Recepcdo Virtual
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SurERIon amento de propinas até dia 27 de Setembro
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=
2] [

Noticias
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Figura 2.2 — Recepcio virtual, pagina inicial
Fonte: (referente ao mapa) Instituto Superior Técnico (s.a.).

Para percorrer cada um dos itens do menu, o utilizador deverd arrastar o respectivo
indicador (seta) até ao campo desejado e clicar, de forma a visualizar a informacio
disponibilizada, podendo ainda, arrastar a pigina para cima ou para baixo, consoante a
necessidade e a quantidade de informag¢@o. Uma vez que se trata de um monitor tictil ndo serd
necessdria a utilizacdo de periféricos de entrada (rato, ou teclado). Sempre que for preciso
escrever, aparecerd automaticamente no monitor um teclado tictil que permite introduzir
informacao. De seguida far-se-d4 uma descri¢do de cada um dos itens do menu. Note-se, que
esta e outras figuras, que serdo apresentadas nas paginas que se seguem, procuram demonstrar
a projec¢ao das ideias sobre os contetidos das péaginas da recepgdo virtual, pelo que, podem e

devem ser melhoradas, nomeadamente por técnicos e profissionais.
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Noticias

O campo das noticias serd dedicado ao destaque e divulgacdo de noticias tais como, a
atribuicdo de prémios e elaboracdo de protdtipos de reconhecido mérito, publicagdes,
patentes, aos resultados do SIQUIST (sistema integrado da qualidade do ensino no IST), entre
outras noticias de interesse relevante para divulgacdo a comunidade escolar. As quatro
noticias mais recentes aparecem destacadas, tal como se pode observar na figura 2.3. Abaixo
das noticias de destaque serdo listadas as noticias do corrente més pela data e pelo titulo,
posteriormente o histérico mensal do corrente ano, e por fim, o histérico anual, com a

possibilidade de abrir quer o ano, quer o més e visualizar por dias as respectivas noticias.

IMETITUTE:
SUFERIDR
TECHICD

PREMIOS AOS MELHORES ESTUDANTES UTL/ CONVITE A ULTIMA AULA DO POF. LUIS LOPES DA
SANTANDER TOTTA SILVA
Se pretendes concomer ao concurso “Prémios aos Convidam-se todos os interessados a assistir 4 tltima [EEES
Melhores Estudantes UTL/Santander Totta”, que visa aula do Prof. Jodo Carlos Lopes Simdes, intitulada,
distinguir os estudantes que se destacaram no contexto
da sua formagio global, nas vertentes cientifica "Ferramentas de Gestdo para a Integracio de
académica, cultural e civica podes entregar a tua Pessoas Deflclentes na Inddstria™
candidatura até 4* Feira, dia 8 de Setembro, no conselho
Directivo do IST. A aula terd lugar a 30 de Setembro de 2009, pelas

17h30mn no Grande Anfiteatro do Centro de
Congressos do IST.

4 PREMIOS PARA A LMAC ROBO DE SALVAMENTO

Para mais informagao clica aqui.

A Fundagio Gulbenkian atribuiu bolsas de mérito do Nos corredores da torre nore anda um robd, a treinar
programa Novos Talentos em Malemidtica aos seguintes para conseguir brevemente auxiliar a protecgao civil em

alunos da Licenciatura em Matemdtica Aplicada e tragédias como a que se abateu sobre as tormes do World
Computagio: Trade Center, em Nova lorgue.

Ana Maria Diniz Teles Moreira (27 ano) 1

Edgar Martins Costa Dantas (2" ano) A responsabilidade do projecto

Pedro Miguel Marques Ramalho (1% ano) ¢ da Coordenacio do Laboratério ) E
Pedro Lucas Antunes {3® ano) de Controlo Inteligente. .

Figura 2.3 — Recepcio virtual, pagina das noticias

Para percorrer toda a pagina e visualizar o histérico das noticias por més e por ano,
basta arrastar o botdo da barra lateral direita. Determinadas noticias encontram-se mais
desenvolvidas em paginas préprias para as quais se estabelece ligacdo, nestes caso deve o

utilizador, sempre que seja do interesse, abrir a respectiva ligacdo. Para voltar a pagina inicial
dever-se-4 tocar no simbolo e para regressar i pagina anterior, no simbolo E
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Agenda

Na pégina referente a agenda do IST consta informagdo sobre:
¢ Semindrios, congressos, conferéncias, palestras, exposi¢cdes e outros eventos de
interesse a populacdo escolar a decorrerem no IST, a sua designacdo, data, hora e
localizagao;
* Provas de Doutoramento, Mestrado e outras, sua designacdo, elementos que a
constituem, a data de realizacao, a hora e a localizacio;
¢ QOutras actividades extra-curriculares tais como torneios e arraiais;

* Actuagdes do grupo de teatro e do grupo de cantares do IST.

A semelhanca das noticias, a pagina da agenda apresenta as quatro informacdes mais recentes,
tal como segue na figura 2.4, seguidas da lista com as informag¢des da agenda por titulos e por

dias referentes ao corrente més, o histérico mensal do ano e por fim o histérico por anos.

i
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0J0 - MOSTR 0G0
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Eles viram como se faz. Eles aprenderam a fazer. E Quemes saber como podes levar o ten projecto além JEEE

agora, eles mostram o que fizeram. . fronteiras? Que apoios existem?

l . I .‘.
Vem Experimentar! = Estas € outras questdes poderis ver respondidas no
. Semindrio sobre Internacionalizagio de Empresas!

Os alunos da Area Aplicacional de Jogos e Simulagio A entrada € livre, apamrece!

do IST, estio na Quinta-feira, dia 16 de Setembro, no Local: IST-Taguspark, anfiteatro A5

dtrio central, entre as 10h e as 16h & tua espera Drata: Quarta-feira, dia 20 de Setembro és 13000,

PROVA DE MESTRADO EM CONSTRUCAO FEIRA DO LIVRO USADO
Tema: "Viabilidade Técnico-Econdmica de A prixima edicio da Feira do Livro Usado, decorrera
Construgdes de Madeira em Portugal” nos dias 23, 26, 29 e 30 de Setembro e ainda no dia 1 de

Outubro. Para quem esti interessado em vender livros,
as entregas dos mesmos podem ser feitas a partir de 20

Licenciado: Vitor Manuel Torres Ferreira de Setembro até ao dltimo dia da Feira, no balcio da

Bibliotzca
Local: Anfiteatro PA-3, Piso- | do Pavilhao de Local: Atrio do pavilhdo central do IST-Alameda
Matemitica Horirio: 9:00h s 17:00h [V]

Hora: 11:30H

Figura 2.4 — Recepcio virtual, pagina da agenda
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Servicos

Ao abrir esta pagina encontra-se a designacdo de todos os servicos do IST, por extenso e com
a sigla pela qual € conhecido. Ao abrir cada um dos servigos, surge a informacdo sobre a
constituicdo da equipa de trabalho com indicagdo dos nomes, contactos de telefone e de
correio electrénico, o horario de atendimento/funcionamento, consoante o servico seja ou nao,

um servigo aberto ao publico, e ainda, a sua localizagdo, tal como se segue na figura 2.5.

