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Resumo

A presente dissertacdo de mestrado visa analisar a presenca digital dos Institutos Publicos em
Portugal, num contexto em que o governo eletrénico assume uma importante relevancia no panorama
digital contemporéneo e no desenvolvimento da modernizacao administrativa. Neste sentido, a
investigacdo centra-se na avaliacdo dos portais institucionais destas entidades, recorrendo a base
metodologica do IPIC (indice da Presenca de Internet nas Camaras Municipais), porém esta adaptada &

realidade e natureza dos Institutos Publicos.

O estudo baseou a sua andlise de acordo com a tipologia de ministérios desenvolvida pelo
Professor Doutor Diogo Freitas de Amaral, que por sua vez ¢ composta pelas seguintes areas: econdmica,
técnica, social e de soberania. A métrica de avaliacdo adotada foi concebida de acordo com os seguintes
critérios, a saber: Conteudos: Tipo e Atualizacdo; Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de

Utilizacao; Servicos Online; Participacdo Administrativa e Accountabilty Relacional.

Os resultados desta avaliacdo demonstraram-se bastante assimétricos. Se por um lado, no
dominio da atualizacdo dos conteudos disponibilizados, bem como em matéria de navegabilidade,
acessibilidade e facilidade de utilizacao, os Institutos Publicos ocupam uma posicao bastante favoravel,
por outro, aguando o momento de interacdo - direta e indireta — com o cidadao, estes trazem ao de
cima um conjunto de debilidades. O critério que retrata os servicos online apresenta maiores limitacoes
principalmente na utilizacdo do correio eletronico, ao abrigo que o critério quatro — e aquele que
apresenta a pontuacao mais baixa — evidencia a escassez de mecanismos de participacao administrativa,

responsabilizacao e transparéncia.

Numa perspetiva de dominios de atuacédo, a area de soberania destaca-se pela positiva, em
contraste com a area econdmica que claramente apresenta maiores fragilidades. A presente dissertacéo
finaliza com a apresentacdo de boas praticas evidenciadas pelos institutos publicos, bem como na
formulacao de propostas de melhoria para cada uma das areas governativas, de forma a potenciar a
presenca digital dos institutos publicos e estreitar o relacionamento entre a Administracéo Publica e os

cidadaos.

Palavras-Chave: Portal Institucional; Governo Digital; IPIC; Administracdo Publica.
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Abstract

This master’s thesis aims to analyse the digital presence of public institutions in Portugal, in a
context where e-government plays a significant role in the contemporary digital landscape and in the
development of administrative modernisation. In this regard, the research focuses on evaluating the
institutional websites of these bodies, using the methodological framework of the IPIC (Index of Internet

Presence in Local Councils), adapted to the reality and nature of public institutions.

The study based its analysis on the typology of ministries developed by Professor Diogo Freitas
de Amaral, which in turn comprises the following areas: economic, technical, social and sovereignty. The
evaluation metrics adopted were designed in accordance with the following criteria, namely: Content:
Type and Updating; Accessibility, Navigability and Ease of Use; Online Services; Administrative

Participation and Relational Accountability.

The results of this assessment proved to be quite uneven. Whilst public institutions fare rather
well in terms of updating the content they provide, as well as in terms of navigability, accessibility and
user-friendliness, they reveal a number of shortcomings when it comes to interacting — both directly and
indirectly — with the public. The criterion relating to online services shows the greatest limitations,
particularly in the use of email, whilst criterion four — which received the lowest score - highlights the

lack of mechanisms for public participation, accountability and transparency.

In terms of areas of activity, the area of sovereignty stands out positively, in contrast to the
economic area, which clearly exhibits greater weaknesses. This dissertation concludes with a presentation
of best practices demonstrated by public institutions, as well as the formulation of proposals for
improvement in each of the areas of government, with a view to enhancing the digital presence of public

institutions and strengthening the relationship between the public administration and citizens.

Keywords: Institutional Portal; Digital Government; IPIC; Public Administration.
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1. Introducao

Este capitulo enquadra a investigacao, apresentando o tema em estudo, o contexto que lhe
confere pertinéncia e as razoes que justificam a sua relevancia cientifica. A partir desse enquadramento,
enuncia-se a questao de investigacdo que orienta a dissertacdo e definem-se os objetivos que dela

decorrem, concluindo com uma descricao da estrutura adotada ao longo do trabalho.

1.1. Definicao do Tema, Contexto e Relevancia

As tecnologias de informacao e comunicacao (TIC) assumem, cada vez mais, um papel central
no quotidiano da sociedade, auxiliando e facilitando o normal funcionamento da vida da populacéo.
Perante este cenario, os governos encararam as TIC como uma oportunidade de redesenhar a forma
como a administracao publica presta servicos e promove o estabelecimento de uma relacao bilateral
entre o Estado e o cidadao (Bekkers, 2012; Camilleri, 2019; O. L. da C. Fernandes et al., 2020). Este
processo de utilizacao das TIC por parte dos governos com vista a incrementar a atividade administrativa,
ficou conhecido como “Governo Eletronico” ou e-government (Silcock, 2001). Para o desenvolvimento
do governo eletrénico, governos ao redor do mundo recorreram a utilizacao de portais como um meio de
disponibilizar servicos publicos e fornecer informacoes Uteis a populacao, por via da internet, de uma

forma célere, acessivel e eficaz (Valotto et al, 2021).

Num mundo onde os recursos sao cada vez mais limitados e a necessidade de contencéo de
recursos e de gestdo eficiente do investimento publico é crescente, o governo eletrdnico emerge como
uma ferramenta capaz de, simultaneamente, promover uma maior racionalidade de recursos e assegurar
um funcionamento adequado dos servicos publicos. Nesse dominio, Portugal assume um forte capital
de realizacdo, com a implementacao de diversas medidas orientadas para, concomitantemente, os
resultados atuais, mas também, perspetivar beneficios futuros, tornando-se assim uma referéncia a nivel

europeu com sucessivos sucessos ao longo das ultimas legislaturas (Comissao Europeia, 2025).

O sucesso de Portugal nesta matéria, & corroborado por diversos indicadores internacionais,
como é exemplo o “E-Government Benchmark 2025, que coloca Portugal nas posicdes cimeiras de
entre os paises constituintes da Unido Europeia no campo do Governo Digital. Os portais da
administracdo publica, enquanto ferramentas que incorporam o governo eletrénico, apresentam

igualmente um desempenho assinalavel, posicionando-se na oitava posicao de entre os paises Estados-



Membros. Para este excelente resultado, contribuem fatores como o suporte ao utilizador, a

transparéncia do design de servicos, entre outros (Comissao Europeia, 2025).

Emerge, assim, a necessidade de realizar uma analise da presenca digital dos institutos publicos
na internet, sendo este o tema da presente investigacao. Apesar da diversidade de instrumentos que
procuram fazer uma avaliacao dos portais da administracédo publica, a verdade é que o estudo destes no
campo da administracao indireta do Estado - no caso, os institutos publicos -, permanece incipiente, € é
nesse ponto que reside o contributo deste estudo. Para além de produzir um instrumento padronizado
capaz de analisar o posicionamento dos institutos publicos no ambiente digital, por forma a orientar os
gestores no desenvolvimento de estratégias nesse dominio, reflete ainda sobre a identificacao de boas

praticas e propostas de melhorias capazes de colmatar as fragilidades evidenciadas.

1.2. Objetivos do Estudo

A determinacdo dos objetivos da investigacdo desempenha um papel primordial no
desenvolvimento de um estudo. Fortin (1999) descreve os objetivos de um estudo como sendo os
responsaveis por “indicar o porqué da investigacéo. E um enunciado declarativo que precisa a orientaco
da investigacdo segundo o nivel dos conhecimentos estabelecidos no dominio em questio. Especifica as

varidveis-chave, a populacdo-alvo e o contexto do estudo’ (p.100).

A presente investigacéo pretende, por meio de uma adaptacao do IPIC (indice da Presenca de
Internet nas Camaras Municipais), realizar uma avaliacdo dos portais digitais dos Institutos Publicos
portugueses. Com base no objetivo geral, estabeleceram-se trés objetivos de anadlise. Inicialmente, é
pretendido realizar uma avaliacado dos portais dos institutos publicos portugueses, a luz de uma
adaptacdo dos indicadores que compde o IPIC - Desenvolvido pelo GAVEA (Observatorio da Sociedade
da Informacdo da Universidade do Minho), este indice procura analisar a presenca da internet nas
Camaras em Portugal desde 1999, com o objetivo de avaliar a maturidade e sofisticacdo dos seus portais
institucionais -. Segundamente, procura-se realizar uma comparacdo dos resultados provenientes da
analise dos diferentes institutos publicos, de forma a identificar as melhores praticas e fragilidades. Por
fim, pretende-se estabelecer propostas para que os institutos publicos aprimorem a sua posicdo online

e presenca digital.

A opcao pela adaptacéo do IPIC, em detrimento do desenvolvimento de um indice de raiz,

prendeu-se, essencialmente, com a robustez e maturidade metodoldgica deste instrumento de avaliacao.



O IPIC constitui uma métrica de referéncia no contexto nacional no dominio da governacéo digital,
conferindo confianca e fiabilidade a recolha de dados, o que por sua vez seria complexo de alcancar por

via de um indice construido de raiz no tempo destinado a uma dissertacdo de mestrado.

Desta forma, a investigacao centra-se na adaptacdo da métrica para a realidade organica e
funcional dos institutos publicos, aqui designada de indice da Presenca de Internet nos Institutos Publicos

(IPHIP).

1.3. Pergunta de Investigacao

O autor Fortin (1999), descreve a questdo de investigacao como sendo “as premissas sobre as
quals se apoiam oS resultados de investigacdo. Sao enunciados interrogativos precisos, escrifos no
presente, e que incluem habitualmente uma ou duas varidveis assim como a populacdo estudada [...]

decorrem diretamente do objetivo e especificam os aspetos a estudar.” (p.101).

Esta dissertacao de mestrado procura avaliar os portais dos institutos publicos portugueses, de
forma a compreender qual é o grau de presenca digital destes na internet. Neste sentido, surge a seguinte

questdo de investigacdo: Qual o nivel de presenca digital dos institutos publicos portugueses?

1.4, Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacao de mestrado articula-se em nove seccoes, estruturadas para assegurar

um desenvolvimento légico e sequencial.

Inicialmente, a etapa inaugural dedica-se a introducédo, na qual se delineiam o tema, o
enquadramento contextual da dissertacdo e a sua relevancia teérico-pratica. Complementarmente,
procedeu-se ao esclarecimento dos objetivos da investigacao, a questdo de investigacao orientadora do

estudo, bem como das fases que consubstanciam este trabalho.

A segunda etapa consiste no enquadramento contextual do estudo, com o objetivo de
compreender a estrutura organica da administracao publica em Portugal e de realizar uma exploracéo
exaustiva dos institutos publicos. Esta exploracao contemplou a tipologia das diferentes espécies

existentes, bem como o regime juridico que lhes ¢é subjacente.

0 terceiro momento expositivo desta investigacdo centra-se na revisao da literatura, na qual se

procura explorar a densificacao tedrica do governo eletronico, nomeadamente a explicacao aprofundada



do seu conceito, bem como uma analise exaustiva da evolucao deste aquando da influéncia determinante
da NGP e da COVID-19 enquanto catalisadores para a evolucdo dos moldes de governo eletronico
contemporaneos. Adicionalmente, esta fase contempla ainda a exploracéo dos portais da administracéo

publica como instrumentos nucleares no advento do e-government 2.0.

0 quarto capitulo da dissertacao concentra-se no desenvolvimento da estratégia metodoldgica a
ser implementada. Nesta etapa, estdo contemplados: o design de investigacado, o universo de institutos
publicos cujos portais serao alvo de escrutinio, o instrumento a ser utilizado para avaliar os portais e a

descricao dos procedimentos de recolha e analise dos dados.

A etapa cinco consagra-se a analise empirica dos dados recolhidos mediante a aplicacdo do
instrumento metodoldgico do IPIIP. Neste capitulo procurou-se uma analise holistica dos critérios que
estruturam este instrumento de avaliacdo, complementada com uma analise pormenorizada da utilizacéo
do correio eletronico por parte dos institutos publicos. Ademais, procede-se a uma analise dos resultados
obtidos em funcdo das diversas areas governativas, sob o prisma da tipologia da organizacdo dos

ministérios da autoria do Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral.

0 sexto capitulo dedica-se a identificacdo de boas praticas, em consonancia com as evidéncias
empiricas do capitulo anterior. Adicionalmente, e de forma sucinta, procede-se a apresentacdo de um
repositorio composto por guias e ferramentas, de modo a facultar aos institutos publicos uma série de
instrumentos capazes de assisti-los na promocdo de uma presenca digital de exceléncia, eficiente e

centrada nas necessidades da sociedade civil.

Em consonéancia com os objetivos delineados para a presente dissertacao, o capitulo sete dedica-
se a formulacao de propostas de melhoria e recomendacdes estratégicas adaptadas a realidade e as
especificidades de cada uma das areas, em conformidade com a tipologia de Diogo Freitas de Amaral.
Estas propostas tém em vista colmatar as debilidades observadas durante a fase de recolha e tratamento
dos dados, proporcionando, assim, solucdes que promovem a otimizacao e a maturidade digital dos

portais institucionais dos institutos publicos.

O capitulo oito destina-se a identificacdo de limitacdes evidenciadas no desenvolvimento do
estudo. Simultaneamente, e com o proposito de garantir a continuidade da investigacdo neste dominio,
propuseram-se um conjunto de pistas para futuras investigacdes, delineando assim novas linhas de

analise capazes de explorar o governo digital em Portugal.



Para finalizar, o ultimo capitulo constitui o epilogo desta investigacao. Nesta etapa, procede-se a
recapitulacao da problematica e objetivos da dissertacao, seguida de uma sintetizacao dos principais
resultados alcancados. Adicionalmente, evidenciam-se os principais contributos e implicacdes teoricos e
praticos para o atual panorama da governacao digital, bem como o reconhecimento das limitacdes ao

longo deste percurso.



2. Contexto do Estudo

Neste capitulo dois, pretende-se apresentar uma breve contextualizacdo da natureza orgénica da
administracdo publica, de forma a introduzir e justificar o objeto de estudo desta investigacao: os

institutos publicos.

2.1. Administracao Publica

Na literatura, o conceito de “Administracdo” é comummente designado como a gestdo de
recursos que ndo sao ilimitados, por meio de uma organizacdo que estrutura estes recursos, a fim de
obter resultados Uteis segundo metas e prioridades ja anteriormente estabelecidas (Andrade, 2015). A
Administracdo Publica pode ser entendida como “o poder de gestido do Estado, que se manifesta no
poder de regulamentar, tributar e fiscalizar, através dos seus orgaos e outras instituicoes, tendo em vista
a prossecucdo do servico publico’ (Tavares, 2019, p. 15). Os seus agentes devem atuar em
conformidade com a lei, cumprindo os principios da igualdade, proporcionalidade, justica, imparcialidade
e boa-fé (Constituicdo Da Republica Portuguesa, 1976). Para garantir a prossecucédo destes principios, a
Administracdo Publica portuguesa é composta por trés niveis de administracdo, nomeadamente a
administracao direta, administracao indireta e administracdo auténoma, onde cada uma destas

apresenta particularidades relativamente a sua estrutura, competéncias e autonomia.

Tradicionalmente, a Administracao Publica é entendida de acordo com trés perspetivas -
Administracédo Publica em sentido organizatorio; Administracdo Publica em sentido material-funcional €;

Administracédo Publica em sentido juridico-formal (Andrade, 2015).

Nao raras vezes, a Administracao Publica é associada essencialmente a organizacao dos servicos
centrais do Estado, o que nao é de todo factual, embora se reconheca que o Estado é a principal figura
de entre as que configuram a Administracdo Publica, ainda que, represente uma pequena parte do
universo que compde a propria Administracdo Publica. Assim, esta ndo é composta unicamente pelo
Estado, mas também pelo Estado, juntamente com outros organismos (Amaral, 2015). O Estado néo &,
portanto, apenas um conjunto de 6rgaos e servicos centrais, cuja extensdo de atuacao se estende a todo
o territdério. O Estado compreende ainda 6rgaos e servicos, distribuidos por todo o territério nacional, com

0 proposito de prosseguir os interesses das realidades locais que representam (Amaral, 2015).

Na Administracao Publica em sentido organizatorio, existe a possibilidade de conceber a

Administracao Publica como uma Unica estrutura organizada, cujo 6rgao condutor e superior € o governo,



surgindo como um “todo” centralizado (art. 182° da Constituicdo da Republica Portuguesa, 1976).
Todavia, esta possibilidade nao se verifica, uma vez que estamos perante uma estrutura composta por
diferentes atores publicos, na atuacdo em diferentes vertentes, sendo ainda passivel de verificar a
atuacdo de funcoes de interesse publico, prestadas por entidades privadas. A Administracao Publica, em
sentido estrito, é estruturada segundo duas grandes dimensdes — Administracdo Estadual (estadual
direta; estadual indireta; autoridades reguladoras independentes; autoridades administrativas

independentes) e Administracao Auténoma (territorial e corporativa) (Andrade, 2015).

O complexo aparelho administrativo, tal como consta na definicdo de Administracao Publica em
sentido organico acima, &€ composto por 6rgaos e Servicos, que, por sua vez, Sao responsaveis pela
atividade administrativa, originando assim, a Administracao Publica em sentido material. — (Andrade,

2015).