i

|HETITUTS
SUFERICH
TEEHICE

L& |[U ]

« Conselho de Escola - CE [A] Gabinete de Relagdes [A]
» Conselho Cientifico - CC

* Conselho de Gestido - CG

* Conselho Pedagogico — CP

* (Gabinete de Apoio Juridico - GAJIST
*» Gabinete de Comunicagio e Relagdes localizar agora ©

Publicas - GCRP Hordrio de atendimento: 10h -12h e 14h-16h
* Gabinete de Estudos e Planeamento - GEP

» Gabinete de Relactes Internacionais - GR —

« Gabinete para a Qualidade e Auditoria EQUIPA:
Interna — GQAI

» Niicleo de Apoio ao Estudante - NAPE
* Niicleo de Arquivo — NArg < helena.novais@istpt ‘& 3770 T @
* Nucleo de Execuciio de Relatorios - NER s[sabel Silveira (alunos Erasmus)

= Niicleo de Gestdo de Pessoal — NGPe : il ; .
B ks e Cesiiln de Brosecios - NCP o isabel.silveira@ist.pt & 3771 2 @
« Niicleo de Graduagio - NG * Miguel Flor (alunos Socrates)

» Niicleo de Pés Graduagdo e Formacdo < miguel.flor@ist.pt 31752 D
continua - NPGFC
[ [

internacionais — GRI

Localizagdo: Pavilhdo central R/C

* Helena Novais (Coordenacio)

Figura 2.5 — Recepcao virtual, pagina dos servigos

Na situacdo apresentada na figura 2.5, o Gabinete de Relacdes Internacionais — GRI,
encontra-se a sublinhado porque é aquele que estd a ser pesquisado e portanto, € o que aparece
descriminado na coluna da direita. Na pagina dos servicos haverd a possibilidade de efectuar a
chamada ou visualizar a localizagdo do servico, situagdes que serdo apresentadas na fase que
se precede. Em relacdo aos enderecos de e-mail eles sdo disponibilizados mas o sistema nao
ird permitir enviar mensagens a partir da recepc¢do virtual para estes destinatrios,
principalmente, porque se estaria a utilizar a recepg¢do virtual para um fim que ndo é o

pretendido.
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Pesquisa

Na pesquisa poder-se-a identificar pessoas de entre funciondrios ndo docentes, investigadores
ou docentes, localizar salas de aula, gabinetes ou servicos. Para tal deve seleccionar-se o que
se procura, ou seja, para identificar uma pessoa deve limitar-se a procura a pessoa, tal como se

segue na figura 2.6.

O Local M Pessoa |

Figura 2.6 — Liitagﬁo da pesquisa entre local e pessoa

Ao seleccionar um dos campos, o sistema, automaticamente, faz aparecer um teclado
no monitor, de forma a permitir escrever o que se deseja. A pesquisa de pessoa na recepcao
virtual, vai apresentar o nome completo, o servico a que pertence, o n° de telefone e a
extensdo, o endereco de e-mail e a localizacdo, através do simbolo, assim como se

apresenta na figura 2.7.

I .
<) Pesquisa - Pessoa

L& || v |

Nome: Téhnia Cristina de Oliveira Vieira
Rodrigues Rebelo Beleza

Servico: Gabinete para a Qualidade e Auditoria
Interna - GQAI

Localizacao: Pavilhio Central, 1° piso Gabinete
1.14

E-mail: taniabeleza@ist.utl.pt

Telefone: 21 8419661
Extensao: 3661 2 @

Identificar percurso @

Figura 2.7 — Recepcao virtual, pagina da pesquisa por pessoa
Fonte: (referente ao mapa) google earth (s.a)
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No caso da procura de pessoa, sempre que a partir do nome que se introduz, houver
mais que uma pessoa com O mesmo nome, a recep¢ao virtual apresenta uma lista com os
nomes completos dessas pessoas e 0s respectivos servicos onde se encontram, para que se
possa seleccionar e localizar quem realmente se procura. A recepcao virtual permite, a partir
da extensdo e dos simbolos @ e @ efectuar a chamada telefénica e desligar a ligacdo
respectivamente e através do simbolo , indicar o caminho a percorrer para chegar ao
GQAL tal como se descreve de seguida na pesquisa de local.

Para identificar um local, procede-se de forma semelhante a pesquisa por pessoa,
exemplificada anteriormente na figura 2.6, selecciona-se o respectivo campo de pesquisa e
escreve-se um nome, quer seja de um laboratdrio, gabinete ou servico, ou o nimero de uma
sala de aula. Na pesquisa de um local, a recepc¢do virtual vai apresentar a descricdo da
localizag@o, a possibilidade de identificar o percurso e sempre que for o caso, conhecer a

equipa de trabalho, para tal, basta tocar em cima de cada um dos simbolos, tal como aparece

na figura 2.8.
] .

e Pesquisa - Local
L& || v |

TEENICD

Local: Gabinete para a Qualidade e
Auditoria Interna - GQAI

Pavilhiio Central,
1° piso
Gabinete 1.14

Ver equipa ﬂﬁm

Identificar percurso ©

Figura 2.8 — Recepcao virtual, pagina da pesquisa por local
Fonte: (referente ao mapa) google earth (s.a.).
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Ao tocar no simbolo da equipa, a recep¢do virtual ird expor uma pagina com
informacgdo semelhante a apresentada anteriormente, na parte direita da pagina dos servigos,
na figura 2.5. Ao tocar no simbolo @, para identificar o percurso, a recepc¢do virtual,
focalizando-se no simbolo @, vai aproximando-se e maximizando a imagem do pavilhdo
central. Através de uma navegacdo rasante, vai inclinando a imagem a altura do olhar, como
se o utilizador estivesse em pé e no local, dando a conhecer a sua entrada principal, onde na

porta se encontra a recepcionista virtual que vai acompanhar o utilizador até ao local

pesquisado.

Seja bem-vindo ao
Instituto Superior
Técnico, indicar-lhe-ei o
destino seleccionado,
acompanhe-me por favor.

=R aE w5

Figura 2.9 — Indicacdo da trajectdria

Através de uma visdo a trés dimensdes, a recepcionista vai apresentar o caminho a
percorrer e acompanhar o utilizador, por entre corredores ou escadas, até ao destino
seleccionado, neste caso, 0 GQAI. Durante o percurso o utilizador poderd observar alguns
servicos, como por exemplo, a entrada do pavilhao central, o servico de expedicdo e correio, o
servico de recep¢do, no primeiro corredor a direita, o centro de informdtica e os jardins
interiores, apds subir as escadas ao primeiro piso, a Seccdo de Engenharia Naval, algumas
salas de aula, o laboratério de informética e por fim, a porta onde aparece identificado, entre
outros servicos, o GQAI - gabinete 1.14.