A administracao publica em sentido material-funcional, em contraste com a administracéo
publica em sentido organico, refere-se as atividades administrativas desenvolvidas, correntemente por
orgdos e entidades estatais, distinguindo a funcdo administrativa das restantes funcées do Estado -
legislativa; politica e; institucional. Na funcdo administrativa, a mesma néo é desempenhada apenas por
entidades publicas, mas também por entidades privadas, desde que na prossecucdo de poderes
publicos, ou segundo as normas de direto administrativo. Em contrapartida, existem atividades
desenvolvidas por entidades publicas que sdo excluidas da funcdo administrativa, nomeadamente
aquando da atuacao no “puro exercicio da sua capacidade de direito privado” (Andrade, 2015, p. 13).
Todavia, mesmo nestas situacdes, pela sua natureza publica, continuam subjugadas aos principios do

direito administrativo (Andrade, 2015).

Por fim, a Administracdo Publica em sentido juridico-formal, concentra-se essencialmente nas
formas juridicas através das quais, a propria Administracado exerce a sua autoridade. A forma classica
era por meio do ato administrativo; contudo, na atualidade é necessario considerar outras formas de

atuacdo, como o regulamento e o contrato administrativo (Andrade, 2015).

2.1.1. Administracao Publica Direta, Indireta e Autonoma

Tal como ja mencionado anteriormente, a estrutura organica da Administracdo Publica é
composta essencialmente por trés grandes grupos com caracteristicas completamente distintas -

Administracédo Publica Direta, Administracao Publica Indireta e Administracdo Publica Autdnoma-, o que



apesar de parecer simples, segundo Tavares (2019), demonstra a verdadeira complexidade da

Administracéo Publica.

Importa distinguir, primeiramente, a administracao central do Estado da administracao local do
Estado. Nem todos os servicos exercem as suas atribuicoes em toda a extensao do territério nacional,
como ocorre com 0s 0rgaos que compdem a administracdo central do Estado. Existem também, érgaos
e servicos locais, dispersos por todo o territorio, destinados a cumprir as suas atribuicbes nas suas

circunscricdes, a que comummente designamos de administracao local do Estado (Amaral, 2015).

Compreendida a distincdo entre administracao central do Estado e administracao local do
Estado, importa conhecer, dentro da administracao central, o que diferencia a administracao central
direta da administracdo central indireta. De uma forma muito sintética, o que separa a administracao
central direta da indireta encontra-se, de uma forma muito ténue, no artigo 199°, al.d) da CRP, afirmando
que a administracao central direta, corresponde as atividades executadas pelos servicos que estdo
incorporados na pessoa coletiva Estado, ao passo que a administracao central indireta corresponde as
atividades exercidas por pessoas coletivas publicas, porém distintas da pessoa coletiva Estado, ainda

que para a prossecucao de fins do Estado (Amaral, 2015).

2.1.1.1. Administracao Publica Direta

A Administracao Publica Direta corresponde a todas as entidades que integram “ fodos os drgéaos,
senvicos e agentes integrados na pessoa coletiva Estado que, de modo direfo e imediato e sob
dependéncia hierdrquica do Governo, desenvolvem uma atividade tendente a satisfacdo das
necessidades coletivas’ (C. Fernandes, 2021, p. 11) . Encontra-se organizada em ministérios, que
podem estar sediados de uma forma central (no centro), ou podem estar posicionados ao longo do

territorio (de uma forma periférica) (Andrade, 2015).

Tipologia dos Servicos

De acordo com o artigo 11° da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro (2004), os servicos da
administracao direta do Estado sé@o definidos de acordo com a sua funcéo, podendo ser servicos centrais
- que detém competéncia por todo o territério nacional, como sao exemplo as direcdes gerais — e servicos

periféricos — que tém as suas competéncias formalmente delimitadas territorialmente, tais como as



direcoes regionais -, dividindo-se em: servicos executivos, servicos de controlo, auditoria e fiscalizacéo e,

servicos de coordenacao.

De acordo com os artigos 13° e 14° da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro (2004), os servicos
publicos da administracao direta do Estado tém como missao assegurar a execucao das politicas publicas
dos respetivos ministérios, prestando servicos dentro das suas atribuicdes e prestando apoio técnico aos
membros do Governo nos dominios da: concretizacdo de politicas publicas; elaboracao de estudos e
planeamento; gestao de recursos organizacionais e; conducao das relacdes com a Uniao Europeia (UE)
e demais organismos internacionais. As entidades que compdem 0s servicos executivos sao designadas
de “direcoes-gerais” aquando centralizados, e “direcdes regionais” aquando periféricos. Adicionalmente,
¢ da responsabilidade dos gabinetes ou secretarias gerais, a prossecucao de atividades de apoio técnico

nos dominios anteriormente descritos.

De acordo com os artigos 15° e 16° da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro (2004), os servicos de
controlo, auditoria e fiscalizacdo tém por missdo o0 acompanhamento e avaliacdo das politicas publicas,
podendo acrescer as funcdes de inspecdo e auditoria. Aqui, quando a funcao predominante é de caracter
inspetivo, as mesmas sao designadas de “inspecdes gerais”, aquando de servigos centrais e, “inspecdes

regionais”, aquando de servicos periféricos.

De acordo com o artigo 17° da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro (2004), os servicos de
coordenacao tém por missdo a articulacdo em dominios onde esta é necessaria. Com este proposito, os
servicos de coordenacdo harmonizam a formulacdo e a execucdo de politicas publicas; gerem
eficientemente os recursos da Administracdo Publica; e emitem pareceres sobre as matérias que lhes

sdo solicitadas pelo Governo.

2.1.1.2. Administracao Publica Indireta

Na Administracdo Publica Indireta, os fins ndo sdo prosseguidos pelo Estado, mas sim por
entidades a quem o Estado atribui o direito e a responsabilidade para prosseguir os seus proprios fins,
ou seja, prosseguem-se interesses do Estado, mas de um modo indireto, portanto, por outras entidades

por si criadas e com esse proposito (Amaral, 2015).

Em sentido material, a administracao indireta do Estado corresponde a uma “atividade
administrativa do Estado, realizada, para a prossecucdo dos fins deste, por entidades publicas dotadas

de personalidade juridica propria e autonomia administrativa ou administrativa e financefra" (Amaral,
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2015, p.299). Em sentido organico, corresponde a um “conjunto das entidades publicas que
desenvolvern, com personalidade juridica propria e autonomia administrativa, ou administrativa e
financeira, uma atividade administrativa destinada a realizacao de fins do Estado” (Amaral, 2015, p.

299).

As entidades que compdem este tipo de administracao sdo criadas para prosseguir fins do Estado
e representam uma forma de descentralizacao funcional, em que o Estado cria organismos autonomos
para executar tarefas, normalmente de matéria complexa, que a maquina administrativa central nao

consegue desempenhar, e como tal, exige uma maior flexibilidade e especializacdo (Amaral, 2015).

Sobre a Administracao Indireta do Estado, de acordo com o artigo 199.°, n.°2 da Constituicdo
da Republica Portuguesa (1976), recaiem dois tipos de poder: o poder de superintendéncia, que de
acordo com o artigo 42° da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro (2004), corresponde ao poder de emitir
orientacdes e diretivas sobre a forma como as organizacdes devem atuar e, o poder de tutela, que de
acordo com Amaral (2015), pressupde a existéncia de duas pessoas coletivas — tutelar e tutelada -, em
gue uma intervém na gestao da outra, com o proposito de atestar o cumprimento da lei - no caso, a
entidade tutelar, sobre a entidade tutelada -, bem como se estdo a ser implementadas as melhores
praticas para a prosseguimento do interesse publico. Sucintamente, a entidade tutelar procura assegurar

a legalidade e o mérito da atuacao da pessoa coletiva publica tutelada.

Constituicdo da Administracao Publica Indireta

S&o parte constituinte da Administracao Indireta do Estado, os Institutos Publicos (I.P), regulados
pela Lei-Quadro dos Institutos Publicos (LQIP) (Lei n°3/2004, de 15 de janeiro) que estabelece os
principios aos quais devem obedecer os institutos publicos e, as empresas publicas sob a forma de
entidade publica empresarial, reguladas pelo decreto-lei n°133/2013, de 3 de outubro (Administracéo

Indireta Do Estado, n.d.).

a) Institutos Publicos

De acordo com Andrade (2015), os institutos publicos sdo pessoas coletivas publicas, criadas
pelo Governo, a fim de cumprir funcdes que ndo sejam de natureza empresarial. Os institutos publicos

sdo regulados segundo a Lei-Quadro dos Institutos Publicos (Lei n°® 3/2004, de 15 de janeiro) podendo
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assumir uma das seguintes designacoes: servico personalizado; fundacédo publica e estabelecimento
publico. Cada uma das dimensdes acima mencionadas sera explorada posteriormente ao longo desta

dissertacao.

b) Empresas Publicas (Entidade Publica Empresarial — “EPE”)

Tal como acontece com os institutos publicos, também as empresas publicas ndo sao apenas
de ambito nacional, podendo igualmente ser de natureza local e regional. Todavia, as duas ultimas nao

sao constituintes da administracdo estadual indireta. — (Amaral, 2015).

As empresas publicas, sob a forma de entidades publicas empresariais, sao “ constituidas sob a
forma de sociedade de responsabilidade limitada nos termos da lei comercial, nas quais o Estado ou
outras entidades publicas possam exercer, isolada ou conjuntamente, de forma direta ou indireta,
influéncia dominante” (art. 5° do Decreto-Lei n. 133/2013, 2013). De acordo com o artigo 9° do mesmo
Regime Juridico do Setor Publico Empresarial, entende-se por “influéncia dominante” empresas em que

o Estado ou outras entidades publicas:

[.  Detenham uma participacdo superior a maioria do capital;
II.  Disponham da maioria dos direitos de voto;
Ill.  Tenham a possibilidade de designar ou destituir a maioria dos membros do dérgado de
administracdo ou do o6rgdo de fiscalizacao;
IV.  Disponham de participacdes qualificadas ou direitos especiais que lhes permitam
influenciar de forma determinante os processos decisorios ou as opcdes estratégicas

adotadas pela empresa ou entidade participada.

Por sua vez, Diogo Freitas de Amaral descreve o conceito de “empresas publicas”, como
“organizacoes econdmicas de fim lucrativo, criadas e controladas por entidades juridicas publicas’
(Amaral, 2015, p. 335). Deste modo, ¢ possivel dizer que o conceito de empresa publica coincide com
0 de uma empresa cuja finalidade institucional é o lucro, em que o Estado detém a maioria do capital -
financiamento inicial publico, que advém do Estado por estarmos a retratar empresas publicas estaduais

-, ou tem o direito a exercer influéncia dominante sobre esta (Amaral, 2015).
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2.1.1.3. Administracao Autéonoma

De acordo com Freitas do Amaral, a Administracdo Publica Autdnoma é aquela que “ prossegue
Interesses proprios das pessoas que a constituem e por isso se dirige a si mesma, definida com
independéncia e orientacdo das suas atividades, sem sujeicdo a hierarquia ou a superintendéncia do
Governo' (Amaral, 2015, p.360). Assim, podemos evidenciar que a administracdo autdonoma, em
contraste com a administracao indireta do Estado, prossegue interesses proprios e nao atribuicdes do
Estado. Adicionalmente, a administracao autébnoma € caracterizada como “auto-administracao”, o que
significa que sao os proprios 0rgaos que a constituem que definem as linhas orientadoras da sua atuacéao,
sem a sujeicao a ordens e diretrizes do governo. Ao contrario da administracao direta do Estado, que
esta sob dependéncia hierarquica do Governo, e da administracao indireta do Estado, que esta sujeita
aos poderes de superintendéncia e tutela do Governo, sob a administracdo auténoma recai apenas o
poder de tutela do Governo - fiscalizacao e controlo —, 0 que significa que este nao deve obediéncia nem

necessita de quaisquer diretivas provenientes do Governo (Amaral, 2015).

Composicao da Administracao Auténoma

Tal como referido anteriormente, a Administracdo Autdnoma corresponde a um conjunto de
entidades, que prosseguem interesses proprios das suas pessoas, atuando de uma forma auténoma e
independente (DGAEP, 2018). Com esta contextualizacdo, podemos dizer que a Administracdo Autonoma
¢ composta essencialmente por trés grupos: as associacdes publicas; autarquias locais e; administracéo

regional.

a) Associacdes Publicas

Para iniciar a exploracao das entidades que integram a administracdao autonoma, comecarei pela

analise das pessoas coletivas de natureza associativa, designadamente as associacdes publicas.

Primeiramente, Diogo Freitas de Amara define o conceito de associacado, que resulta dos artigos
157° e 167° do Cadigo Civil, como “uma pessoa coletiva constituida pelo agrupamento de varias pessoas
singulares ou coletivas que néo tenha por fim o lucro econdmico dos associados. Se o tivesse, setia uma
sociedade’ (Amaral, 2015, p.363). Como parte constituinte da administracao auténoma corporativa, de
acordo com Associacao Publica (n.d.), as associacoes publicas correspondem a pessoas coletivas de
carater associativo, compostas por elementos publicos e privados, detentoras de personalidade juridica
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de direito publico, com o propdsito de assegurar o interesse publico de um grupo que se organiza para
o seu desenvolvimento. As associacdes publicas nascem assim com o propdsito de desburocratizacao
do Estado, aproximar os cidadaos dos servicos e assegurar a sua participacdo, cumprindo assim os
principios de participacao, que de acordo com o artigo 12° do Coédigo Do Procedimento Administrativo
(2022), procura assegurar a participacdo de particulares e associacdes, na formacédo de decisdes que
as impactem, bem como o principio da descentralizacao, que de acordo com o DGAEP (2006), configura
a transferéncia de competéncias da Administracdo Central, uma vez que configuram interesses de uma
populacdo pertencente a uma area geografica especifica e ndo de interesses nacionais, principios estes

que sao primordiais de entre os principios gerais que regem a atividade.

b) Administracao Regional

A priori da exploracao das regides auténomas, é importante fazer uma mencao ao artigo 6° da
Constituicdo Da Republica Portuguesa (1976), na qual a mesma afirma que Portugal & um Estado unitario
que respeita a organizacdo e o funcionamento do regime autonomo das regides autonomas dos Acores

e da Madeira.

A administracao regional é constituida pelos arquipélagos dos Acores e da Madeira e segundo
0s artigos 6° e 25° da Constituicao Da Republica Portuguesa (1976), as regides auténomas
correspondem a pessoas coletivas publicas, dotadas de estatutos politico-administrativos, que se
fundamentam essencialmente pelas caracteristicas inatas dos proprios arquipélagos e 6rgaos de governo
préprios, com o proposito da prossecucao de objetivos como a participacao cidada, o desenvolvimento
economico-social e defesa dos interesses regionais. Sem prejuizo no artigo 6° da CRP, as regides
auténomas sdo detentoras de autonomia politico-administrativa, porém, “ndo afeta a infegridade da

soberania do Estado’ (art. 225°, n°3 da Constituicdo Da Republica Portuguesa, 1976).

A administracao regional do Estado possui a mesma matriz organizacional que a administracéo
direta e indireta. Contudo, o que distingue a administracdo regional das demais administracdes que
compbem o tecido da administracao publica portuguesa é a sua competéncia material e territorial, ou
seja, 0 que pode fazer e onde pode atuar, na medida em que, a administracao central exerce competéncia
em todas as areas de governacao, sendo valida para todo o territorio portugués, ao abrigo que, 0s 6rgaos,
agentes e servicos que compde a administracao regional, apenas tém competéncia sobre matérias que

dizem respeito as suas populacdes. Adicionalmente, em matéria territorial, as regides autdnomas
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exercem exclusivamente a sua competéncia dentro dos limites territoriais da propria regido, segundo as

normas constantes da Constituicdo da Republica Portuguesa (C. Fernandes, 2021).

a) Administracao Local

A administracao local autarquica, diferente da administracao local do Estado, corresponde a um
conjunto de autarquias locais, bem como a respetiva atividade administrativa por si desenvolvidas
(Amaral, 2015). As autarquias locais podem entao ser definidas como “pessoas coletivas publicas, de
populacdo e territdrio, correspondentes ao agregado de residentes em diversas circunscricoes do
territorio nacional, e que asseguram a prossecucao de interesses comuns resulantes da vizinhanca
mediante 0rgdos proprios, representativos dos respetivos habitantes” (Amaral, 2015, p.408). A seguinte

definicao, proposta por Freitas de Amaral, comporta essencialmente quatro elementos fundamentais:

a) Territério;
b) Agregado populacional;
c) Interesses Comuns;

d) Orgaos Representativos.

Enquanto conjunto de pessoas coletivas territoriais, o territorio representa um conceito
fundamental na definicao de autarquia local, uma vez que este tem como responsabilidade nao apenas
na delimitacdo do lugar onde os o6rgdos devem exercer as suas atribuicdes, mas também atua como
elemento de identificacdo da autarquia e define a populacdo cujos interesses devem ser promovidos.
Segundamente, o agregado populacional, parte fundamental das autarquias locais, funciona como um
elemento definidor dos interesses a prosseguir, bem como a populacao que o constitui. De seguida, os
interesses comuns, em que os interesses locais, distintos dos interesses nacionais, sdo o0 que, em parte,
justifica a existéncia das autarquias locais, com o proposito de prosseguir os interesses privativos das
populacdes que convivem nessa area delimitada. Por fim, os 6rgdos representativos, eleitos pela

populacéo local das autarquias nas designadas “eleicoes autarquicas” (Amaral, 2015)
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Estrutura
Organica da

Administracao
Publica

Administracao
Direta do Estado

Conceito

Entidades integradas na
pessoa coletiva Estado,
que de uma forma direta
e imediata, estdo sob
dependéncia hierarquica
do Governo

Tipologia

a) Servicos Centrais — Exercem
competéncia sobre todo o territorio
nacional.

b) Servicos Periféricos — Detentores de
competéncia limitada a uma
determinada regiao.