Desta forma terminaria o acompanhamento da recepcionista virtual, tendo sempre a
hipdtese de recomecar todo o percurso, a imagem voltaria a posi¢do inicial, tal como
identificada na imagem 2.8 e o utilizador poderia rever o percurso, ou voltando ao inicio,

efectuar nova pesquisa.
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Navegacao orientada

A navegacio orientada surge para colmatar o desconhecimento sobre o nome de um servico,
porque pode suceder querer fazer uma pesquisa a um local, por exemplo um centro de
investigacdo e na altura ndo se recordar, ou até mesmo desconhecer o nome do servigco, ou o
proprio servigo ser-lhe completamente desconhecido. Nesse caso, através da navegacdo
orientada e conforme figura 2.10, o utilizador pode encontrar e reconhecer o que procura e até
mesmo partir a descoberta, encontrando centros, departamentos, servicos e varia informacao

sobre a organizagéo da escola.

i

INETITUTD
SURERION
TéCcHICO

Navegacao
orientada

L& ]| U |

Bibliotecas

Figura 2.10 — Recepgao virtual, pidgina na da navegacgdo orientada

Na navegacdo orientada, encontrard, em cada um dos circulos contetido informativo
referente a sua designacdo. Através da abertura do circulo central — campo IST, vao surgir
todos os Orgdos da Escola: Presidente, Conselho de Escola, Assembleia de Escola e Conselho
Consultivo, Conselho Pedagégico e Conselho de Gestdo. Em cada érgéo consta informacio

sobre as suas fungdes, equipa, localizacio e contactos.
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Dos servigos de apoio aos alunos fazem parte todos aqueles servicos que prestem

atendimento aos alunos tais como, secretaria de graduacdo, secretaria de pods-graduacio,

nicleo de apoio ao estudante, gabinete de relagdes internacionais, residéncias, reprografias,

ndcleos de estudantes e associa¢des de estudantes. A forma de pesquisa apresentar-se-d, de

acordo com a figura 2.11, onde o Nucleo de apoio ao estudante surge sublinhado, uma vez

que é aquele que estd a ser pesquisado, tal como se apresenta na coluna da direita.

i

IMETITUTO
SUPERIDA
TECHICO

Navegsacao

orientada

| & ]| U |

Servicos e 'Y
apoio a0 aluno

Associacio de antigos alunos
Associagio de estudantes
Conselho Pedagogico
Conselho Cientifico

Niicleo de apoio ao estudante
Niicleo de Graduacio
Niicleo de Pés-Graduagio
Reprografia

Residéncias

Seccdo de folhas

[V]

Niicleo de Apoio ao Estudante
NAPE

Localizacfio: Pavilhfio central, cave
Localizar agora @
Hordrio de atendimento: 10h -12:30h e 14h -17h

EQUIPA:

*Ana Nevio (coordenacio)
> ana.nevao@ist.pt B 3670 @ 3
*Isabel Silva (promocdo e divulgacdo)
= isabel.silva@ist.pt B 3671 @ 4
*Jodo Evo (mentorado)
[ joao.evo@ist.pt = 36752 A
*Marta Santos (apoio geral ao estudante)
C< marta.santos @ist. pt® 3671 @ 4

[V]

Figura 2.11 — Recepcdo virtual, pesquisa de servicos de apoio ao aluno, através da navegacdo

orientada

Ao abrir o circulo com a designacdo departamentos e centros, serdo elencadas duas

colunas por ordem alfabética, uma com todos os departamentos e outra com todos os centros

de investigacdo desenvolvimento & inovagdo. Ao abrir cada departamento,

Serao

apresentados os membros que o compdem, os cursos sob sua coordenacdo e as dreas de

estudo. Ao abrir cada um dos centros, para além dos membros, serdo apresentadas as

principais obras e estudos efectuados, ambos com a sua correspondente localizacdo e

contactos.
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Dado existirem véarias bibliotecas, ao abrir o respectivo circulo, elas serdo
identificadas pelo nome e de forma mais detalhada, pelas dreas de estudo que se encontram
em cada uma delas. Isto porque a biblioteca central agrega um conjunto de 4reas, mas existem
outras bibliotecas que sdo especificas, como € o caso da biblioteca de Fisica, de Civil e
Arquitectura, de Quimica ou de Informdtica. Em cada uma das bibliotecas serd, igualmente,
possivel visualizar a sua localizacao, equipa e contactos.

No caso dos bares e cantinas, serd apresentada uma lista com o nome dos mesmos e a
indicacdo do pavilhdo onde se encontram localizados. Sempre que se deseje, ha possibilidade
de conhecer o percurso a efectuar, através da apresentacdo do mapa virtual. Em relagdo a
navegacao pelos pavilhdes, surge listada a designacdo de todos eles por ordem alfabética.
Havendo a possibilidade de detalhar cada um deles e identificar os diferentes espacos fisicos
que os compdem, ou seja, salas de aula, laboratdrios, oficinas, servigos, ou outros, tal como se
segue na figura 2.12, onde se encontra a sublinhado o que é pesquisado, ou seja, de entre o
pavilhdes seleccionou-se o pavilhdo central, que depois de seleccionado descrimina por
grupos 0s espacos que o constituem (salas, laboratérios, oficinas, gabinetes, servicos...),

acedendo aos servigos, escolheu-se o Gabinete para a Qualidade e Auditoria Interna.

i

INSTITUTD
suPERIOR
TECHICD

Navegacao
orientada

L& || U |

Complexo interdisciplinar
Pavilhies Pavilhdo Central
Bares/cantinas
Bibliotecas
Salas
Servicos
Conselho de Escola
Conselho Cientifico
Conselho Pedagogico
Gabinete de Comunicagdo e Relagdes Publicas
Gabinete de Estudos e Planeamento
Gabinete de Relag0es Internacionais
Gabinete para a Qualidade e Auditoria Interna
Niicleo de Arquivo
Niicleo de Graduagio
Niicleo de Pos Graduagio

Figura 2.12 — Recepgdo virtual, pesquisa por pavilhdo, através da navegagdo orientada
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Neste caso, na pesquisa do GQAI, como um servico que se encontra no pavilhdo
central, a recep¢do virtual ird apresentar a correspondente localizacdo, através de uma péagina
semelhante a apresentada na pesquisa por local (figura 2.8), mas com o mapa do pavilhdo no
respectivo piso onde se encontra o servico pesquisado. De igual forma, com a possibilidade da
recepcionista identificar e acompanhar o utilizador desde a porta do pavilhdo ao destino
pesquisado, para tal basta tocar no simbolo (semelhante ao que se pretende demonstrar na
figura 2.13, mas a trés dimensdes). O utilizador, para além de ter a recepcionista a

acompanhar o percurso, pode também, visualizar a equipa, clicando no respectivo simbolo.

i

INSTITUTD

rrnios orienntada
L& || v |

Navegacao

1°Piso - Pavilhio Central

Pavilhdo Central

Gabinete para a Qualidade
e Auditoria Interna - GQAI

1° piso
Gabinete 1.14

i

Identificar percurso @

Ver equipa

Entrada principal

Figura 2.13 — Recepgdo virtual, pesquisa de servico por pavilhdo através da navegagdo orientada
Fonte: (referente ao mapa) Instituto Superior Técnico (s.a.).

No circulo dos “outros servicos”, é integrado todo o back office administrativo desde
os servicos de contabilidade a tesouraria, aos servigos de economato e patrimonio, arquivo e
todos os demais que ndo sejam 6rgaos da escola, servicos de apoio ao aluno, ou bibliotecas, ja

anteriormente apresentados nos respectivos circulos.
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Sugestoes/ reclamacoes

Este espacgo serd exclusivamente reservado para se efectuarem as respectivas sugestdes ou

reclamagdes, por anonimato ou nao, através do seguinte formato:

i

INETITUTE
SUFERIOR
TECHICO

Sugestoes/
reclamacdoes

& llu ]

Deixe agui a sua sugestdo ou reclamacdo

|

Nome: E-mail:
‘ Campo nio obrigatorio I | Campo nio obrigatorio I

Figura 2.14 — Recepgdo virtual, pagina das sugestdes/ reclamacdes

Apo6s se efectuar a submissdo da sugestdo ou reclamacdo, a plataforma apresentard
uma mensagem de confirmacdo, ou nio, do envio. Abaixo da mensagem encontra-se uma
tecla para aceitar mensagem, na qual deve clicar para voltar a pagina inicial da recepcido
virtual. Quando é dado a conhecer o nome e o endereco electrénico de quem apresenta a
sugestdo/reclamacdo, serd enviado inicialmente uma mensagem de agradecimento e
posteriormente, uma resposta a sugestao ou reclamacao.

Por agora, finda aqui a apresentacdo das funcionalidades da recepg¢do virtual, ndo
obstante, dada a ripida evolucdo das tecnologias, haverd sempre a possibilidade de se

introduzirem novas utilidades e informagdes a esta ferramenta.
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2.5 - BACK-OFFICE DA RECEPCAO VIRTUAL

Chegando ao fim da apresentacdo do front-office da recepg¢ao virtual, hd que pensar no
seu back-office. Importa a este respeito referir, que a constru¢do da plataforma deve contar
com o apoio de alunos das 4reas de informatica e de arquitectura, estes ultimos para apoiar na
elaboracdo das plantas dos pavilhdes a trés dimensdes. Por outro lado é também necessario e
importante pensar no impacto financeiro e nesse sentido, na implementacdo da recepcao
virtual em trés fases, numa primeira fase, correspondendo a um ano lectivo, deverdo ser
disponibilizados quatro monitores da recepg¢do virtual, nos pavilhdes que tém maior afluéncia.
Esta serd uma fase experimental e servird para testar e melhorar todos as falhas e omissdes
que possam surgir. Numa segunda fase de implementagdo do projecto, devem ser abrangidos
todos os pavilhdes, bem como a disponibilizacdo da plataforma na intranet, acessivel tanto no
campus da Alameda, como no campus do Taguspark. E numa terceira fase, a médio-longo
prazo, pensa-se no desafio de alargar a construgdo da recepc¢do virtual ao campus do
taguspark.

Assim, no back-office da recepgo virtual, deve contar-se, na primeira e segunda fase
de implementacdo do projecto, com 3 técnicos do centro de informdtica do IST, adiante
designado de CIIST, dois técnicos para assegurar a gestdo, actualizacdo e manutencio da
informagdo e um técnico para o apoio e manuten¢do do equipamento. Os técnicos de apoio a
gestdo da recepgdo virtual, terdo também a responsabilidade de enviar aos servigos, um
formulério® via e-mail para que estes o preencham com informagdo que pretendam ver
disponibilizada, quer nas Noticias quer na Agenda do IST, para um periodo de quinze dias
(consultar formuldrio em anexo A). O formuldrio deve ser reenviado para o centro de
informética, com antecedéncia de pelo menos 3 dias a contar da data que se pretende publicar,
pelo que, a indicacdo das datas (dia do més e dia da semana) em que devem ser publicados,
sdo de extrema importancia.

Para além da informacdo constar na agenda ou nas noticias, poderd também ser
realcada na pégina inicial da recepcdo virtual, nomeadamente as que sdo consideradas mais
relevantes para o dia/semana. A gestdo da informagfo, a destacar na pagina inicial da
recepgdo virtual, serd efectuada e seleccionada pelos técnicos do CIIST, responsdveis por
assegurar a gestdo, actualizacdo e manuten¢do da informacdo ou, a pedido dos responséveis,
pela divulgacdo da informag¢do. Sempre que haja impossibilidade de destacar todos os pedidos
efectuados, dar-se-a prioridade aos que foram recepcionados (sempre via e-mail) em primeiro

lugar.

6 . . . L. . .
A necessidade de enviar quinzenalmente este formuldrio funciona inicialmente como um lembrete, dado que o
formuldrio a enviar serd sempre o mesmo, poderd ser futuramente considerado desnecessério o seu envio, € nessa

altura, desactivada esta funcg@o.
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A actualizag@o da informacdo no dmbito da base de dados do pessoal, devera ser da
responsabilidade de cada um, aquando da mudanca de gabinete, extensdao ou alteracdo de
correio electrénico, devendo transmitir tal informacdo a 4rea de recursos humano ou,
actualizar os seus dados no sistema. Nao obstante, a area dos recursos humanos, devera enviar
no inicio de cada ano lectivo, um pedido de confirmacdo dos dados para os departamentos,
centros e servigos. Esta informacdo serd actualizada na recepcdo virtual, através da
transferéncia de dados do sistema informatico utilizado pela escola, designado por FENIX,
que ja possui informacao referente a nomes e contactos.

Em relagdo ao equipamento e tal como ja foi referido, deve ser disponibilizado a
entrada dos pavilhdes. Durante o dia e no periodo de maior afluéncia, das 8 as 18:00 horas, a
utilizacdo da recepgdo virtual, poderd ser auxiliada por um dos actuais recepcionistas, ou até
mesmo pelos segurangas que prestam auxilio aos pavilhdes. Tantos os recepcionistas como o
grupo de segurancgas, devem usufruir a priori, de uma formacéo sobre a utilizagdo da recepcao
virtual, bem como nocdes de cidadania organizacional, de forma a melhorar o conhecimento
sobre o campus, e prestar, sempre que necessdrio, auxilio aos utilizadores da recepcao virtual,

com sabedoria, delicadeza e simpatia.
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CAPITULO 3
ANALISE E AVALIACAO DA RECEPCAO VIRTUAL NO IST

De um modo geral, a avaliagdo é um passo imprescindivel para o conhecimento da viabilidade
do projecto, para o redireccionamento dos seus objectivos, quando necessario, ou mesmo para
a reformulacdo das suas propostas e actividades. A avaliagc@o revela-se como um importante
mecanismo, que fornece informagdes e auxilios, possibilitando conhecer o que estd a
acontecer e actuar de acordo com os factos, de forma a realizar os ajustes necessarios,
economizar tempo e recursos, o que eleva a credibilidade das accdes. A avaliagdo ndo deve
ser realizada apenas quando se apresentam problemas, porque qualquer projecto, inclusive
aqueles considerados como casos de sucesso, possuem etapas ou processos passiveis de

N

aperfeicoamento, ou mesmo de ampliacdo, atendendo a sua natureza ciclica, que os
transforma em processos dindmicos e inacabados, sujeitos a complementaridade ou a
renovagao.