Poderes
Exercidos pelo
Governo a
Administracao
Publica

Poder de Direcéo

Entidades com
autonomia administrativa

a) Instituto Publico — Entidades com
personalidade juridica propria,
independente da pessoa Estado.

Administracao _ _ o Poder de
Indireta do Z:,I(Z:?Ocr‘:ladzroma ¢ b) Entidade Publica Empresarial — Superintendéncia
Estado ] . Pessoa coletiva com fins lucrativos, e Poder de Tutela
personalidade juridica o ~
oropria cc’>m.o proposito da prestagaAo de bens
publicos, onde o Estado detém o total
do capital.
a) Associacao Publica — Pessoa coletiva
de natureza associativa, criada para a
prossecucado de interesses ndo
lucrativos, pertencentes a um grupo
gue se organizam para o seu
desenvolvimento.
Entidades que
Administracso prc’)ss.eguem .in-teresses b) Adminis.tral\céo Regional-— Compo§ta
. proprios, definindo pelos arquipélagos, possui autonomia Poder de Tutela
Autéonoma

autonomamente a sua
orientacao e atividade.

delimitada face a uma determinada
regiao.

c¢) Administracdo Local - Composta por
autarquias, entidades intermunicipais e
empresas locais, promovem o interesse
publico especifico da comunidade que
a constitui.

Tabela 1 — Quadro Resumo da Estrutura Organica da Administracédo Publica

Fonte: DGAEP
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2.2. Institutos Piiblicos

Concluido todo o0 enquadramento da composicao da estrutura organica da administracao publica

portuguesa, chegou o momento de explorar o objeto de estudo desta dissertacao: os institutos publicos.

Apesar da forte presenca dos institutos publicos ao longo de todo o territério nacional, a verdade
€ que esta nao é uma realidade exclusiva de Portugal. Na literatura internacional, é possivel evidenciar
diferentes termos para descrever o0 mesmo elemento, como sao exemplos: a Franca, que designa estes
de («efablissments publics»); a Inglaterra, que apesar de fazer lembrar o que designamos de
“associacdes publicas”, descreve o organismo utilizando o termo («public corporations» ou «public
bodlies»), pelo facto de ndo fazer distincdo entre ambos; nos Estados Unidos da América, os institutos

publicos tém a designacao de («administrative agencies») (Amaral, 2015).

O proprio conceito de instituto publico em Portugal sofreu alteracdes ao longo do tempo. Durante
longos periodos, a jurisprudéncia portuguesa referia-se aos institutos publicos como “Servicos
Personalizados”, o que, como iremos evidenciar posteriormente, correspondem a uma das componentes
do tecido que compde os institutos publicos, podendo, assim, afirmar-se que todos os servicos

personalizados sdo servicos publicos; porém, o contrario nao se verifica (Amaral, 2015).

De acordo com Amaral (2015), p.311, os institutos publicos podem ser definidos como “wuma
pessoa coletiva publica, do tipo institucional, criada para assegurar o desempenho de determinadas
funcoes administrativas de cardcter ndo empresarial, pertencentes ao Estado ou a outra pessoal coletiva
publica’. Com isto, o autor pretende mostrar que estamos perante entidades detentoras de
personalidade juridica, de substrato institucional e nao associativo, com o proposito de desempenhar
funcdes singulares e pré-definidas de caracter administrativo. Adicionalmente, e distinguindo-se das
entidades publicas empresariais, as atividades desempenhadas pelos institutos publicos sao de carater
institucional e, portanto, ndo empresariais. Por fim, com esta definicdo, o autor pretende demonstrar o
caracter indireto dos organismos que compdem o tecido constitutivo dos institutos publicos, na medida
em que as funcdes por estes desempenhadas nao sao funcdes proprias do respetivo instituto publico,
mas sim sao funcdes que, de uma forma inata, pertencem a outra entidade publica, sendo, em sua

grande maioria, o Estado.

Todavia, o autor citado lanca uma pequena ressalva, chamando a atencao para o facto de que,
nao & por estarmos a falar da administracao indireta do Estado que os institutos publicos apenas sao
criados ou estdo dependentes deste, na medida em que apenas existem institutos publicos estaduais.
Apesar de em numero reduzido, é possivel evidenciar institutos publicos criados e dependentes dos
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respetivos governos regionais e das camaras municipais, e nao do Estado. Assim, embora o foco seja a
administracao estadual indireta, importa reconhecer que existem institutos publicos de ambito regional

e local que integram as respetivas administracdes indiretas (Amaral, 2015).

Figura 1 - Organograma tipico dos Institutos Publicos

Fonte: DGAEP, 2021, P.13

Importa ressaltar que o setor publico foi alvo de uma forte reestruturacao no final da década de
80, em funcao da Nova Gestdo Publica, na qual emergia a necessidade de prestar servicos publicos de
maior qualidade, promover uma maior racionalidade e elevar a confianca dos cidadaos. Portugal registou,
assim, um crescimento no numero de institutos publicos, atingindo, em 2002, um maximo de 440. A
partir deste momento, estabelece-se uma alteracao no modelo de organizacdo da administracao publica,
passando a ser caracterizado pela fragmentacao, ja que se sucede uma limitacao entre o poder politico
e 0S responsaveis pela prossecucdo da atividade administrativa, e ainda, a cadeia de delegacao passa a
incluir agentes que incorporam a administracao indireta do Estado, como é exemplo os institutos publicos

(Tavares et al., 2025).

Relativamente ao seu enquadramento orcamental, os servicos e fundos autdnomos, aqui
designados de institutos publicos, apresentam maior volatilidade a mudancas orcamentais, aquando
governos cujo espectro politico se concentra mais a direita e com apoio maioritario no parlamento

(Tavares et al., 2025).

A figura 2 ilustra a frequéncia de variacoes orcamentais anuais, de entre os periodos de 1976 a
2020, na qual, na primeira década, é possivel evidenciar uma forte volatilidade das variacoes
orcamentais, que contrariam o que viria apds essa fase inicial, uma vez que se verificou uma estabilizacdo
a partir de 1987, mas principalmente, a partir de 2002. Nas décadas seguintes, registam-se variacoes

na sua maioria positivas, todavia, aquando a ocorréncia de valores negativos, estes vém acoplados a
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outros fatores como a adesdo a Unido Economica e Monetaria e a crise das dividas soberanas, que
afetou, inclusivamente, os institutos publicos. Adicionalmente, sempre que se verificam variacdes
orcamentais negativas, a administracédo indireta parece ser menos penalizada do que a administracao

estadual direta (Tavares et al., 2025).

40 3000 l

1000

Variag 3o Média

Varidncia Anual

-40 o
1980 1990 2000 2010 2020 1980 1990 2000 2010 2020
Anc Ano
Administracio Direta - Administragdo Indireta - Inspecoes

Figura 2 - Frequéncia variacoes orcamentais anuais, 1976-2020

Fonte: (Tavares et al., 2025, p.93)

Em matéria de nomeacdes, Tavares et al. (2025) demonstram que os institutos publicos
evidenciam uma realidade interessante. Tal como é possivel evidenciar na Figura 3, e corroborando o
que foi referido anteriormente sobre a dimenséo dos institutos publicos, estes superiorizam-se face as
inspecdes e direcdes gerais, pelo menos até ao momento desde o inicio do presente século. A Figura 4
demonstra ainda que a alternancia partidaria origina um aumento do nimero de nomeacdes muito
superior nos institutos publicos face as demais entidades, levando-nos a considerar que as alteracoes
partidarias originam mudancas nas estruturas dirigentes que atuam fora do campo da administracdo
estadual direta, possibilitando assim aos governos alinhar estas instituicbes com as suas prioridades e

contornar a barreira de “fragmentacdo no «circulo decisdrio»” (Tavares et al., 2025, p.94)
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Figura 3 - Nomeacées, por entidade e periodo temporal, 1987-2020 (%)

Fonte: (Tavares et al., 2025, p.93)
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Figura 4 - Nomeacées para o topo da administracao publica, por tipo de entidade e alternancia partidaria no governo (%)

Fonte: (Tavares et al., 2025, p.93)

Ainda referente as nomeacdes, Figura 5 permite ainda elucidar o papel que a ideologia politica
desempenha na determinacéo dos cargos de decisao dos institutos publicos, que tendem a ocorrer em
governos de esquerda, enquanto que os partidos de direita tendem a promover mais nomeacdes nas
direcoes gerais. Utilizando a divisdo de ministérios proposta por Diogo Freitas de Amaral, é possivel
evidenciar uma maior concentracao de nomeacdes nos institutos publicos pertencentes aos ministérios

das areas sociais (Tavares et al., 2025).
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Figura 5 - Determinantes politicos das nomeacoes na administracao publica, coeficientes de regressao logistica

Fonte: (Tavares et al., 2025, p.104)

Quanto ao recrutamento, os institutos publicos veem como método preferencial o recrutamento
externo, uma vez que, pela sua natureza, possuem maior autonomia para agregar a entidade pessoal

com experiéncia no setor privado (Tavares et al., 2025).

2.2.1. Tipologia/Espécie de Institutos Publicos

Concluida a analise do conceito de “Instituto Publico” a luz da literatura, chegou o momento de
examinar as diferentes formas que os institutos publicos podem assumir em Portugal. A administracéo
publica indireta do Estado do tipo institucional pode adotar o que Freitas Amaral definiu como diferentes
“espécies do género de institutos publicos’ (Amaral, 2015, p. 310), distinguindo-se pela natureza e pelo
grau de autonomia das proprias pessoas coletivas publicas. Neste segmento, o artigo 2° da Lei n.
3/2004, de 15 de Janeiro (2004) especifica os servicos personalizados e as fundacdes publicas.
Adicionalmente, Amaral (2015) considera ainda uma terceira espécie de institutos publicos, os

estabelecimentos publicos.
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a) Servicos Personalizados

Inicialmente, e tal como foi possivel evidenciar anteriormente, os Servicos Personalizados ja
tinham outra designacao, na medida em que eram utilizados para descrever o que hoje designamos por
“Institutos Publicos”. Todavia, a doutrina portuguesa entendeu que esta nao seria a melhor designacao,
uma vez que descrevia apenas uma das espécies de institutos publicos, surgindo assim a necessidade
de uma expressao diferente para o que entdo era entendido como “servico personalizado”, surgindo
assim, os “Institutos Publicos” (Amaral, 2015). Atualmente, os servicos personalizados sao descritos
pelo autor como entidades com personalidade juridica e autonomia, com o proposito de assegurar um
melhor desempenho no cumprimento das atribuicées a que estao adstritas, entre as quais se destacam
exemplos como o Laboratorio Nacional de Energia e Geologia (LNEG, I.P.) e o Laboratorio Nacional de

Engenharia Civil, I.P. (LNEC,I.P.). (Amaral, 2015).

Os servicos personalizados comportam ainda um substrato que merece a nossa atencao,
nomeadamente os “organismos de coordenac¢ado econdmica”, que tém o designio de regular e coordenar
atividades de natureza economica, que, pela sua relevancia, merecem atencao especial do Estado. Um
exemplo classico desta espécie de servico personalizado é o Instituto da Vinha e do Vinho (IVV,I.P.)

(Amaral, 2015).

b) Fundacoes Publicas

Seguem-se 0s “Fundos Personalizados”, também designados por “Fundacdes Publicas” e
atualmente reguladas pela Lei n. 24/2012, de 9 de Julho (2012), a Lei-Quadro das Fundacdes, que
estabelece as normas a serem prosseguidas pelas fundacdes. De acordo com o artigo 3° n°1 da presente
lei, uma fundacao corresponde a “wma pessoa coletiva publica, sem fim lucrativo, dotada de um
patrimonio suficiente e irrevogavelmente afetado a prossecucdo de um fim de interesse social’, onde por
“fins de interesse social” se entende que corresponde aos interesses que geram beneficios a outros,
para além do fundador, os seus familiares e pessoas com qualquer vinculo pessoal ou profissional.
Adicionalmente, como consta na LQIP, para ser considerado e receber a designacédo de “Fundacao”, o
instituto publico deve ter por finalidade a prossecucao do interesse social — atividades de ambito cultural,
social, artistica, etc. (art. 49°, n°2 da Lei n. 24/2012, de 9 de Julho (2012) -, e parte das suas receitas

deve advir dos rendimentos provenientes do seu proprio patrimonio.
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Compreendido o conceito de fundacado, Diogo Freitas de Amaral define fundacao publica como
“uma fundacdo que reveste natureza de pessoa coletiva publica. [...] sdo pessoas coletivas de direifo
publico, sem fim lucrativo, com drgdos e patrimonio prdprio e autonomia administrativa e financeira.”
(Amaral, 2015, p.316). Assim, de acordo com o artigo 4° da presente lei, estamos perante trés diferentes

tipos de fundacdes:

/. Fundacées Privadas

Tal como estipulado na lei n° 24/2012, de 9 de julho, as designadas “fundacdes privadas”
correspondem as fundacdes desenvolvidas por pessoas de direito privado, sem fins lucrativos e dotadas
do suporte necessario para a prossecucao de qualquer fim de interesse geral, juntamente ou ndo com
pessoas coletivas publicas, desde que estas ultimas nao detenham influéncia dominante (artigo 4°, n°1

a) e 14°,n°1 da Lein. 24/2012, de 9 de Julho (2012)).

A presente lei estipula ainda, de entre os regimes especiais, trés tipos de fundacdes privadas,
nomeadamente as fundacbes de solidariedade social, as fundacbes de cooperacdao para o
desenvolvimento e, as fundacdes para a criacdo de estabelecimentos de ensino superior privados (Lei n.

24/2012, de 9 de Julho, 2012)

As fundacdes de solidariedade social sdo constituidas como instituicbes particulares de
solidariedade social (IPSS) e seguem o Estatuto das Instituicdes Particulares de Solidariedade Social
(IPSS), aprovado pelo Decreto-Lei n. 119/83, de 25 de Fevereiro (1983). A presente lei define IPSS como
sendo instituicdes, sem quaisquer fins lucrativos, a fim de prosseguir objetivos que vao ao encontro do
dever de solidariedade e justica. Estas nao podem estar sob a alcada do Estado ou de qualquer autarquia

e definem, mediante a sua finalidade, como objetivos fundamentais:
1. Apoio a criancas e jovens;
Apoio a familia;

Apoio a integracao social e comunitaria;

> owen

Protecdo dos cidaddos na velhice e invalidez e em todas as situacoes de falta ou
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;

5. Promocao e protecdo da saude, nomeadamente através da prestacao de cuidados de
medicina preventiva, curativa e de reabilitacao;

6. Educacdo e formacao profissional dos cidad&os;
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7. Resolucao dos problemas habitacionais das populacdes.

Seguem-se as fundacdes de cooperacdo para o desenvolvimento, que seguem o Estatuto das
Organizacdes Nao Governamentais de Cooperacao para o Desenvolvimento (ONGD), definido pela Lei n.
66/98, de 14 de Outubro (1998). Esta define ONGD como pessoas coletivas de direito privado, sem fins
lucrativos e, com o proposito de criar, desenvolver e apoiar programas de carater social, cultural,
ambiental, civico e econdmico, por meio de iniciativas em paises em desenvolvimento. Adicionalmente,
constam como objetivos fulcrais destas organizacdes a promocao da educacao e a sensibilizacdo para a

cooperacao com paises em desenvolvimento, bem como a divulgacao da sua realidade.

Por fim, mas ndo menos importante, as fundacoes para a criacdo de estabelecimentos de ensino
superior privados, que tal como o nome indica, sdo indigitadas para a criacao de estabelecimentos de
ensino superior privado, com o dever de prosseguir os objetivos presentes no artigo 2° da lei n°62/2007,
de 10 de setembro, que estipula o regime juridico das instituicdes de ensino superior (Lei n. 24/2012,

de 9 de Julho, 2012).

/. Fundacdes FPublicas de Direifo Publico

Um outro tipo de fundacdo sdo as designadas “fundacdes publicas de direito publico” e, ao
contrario do tipo de fundacao anterior, esta “reveste natureza de pessoa coletiva publica” (Amaral, 2015,
p.316). Sdo assim fundacdes e fundos personalizados, criados exclusivamente por pessoas coletivas

publicas (artigo 4° al.b) da Lein. 24/2012, de 9 de Julho, 2012).

/. Fundacodes Publicas de Direito Privado

Por ultimo, as “fundacdes publicas de direito privado”, de acordo com o artigo 4° al.c) da Lei n.
2472012, de 9 de Julho (2012), correspondem a fundacdes criadas por pessoas coletivas publicas, em
conjunto ou ndo com pessoas do direito privado, desde que as primeiras exercam influéncia dominante

sobre a respetiva fundacao.