Na realizac¢do de um projecto ha trés momentos que devem ser alvo de um processo de
avaliagdo: o primeiro deve ocorrer numa fase de concep¢do e prévia a implementacdo -
avaliagdo ex-ante; o segundo, durante a realizacdo do projecto — avaliagdo on-going; e o
terceiro efectuado apds a conclus@o do projecto — avaliacdo ex-post. Neste momento,
encontramo-nos na avaliacdo ex-ante, aquela que é realizada antes da implementacdo do
projecto, de forma a analisar as forcas e as fragilidades, detectar erros, falhas ou omissdes,

identificar prioridades e metas.

3.1 — CONSTRANGIMENTOS

N

No caminho a percorrer até a perfeicdo encontram-se, por vezes inesperadamente,
constrangimentos e obstaculos que devem ser reconhecidos e analisados, para que se possam
minimizar e sempre que possivel, eliminar. Isto porque, reconhecer as fragilidades de um
projecto € procurar sempre, uma melhor adaptacdo a realidade e & satisfacdo dos cidadaos.
Neste percurso e por ora, foram identificados dois constrangimentos. O primeiro prende-se
com a falta de identificacdo das acessibilidades, no que se refere a cidaddos com necessidades
de mobilidade especial, ou seja, a identificacdo dos elevadores e das rampas de acesso. Esta é
também uma das fragilidades do préprio IST e poder-se-4 dizer, que é também uma
fragilidade do proprio pafs, que lentamente comeca a despertar para essa preocupacdo. No
entanto, esta dificuldade abrange especialmente o pavilhéo central, um pavilhdo de construcio

mais antiga que conta com 4 entradas, e um elevado nimero de lances de escada, ndo sé para
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transitar entre pisos, mas nomeadamente ao nivel do piso térreo. Neste pavilhdo foram
adaptadas infra-estruturas de forma a minorar as dificuldades de acesso, isto é, foram
colocadas estrategicamente cadeiras elevatdrias em alguns lances de escadas interiores e foi
construido um elevador. Com a adaptag@o destas infra-estruturas, o IST eliminou as barreiras
arquitectonicas que impossibilitavam a mobilidade, para o interior e no interior deste
pavilhdo, permitindo assim, a todos quantos tém dificuldades de mobilizacdo, percorrerem os
corredores dos trés pisos do pavilhdo central. E exactamente a identificacio destes
mecanismos e do elevador e de todos os outros pontos de acesso, incluindo as rampas, que
devem estar previstos na recepcdo virtual, quer ao nivel dos mapas dos pavilhdes quer ao
nivel do mapa do IST. Isto porque, a entrada na escola para pessoas com mobilidade especial,
deve ser efectuada pelas portarias destinadas nomeadamente ao acesso de veiculos e pedes e
ndo, pelas entradas principais, compostas unicamente por escadarias.

O segundo constrangimento prende-se com a falta de meios de transmissdo de som, o
que significa que, aquando do acompanhamento da recepcionista virtual pelos corredores,
deveria, tal como uma verdadeira recepcionista, ir comunicando o percurso a fazer. A
recepcionista virtual, deveria expressar algumas frases tais como: “agora vamos virar a
direita; atengdo com este pequeno lance de escada; no final deste corredor vamos subir as
escadas até ao primeiro piso; chegamos ao destino seleccionado, caso pretenda podemos
repetir o percurso, disponha sempre”. Pretende-se que este “didlogo” transforme a recepcao
virtual num mecanismo menos impessoal e que acolha com simpatia todos os seus
utilizadores.

Outra situacdo que poderd vir a constitui-se, em certa medida, como um
constrangimento, € a ndo disponibilizacdo deliberada dos contactos, por parte de alguns
elementos da escola. E neste sentido é necessario contemplar uma apresentacio da recepcio
virtual, dando a conhecer os objectivos e os beneficios inerentes a sua utilizacdo e a
disponibilizagdo dos contactos. Ainda assim, para quem nao permitir disponibilizar os seus
dados, deverd colocar o endereco electrénico e o nimero de telefone interno, referente ao
secretariado a que pertence, para que, seja sempre possivel estabelecer a identificacdo e o
contacto, ainda que, por intermédio de outrem.

Para além dos constrangimentos identificadas até ao momento, ha que referir, que a
desvantagem da recepcdo virtual serd a inoperincia da mesma para utilizadores invisuais nao
acompanhados, uma vez que ndo se prevé, por agora, o funcionamento adaptado a estes

utilizadores.

45



3.2 - A RELEVANCIA INTERNA

O desenvolvimento e disponibilizacdo da recep¢do virtual no IST, suporta a sua relevincia em
vérias direccoes. Antes de mais, vai dotar a escola de uma ferramenta de auxilio, simples,
pratica, util e de facil utilizagdo. Uma ferramenta que promove e facilita a integracdo da sua
comunidade e visitantes, orientando-os e dando-lhes a conhecer, toda a globalidade da escola.
A recepgdo virtual vai apresentar os diversos departamentos, os centros de investigagcdo, os
servigos, a constituicdo das respectivas equipas de trabalho, a sua localizacdo, contactos e
horédrios de atendimento e/ou funcionamento. O utilizador, ao procurar conhecer, estd a
integrar-se, o que, concomitantemente, lhe confere a oportunidade de participar na vida da
escola e efectuar uma maior e melhor utilizagao dos recursos a sua disposicao.

A recepg¢do virtual vai representar uma mais valia, nomeadamente para os alunos que
frequentam a escola pela primeira vez, quer sejam alunos portugueses, quer sejam alunos
estrangeiros que frequentam programas de mobilidade, por um semestre ou um ano lectivo.
Estes tltimos, porque ndo se encontram integrados num grupo ou turma e frequentam
unidades curriculares (adiante designadas de UC) de diferentes turmas ou cursos, t€m ainda
maior dificuldade em saber onde se localizam as salas e onde decorrem as suas aulas. Tanto
para uns como para outros, uma grande parte dos servicos que t€ém ao seu dispor, sdo
desconhecidos e a recepg¢do virtual representa um auxilio sempre disponivel e de fécil
utilizacdo, que propicia a curiosidade e conduz a descoberta de novos espacos e servigos.

Para além destas situagdes, acontece que os alunos que frequentam o campus do
Taguspark, como este ainda se encontra em fase de desenvolvimento, ndo dispdem de uma
segmentacdo de todos os servigos que se encontram no campus da Alameda. Logo, os alunos
do Taguspark, tém uma menor divulgacio dos diferentes servigos que tém ao seu dispor no
campus da Alameda, bem como os respectivos locais e horarios de atendimento. Para estes
alunos, a recep¢do virtual serd uma mais valia, especialmente a disponibilizacdo da recepgdo
virtual na intranet, por forma a que possam preparar a sua deslocagdo ao campus da Alameda,
com prévio conhecimento do horério de atendimento, conjugando este com o horério escolar e
ainda, com o hordrio do autocarro da escola que faz a ligagéo entre os dois campi.