As fundaces publicas — de direito publico -, enquanto espécie de instituto publico, sdo entao
conceituadas pelo artigo 49° da Lei n. 24/2012, de 9 de Julho (2012) como pessoas coletivas de direito
publico, que ndo visam o lucro e, dotadas de 6rgaos e patrimonios proprios, bem como autonomia

administrativa e financeira, com a finalidade de prosseguir interesses publicos de natureza social,
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cultural, artistica ou outra idéntica. O artigo 55° da presente lei estabelece ainda que estas fundacdes
publicas estaduais estao sob o poder de superintendéncia e tutela da respetiva entidade instituidora,
sendo estes poderes exercidos pela entidade que detém o direito de designar ou destituir o maior numero
de titulares dos érgaos de administracao e fiscalizacdo, ou ainda, pela entidade publica que detém a
maior contribuicao para o seu financiamento. Um exemplo bastante recorrente deste modelo de instituto

publico é a Fundacao para a Ciéncia e Tecnologia (FCT, I.P.).

Por ultimo, mas ndo menos importante, tal como anteriormente descrito, a Lei-Quadro dos
Institutos Publicos estabelece apenas duas espécies de institutos publicos; todavia, Diogo Freitas de
Amaral estabelece ainda uma terceira espécie, a que designou de “estabelecimentos publicos”. Assim,
Diogo Freitas de Amaral “estabelecimentos publicos” como “/nstitutos publicos de cardcter cultural ou
social, organizados como servicos abertos ao publico, e destinados a efetuar prestacoes individuals a

generalidade dos cidaddos que delas carecam” (Amaral, 2015, p.318).

Com o propésito de distinguir os estabelecimentos publicos das demais modalidades de
institutos publicos, o autor procurou desenvolver um critério conceptual, concluindo que, quando o
instituto publico desempenha funcdes do ministério que representa, a semelhanca das direcdes gerais,
e quando o instituto publico assenta num patrimonio cuja finalidade ¢ administra-lo e viver dos resultados
financeiros que dele advém, configurando uma fundacdo publica, ndo se trata de estabelecimentos
publicos. Pelo contrario, quando o instituto publico nao corresponder a uma direcao geral, a um
patriménio ou a uma empresa, mas apresentar-se como um estabelecimento aberto ao publico,
designado ao desenvolvimento de atividades de natureza social e cultural, enquadra-se como um

estabelecimento publico. (Amaral, 2015).

Para melhor explicar o conceito de estabelecimento publico, o autor exemplifica cada um dos
dominios de atividade desta espécie de instituto publico. Inicialmente, a categoria de caracter cultural,
onde o autor cita as universidades publicas que ndo se transformaram em fundacdes de direito privado,
por nao configurarem direcdes gerais e, portanto, ndo se considerarem servicos personalizados, mas
também, ndo se designam por fundacao publica, uma vez que nao consistem num patrimonio e nem o
seu proposito corresponde a gestao financeira do mesmo. Sendo assim, com a justificacdo de serem um
estabelecimento aberto ao publico, de carater cultural, e efetuarem prestacoes individuais - no caso, o
ensino aos estudantes universitarios -, enquadram-se na categoria desenvolvida pelo autor. A outra

categoria de estabelecimentos publicos corresponde aos estabelecimentos de natureza social, onde sao
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exemplo os hospitais do Estado, uma vez que sao servicos abertos ao publico, com personalidade juridica

e autonomia, cujas prestacdes concentram-se na prestacao de cuidados de saude (Amaral, 2015).

Por outro lado, o autor Caupers (2013) distingue ainda quatro espécies distintas de institutos

publicos. De acordo com a natureza das suas atividades, o autor elabora a seguinte classificacao:

e Institutos de Prestacao - Institutos orientados para a prestacao de servicos publicos;

e |Institutos Reguladores — Procuram averiguar as condicbes com que decorrem determinadas
atividades privadas, normalmente de natureza economica;

e |Institutos Fiscalizadores — Concentram-se no controlo e inspecao dos riscos provenientes de
atividades privadas;

e |nstitutos de Infraestruturas — Concentram-se no financiamento, na construcao e na manutencao

de infraestruturas.

2.2.2. Regime Juridico dos Institutos Publicos

Durante décadas, Portugal viu-se sem um diploma que regulasse o regime juridico dos institutos
publicos, situacdo esta que se viu concertada pelo desenvolvimento da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro
(2004), também designada como Lei-Quadro dos Institutos Publicos (LQIP), que estabelece os principios
e normas segundo 0s quais se devem reger os institutos publicos (art. 1°, n°1 da LQIP), sejam estes de
natureza estadual ou regional, sendo que neste ultimo, com as devidas adaptacdes presentes no decreto

legislativo nacional (art. 2°, n°2 da LQIP) (Amaral, 2015).

Tal como acima enunciado, os institutos publicos sdo pessoas coletivas publicas — ou seja,
dispde de personalidade juridica prépria -, detentoras de patrimonio préprio — caracteristica que permite
distinguir estes das direcdes-gerais — e orgados proprios (art. 4°, n°1 da LQIP). Adicionalmente, em regra
geral, os institutos publicos devem possuir autonomia administrativa e financeira (art. 4°, n°2 da LQIP),
em que estes, de acordo com o artigo 6°, n°1 da Lei n. 8/90, de 20 de Fevereiro (1990), para possuir

este regime, devem cumprir cumulativamente os seguintes requisitos:

a) A gestao justifica este regime;
b) As suas receitas proprias atinjam um minimo de dois tercos das despesas totais, com exclusao

das despesas cofinanciadas pelo orcamento das Comunidades Europeias.
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Todavia, os legisladores abrem ainda a possibilidade de poderem ser criados instituto publicos

apenas dotados de autonomia administrativa (art. 4°, n°3 da LQIP).

Tal como ja tivemos oportunidade de enunciar, a tipologia dos institutos publicos é composta
essencialmente por trés tipos de institutos publicos. Todavia, a LQIP optou por reduzir este numero para
dois tipos, nomeadamente os servicos personalizados, que correspondem a servicos cuja lei atribui
personalidade juridica propria para a prossecucao das atividades que lhe estdo designadas e, as
fundacdes publicas, que correspondem a entidades detentoras de um patrimonio, e que tm como
finalidade a sua administracao (art. 4°, n°3 da LQIP) (Amaral, 2015). Adicionalmente, é explorado por
Freitas de Amaral um terceiro tipo, designadamente os estabelecimentos publicos, que de acordo com
0 autor, correspondem a entidades de caracter social e cultural, dispostos como servicos abertos ao

publico, com a finalidade de realizar prestacoes individuais (Amaral, 2015).

Os institutos publicos sao criados em decorréncia de ato legislativo — geralmente, um decreto-
lei, embora haja a possibilidade de ser uma lei - , que deve conter informacdes como “/...J a sua
designacao, jurisdicdo territorial, fins ou atribuicées, membro do Governo da tutela, orgdos e respetivas
competéncias e os meios patrimoniais e financeiros atribuidos, bem como inclui as disposicoes legais
de caracter especial [...]' (artigo 9°, n°2 da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro, 2004), bem como a
respetiva sede dos institutos publicos (art. 9°, n°3 da LQIP). Para a concecao dos institutos publicos,
para além da elaboracdo de um estudo para averiguar a necessidade, consequéncias financeiras e
impacto no setor em que o instituto publico vai atuar (art. 10°, n°2 da LQIP), devem ser cumpridos,

cumulativamente, os seguintes requisitos (art. 10°, n°1 da LQIP):

a) Necessidade de criar um novo organismo;

b) Necessidade de personalidade juridica e auséncia de poder de direcéo;

c) Condicdes financeiras préprias dos servicos e fundos autonomos, desde que detentores de
autonomia financeira;

d) Condicdes para a categoria especifica em que o novo organismo se integra — nomeadamente

0s institutos publicos em regime especial, presentes no artigo 48° da LQIP.

Em matéria de criacdo ou participacdo em entidades de direito privado, a LQIP é bastante clara
ao reiterar que os institutos publicos estao impossibilitados de o fazer. Todavia, os legisladores abriram

excecdes, nomeadamente aquando da sua provisao nos estatutos, a relevancia para a prossecucao das
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suas atividades - procurando assim ir ao encontro da missao e objetivos do instituto — e em situacdes
em que é indispensavel a aprovacdo prévia do governo, pelos membros da area das financas e tutela

(art. 13° n°1 da LQIP).

A finalidade dos institutos publicos é igualmente discriminada na LQIP, que estipula que os
institutos publicos “/...J s6 podem ser criados para o desenvolvimento de atribuicoes que recomendem,
face a especificidade técnica da atividade desenvolvida, designadamente no dominio da producdo de
bens e da prestacao de servicos, a necessidade de uma gestao ndo submetida a direcao do Governo.”
(art.8°, n°1 da Lei n. 3/2004, de 15 de Janeiro, 2004), demonstrando desde logo, uma das suas
particularidades face a administracao direta do Estado. O presente artigo estabelece ainda que os
institutos publicos ndo podem ser criados com a finalidade de desempenhar atividades que deveriam ser
desempenhadas por organismos da administracao direta, nem devem ser criados com o intuito de
personificar servicos de estudo, concecao, apoio, controlo e demais servicos administrativos (art.8°, n°2

da LQIP).

No que concerne a organizacao dos orgaos que compdem os institutos publicos, os mesmos
podem ser: o Conselho Diretivo, o Fiscal Unico e o Conselho Consultivo (art. 17°, n°2 da LQIP) sendo
que este ultimo nao é de caracter obrigatério. Para uma melhor compreensao de cada um dos respetivos

orgaos, segue-se a seguinte tabela:
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Designacao

Composicao

Nomeacao

Periodo de
Mandato

Funcionamento

Relne 1 vez por semana e
extraordinariamente
sempre que convocada

Define a 1 presidente e 2 Designado por Mandato de 5 pelo presidente e as atas
atuacao dos vogais, com a despacho do anos com a das reunides devem ser
Conselho institutos e possibilidade de se membro do possibilidade de assinadas por todos os
Diretivo dirige os somar 1 vice- governo da renovar 1 vez membros que a
servicos (art. | presidente (art. 19°, | tutela (art. 19°, | (art. 20°, n°1 da constituem. Nos
18° da LQIP). n°1 da LQIP). n°4 da LQIP). LQIP). momentos de votacao, ndo
ha possibilidade de
abstencoes (art. 22°, da
LQIP).
pﬁfiﬁi?f;:‘:la Auditores registados | Designado por
. na CMVM ou de despacho do Mandato de 5
legalidade, .
_ entre os revisores membro do anos com a
regularidade e . . .
. . ~ ~ oficiais de contas governo da area | possibilidade de
Fiscalizacao gestao . ) —/—/—
financeira oq soaedng; de das financas e renovar 1 vez
patrimonal revisores oficiais de da tutela (art. (art. 27°, n°2 da
(art. 26° da cor!tas (art. 27°, 27°,n°1 da LQIP).
LOIP). n°1 da LQIP). LQIP).
e Representantes
Responsavel de stakeholders;
por apoiar e | ® Representantes
participar na de outros O presidente ¢
delimitacao organismos designada no
das linhas de publicos; diploma que
Conselho atuacdodo | e Técnicos e estabelece a
Consultivo instituto e na especialistas criacdo do —/=/= —/=/=
tomada de independentes; instituto
decisdo do e Representantes ((art.30°, n°3 da
conselho dos utentes da LQIP)
diretivo (art. atividade.
29° da LQIP). (art.30°, n°l e 2
da LQIP)

Tabela 2 - Orgdos dos Institutos Publicos

Fonte: Lei-Quadro dos Institutos Publicos. Elaboracéo Propria

No que concerne a gestdo econdmica e financeira dos institutos publicos, a mesma é da

responsabilidade dos servicos e fundos autdnomos, a excecédo dos institutos publicos que ndo possuem

autonomia financeira — onde o legislador retirou da equacéo os institutos publicos do setor empresarial

do Estado - (art. 35°, n°1 da LQIP). No que remete para a gestdo patrimonial, os institutos publicos, por

meio da portaria do membro do Governo responsavel pelas financas, podem adquirir patrimonio do

Estado (art. 36°, n°2 da LQIP) e/ou, usar e fruir bens de dominio publico, desde que para fins de interesse
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publico e prossecucdo das suas atribuicoes (art. 36°, n°3 da LQIP) — o incumprimento deste ultimo
“requisito”, implica que os bens sejam integrados no Estado ou na seguranca social (art. 36°, n°4 da
LQIP). Ainda referente a gestao financeira do instituto publico, sdo estipuladas limitacdes rigidas ao seu
endividamento por meio da proibicado de recorrer ao crédito (art.37, n°3 da LQIP), enquanto na despesa,
destaca-se a delegacao de competéncias, em torno da autorizacdo de despesas, aos conselhos diretivos
dos institutos publicos dotados de autonomia financeira com o propdsito de tornar mais célere a gestédo

do proprio instituto (art.38°, n°3 da LQIP).

Os institutos publicos estao ainda sujeitos a uma intervencao bastante rigida do governo, que

resulta nos poderes de tutela (art.41° da LQIP) e superintendéncia administrativa (art.42° da LQIP).

Por fim, a Lei n°® 3/2004, estabelece ainda no titulo IV da presente lei, os regimes especiais,
cujos legisladores entendem que estes merecem uma atencao especial, nomeadamente os institutos de
gestdo participada e os institutos de regime especial. Por institutos de gestao participada, entende-se
que, em determinados institutos publicos, deve existir participacao por parte de terceiros na gestao do
instituto, na qual a organizacdo pode ser ajustada, sobretudo na composicao do 6rgao diretivo (art.47°
da LQIP). Ja os institutos que beneficiam de regime especial, de acordo com o artigo 48° da LQIP, sédo
os institutos que nao seguem, na sua integra, o regime comum dos institutos publicos, afastando-se
assim de determinadas regras gerais, mas apenas na medida do necessario para a prossecucao das
suas atribuicées. De acordo com o n°l do mesmo artigo, gozam dos regimes especiais, 0s seguintes

tipos de institutos publicos:

a) Universidades e escolas de ensino superior técnico
b) Instituicdes publicas de solidariedade e seguranca social

c) Estabelecimentos do Servico Nacional de Saude

Estdo ainda consagrados no mesmo artigo um conjunto de outras entidades beneficiarias do
mesmo regime especial, tais como o Instituto Nacional de Estatistica, I.P., a Agéncia para a Modernizacao

Administrativa, I.P., a Caixa Geral de Aposentacdes, entre muitas outras (art.48°, n°3 da LQIP).
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3. Revisao de Literatura

No presente capitulo, daremos inicio a revisao da literatura, com o objetivo de realizar um
levantamento das publicacoes e investigacdes existentes no dominio da dissertacao, de forma a fornecer
0s elementos necessarios a conceptualizacao da investigacao. A revisdao de literatura possibilita ndo
apenas delimitar o ambito da investigacao, mas também distinguir o que é conhecido do que falta
explorar e os métodos e técnicas utilizados (Fortin, 1999). Antes de analisar os portais da administracao
publica, parece primordial efetuar uma contextualizacao do governo eletrénico, uma vez que 0s portais
constituem uma forma recorrente de implementacédo de iniciativas de governo digital (Hoe-Lian Goh et

al., 2008)

3.1. Governo Eletronico — O Conceito

A mudanca é um processo natural e marca o ser humano desde que este existe, avancando de
forma exponencial ao longo do tempo. A tecnologia constitui um exemplo paradigmatico deste processo
acelerado de mudanca. Sisman et al. (2009) documentam que, no século XIX, o ciclo de renovacao
tecnoldgica estendia-se por cerca de cem anos; na década de 1960, esse intervalo ja havia encurtado
para vinte anos, reduzindo-se para dez na década de 1970 e para apenas um ano nos anos 2000.

Estamos, portanto, perante uma trajetoria de transformacao progressivamente mais vertiginosa.

Desde a publicacdo do livro de E.Fountain, intitulado “Building the Virtual State: Information
Technology and Institutional Change”, no ano de 2001, os estudos sobre os impactos da utilizacdo das
novas tecnologias no setor publico tém ganhado cada vez mais relevancia (Xu, 2012). Nos ultimos 20
anos, foi possivel evidenciar, um pouco por todo o mundo, fortes investimentos — financeiros e/ou em
recursos humanos — no setor publico, procurando potenciar a disponibilizacao dos servicos por meios
digitais (MaclLean & Titah, 2022), registando transformacoes digitais com impactos significativos no
quotidiano dos cidaddos (Elayah, 2025) com impacto na vida e trabalho das pessoas, no normal
funcionamento das empresas e no estabelecimento de uma relacao bilateral entre o Estado e os cidadaos
(Silcock, 2001). Assim, desde o desenvolvimento do Estado de bem-estar social, regista-se uma
reinvencao do governo, na qual, por meio de uma sinergia entre Estado, tecnologias e fornecedores de
tecnologias, poder-se-ia obter um resultado semelhante ao comércio eletrénico evidenciado no setor
privado (Silcock, 2001). O resultado deste processo foi o surgimento do egovernment ou governo

eletronico (Silcock, 2001).
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Anteriormente, o processo de interacdo entre cidaddos e Estado, era unicamente presencial
(Camilleri, 2019). Gradualmente, com o avanco das tecnologias e com a complexificacdo dos problemas
contemporaneos da sociedade atual — que tornam inexoravel a utilizacdo de ferramentas tecnolédgicas
para o desempenho das suas atividades -, muitos governos tém procurado implementar meios
tecnoldgicos na sua relacao com cidaddos e empresas, de forma a tornar mais eficientes os processos
de comunicacao e interacdo em tempo real com estes (Camilleri, 2019; O. L. da C. Fernandes et al.,

2020).

Tal como foi possivel perceber, o e-governmenttem vindo a assumir um papel preponderante na
vida dos cidadaos, todavia, apesar das multiplas definicoes existentes na literatura, ndo existe apenas
uma definicao que seja unanime quando se trata de definir o conceito de egovernment (Al-Nidawi et al.,

2018), tratando-se, portanto, de um fendmeno dindmico com impactos diversos (Relyea, 2002).

Em 2001, o autor Silcock (2001) procura elucidar o conceito de e-government como o uso das
TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicacao) para prestar servicos de forma inovadora a todos os
stakeholders, desvinculando-se, assim, da relacdo unilateral que marcava o modo tradicional de
prestacao de servicos. O autor Singh & Sharma (2009) apresenta o conceito de e-government como
sendo o uso das TIC pelas entidades governamentais com o propdsito de aprimorar o desenvolvimento
da atividade administrativa, promover a participacao dos cidaddos e tornar o processo de tomada de
decisdo mais eficiente e transparente por parte do governo. Numa outra perspetiva, o autor Bekkers
(2012) descreve o egovernment como uma ferramenta de modernizacdo do governo, capaz de
redesenhar praticas e processos para uma melhor prestacao de servicos - principalmente eletrénicos -
a sociedade. O autor Ziemba et al. (2013), explora o elemento transformador do e-government, por meio
das TIC, na capacitacdo dos cidadados para o acesso e utilizacdo das informacdes e servicos publicos,
bem como na eficiéncia, responsabilidade e transparéncia na partilha de informacéao intergovernamental

e intra-governos, cidadaos e empresas.

Nao obstante as diferentes explicacdes do conceito de e-government acima enunciadas, a que
aponta ser a mais completa pertence ao Sisman et al., 2009, p.650, na qual, segundo o autor, o governo
eletrénico consiste naquele em que “os servicos puiblicos sdo desenvolvidos por meio de mudancas
organizacionals, 0s avangos democraticos Sao assegurados e a administracao publica utiliza tecnologias
de informacao e comunicacao para apoiar politicas publicas [...] é um modelo de governo que visa
aumentar o desempenho e a eficiéncia usando tecnologias de informacdo e comunicacdo na troca de

informacaoes, servicos e bens entre organizacoes publicas, cidaddos e organizacoes comerciais.”
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Uma andlise detalhada da compreensado das diferentes definicdes que tém vindo a ser
desenvolvidas ao longo do tempo revela o seguinte: O governo eletronico assenta fundamentalmente na
utilizacao das TIC, caso contrario, a utilizacdo do termo “e-government’, ndo estaria a ser empregado da
devida forma (Osei-Kojo, 2017); segundamente, depende destas mesmas ferramentas tecnoldgicas para
a prestacao de servicos publicos aos cidadaos e empresas, com o proposito de incrementar a prestacao
destes servicos — em resultado de uma maior eficacia, eficiéncia, transparéncia e responsabilidade do
préprio governo -, mas também promover a participacédo cidada e funcionar como um catalisador da

reforma administrativa do governo (Helbig et al., 2009; Jamal & Shanab, 2016; Ziemba et al., 2013).

A implementacao do egovernment, enquanto elemento transformador do contexto atual da
administracao publica, tem vindo a ser implementada um pouco por todo o mundo; contudo, ainda
existem paises onde ainda se registam dificuldades na sua implementacao (O. L. da C. Fernandes et al.,
2020). Segundo o autor O. L. da C. Fernandes et al. (2020), estas limitacées ocorrem ndo s6 por motivos
de agenda publica, mas também devido a limitacbes economicas, sociais e politicas, bem como a
centralizacao da tomada de decisao e a persisténcia em praticas clientelistas que inibem a inovacéo e
profissionalizacdo da administracao publica. Por outro lado, Osei-Kojo (2017) parece apresentar uma
visdo mais otimista, ao afirmar que o e-government surgiu como uma estratégia capaz de melhorar a
qualidade dos servicos publicos, dotando os governos de maior eficiéncia e celeridade na resposta aos

cidadaos em torno do acesso a informacao e prestacdo de servicos.

Segundo a literatura, ha varias razbes que justificam a implementacao do governo eletrénico
pelos governos. Osei-Kojo (2017) afirma que o e-governmenttem a capacidade de aproximar e melhorar
o relacionamento entre o Estado e os cidadaos, fortalecer a democracia e promover uma maior eficiéncia
e qualidade na prestacdo de servicos. Ja Xu (2012) identifica como principais potencialidades o aumento
da transparéncia e responsabilizacédo por parte dos decisores, enquanto promove uma melhoria no
acesso e aumento da confianca no governo por parte dos cidaddos. Al-Rahmi et al., (2022) vai um pouco
mais além, ao admitir que o governo eletronico possibilita uma reducéo de custos, mas também assegura

uma maior integracao dos servicos, unificacao de informacdes e melhoria na capacidade de resposta.

A literatura identifica, por meio do autor Ziemba et al. (2013), os fatores criticos de sucesso para
o desenvolvimento de e-government. De entre eles, salientam-se as infraestruturas tecnologicas e
politicas publicas adequadas, inclusao e alfabetizacao digitais e fatores relacionados com acessibilidade,

privacidade, transparéncia e interoperabilidade.
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Contudo, a implementacéo do governo eletronico nao esta isenta de debilidades e desafios. De
acordo com Jamal & Shanab (2016), a cultura dos cidadaos é o principal obstaculo & adocao do governo
eletronico ja que esta pode ter como consequéncia um aumento da resisténcia a adocdo das TIC por
parte destes, enquanto que Camilleri (2019) identificou como principais limitacdes a adocao do e-
government, a auséncia de acesso a internet — uma realidade até entao justificada por fatores como a
idade avancada, cidaddos com necessidades especiais, ou limitacdes financeiras — e a localizacao
geografica, uma vez que existem cidaddos que vivem em areas remotas, e portanto, possivelmente sem
acesso a internet. Segundo o mesmo autor, para colmatar estes obstaculos, é responsabilidade dos
governos procurar incentivos para que cidadaos e empresas adotem, no seu quotidiano, as ferramentas
de governo eletrénico, para além de garantir a salvaguarda dos dados dos seus utilizadores face a

situacdes de perda, roubo, corrupcao e violacao (Camilleri, 2019).

Em suma, o governo eletronico constitui uma transformacao na administracao publica, que vai
além da mera adocao tecnolégica, correspondendo a uma sincronizacao tripartida de fatores — inovacao
tecnoldgica, processos e recursos humanos, onde o cidadao é o elemento central (Silcock, 2001). A
consolidacdo do governo eletrénico, enquanto ator primordial da administracdo publica, representa uma
oportunidade de aumentar a eficiéncia e a participacdo cidada (Al-Nidawi et al., 2018), mas também
uma oportunidade de mudar a forma como encaramos a administracao publica, abandonando a faceta
de orgaos independentes cuja conexao precisa de ser individualizada, para um conjunto uno, em que a

interacdo pode ser realizada por meio de um unico “portal” (Lenk & Traunmiiller, 2002).

Camilleri (2019) afirma que apesar dos avancos significativos e dos resultados encorajadores,
0s governos devem procurar continuar o seu processo de inovacao nesta matéria, uma vez que ainda
existe espaco para aprimorar o que autor designou de “ condicdes facilitadoras’ (Camilleri, 2019, p.231)
— principalmente no que concerne a prestacao do servico —, para atrair todos os stakeholders a adotar
as suas ferramentas digitais. Por outro lado, o autor salienta os desafios ainda existentes na adocéo do
e-government, sobretudo no que concerne a disparidade tecnologica e digital entre cidadaos, que na
literatura ficou designada como «dlgital divide» ou divisao/exclusao digital. Este fenomeno pode ocorrer
devido a fatores de caracter econémico, demografico e social e, portanto, deve ser da responsabilidade
dos governos a proliferacao do governo eletrdnico de uma forma mais acessivel e inclusiva, no sentido
de criar valor acrescentado, por meio das tecnologias, para os cidadaos que utilizam estes instrumentos,

com o intuito de fazer com que este progresso tecnologico se reflita em toda a sociedade.
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3.2. Influéncia da Nova Gestao Publica no Desenvolvimento do E-Government

Durante o periodo da década de 70, em resultado de uma reducéo da qualidade e esgotamento
dos recursos, que por sua vez conduziram a insatisfacdo com o modelo de Estado em vigor na época,
deu-se por terminada a era do Welfare Statee a introducao de uma onda conduzida por ideologias liberais
um pouco pelos governos de todo o mundo, introduzindo novas formas de gestdo ao contexto da
administracao publica (Bonina & Cordella, 2008). Todas estas mudancas, verificadas um pouco por todo
0 mundo, ficaram conhecidas como Nova Gestao Publica (NGP), uma reforma que procurou resolver os
problemas de insustentabilidade da Administracdao Publica e a sua capacidade de fornecer servicos de
qualidade e de um modo eficiente (Bonina & Cordella, 2008). Nas décadas subsequentes, a NGP tornou-
se uma teoria consolidada na reforma da administracao publica, baseada na ideia de que o setor publico
deveria adotar os principios inerentes ao setor privado - foco no cliente, responsabilizacao, terceirizacéo
da atividade, fomento & competicdo e estruturas de incentivos (Biatozyt, 2017; Vilchis & Sandoval-

Almazan, 2008).

A NGP e a busca pela eficiéncia tornaram-se, portanto, os impulsionadores de iniciativas
inovadoras e de modernizacdo, como ¢é exemplo o governo digital (Bonina & Cordella, 2009; Homburg,
2004), tornando-se assim elementos complementares, em que o segundo, surge como uma forma de
aplicar o primeiro (Mirandilla, 2008). Os projetos de governo digital inserem-se em dinamicas amplas de
reformas e mudancas politicas e organizacionais que visam impulsionar e apoiar a transformacao do
setor publico. Em consonancia com a NGP, as politicas de governo digital encaram as TIC como um
avanco na reorganizacao do setor publico, orientado pelos principios que caracterizam o setor privado

(Cordelia, 2007).

O proprio conceito de Nova Gestao Publica tem vindo a evoluir ao longo do tempo, podendo ser
entendido segundo diferentes perspetivas. Em 2004, o autor Homburg (2004) procurou definir a NGP
como um conjunto de estratégias, que procuravam melhorar a capacidade das organizacoes publicas e
dos seus colaboradores, por meio de uma reinvencdo do governo. Ja o autor Osei-Kojo (2017) encara a
NGP como uma forma de realinhar as instituicdes publicas, com o propdsito de prosseguirem as suas
funcdes com maior qualidade e eficiéncia, desvinculando-se do que foi identificado pelo autor como
“ patologia burocratica’, ou seja, instituicdes sem capacidade de resposta para suprimir as necessidades
dos cidadaos. Ao promover a importacao de principios do setor privado para a administracao publica, a
NGP procurou corrigir as limitacdes e disfuncdes da ideologia weberiana, vista frequentemente como

lenta, rigida e ineficiente (EGAWATI, 2022). Entao, segundo Okanga & Davis Adesegha (2025), a reforma
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da NGP apresenta-se como um sistema de administracao capaz de modernizar a administracéo publica,
substituindo o sistema burocratico tradicional e convertendo-o num sistema de gestdo mais eficiente,

responsavel e responsivo.

A influéncia da NGP sobre o desenvolvimento do governo digital representa uma evolucéo
determinante na prestacdo de servicos publicos, bem como um auxilio a compreensao das
transformacodes da administracao publica. Embora, inicialmente, a NGP nao tenha reconhecido as TIC
como um elemento capaz de moldar as praticas de trabalho no setor publico e serem utilizadas como
ferramentas eficientes para auxiliar a gestao (Lenk & Traunmiiller, 2002), as TIC rapidamente tornaram-
se elementos fundamentais na reorganizacdo do setor publico, devido aos beneficios por elas
proporcionado, sendo entendidas como ferramentas importantes capazes de racionalizar e reestruturar
procedimentos organizacionais (Bonina & Cordella, 2008). A NGP, pelo desenvolvimento do governo
digital, introduziu assim uma mudanca no paradigma ao promover uma substituicao na forma burocratica
da prestacao de servico, para uma abordagem que se rege pelos principios fundamentais do setor
privado, como a reducao e otimizacdo de recursos, em simultdneo com a adocao dos trés “Es” -

Economia, Eficiéncia e Eficacia (Okanga & Davis Adesegha, 2025).

A relacao entre a NGP e o e-goverment manifesta-se assim pela continuidade do movimento
reformista (Jackson & Curthoys, 2001), podendo o governo eletrénico ser visto como um produto das
reformas da Nova Gestdo Publica ao promover a contencdo de défices e a introducdo de novas
tecnologias como uma forma de promover uma melhoria do desempenho e a satisfacdo dos cidaddos
(Mirandilla, 2008). Na pratica, Bonina & Cordella (2008) argumentam que o governo digital procura
aprimorar as reformas da administracao publica ao atingir certos valores e pilares pelos quais a NGP se
rege, procurando eficiéncia por meio de contencdo de gastos e otimizacdo dos servicos publicos
prestados, utilizando como exemplos, entre outros, a digitalizacdo dos processos de pagamento e
comunicacao, e a disponibilidade, por via digital, de informacéo e servicos para tornar mais célere a
interacao e integracao de servicos a populacao. Esta relacdo de causalidade justifica o motivo pelo qual
o0 governo digital nao surge como um elemento isolado, mas sim como um resultado das diferentes
reformas influenciadas pela NGP (Mirandilla, 2008), alcancando os objetivos do governo digital e
promovendo o incremento da transparéncia, accountabilty e avanco tecnoldgico (Mirandilla, 2008;

Okanga & Davis Adesegha, 2025).

Adicionalmente, diversos autores argumentam que a NGP criou as bases para a transicao e os

fundamentos conceituais para a entrada na era digital, ao priorizar a transformacado de processos e a
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prestacao de servicos centrados no cidadao, enquanto elementos-chave do governo digital, para além de

promover uma cultura de modernizacao, enquanto iniciativa de e-government (Scott & Robbins, 2010).

A conexao entre o governo digital e a NGP é também explicada pelo incentivo a reestruturacéo
organizacional com o proposito de conter despesas e promover uma maior eficiéncia na prestacao de
servicos publicos, bem como promover 0 empoderamento da populacéo, por meio da descentralizacao,
para dotar a populacdo de todas as informacOes necessarias, para assim, beneficiar de todas as
potencialidades da NGP e estabelecer as condicbes para ter um incremento da participacéo e interacao
cidada (Okanga & Davis Adesegha, 2025). Ademais, esta conexdo pode ainda ser fundamentada pelo
potencial do governo digital na forma como a informacao circula dentro e entre as instituicdes, ao facilitar
a comunicacao e reduzir burocracias. Ao automatizar e digitalizar estes processos, suceder-se-a um
aumento da eficiéncia e, portanto, a prossecucao do principio basilar da NGP e, simultaneamente,
promove um aumento da transparéncia e accountabilty por meio da otimizacao dos fluxos de informacao

(Cordelia, 2007).

Scott & Robbins (2010) no estudo intitulado de “Understanding E-Government Implementation
from na NPM Strategic Reform Perspective”, procuraram compreender o impacto da NGP no
desenvolvimento do governo eletronico na Irlanda, concluindo que as Tecnologias de Informacéo e a
internet desempenharam um papel preponderante na modernizacao do setor publico, sendo esse
processo veementemente influenciado pela ideologia da NGP, cujos principios e praticas tornaram-se a
pedra basilar para o comeco do governo digital. Os resultados extraidos pelo autor, mostram que o plano
de transicdo do governo eletrénico foi fortemente influenciado pelas doutrinas da NGP, com impacto
direto nos projetos subsequentes que o envolvem. Deste modo, o autor comprova que o e-government
ndo surge de forma isolada no setor publico irlandés, mas sim como resultado de um conjunto de

reformas até entao estimuladas pela NGP.

Em suma, concluiu-se que, a NGP constituiu um marco determinante para o desenvolvimento
de diversas iniciativas nas quais o governo digital se sustenta, atribuindo as TIC um papel preponderante,
enquanto elemento disruptivo capaz de promover a racionalizacao e personalizacao no setor publico
(Bonina & Cordella, 2009). O e-government, influenciado pelas doutrinas da NGP, representa, portanto,
uma mudanca no setor publico, ao combinar a vertente inovadora das tecnologias e da internet com o
incremento da melhoria da seguranca institucional (Jackson & Curthoys, 2001). Todavia, determinados
autores referem que o governo digital nao se pode limitar a resolucao de problemas pontuais “menores”

da prestacdo de servicos, nem as TIC devem ser utilizadas apenas como uma ferramenta para a
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reorganizacao do setor publico segundo os valores da NGP, mas sim ambos devem ser vistos como
ferramentas que promovem a eficiéncia e eficacia das operacdes governamentais, mas também
promovem a modernizacado das organizacdes burocraticas (Cordelia, 2007; Okanga & Davis Adesegha,
2025). Deste modo, e diante dos inumeros resultados positivos, o governo eletronico surge como um
conceito inovador, consolidado pelos principios da NGP, proporcionando uma administracao publica

transparente, eficiente e orientada para o cliente (Okanga & Davis Adesegha, 2025).

3.3. Pandemia Covid-19 enquanto impulsionador do e-government

A pandemia COVID-19, inicialmente evidenciada na cidade de Wuhan, no territério chinés, em
dezembro de 2019, rapidamente ascendeu a uma pandemia global decretada pela Organizacao Mundial
de Saude (Oztaskin et al., 2024), tornando-se um dos eventos mais importantes e igualmente
catastréficos do presente século (Lopez-Mendoza et al., 2024), com influéncia direta na vida econoémica,

social e politica/administrativa dos diversos paises ao redor do mundo (Oztaskin et al., 2024).