Também em alturas de exame, as salas marcadas para a realizagdo dos mesmos, sdo
geralmente diferentes das salas onde ocorrem as aulas durante o semestre. Nestas
circunstancias, pode suceder que os alunos desconhecam a localizagdo da sala de exame e
apresentem alguma dificuldade em localiza-la, uma vez que a sua designacdo € constituida
por uma letra que identifica o pavilh@o e por um conjunto de digitos que identificam o piso e
o nimero da sala. A letra nem sempre corresponder a inicial do nome do pavilhdo, a titulo de
exemplo, as salas do Pavilhdo Central designam-se de “C”, os Anfiteatros do mesmo pavilhdo

designam-se de “GA”, as salas do pavilhdo de Civil e Arquitectura de “V” e as do pavilhdo de
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Matematica de “P”. Neste sentido, a recepcdo virtual constitui-se como uma ferramenta
amistosa, que por um lado fornece orientacdo e promove uma maior estabilidade aos alunos,
permitindo por sua vez, uma maior pontualidade as aulas e aos exames. Por outro lado,
fornece um conjunto de informacdo sobre os servicos e os apoios que lhe podem ser
prestados, para que os alunos se sintam mais inteirados das fungdes da escola, mais
capacitados e apoiados por ela. Ainda que o programa de Tutorado e o Gabinete de Apoio ao
Estudante tenham vindo a colaborar na recep¢do e integragdo dos novos alunos, alguns dos
membros mais recentes da comunidade IST, levam algum tempo até descobrirem todas as
potencialidades da escola. De entre estas potencialidades, contam-se, a titulo de exemplo, o
posto médico com algumas especialidades, entre psicologia, estomatologia e servigco de
enfermagem, as vdrias reprografias, a existéncia de trés agéncias bancarias, uma agéncia de
viagem. E portanto, os alunos recorrem ao exterior e ndo tiram partido da globalidade da
escola.

A apresentacdo e utilizacdo da recepcdo virtual em lingua inglesa é também um dos
pontos fortes deste projecto. Os visitantes e demais comunidade do IST, que comunicam em
lingua inglesa, tém vindo a aumentar, quer através do maior nimero de alunos em programas
de mobilidade, quer através do aumento de bolseiros, investigadores e outros convidados
estrangeiros que frequentam ou visitam o IST. Para todos estes membros, a utilizagdo da
recepcao virtual, em lingua inglesa, ird facilitar a sua actividade e mobilidade na escola.

O facto de existirem em alguns edificios, dreas restritas com acesso vedado, em
algumas das quais s6 se pode entrar ap6s autorizagdo do respectivo responsdvel, é também,
uma das vantagens que a recepg¢do virtual apresenta. Com a indicacdo nos mapas das zonas
restritas, serd possivel identifica-las e conhecer a respectiva equipa de trabalho, estabelecer
desde logo uma ligacdo telefonica e se necessdrio for, solicitar ajuda ou autorizagdo para
entrar.

O funcionamento das recepcdes € assegurado por funciondrios do IST durante um
periodo entre as 8 e as 18 horas, podendo variar ligeiramente. Fora deste horério é assegurado
pelos membros da equipa de seguranca. Neste sentido e inerente as vantagens da recepg¢do
virtual, estd a reducdo do nimero de funciondrios e a isencdo do horario de funcionamento,
deixando de estar restringido ao hordrio dos funciondrios. No entanto e durante o periodo das
8 as 18 horas, a recepcdo virtual deverd ser auxiliada por um funciondrio, ndo s6 para apoiar
os utilizadores, como também, para proceder a recep¢do e encaminhamento de encomendas
ou outra correspondéncia. Para além desse hordrio, o seguranga que se encontra de servigo,
deverd auxiliar os servicos minimos da recep¢do. Ainda que o hordrio de funcionamento da

recepg¢do virtual possa, em alguns casos, estar cingido a abertura e encerramento dos edificios,
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existem outros que devido ao facto de terem salas de estudo que funcionam 24 horas por dia,
ao longo dos 7 dias da semana, encontram-se permanentemente abertos.

Até aqui as actividades e eventos eram divulgados por meio de cartazes ou folhetos e
nem sempre tinham o mesmo destaque nos dois campi, mas com a recep¢do virtual, todos
serdo divulgados de igual modo, quer sejam produzidos e realizados no dmbito do campus do
Taguspark, quer sejam produzidos e realizados no ambito do campus da Alameda. Mesmo
aqueles que jd decorreram, ficardo acessiveis para todos, independentemente do campus onde
se encontre o utilizador. Promovendo assim a partilha e a integra¢do de todos, unindo os dois
campi num s6 IST e fomentando a concep¢do de uma escola inclusiva e envolvente. A
actualizacdo permanente da agenda da recepg¢do virtual e a divulgacdo dos semindrio ou
conferéncias, com a indicagdo exacta do local onde se realizam, bem como a possivel
indicagdo, por parte da recepcionista virtual, do trajecto a efectuar, simplificard a mobilidade
dos participantes, nomeadamente daqueles que desconhecem o campus. Por outro lado, a
divulgacdo deste tipo de eventos fomenta, junto da comunidade escolar, uma maior
participagdo.

Em relacdo a disponibilizagdo dos contactos das extensdes telefénicas internas, e da
possibilidade de efectuar a chamada a partir da recepcdo virtual, para além de simplificar a
procura do contacto, por vezes efectuado ainda por meio de uma lista telefénica interna,
permite estabelecer desde logo a ligag@o, sem ser necessdrio procurar por um telefone publico.
Concedendo uma maior celeridade, eficiéncia e eficdcia ao servigo prestado.

S6 conhecendo as imperfeigdes, as omissdes € os problemas dos servigos é possivel
actuar na sua melhoria, a recepcao virtual tem um campo destinado as sugestdes/reclamagdes,
para que a escola possa tomar conhecimento das dificuldades que as pessoas encontram. Essas
dificuldades serdo analisadas e estudadas e sempre que se justifique, permitirdo, reformular e
melhorar os servigos prestados, quer no que diz respeito a préopria recepcdo, quer no que diz
respeito aos outros servigos. Prossegue, que o direito a utilizacdo deste campo assiste a todos,
tanto aqueles que se querem apresentar deixando a sua identificacdo e contacto, como aos que
preferem ficar no anonimato.

Em suma, a relevincia interna da recepcdo virtual em relacdo ao servigo existente,
apresenta-se entre as seguintes primazias:

* Melhorar e simplificar a orientacdo da comunidade escolar;

* Facilitar a utilizag¢@o dos servicos;

e Isentar o horario de funcionamento;

* Possibilitar a utilizagdo em lingua inglesa;

¢ Divulgar noticias e dar a conhecer os eventos através da agenda;

* Dar voz ao utente e acolher as suas sugestdes ou reclamacoes;

48



* Aumentar a eficiéncia e eficicia na procura de pessoas, locais e contactos;
¢ Conhecer equipas de trabalho;

¢ Estabelecer chamadas;

¢ Aperfeigoar o conhecimento sobre a totalidade da escola;

* Valorizar a integracdo e a participagao.

Assim e tal como nos diz Soares (2006), uma vez aberta a porta da realidade virtual as
novas formas de comunicag@o e aos seus infinddveis progressos, ¢ impossivel ndo entrar, é
impossivel virar as costas a Internet. Neste sentido, pretende-se que uma recepgio virtual seja
um lugar privilegiado onde se podem encontrar vérias informacdes de forma simples,
conhecer a localizagdo dos espagcos que constituem esta instituicdo, bem como a trajectéria a
efectuar para 14 se deslocar. Pretende-se, que seja concebida como uma ferramenta 1til para os
cidaddos-clientes da recep¢cdo e um avanco na sinalética desta instituicdo, através de um
mundo virtual que apresenta por meio de imagens e de uma linguagem simplificada, a
possibilidade de passar do virtual quase real, a realidade. Uma realidade que incentiva maior
interac¢d@o entre os alunos e os servigos, entre os proprios docentes, entre os funciondrios, em
suma, entre toda a comunidade do IST, acatando uma maior integracio, uma participacio

mais intensa e mais vivida, isto €, o exercicio de uma cidadania mais activa.

3.3 - A RELEVANCIA EXTERNA

A recep¢do virtual apresenta beneficios para os seus utilizadores e para toda a
comunidade do IST, beneficios que promovem a integracdo e reforcam a participagdo,
capacitando as pessoas para uma cidadania mais activa. Quanto maiores e mais enraizados
estiverem os beneficios, maior serd o seu reflexo, ndo sé interno, como também externo. Em
virtude deste duplo reflexo, apresenta-se a relevdncia externa, em duas vertentes, a primeira
no ambito do IST e a segunda no dmbito da Administracdo Publica e da modernizacio
Administrativa.

Na relevancia externa, no ambito do IST, podemos contar, nomeadamente com uma
cidadania mais activa, com as sugestdes e reclamacdes deixadas pelos utilizadores e a vontade
da escola querer melhorar continuamente os seus servigos, promovendo a competitividade
nacional, europeia e transeuropeia. Isto porque os alunos quando integrados, motivados e
confiantes na escola e nas suas actividades, conhecendo-a sua totalidade e tendo formado a
seu respeito uma ideia positiva, conseguem transmitir e recomendar a outros, a preferéncia
por este escola em relacdo a outras. A difusdo da reputacdo da escola ja existe, como ¢
possivel observar, pelo facto de alguns alunos que frequentam a escola, serem filhos ou até

mesmo netos de antigos alunos. Com a recepcio virtual esta reputagio podera ser reforcada,
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nomeadamente ao nivel internacional para que os alunos em programas de mobilidade, quer
aqueles que vém de outras escolas estrangeiras (Itdlia, Espanha, Angola, Brasil, entre outras),
quer os alunos do IST que vado frequentar essas escolas, possam ser um meio eficaz e util de
divulgacdo. Esta transmissdo de ideias é deveras importante e por isso, alguns alunos
justificam a escolha do curso, pela recomendacio por parte de um amigo ou familiar. Por
conseguinte, a implementacio deste servico, aumentard a representatividade e a
competitividade, quer nacional quer internacional.

Por outro lado, dado o facto do IST alugar espacos para a realiza¢do de conferéncias,
semindrios e outros encontros de natureza formativa, quer ao nivel nacional quer
internacional, a recepg¢do virtual vem apoiar o desenvolvimento de tais eventos, ndo s6 porque
poderdo ser divulgados na agenda, como também, efectua o encaminhamento dos
participantes ao local de realizacdo dos mesmo. Decorre assim, que todos os participantes
encontrardo de forma mais simples e rdpida o local de realizagdo do evento e poderdo
conhecer outros locais de interesse do IST, como a titulo de exemplo, 0 museu. Neste dmbito,
a recepgdo virtual promove um ambiente mais propicio ao desenvolvimento destes eventos,
minimizando para os participantes o tempo de procura das salas onde os mesmos decorrem e
para os organizadores, auxiliando a divulgacio da informacdo junto das recepg¢des, podendo
suprimir a colocagdo de placares com setas para indicar a localizagdo. Neste ambito, a
recep¢do virtual serd um instrumento importante, tanto no apoio como na promocdo de
eventos, nao sé de natureza interna, mas também, externa.

Segundo um estudo levado a cabo por Emerenciano (2008), sobre o impacto do balcao
unico na imagem do Estado no relacionamento com o cidaddo, realca que o principal veiculo
de comunicagdo para a formacdo da imagem da Administracdo Puablica, € o atendimento ao
publico e logo de seguida, a Internet. O que revela um peso cada vez maior da Internet,
enquanto canal de comunicacio e de relagio com os cidadios. E o relacionamento
interpessoal efectuado durante o atendimento, que vai determinar a imagem que o cidadio
constrdi sobre a Administragdo Publica. E mais, se a experiéncia pessoal de atendimento for
md, mesmo apds a ocorréncia de mudancas e melhorias na qualidade do atendimento, os
cidaddos continuam a ter uma ma imagem da Administracdo Publica. Portanto, a qualidade
atribuida a imagem do servigo ptiblico melhora, a medida que melhora também, a qualificagdao
do atendimento.

Tendo em conta que grande parte dos cidaddos, t€m uma md imagem do servico
publico, ha necessidade de contrariar esta opinido e melhorar o atendimento prestado. Ha que
transformar as relacdes da Administracido Publica com a sociedade, de forma a possibilitar a
criacdo de uma nova cultura organizacional na perspectiva da receptividade do cidaddo, com

enfoque na participaco, na informagfo e na colaboragdo. A reforma passa pela necessidade
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de modificar as atitudes e os comportamentos dos funciondrios e dos cidaddos em geral e para
tal, a comunicacdo e as novas tecnologias assumem uma importancia fundamental. E as TIC
devem promover o envolvimento dos cidaddos na melhoria dos resultados, sendo a
informacdo e participaco estimuladora de uma cultura de qualidade.

A recepg¢do virtual aqui apresentada poderd ser adaptada a outras universidades, a
vdrios servi¢os, nomeadamente aqueles que apresentam médias e grandes dimensdes, tais
como hospitais, cdmaras municipais, aeroportos ou gares. Nesse sentido deve promover-se a
cidadania organizacional e o funcionamento eficaz da organizagdo, através da partilha de
informagdo, da orientacdo, da integracdo e da participagdo do cidaddo com o servigo publico
prestado. Cendrio que se enquadra no ambito da reforma administrativa do Estado e dos
servigos publicos, onde se reflectem também as vantagens da utilizacdo da recepcdo virtual,
que se prendem nomeadamente com a promogao do reforco da cidadania.

A recepgdo virtual pretende fazer das sugestdes/reclamagdes um degrau para alcancar
dia ap6s dia, a prestagdo de um servico melhorado, dar lugar a opinido do utente através do
campo de sugestdes/reclamagdes € conceder-lhe, um lugar de importancia no seio do servigo
publico ou da empresa. No ambito da reforma da Administracido Publica e na modernizacao
dos servicos, Mozzicafreddo (2001b), salienta a importincia da implementacdo de
mecanismos de participacdo dos cidadaos e ainda, a necessidade de aprofundar o nivel da
democracia e equidade social. Para uma gestdo de qualidade é necessdrio contar com o
empenho do cidaddo, com a sua busca continua por um servigo aperfeicoado, para que a sua
voz activa possa contribuir para a descri¢do clara e transparente, daquele que é o interesse
publico.

A recepcdo virtual desvincula-se da utilizacdo de papel, pois nenhuma informacéo é
recebida ou enviada por correio postal. A divulgacdo da informagdo na recepcdo virtual
permite a instituicdo minimizar a utilizagdo do papel. A disponibilizagdo dos contactos
promove a utilizacdo do telefone e o envio de mensagens por correio electronico, facilitando a
comunicacdo e reduzindo o prazo da obtencdo de respostas e ainda, baixar os custos inerentes
ao correio postal. A desvinculag@o do papel e a aposta nas novas tecnologias, reforga assim, a
cultura da administrag¢do-cliente, de forma a tornar os servicos mais comodos e acessiveis.