Eventos catastréficos como aqueles evidenciados a partir do final da ultima década, representam
perdas significativas para toda a sociedade, desde o tecido empresarial, até sistema politico e
administrativo, e principalmente o cidaddo (Oztaskin et al., 2024) com a implementacédo de /ockdowns
gue encerraram estabelecimentos nas quais os cidadaos exerciam as suas atividades quotidianas - como
escolas, hospitais, aeroportos, shoppings, etc — (De' et al., 2020). Todavia o desenvolvimento
exponencial e até mesmo inesperado da pandemia em simultdneo com inimeras outras transformacoes
digitais, funcionaram como verdadeiros impulsionadores para o progresso do governo eletronico (Solopi
& Qutieshat, 2023) e da inovacdo, abrindo portas a reformas e mudancas estruturais do setor publico
(Moser-Plautz, 2024). Assim, a pandemia COVID-19 potenciou o desenvolvimento socioecondémico da
digitalizacao da administracdo publica, tornando-se um instrumento vital para o setor publico na gestao
de situacdes calamitosas, ao disponibilizar e assegurar uma maior celeridade de resposta e continuidade

de funcionamento da prépria maquina administrativa (Garcia-Rio et al., 2023; Roztocki et al., 2025).

Diante da sequéncia de acontecimentos desastrosos na saude e na vida econémica e social da
sociedade, os governos ao redor do mundo viram-se na necessidade de tomar medidas para conter e
controlar a propagacdo do virus (Lopez-Mendoza et al., 2024), mas na verdade, evidenciou as
deficiéncias do setor publico em matéria de transformacao digital (Solopi & Qutieshat, 2023) e destacou
a importancia do governo eletrénico na oferta eficaz e eficiente de servicos publicos (Mendes et al.,
2024). Usualmente, a prestacao de servigos publicos online é impulsionada pela procura de melhorar a
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qualidade do servico e responder as expectativas dos cidadaos em torno da sua eficiéncia; todavia, no
periodo pandémico, foi uma ferramenta necessaria e segura para a prossecucdo da atividade
administrativa sem incorrer em riscos de infecao e propagacdo, ainda maior, do COVID (Moser-Plautz,

2024).

Em boa verdade, o impacto da COVID-19 sobre o e-government manifestou-se de diferentes
formas. Inicialmente, resultou numa mudanca de paradigma na forma como 0s servicos publicos eram
prestados, ja que muitos governos ao redor do mundo recorreram ao /ockdown para impedir a
propagacao do virus, inviabilizando a conducao dos trabalhos presencialmente e dependendo de
infraestruturas digitais e solucdes online para garantir a continuidade das suas atribuicoes (Solopi &
Qutieshat, 2023). Sem a adocao destas ferramentas, e num periodo em que as interacoes 7ace-fo-face
eram bastante limitadas — no sentido de os cidaddos cumprirem as recomendacdes de isolamento e
distanciamento social propostas pelo governo, para evitar o colapso do sistema de saude e reduzir a taxa
de infecdo (Burlacu et al., 2021; Moser-Plautz, 2024) -, a maioria dos servicos seria prestada de uma
forma inadequada ou muitas vezes inexistente, realidade essa que foi contrariada pelo desenvolvimento

do governo digital enquanto elemento fundamental na gestdo da pandemia (Mendes et al., 2024).

De igual modo, o e-governmentfoi utilizado como uma ferramenta de normalizacdo e atenuacéo
do impacto sentido pela pandemia (Winarno et al., 2023), onde o governantes e decisores publicos
recorreram a iniciativas especiais, com o uso de aplicacdes moveis para disseminar informacéo sobre o
estado da COVID-19, bem como, o registo pelos proprios cidadaos dos seus préprios resultados dos
testes com o propésito de recolher dados sobre nimeros e locais de pessoas infetadas, hospitalizadas
ou ainda que vieram a obito (Oztaskin et al., 2024; Roztocki et al., 2025). Adicionalmente, foram
utilizados como uma ferramenta para manter a continuacao do servico e estabelecer a interacdo com o

cidadao

Além disso, a pandemia revelou o papel vital do governo digital enquanto facilitador da
disseminacdo de informacdo oportuna sobre a pandemia - nomeadamente os fatores de risco,
diagndstico e tratamento - e os seus impactos nas diferentes esferas da sociedade, bem como o combate

a desinformacao pela via digital (Oztaskin et al., 2024; Roztocki et al., 2025).

Diversos estudos e artigos cientificos, relacionados com o e-government e o seu impacto e
contributo ao longo da crise pandémica da COVID-19 tém sido amplamente desenvolvidos por diversos
pesquisadores, um pouco por todo o mundo, e a debrucar-se sobre diferentes areas (Winarno et al.,

2023). Um exemplo é o estudo realizado por Kritikos (2020), intitulado “7en 7echnologies to Fight
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Coronavirus', na qual o autor identifica uma janela de oportunidade para legisladores e reguladores
promoverem uma melhor gestdo dos impactos da pandemia, pelo meio de recurso a diferentes
tecnologias. Estas possibilitariam aos governos uma resposta mais eficaz aos constrangimentos
resultantes da pandemia, mas também a garantia da continuidade do acesso e da utilizacao dos servicos
por parte dos cidaddos. No setor da saude, o e-govenment foi também uma ferramenta essencial em
contexto pandémico, tal como demonstra o autor Le et al. (2021) no seu estudo “7he /Impact of the
COVID-19 Pandemic on Online Learning in Higher Education: A Vietnamese Case”, na qual o autor, por
meio de um estudo qualitativo com recurso a entrevistas, procurou compreender o impacto da COVID-
19 no aprendizado do ensino superior do Vietname. Segundo o mesmo, os resultados foram
categoricamente positivos, tanto para professores — nomeadamente na melhoria da capacidade de
implementacdo das tecnologias no ensino — como para os estudantes - fundamentalmente no
desenvolvimento de habilidades na utilizacdo das ferramentas tecnolégicas para o aprendizado -, ainda
que tenha existido uma certa resisténcia inicial. O autor conclui, portanto, que a pandemia da COVID-19
pode ser compreendida como um catalisador da inovacao tecnologica da educacao vietnamita, em que
medidas governamentais para a formacao online impulsionam o desenvolvimento e a aceitacdo do ensino
superior online. Por fim, talvez o setor mais impactado pelo desenvolvimento e exploracdo do governo
eletrénico em periodos de pandemia, o setor da saude. No estudo intitulado “Digital public services:
Catalysts for healthcare efficiency’ da autoria de Kwilinski et al. (2024), os autores tém o proposito de
analisar o impacto do e-governmentna transformacao digital em satde nos 27 paises-membros da Unido
Europeia nos periodos de 2011 a 2022, concluindo que os servicos publicos digitais desempenham um
papel importante na eficiéncia da saude publica. Adicionalmente, o autor salienta a importancia de
continuar a desenvolver projetos inovadores e politicas adaptativas, de forma a aproveitar todas as
potencialidades que o e-government pode oferecer ao setor da saude. Corroborando com o estudo
anterior, o estudo intitulado de “ 7he /mpact of the COVID-19 Pandemic on eHealth Use in the Daily
Practice and Life of Dutch-Speaking General Practitioners in Belgium. Qualitative Study With
Semistructured Interviews' da autoria de Yagiz & Goderis (2022), procura compreender como 0s
profissionais de salde avaliam a saude digital em periodos de pandemia, concluindo que esta apresenta
resultados verdadeiramente notaveis, possibilitando ndo apenas uma reducao da carga de trabalho dos
profissionais de saude, mas também um maior acesso a cuidados de satde por parte dos utentes, por

meio de consultas digitais.

Nao obstante, em Portugal, a propria Administracao Publica evidenciou diferencas significativas

na prossecucao da atividade administrativa, logo apds a pandemia ter atingido o territorio nacional. De
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entre as diferentes medidas presentes nos diferentes documentos legais destacam-se as medidas
decretadas para a contratacao publica, suspensao de prazos, prorrogacdo temporaria dos diferentes atos
administrativos e modificacdo das regras das organizacdes, na qual, nesta Ultima, salienta-se a
possibilidade de reunides online de 6rgaos colegiais, a possibilidade de exames publicos eletrénicos e a

extensdo de prazos para reunides de 6rgaos locais (Silveira et al., 2022).

Adicionalmente, na tentativa de dar resposta ao estado de emergéncia decretado em 2020, o
Estado procurou reorganizar o0 modo de trabalho, recorrendo ao Despacho n 3614-D/2020, de 23 de
Marco (2020), na qual procurou implementar um conjunto de medidas com o intuito de conter a
propagacao do virus, medidas que incluem o recurso ao teletrabalho, de forma a garantir a continuidade
e a qualidade no fornecimento dos servicos publicos. No contexto pandémico, a articulacéo dos servicos

da Administracao Publica foi crucial, e s6 foi possivel devido ao investimento em plataformas e portais.

Em suma, a pandemia COVID-19 salienta a importancia de servicos eletronicos mais eficientes
e eficazes em periodos de calamidade, uma vez que sem a presenca desta modalidade de servicos,
muitos destes seriam prestados de uma forma inadequada, ineficiente ou até mesmo inexistente
(Mendes et al., 2024). As tecnologias desempenham um papel cada vez mais decisivo na vida dos
cidadaos, e no periodo da pandemia, elas tiveram um impacto evidente, com influéncia direta em éareas
cruciais como a educacdo, a seguranca e, obviamente, a saude. Ademais, estas facilitaram a
disseminacao de conhecimentos na prestacao de servicos e promoveram solucdes online em
circunstancias extraordinarias, tornando inegociavel o desenvolvimento e melhoria do governo digital

(Department of Economic and Social Affairs, 2022).

No mundo pds-COVID, como aquele em que vivemos hoje, as infraestruturas digitais podem
contribuir para melhorar as condicdes de vida da sociedade. Em ultima analise, a pandemia COVID-19
ampliou ainda mais a digitalizacao dos governos, funcionando como um verdadeiro catalisador do e-

government (Goloshchapova et al., 2023).

3.4. Os Portais da Administracao Publica e o £-Government 2.0

O panorama atual do governo digital descreve a forma como os governos funcionam e prestam
servicos publicos, recorrendo as TIC para aprimorar e transformar o modo como estes se relacionam
com os cidaddos e empresas (Sun et al., 2015). Governos ao redor do mundo gastam quantias

exorbitantes para introduzir estas ferramentas nos processos internos da atividade administrativa, bem
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como na prestacao de servicos, o que resultou num aumento da adesao destes recursos nas ultimas
décadas (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012). Com o evoluir das TIC, muitos destes governos
procuraram estabelecer portais web e demais ferramentas Web 2.0, com o proposito de fornecer
informacdes das organizacdes publicas, mas também promover a possibilidade de interacdo e
participacdo online com os cidadaos, e ainda, intra e entre organizacées (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia,

2012).

Os portais sao descritos na literatura como sendo um espaco onde os provedores de informacao
apresentam um conjunto de recursos, sendo posteriormente organizados e disponibilizados para acesso
publico (Zhang et al., 2016). Os primeiros portais surgem em meados da década de 1990 e sofrem uma
rapida evolucao, sendo-lhes acrescida um incremento da sua capacitacao, funcionalidade e usabilidade,
tornando-se assim, uma das principais portas de entrada para aceder a informacao que procuram (Gant

& Gant, 2001; Zhang et al., 2016).

Os portais na administracdo publica apresentam-se como sendo um fator disruptivo na forma
como os servicos sao prestados e assim, de acordo com Valotto et al. (2021), p.332, os portais
eletronicos das organizacdes publicas “sdo plataformas online com o objetivo de oferecer informacdes e
Senigos aos cidadaos de forma facil, relevante e eficaz [...] também utilizam paginas na Internet para
divulgar e informar sobre projetos e programas publicos de interesse da populacdo, além de proporcionar

transparéncia no setvico publico”.

A literatura evidencia uma vasta exploracao no que concerne a natureza e tipologia dos portais.
No que reflete a sua natureza, os portais podem assumir uma de duas formas: Portais corporativos ou
verticais, que se sustentam fundamentalmente em dois objetivos, nomeadamente o auxilio no processo
de tomada de decisdao e processamento colaborativo; e os portais publicos ou horizontais, que se
assemelham aos portais colaborativos na medida em que promovem 0 acesso a informacao, variedade
de recursos e maior integracao entre aplicacoes, mas também, permitem um maior acesso e interacao,
entre diferentes plataformas, a informacdes internas e externas, porém, todas em unico portal (Hoe-Lian
Goh et al., 2008). Quanto aos tipos de portais da administracdo publica, os autores Sedek et al. (2011)
explicam que estes podem assumir a seguinte tipologia: Governo para Cidadao (G2C); Governo para

Negdcio (G2B); Governo para Governo (G2G); Governo para Funcionarios (G2E).

Os portais de governo eletrénico evoluiram significativamente nos ultimos anos, abandonando a
abordagem unidirecional de compartilhamento de dados e informacdo com o cidaddo, para um

procedimento mais interativo e orientado para o0 modo como é estabelecido o relacionamento com os
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diferentes atores sociais (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012). O Estado, pela sua dimensdo e
amplitude de atuacao constitui a entidade que gere e produz a maior quantidade de informacéo e servicos
capazes de gerar valor agregado, e & nesse contexto, que os portais assumem um papel preponderante,
pois no lugar de a informacdo permanecer dispersa na web, os portais da administracdo publica
concentram toda a informacao num Unico espaco, em que a sua gestdo e organizacao sdo prioridades

das organizacdes publicas (Traunmuller & Wimmer, 2001).

Todavia, & importante realcar que o simples estabelecimento de um portal de servicos publicos
nao suprime as reais necessidades dos cidadaos (Valotto et al., 2021). Estes portais devem, portanto,
ser acessiveis, mas também devem atuar como ferramentas poderosas para promover a interacao entre
0s stakeholders e possibilitar a participacao em assuntos publicos importantes (Sandoval-Almazan & Gil-

Garcia, 2012; Valotto et al., 2021).

O E-Government 2.0 descreve servicos publicos que sao disponibilizados em um portal Unico,
por meio da utilizacdo de ferramentas Web 2.0, de forma a interligar os stakeholders numa rede de
recursos e partilhas de informacéo (Sun et al., 2015). O governo eletronico 2.0 trata-se, assim, de uma
ferramenta de governacdo que visa promover a melhoria da eficiéncia e da eficacia da atividade
administrativa. Porém, esta transicao continua a exigir um aumento do conhecimento e atualizacdo das
praticas face as potencialidades que as TIC podem representar no incremento dos resultados das

organizacdes publicas (Sun et al., 2015).

A evolucao social da internet que originou o Web 2.0, proporcionou um aumento da participacéo
por meio de aplicacdes abertas, originando uma mudanca no paradigma em que a informacéo deixa de
ser apenas consumida e passa a ser criada e conduzida adiante (Sun et al., 2015). Hoje, os governos
utilizam as tecnologias de Web 2.0 para se tornarem organizacdes que estao orientadas para o cidaddo
e ndo para si proprias, alicercando esta transacdo na partilha de informacado e fomento da participacéo
(Sun et al., 2015). Deste modo, o £~government 2.0, por meio de portais, surge como uma ferramenta
que, através das tecnologias, coloca o cidadao no centro, na medida em que possibilita a eliminacao de

barreiras e fomenta a participacao e transparéncia (Sun et al., 2015).

Enquanto instrumentos do £-Government 2.0, os portais apresentam inimeras vantagens. De
acordo com os autores Gant & Gant (2001), estas passam pela reducdo de custos e melhoria da
prestacao de servicos, enquanto que Traunmuller & Wimmer (2001) afirmam que os portais melhoram
0 relacionamento com o cidaddo e fortalecem o vinculo com o mesmo, evitam problemas de

comunicacao, e promovem uma reengenharia da maquina administrativa. Ja os autores Dali & Shaalan
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(2016); Sun et al. (2015) acrescentam ainda a reducao da corrupcao, aumento da transparéncia, e

ainda, a integracao e interacdo rapida com fontes internas e externas de aplicacoes.

Em sintese, os portais de e-government 2.0 tém sido uma prioridade nas organizacoes publicas,
a medida que estabelecem iniciativas de governo digital e de relacoes eletrénicas com os cidadaos (Gant
& Gant, 2001). A utilizacdo dos portais pela administracdo publica mostrou-se bastante eficaz, pois
permitiu que as mesmas alcancassem os objetivos por meio de um portal Unico, atuando como elemento
transformador na forma como 0s servicos publicos sdo prestados e as informacdes sao geridas e

disponibilizadas aos cidadaos (Dali & Shaalan, 2016; Traunmuller & Wimmer, 2001).
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4. Metodologia de Investigacao

Neste capitulo, sera apresentada e desenvolvida a metodologia de investigacdo da presente
dissertacdo de mestrado. Assim, serdo apresentados passos importantes para o desenvolvimento da
mesma, como o contexto do estudo e as diferentes fases do processo de investigacdo, nomeadamente:
0 design de investigacado, populacao em estudo e, o instrumento e métodos de recolha e analise dos

dados.

A metodologia é encarada como sendo responsavel pelo estudo das técnicas e principios, 0s
designados “métodos”. A metodologia procura ndo apenas auxiliar-nos na compreensdo dos resultados
que advém dos métodos cientificos, mas também compreender o proprio processo (Coutinho, 2014).
Assim, a metodologia de investigacdo, de acordo com Dr. Swarooprani. K (2022), p.537, consiste na
“ciénecia de estudar como a pesquisa é realizada cientificamente. Uma forma de explicar
Sistematicamente o problema de pesquisa adotando de maneira sensata diversos passos. A metodologia

ajuda a valorizar ndo apenas os produtos da questao cientifica, mas o desenvolvimento em si.”