A isengdo de hordrio de funcionamento e a disponibilizagdo da recepcdo virtual na
intranet, permite a comunidade escolar, consultar, conhecer ou programar uma visita ao IST.
No caso de um outro servico, como uma Camara Municipal, onde geralmente os
departamentos estdo espalhados por varios locais ou freguesias, permitiria, caso a recepcao
virtual estivesse disponivel no site da cidmara, programar igualmente a visita, sabendo

antecipadamente, onde se dirigir e em que horario.
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O cidaddo e a Administracdo sé serdo aliados quando a sociedade apreciar a sua
Administracdo Puablica e quando a melhoria do servigo publico for efectiva. Este objectivo
exige uma profunda mudanga na cultura administrativa e nas mentalidades, quer da sociedade,
quer dos cidaddos, quer dos agentes econdémicos ou dos funciondrios, todos t€m um
importante papel a desempenhar. Entende-se que sé actuando sistematicamente e
sucessivamente através da transmissdo da mensagem de melhor servico publico, com o
envolvimento de todos, serd possivel alcangar melhorias efectivas no servigo prestado.

Em suma, na relevincia externa da recepcdo virtual, realcam-se as seguintes primazias:
e Fomentar a inovagdo e a renovacio

¢ Incentivar a utilizacdo das novas tecnologias;

¢ Acrescentar utilidades ao servico de recepgao;

¢ Melhorar o acesso aos servigos;

¢ Prestar um servico simplificado;

o Estimular a eficiéncia e a eficicia atendendo as sugestdes/reclamagdes
¢ Aumentar a interaccio entre os servicos e os cidadaos;

¢ Criar um modelo informal de partilha de conhecimento;

¢ Promover a empresa/ administragdo

¢ Impulsionar a cidadania activa.

¢ Dar valor ao servigo

Tais primazias, revelam-se na aplicacdo da recepgdo virtual, tanto ao nivel dos servigos

ptiblicos como no ambito empresarial.
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CONCLUSAO

Os modelos apresentados no inicio deste trabalho, todos eles surgem como resposta a uma
situacdo que necessitava ser melhorada. O modelo organizacional de administracio publica de
Weber, foi criado para se contrapor as deficiéncias da pratica administrativa através de
normas e procedimentos escritos, mas com o acréscimo das funcdes do Estado e a insisténcia
na melhoria da efici€ncia dos servigos, di-se a necessidade de reajustar este modelo. Surge
entdo a nova gestdo publica e o modelo gerencial, o que implica o abandono centralizado do
poder, que se traduz, ora na transferéncia de actividades para o sector privado, ora na
contratualizacdo com o sector privado, ou ainda, na adopcdo de métodos de gestdo privada.
Neste sentido cultivou-se a ideia de que o sector privado induzia ao aumento de produtividade
e competitividade, no entanto, desvendaram-se alguns problemas no dmbito de uma prestacio
de contas transparente e clara, bem como na auséncia de valores como o rigor, a justica, a
equidade, a responsabilidade e a proteccdo de minorias. Com o intuito de desfazer estes
problemas, caminha-se agora para um novo modelo de servicos publicos, que agregando os
dois anteriores, procura pautar-se pela eficiéncia, eficicia e qualidade. Um novo modelo que
se sustenta na transformacdo da relacdo da Administracdo Publica com a sociedade,
valorizando a partilha, a receptividade do cidaddo, baseada na participacdo, informacio e
colaboragdo, ou seja, edifica o exercicio de cidadania.

Dada a natural evolucdo do mundo e a necessidade de nos adaptarmos a mudanga e a
transformacdo, somos levados a pensar no actual modelo dos novos servicos publico.
Pensando neles, ndo nasce o designio de transformar ou mudar este modelo, mas antes a
perseveranga pela eficiéncia e a eficdcia dos servicos publicos. Atendendo a que o processo de
reforma administrativa também se constrdi com pequenas mudangas no seio dos servigos,
assente nesses principios, de partilha, participag¢@o, informagdo e colaboragdo, a recepgao
virtual no IST, aliada as TIC, surge para melhorar a qualidade do servico prestado, acrescentar
informacdo e dotar a escola de uma ferramenta que coopera no seu dia a dia. Tal como no
modelo dos novos servigos publicos, a recep¢do virtual, procura encarar os cidaddos como
clientes, portanto, interessados na qualidade dos servicos, reconhecendo que € determinante,
que no topo da piramide de controlo se encontrem os cidaddos, enquanto clientes e
consumidores.

Hoje o mundo rodeia-nos de tecnologias, de recursos facilitadores da vida em
sociedade e devemos, tanto quanto possivel, beneficiar desses recursos e adapta-los as nossas
necessidades. E quanto ao futuro, seja ele virtual ou ndo, sabemos que deve estar assente na
promocdo do empowerment, na criagdo de sinergias, na edificacdo de uma relagdo de abertura

do Estado para com o cidaddo. Uma relacio apoiada na confianca no trabalho realizado,
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confianga no funciondrio e no cidaddo, de participacdo e contribui¢do para um sociedade
melhor, de receptividade através da informacdo, dando a conhecer uma administracéo aberta,
participada e inclusiva e ainda, suportada em principios étnicos e morais onde se deve realcar
cada vez mais uma maior acuidade para com o cidadao.

A satisfagdo do cliente € a supremacia do servico, para a qual contribui a melhoria dos
acessos, a divulgacdo da informacdo e a opinido de um cliente que preza os seus direitos e
seus deveres civicos e procura, tal como a Administragdo Publica, a melhoria continua do
servico que lhe é prestado. Em virtude dessa supremacia, o projecto apresentado, ¢é
vocacionado para as actuais necessidades dos cidaddos no seio do IST. A recepg¢do virtual serd
uma mais valia e uma referéncia para aceder aos diversos espagos que compdem estes campi
universitarios. Serd facilitada a pesquisa de pessoas, locais e contactos, para todos quantos
frequentam o IST. Com a divulgacdo das noticias e dos eventos promove-se uma maior
integracdo e participa¢do na vida da escola. Porque uma parte da comunidade escolar e dos
seus visitantes sdo de nacionalidade estrangeira, a recep¢do virtual também pode ser utilizada
em versdo inglesa. E o hordrio de funcionamento serd ilimitado, podendo ser acedido a
qualquer hora do dia ou da noite, porém, em alguns casos, poderd estar condicionado a
abertura e encerramento dos pavilhdes onde se encontra. A recep¢do virtual desenvolve-se
como um servi¢o de maior qualidade, que vai aproximar os cidaddos dos servicos, integra-los
no mundo escolar, vai prestar-lhes mais informacdo e divulgar o que de melhor a escola faz,
sempre com a preocupacdo em agradar os cidaddos. Fornecendo-lhes motivo de orgulho e

satisfacdo por pertencerem, frequentarem ou conhecerem o Instituto Superior Técnico.
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