4.1. Contexto do Estudo Empirico

A presente dissertacdo de mestrado concentra-se essencialmente na compreensao e na analise

da presenca digital dos institutos publicos, enquanto elementos da administracéo indireta do Estado.

Tal como acontece nas demais areas do saber, a investigacdo das ciéncias sociais € marcada
pela multiplicidade e dependéncia contextual. A multiplicidade, pela existéncia de diferentes abordagens,
modelos e paradigmas, como os métodos - dedutivo e indutivo — e as técnicas - qualitativa e quantitativa
-, € a dependéncia contextual, em que as ciéncias sociais nao se pretendem desprender do contexto
social e cultural em que estao inseridos (Coutinho, 2014). Pela natureza da presente investigacao, a
metodologia a ser adotada é de caracter quantitativo. De acordo com o autor Lim (2025), a investigacao

quantitativa prossegue os seguintes requisitos:

1. A pesquisa quantitativa, pretende compreender fendmenos sociais por meio de variaveis e dados
Mmensuraveis;

2. Assume como principios, a imparcialidade e o distanciamento da relacado entre investigador e
objeto, a fim de evitar vieses e generalizar resultados;

3. Procura validar e/ou refutar hipoteses, realizar previsoes e estabelecer relacoes de causalidade;

4. Utiliza dados numéricos, recolhidos por meio de instrumentos estruturados e padronizados;
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5. Quanto aos métodos, esta recorre a soffwares estatisticos e a modelos matematicos para
analisar e avaliar dados de forma eficiente, possibilitando a identificacdo de tendéncias

quantificaveis.

Face aos objetivos tracados para o desenvolvimento desta dissertacédo, a investigacao devera
decorrer segundo a pesquisa descritiva, ja que se pretende descrever fenomenos de uma determinada
realidade social, no caso, analisar o nivel de presenca digital dos institutos publicos (Gerhardt & Silveira,
2009). De acordo com o autor Gil (2008), as pesquisas de natureza descritiva procuram descrever as
caracteristicas de uma populacao, fendomeno ou relacdes entre variaveis, por meio da utilizacédo de

técnicas padronizadas de recolha de dados.

4.2. Fases do Processo de Investigacio

De acordo com Quivy et al. (1998), o processo de investigacao corresponde ao desenvolvimento
de um caminho tendo em vista um objetivo final, por meio de principios a serem colocados em pratica

na prossecucao da investigacao.

As pesquisas nas areas sociais sao marcadas pela sua variedade em termos de objetivos e
procedimentos e, portanto, torna-se inviavel determinar um processo padrao para todas as investigacoes.
Todavia, parece possivel evidenciar um consenso relativamente a determinadas etapas que devem
constar no processo, nomeadamente o planeamento, a recolha, a analise e a interpretacao dos dados,
bem como a elaboracdo do relatério final. Cada uma destas etapas é posteriormente subdividida,
originando novas etapas e inviabilizando a determinacéo de um modelo Unico de processo de pesquisa.
Pela inexisténcia de uma teoria abrangente capaz de ser aplicada as diferentes investigacdes, é possivel
evidenciar uma certa arbitrariedade no desenvolvimento e na selecédo das etapas do processo de
investigacao (Gil, 2008). Para demonstrar a esta realidade, é apresentada a tabela 3, onde constam os

processos de investigacao de trés diferentes autores:
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Quivy et al. (1998) Gil (2008) Fortin (1999)

1. Escolher e Formular o Tema
de Investigacao

1. Pergunta de Partida 1. Formulacao do Problema

2. Determinacdo de Objetivos
ou Construcao de Hipoteses

2. Exploracao 2. Rever a Literatura

3. Elaborar um Quadro de
Referéncia
4. Determinar Obijetivos,

3. Problematica 3. Delineamento da Pesquisa

4. Operacionalizar Conceitos

4. Construcao do Modelo o Questdes de Investigacéo ou
e Variaveis o
Hipoteses
5. Observacao 5. Selecdo da Amostra 5. Escolher um Desenho de
Investigacao
6. Analise de Informacoes 6. Elaboracao do Instrumento | 6. Definir Populacio e Amostra
7. Conclusao 7. Recolha dos Dados 7. Definir Variaveis
8. Andlise e Interpretacao dos 8. Selecionar Métodos de
Resultados Recolha e Analise dos Dados
9. Redacéo do Relatorio 9. Recolher os Dados

10. Analisar os Dados

11. Interpretar os Resultados

12. Comunicar os Resultados

Tabela 3 - Exemplos de Processo de Investigacao Fonte: Elaboracao Propria

Ja estabelecido e formulado o tema da presente investigacdo, bem como o0s seus objetivos e a
questdo de investigacao, serao agora explorados o design que procede a investigacao (1), populacdao em
estudo / unidade de anadlise (2), determinacao do instrumento de recolha dos dados (3) e determinacéo

das técnicas de recolha e analise dos dados (4).

4.2.1. Design de Investigacao

O desenho de investigacdo corresponde ao plano elaborado pelo autor, de modo a alcancar
respostas as perguntas de investigacdo desenvolvidas. O desenho depende do problema pelo qual o

investigador decidiu se debrucar (Fortin, 1999).

Na perspetiva de Gerhardt & Silveira (2009), os tipos de pesquisa quanto aos objetivos podem

ser divididos em trés categorias, tal como mostra a seguinte tabela:
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Procura estabelecer maior familiaridade com o problema, com o propdsito

Pesquisa Exploratoria

de torna-lo mais claro e de formular hipéteses.

Procura descrever factos e fendmenos de uma determinada realidade, e
Pesquisa Descritiva exige uma elevada quantidade de informacao relativamente ao que o

investigador pretende analisar.

. . Procura definir os motivos que conduzem a ocorréncia de determinado
Pesquisa Explicativa

fendmeno da realidade, com base nos resultados da investigacao.

Tabela 4 - Tipos de Pesquisa Quanto aos Objetivos Fonte: Elaboracéo Propria

No seguimento da presente investigacao, o tipo de design mais adequado € a pesquisa descritiva,
uma vez que a dissertacao se centra na analise da presenca digital dos institutos publicos, enquanto

entidades pertencentes a administracao estadual indireta, por meio dos respetivos portais institucionais.

Os autores Coutinho (2014); Gerhardt & Silveira (2009), distinguem ainda os tipos de pesquisa
quanto a sua abordagem, diferenciando a pesquisa qualitativa e quantitativa, tal como demonstra a tabela

a seguir:

Baseia-se no método indutivo. O seu objeto de estudo consiste
essencialmente na descoberta e investigacdo de significados e ideias nas
Pesquisa Qualitativa interacdes sociais. Ndo se preocupa com a representatividade numeérica
nem com 0s aspetos que podem ser quantificados, mas sim com a

compreensao das relacdes sociais.

Centra-se num modelo hipotético-dedutivo e é influenciada pelo positivismo.
Caracterizada pela objetividade, analisa os fenémenos observaveis e avalia

variaveis comportamentais que podem ser verificadas na investigacado. Os

Pesquisa Quantitativa

resultados podem ser quantificados e, como as amostras sdo grandes e
representativas da populacdo, podem constituir uma imagem fiavel da

populacao.

Tabela 5 - Tipos de Pesquisa Quanto a Abordagem Fonte: Elaboragéo Propria

Na presente dissertacao, podemos caracterizar a nossa investigacdo como descritiva, uma vez
que se pretende caracterizar e analisar a presenca digital dos institutos publicos portugueses através da

observacdo dos seus portais. Tendo por base um instrumento padronizado, pretende-se descrever factos
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e fendmenos da realidade, e nao explorar um tema pouco explorado nem estabelecer relacdes de causa-

efeito.

No que a abordagem diz respeito, esta investigacdo rege-se pelo método quantitativo, uma vez
que se pretende mensurar a presenca digital dos institutos publicos portugueses, por meio de um
instrumento padronizado, que utiliza indicadores quantificaveis e resultados numéricos e objetivos,

evitando, assim, a subjetividade caracteristica da abordagem qualitativa.

Adicionalmente, o desenho de pesquisa a ser adotado é nao experimental do tipo transversal.
De acordo com Avila & Arévalo (2023), a pesquisa nao-experimental consiste no desenvolvimento da
investigacdo sem manipulacdo de variaveis, enquanto que o tipo de desenho transversal consiste na

observacao e recolha de dados em um Unico momento do tempo.

O cronograma desta dissertacdo e o cumprimento das fases do processo de investigacao,
ocorreram num espaco temporal de sete meses, desde setembro de 2025 até marco de 2026, passando
posteriormente a analise e prossecucao dos restantes objetivos que a presente investigacao se predispds

a alcancar.

4.2.2. Populacao em Estudo/ Unidade de Analise

Para o estabelecimento unidade de analise em estudo, foi utilizada a divisédo descrita por Diogo
Freitas de Amaral, que divide os ministérios em quatro grandes areas: sociais (Educacao, Cultura,
Ciéncia, Juventude, Desporto, Populacao, Emprego, Saude, Trabalho, Seguranca Social); economicas
(Financas, Planeamento, Agricultura, Comércio, Industria) técnicas (Obras Publicas, Habitacéo,
Urbanismo, Ambiente, Transportes, Comunicacdes) e; soberania (Administracao Interna, Justica,
Negocios Estrangeiros e Defesa Nacional) (Amaral, 2015). Neste sentido, foram avaliados os portais de
dois institutos publicos de cada uma das quatro grandes areas. Os institutos publicos das respetivas

areas constam nas seguintes tabelas:
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Area Social

Ministério da Cultura, Juventude
e Desporto

Patrimonio Cultural, I.P.

Ministério do Trabalho,
Solidariedade e Seguranca
Social

Instituto da Seguranca Social, I.P.

Tabela 6 - Ministérios da Area Social

Fonte: Elaboracao Propria

Area Econémica

Ministério da Economia e
Coesao Territorial

Instituto do Turismo de Portugal, |.P.

Ministério da Economia e
Coesao Territorial

Instituto Portugués da Qualidade I.P.

Tabela 7 - Ministérios da Area Econdmica

Fonte: Elaboracao Propria

Area Técnica

Ministério das Infraestruturas e Instituto da Mobilidade e dos Transportes, I.P.
Habitacao
Ministério do Ambiente e Instituto da Conservacao da Natureza e das Florestas, I. P
Energia

Tabela 8 - Ministérios da Area Técnica

Fonte: Elaboracao Propria

Area Soberania

Ministério da Justica

Instituto do Registo e Notariado, I.P

Ministério Adjunto e da Reforma
do Estado

Instituto Nacional de Administracao, I.P.

Tabela 9 - Ministérios da Area de Soberania

Fonte: Elaboracéo Propria
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4.2.3. Construcao do Instrumento de Recolha de Dados

O instrumento de avaliacao utilizado para avaliar os portais web dos institutos publicos
portugueses consta no ANEXO 1l e corresponde a uma adaptacao do indice de Presenca na Internet das
Camaras (IPIC) a realidade dos institutos publicos, bem como a respetiva pontuacao de cada um dos

indicadores (Soares et al., 2024).

O IPIC, da autoria do Observatorio da Sociedade da Informacédo da Universidade do Minho
(GAVEA), procura averiguar o desempenho das camaras municipais no que concerne & sua presenca na
internet. Iniciado em 1999, este indice tem vindo a sofrer inumeras alteracdes ao longo do tempo,

encontrando-se atualmente na versdo 7.0 (Soares et al., 2024).

A grelha de avaliacao conta com cento e trinta e oito subindicadores (S), divididos em trinta e
seis indicadores (I), que, por sua vez, se distribuem por quatro critérios (C): Conteudos: Tipo e
Atualizacao; Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao; Servicos Online; Participacéo
Administrativa e Accountabilty Relacional. O critério “Contetdos: Tipo e Atualizacao”, procura avaliar o
tipo e atualizacao do conteudo dos portais; o critério “Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de
Utilizacdo”, procura analisar a facilidade de acesso ao portal, a correta navegacao no mesmo e facilidade
com que o cidadao se localiza no sitio web; o critério “Servicos Online”, que procura avaliar a sofisticacéo
da prestacdo dos servicos e dos meios de pagamento, bem como o0s servicos de autenticacdo
disponibilizados e a qualidade e o tempo de resposta das mensagens de correio eletronico; por fim, o
critério “Participacao Administrativa e Accountabilty Relacional”, que procura averiguar o nivel de

interacdo que os cidadaos podem ter com as entidades (Soares et al., 2024).

4.2.4, Recolha e Analise dos Dados

A recolha de dados sera realizada por meio da observacao direta de dois institutos publicos de
cada uma das quatro grandes areas em que se dividem os ministérios. Para a analise de dados, sera
utilizado o Microsoft Excel, efetuando-se um ranking geral dos institutos publicos e ainda uma analise
detalhada de cada um dos critérios que compdem o indice, de forma a definir os pontos que devem ser

melhorados em cada instituto representativo de cada uma das quatro grandes areas.
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4.3. Adaptacoes do IPIC a Realidade dos Institutos Publicos

Finalizadas as alteracdes, a versao final do instrumento de medicao utilizado consta nos anexos
Ill e I, onde constam a composicao do instrumento utilizado, bem como a pontuacao dos indicadores,

respetivamente. A pontuacao final sera resultado da formula que consta no Anexo Il.

Importa salientar que a adaptacdo dos indicadores associados ao critério 4, implicaram a
substituicdo de mecanismos de participacdo democratica (normalmente associados a organizacdes com
representacdo eleitoral como sdo exemplo as Camaras Municipais), por instrumentos de participacdo
administrativa e relacional, adequados a natureza nao representativa e institucional dos institutos

publicos.

Para a mensuracéo de cada um dos subindicadores, recorreu-se a uma escala binariade O a 1,

ou uma escala intervalar que varia de 0 a 1 igualmente.
Para a recolha dos dados, foram ainda utilizadas as seguintes ferramentas:

e Os navegadores: Chrome, Safari, Opera, Microsoft Edge, Firefox;
e Plataforma do GTMetrix;

e Ferramenta de avaliacao, o AccessMonitor;

e Mais Transparéncia;

e Gmail.
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5. Resultados da Avaliacao e Analise dos Portais dos Institutos
Publicos Portugueses

No presente capitulo, proceder-se-a a apresentacdo e a analise dos resultados quantitativos
obtidos a partir do calculo do indice de Presenca na Internet das Camaras Municipais Portuguesas,
aplicado e adaptado aos Institutos Publicos portugueses. Paralelamente, desenvolver-se-a uma analise
especifica relativa a utilizacao do correio eletronico institucional, bem como uma analise comparativa por
areas de intervencao definidas pelo Doutor Diogo Freitas de Amaral — econdmica, social, técnica e de

soberania.

A recolha dos dados foi realizada por via da observacdo direta e assumindo um carater
puramente individual. Este método revelou-se adequado néo apenas pela facilidade de aplicacdo, como
pela recolha imediata da informacao recolhida dos portais institucionais. Nao obstante, reconhece-se que
esta abordagem acarreta riscos de subjetividade a serem imputados ao investigador; todavia, ao longo
de todo o processo, foi assegurada uma postura de imparcialidade e espirito e rigor cientifico e critico,
com o proposito de garantir a maxima objetividade e o correto espelhamento da realidade dos institutos

publicos.

Para o tratamento dos dados, recorreu-se ao Microsoft Excel, por meio de uma folha de calculo
programada para o efeito. Os valores recolhidos foram sequencialmente colocados nas respetivas
células, apds uma realizacdo prévia das respetivas férmulas de calculo exigidas para cada um dos
indicadores e critérios, de forma a possibilitar um calculo automatico dos valores e percentagens
correspondentes. Este procedimento assegurou maior precisdo dos resultados, evitando eventuais erros

de calculo indesejados.

A principal dificuldade evidenciada no processo de recolha de dados prendeu-se essencialmente
com a extensao do instrumento de medicdo utilizado para o efeito, que por sua vez exigiu uma tarefa
exaustiva e um elevado grau de atencao aos detalhes. Tal situacdo poderia conduzir a ocorréncia de
erros; contudo, foram reunidos todos os esforcos no sentido de mitigar e evitar esses riscos, tendo sido
feitas repetidas analises tanto aos portais institucionais, como aos indicadores, por forma a validar os

resultados alcancados.

Importa ainda salientar a inevitabilidade de que certos indicadores exigiram um maior grau de

subjetividade por parte do investigador quanto a sua apreciacdo. Sendo assim, conforme referido
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anteriormente, a avaliacao foi prosseguida de forma criteriosa € com o rigor que exige esta dissertacao

de mestrado, visando assegurar a fiabilidade dos resultados obtidos.

Para efeitos de apresentacdo e analise de resultados, os mesmos serao arredondados as

milésimas.

5.1 Ranking Geral do IPIIP nos Institutos Publicos
O presente ranking geral que se pretende elaborar nesta seccdo tem como objetivo realizar um
levantamento geral dos institutos publicos a luz do instrumento de medicao do IPIIP.

Neste sentido, para efeitos de avaliacdo, foram considerados os seguintes critérios:

e C(Critério 1 — Conteudos: Tipos e Atualizacao;
e C(Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao;
e C(Critério 3 — Servicos Online;

e C(Critério 4 - Participacdo Administrativa e Accountability Relacional.

A tabela 10 apresenta-se organizada por ordem decrescente de pontuacao, incluindo ainda a

identificacao da area a que cada IP pertence e o respetivo ministério em que se insere.

Posicao Designacao Ministério Area Pontuacao
Instituto Nacional de Adjunto e da Reforma
1 Soberania 0,612
Administracéao, IP do Estado
Instituto dos Registos e do
2 Justica Soberania 0,585
Notariado, IP

Instituto da Conservacao da
3 Ambiente e Energia Técnica 0,571
Natureza e das Florestas IP

Instituto da Seguranca Trabalho, Solidariedade
4 Social 0,568
Social, IP e Seguranca Social
Instituto do Turismo de Economia e Coeséo
5 Econdmica 0,537
Portugal IP Territorial
Instituto da Mobilidade e Infraestruturas e
6 Técnica 0,536
dos Transportes IP Habitacao
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Instituto Portugués da Economia e Coesao

7 . o Econdmica 0,523
Qualidade, IP Territorial
. . Cultura, Juventude e .
8 Patrimonio Cultural IP Social 0,505
Desporto
Tabela 10 - Ranking Geral dos Institutos Publicos a do IPIIP Fonte: Elaboracao Propria

Tal como é possivel perceber pela analise da tabela 10, a média resultante da aplicacao do IPIIP
aos oito institutos publicos-alvo de avaliacdo na presente investigacdo fixou-se nos 0,555. Acima desta
média, posicionaram-se os institutos publicos da area de soberania, nomeadamente o Instituto Nacional
de Administracdo IP (0,612) e o Instituto dos Registos e do Notariado IP (0,585), e para finalizar o podio,
o Instituto de Conservacdo da Natureza e das Florestas IP, com uma pontuacdo de 0,571. Acima da
média apresentada, o Instituto da Seguranca Social IP, com uma pontuacéo de 0,568, fixando assim a

quarta posicao.

A tabela 10 permite ainda perceber que o instituto publico com menor pontuacédo e, portanto,
na oitava posicdo, é o Patrimonio Cultural, IP, com uma pontuacdo de 0,505. As restantes posicoes
foram ocupadas pelo Instituto do Turismo de Portugal IP (0,537) na quinta posicdo, o Instituto da
Mobilidade e dos Transportes IP (0,536) na sexta posicao e por fim, a penultima posicdo é ocupada pelo

Instituto Portugués da Qualidade com uma pontuacao de 0,523.

5.2. Ranking Geral por Critério

Neste capitulo, procura-se estabelecer uma visao geral do posicionamento dos institutos publicos
na web, de modo a apurar o grau de presenca online. Assim, para a prossecucao da analise levaram-se

em consideracao os critérios que compode o IPIIP sendo estes os seguintes:

a) Capitulo 1 — Conteudos: Tipos e Atualizacao;
b) Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao;
c) Critério 3 — Servicos Online:

d) Critério 4 - Participacdo Administrativa e Accountability Relacional.
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5.2.1 Critério 1 — Contelidos: Tipos e Atualizacao

O critério 1 “Conteudos: Tipos e Atualizacao” procura compreender e avaliar o tipo e atualizacao
dos contetudos que sao disponibilizados pelos institutos publicos nos respetivos portais institucionais. A
avaliacao deste critério € importante, uma vez que procura compreender a completude e variedade de
informacao disponibilizada pelos diferentes organismos que, neste caso, compdem a administracao

indireta do Estado.

A tabela 11 apresenta, por ordem decrescente de pontuacao, os institutos publicos com melhor
classificacdo quanto ao estabelecimento de prioridade do tipo e a atualizacdo do contetdo nos seus

portais institucionais, realcando a variacao pontual, de entre os institutos publicos, no que concerne a

pontuacao do critério 1, apresentando pontuacdes que variam de 0,613 a 0,775.

Posicao Identificacao do IP Pontuacao de C1
1 Instituto da Seguranca Social, IP 0,775
2 Instituto Nacional de Administracao, IP 0,725
3 Instituto Portugués da Qualidade, IP 0,713
4 Instituto dos Registos e do Notariado, IP 0,688
5 Patrimonio Cultural, IP 0,675
6 Instituto da Mobilidade e dos Transportes, IP 0,675
7 Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas, IP 0,675
8 Instituto do Turismo de Portugal, IP 0,613
Tabela 11 - Pontuacdo dos IP para C1 Fonte: Elaboracéo Propria

A partir da Tabela 11, podemos deduzir que o instituto publico mais bem classificado ¢ o Instituto
da Seguranca Social, IP (0,775), seguido do Instituto Nacional de Administracdo IP (0,725), e para
finalizar o pddio, o Instituto Portugués da Qualidade IP (0,713). Na quarta posicdo, encontra-se o Instituto
dos Registos e do Notariado, com uma classificacao de 0,688, e de seguida, um empate na quinta, sexta
e sétima posicao, com uma pontuacao de 0,675, o Patriménio Cultural, IP, o Instituto da Mobilidade e
dos Transportes IP e o Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas, IP. Com a menor pontuacao,

com um score de 0,613, o Instituto do Turismo de Portugal ocupa a oitava posicao.
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Com uma meédia aritmética de 0,692, foi possivel perceber que apenas o top 3 dos institutos
publicos se situam acima desta ponderacao, o que totaliza uma percentagem de 37,5% dos institutos
publicos se situam acima da média, demonstrando que de facto os institutos publicos que ocupam o
podio apresentam um peso consideravel para esta média e o desenvolvimento de um excelente trabalho
em matéria de disponibilizacao, tipologia e atualizacdo do conteudo disponibilizado nos seus portais

institucionais.

A tabela 12 possibilita fazer uma reflexdo de acordo com a tipologia de institutos publicos
desenvolvida pelo Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral. A tabela abaixo sintetiza as pontuacdes de
cada uma das areas segundo o valor obtido para o critério 1, que, por sua vez, resulta na ponderacao

média dos institutos publicos que a constituem.

Posicao Area Pontuacao de C1

1 Area Social 0,725
2 Area de Soberania 0,706
3 Area Técnica 0,675
4 Area Econémica 0,663
Tabela 12 - Pontuacéo por Area de C1 Fonte: Elaboracao Propria

Pela andlise da tabela 12, podemos perceber que a area que apresenta maior predominancia
na qualidade dos conteudos disponibilizados ¢ a area social, com uma média aritmética de 0,725,
seguida da area de soberania com 0,706 e, para complementar o podio, a area técnica, com uma
pontuacdo de 0,675. A area economica, por outro lado, assumiu a pontuacdo mais baixa verificada,
fixando-se nos 0,663 e ocupando a quarta posicdo. Os resultados presentes na tabela 12 demonstram
que os institutos publicos das areas técnica e economica devem continuar a aprimorar 0s seus portais

web, na procura de disponibilizar e produzir informacéo atualizada, Util, e relevante para os cidadaos.
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A tabela 13 tem por finalidade sintetizar a ponderacao média de cada um dos sete indicadores
que compde o critério 1 do IPIIP. Foi ainda acrescentada uma coluna designada de “%Peso”, que procura
apresentar os resultados numa escala que varia de 0% a 100%, na tentativa de explicar o desempenho

real de cada indicador, neutralizando desta forma as distorcdes resultantes da diferenca de ponderacoes.

A mesma resulta da pontuacdo média alcancada pelo indicador a dividir pelo peso do mesmo.

Pontuacao Média Peso do
Posicao  Critério e Indicador

dos Indicadores Indicador
1 ClL.I1 0,20 0,20 100%
2 ClLI2 0,0938 0,10 93,8%
3 CL.I3 0,164 0,25 65,6%
4 Cl.l4 0,15 0,20 75%
5 CLI5 0,0375 0,15 25%
6 Cl.le 0 0,05 0%
7 CL.17 0,0468 0,05 93,8%

Tabela 13 - Ponderacao Média de cada Indicador que compde C1 Fonte: Elaboraco Propria

A tabela 13 permite deduzir que o indicador C1.16 é aquele com menor presenca de entre os
indicadores que compde o critério 1 do IPIIP. Com uma pontuacdo de O, verificou-se que a
disponibilizacdo de informacao acerca da publicacdo de datas de reunidao do Conselho Diretivo nao se
encontra entre as prioridades dos institutos publicos. Pelo facto de ser um contetido importante, capaz
de dotar o cidadao de informacao relevante sobre os planos, programas e estratégias com impacto direto
no cidadao, esperava-se que a pontuacao fosse consideravelmente superior. lgualmente numa perspetiva
menos positiva, salientamos o indicador C1.15, na qual 0 mesmo procura examinar a presenca do plano
estratégico dentro do portal institucional, apresentou uma taxa de aproveitamento de apenas 25%, o que
demonstra que esta informacao nem sempre e disponibilizada pelos institutos publicos. Todavia, nos
casos em que se verifica a presenca destes instrumentos no portal web, os mesmos encontram-se
disponiveis para download e escrutinio publico. Em contrapartida, com 100% de aproveitamento, o
indicador “Informacdo do IP” demonstra a preocupacédo dos institutos publicos em apresentar
informacdes internas relevantes como a missao, a sua constituicao, horarios, organograma e contactos.
Adicionalmente, indicadores como o C1.12 e o C1.I7, que procuram avaliar, respetivamente, a

disponibilizacdo de informacao de natureza econémica, cultural, turistica, entre outras, bem como a
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disponibilizacdo de outras informacdes relevantes, apresentam uma percentagem 93,8% em funcao do
total, o que consolida ainda mais a ideia de que os institutos publicos priorizam a disponibilizacao de

informacao atualizada e relevante nos seus portais web.

5.2.2. Critério 2 - Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

O critério 2 “Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao”, procura avaliar em que
medida, o cidadao consegue aceder ao portal institucional, bem como navegar por este de uma forma
pratica, facil e intuitiva. Este critério assume particular relevancia ao possibilitar a avaliacao do
cumprimento dos principios de igualdade e inclusdo, bem como a satisfacao do cidadao aquando a sua

utilizacao e o cumprimento de boas praticas de governo digital por parte dos institutos publicos.

A tabela 14 evidencia a variacao pontual observavel entre os Institutos Publicos, no que respeita

a pontuacao do critério 2, registando pontuacdes que variam de 0,5a 0,775.

Identificacao do IP Pontuacao de C2

1 Instituto Nacional de Administracao IP 0,775
2 Instituto do Registo e Notariado IP 0,75
3 Instituto do Turismo de Portugal IP 0,675
4 Instituto da Seguranca Social IP 0,625
5 Instituto Portugués da Qualidade IP 0,6

6 Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP 0,563
7 Patrimonio Cultural IP 0,55
8 Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP 0,5

Tabela 14 - Pontuagdo dos IP para C2 Fonte: Elaboracéo Propria

Pela analise da tabela 14, deduzimos que o Instituto Nacional de Administracdo IP ocupa a
primeira posicao, com uma pontuacéo de 0,775, seguido pelo Instituto dos Registos e do Notariado IP
(0,75) e pelo Instituto do Turismo de Portugal IP (0,675). O score minimo ficou reservado para o Instituto
de Conservacao de Natureza e da Floresta IP, com uma pontuacao de 0,5, o que permite concluir que o
mesmo tem um longo trabalho pela frente em matéria de acessibilidade, navegabilidade e facilidade de

utilizacao do seu portal institucional. As restantes posicdes, foram ocupadas, respetivamente, pelo
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Instituto da Seguranca Social IP (0,625), pelo Instituto Portugués da Qualidade IP (0,6) e pelo Patriménio
Cultural IP (0,55).

A média do critério 2 fixou-se nos 0,63, 0 que nos permite observar que, a semelhanca do critério
1, apenas 37,5% dos indicadores apresentam um score superior a média aritmética identificada,
comprovando que em matéria de acessibilidade e facilidade de utilizacao e navegacao, os institutos

publicos portugueses devem continuar a progredir e incrementar 0s seus portais.

A tabela 15, possibilita fazer uma reflexdo de acordo com a tipologia de institutos publicos
desenvolvida pelo Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral. A tabela abaixo sintetiza as pontuacdes de

cada area, segundo o valor obtido no critério 2.

Posicao Area Pontuacao de C2
1 Area de Soberania 0,763
2 Area Economica 0,638
3 Area Social 0,588
4 Area Técnica 0,531
Tabela 15 - Pontuacéo por Area de C2 Fonte: Elaboracdo Propria

Seguindo a tipologia desenvolvida pelo Doutor Diogo Freitas de Amaral, a area que apresenta um
score superior face as restantes é a area de soberania, com uma pontuacao de 0,763, apresentando,
deste modo, um score consideravelmente superior as areas econdémicas (0,638), social (0,588) e técnica

(0,531), que ocupam, respetivamente a segunda, terceira e quarta posicao.

Os institutos publicos que compdem a area técnica devem assim procurar acelerar o seu
processo de adaptacdo dos seus portais institucionais, de forma a garantir inclusdo, satisfacao cidada e

0 cumprimento das normas estabelecidas para um bom e-government.

A tabela 16 tem por finalidade sintetizar a ponderacao média de cada um dos dezasseis

indicadores que compdem o critério 2 do IPIIP.
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Peso do

Posicao Critério e Indicador = Pontuacao Média

Indicador

1 c2.11 0,05 0,05 100%
2 C2.12 0,048 0,05 96,9%
3 C2.13 0,023 0,05 46,9%
4 C2.14 0,078 0,10 78,1%
5 C2.15 0,034 0,05 68,8%
6 C2.16 0,033 0,05 65,6%
7 C2.17 0,034 0,05 68,8%
8 C2.18 0,05 0,10 50%

9 C2.19 0,019 0,10 18,8%
10 C2.110 0,044 0,10 43,8%
11 C2.111 0,025 0,05 50%

12 C2.112 0,034 0,05 68,8%
13 C2.113 0,019 0,05 37,5%
14 C2.114 0,05 0,05 100%
15 C2.115 0,038 0,05 75%

16 C2.116 0,05 0,05 100%

Tabela 16 - Ponderacao Média de cada Indicador que compde C2 Fonte: Elaboracéo Propria

Tal como se pode observar na tabela 16, existem trés indicadores com a pontuacdo maxima em
relacdo ao seu peso, nomeadamente os indicadores que pretendem avaliar a “Conformidade com
Browsers”, “Estrutura e Linguagem das Paginas” e “Publicacdo em Protocolo Seguro”. Muito préximo
da pontuacao maxima e com um score bastante elevado, o indicador “Indexacao nos Motores de Busca”
apresentou uma percentagem de 96,9% face ao seu peso. Em contrapartida, o indicador “Links Inativos”
foi 0 que apresentou o resultado mais baixo em relacdo ao seu peso total, alcancando os 18,8%, um
valor consideravelmente abaixo para um indicador tao importante para a garantia da exceléncia da
experiéncia de utilizador, da credibilidade institucional e da otimizacéo do rastreamento nos motores de

busca.
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5.2.3. Critério 3 — Servicos Online

A terceira grande vertente desta analise corresponde aos “Servicos Online”. Com este critério,
pretende-se avaliar a sofisticacdo dos servicos prestados pelos institutos publicos por via dos seus canais
institucionais online, dedicando igualmente um espaco a qualidade e as tipologias de autenticacao
disponibilizadas pelos organismos publicos e aos meios de pagamento possiveis em cada um dos seus
canais institucionais, avaliando a quantidade, variedade e reputacao dos mesmos. Por fim, finaliza-se o
critério com uma avaliacéo da utilizacao do correio eletrénico por parte dos institutos publicos a um
conjunto de atores especificos, a saber: mensagem simples e complexa, Presidente, Vice-Presidente e
Vogal. A presente avaliacao inclui o sucesso do envio do email, a qualidade e o tempo de resposta bem

como a assinatura do colaborador responsavel.

Para efeitos de avaliacdo, foram avaliados os trés principais servicos de cada um dos institutos

publicos que compdem esta avaliacao.

A tabela 17 apresenta, de uma forma decrescente de pontuacao, os institutos Publicos, no que

concerne a avaliacao do critério 3, apresentando pontuacdes que variam de 0,359 a 0,573.

Identificacao do IP Pontuacao de C3
1 Instituto Nacional de Administracao, IP 0,573
2 Patrimonio Cultural IP 0,546
3 Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP 0,536
4 Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP 0,52
5 Instituto Portugués da Qualidade IP 0,478
6 Instituto dos Registos e do Notariado IP 0,451
7 Instituto da Seguranca Social IP 0,448
8 Instituto do Turismo de Portugal IP 0,359

Tabela 17 - Pontuacao dos IP para C3 Fonte: Elaboracéo Propria

Como é possivel perceber segundo a tabela imediatamente acima, o Instituto Nacional de
Administracdo é aquele que apresenta uma maior pontuacdo na avaliacdo dos Servicos Online
disponibilizados no portal institucional, com uma pontuacao final de 0,573, seguido do Patrimonio
Cultural IP (0,546) e, para fechar o podio, o Instituto de Conservacdo da Natureza e das Florestas IP

(0,536). O minimo apresentado na tabela pertence ao Instituto do Turismo de Portugal IP, com uma
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pontuacdo de 0,359, enquanto as restantes posicoes sdo ocupadas, de forma decrescente de
pontuacdes, pelo Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP (0,52), pelo Instituto Portugués da
Qualidade IP (0,478), pelo Instituto dos Registos e do Notariado IP (0,451) e pelo Instituto da Seguranca
Social IP (0,448) na sétima posicao.

Com uma média aritmética fixa em 0,489, é possivel verificar que, contrariamente a realidade
identificada nos critérios 1 e 2, o numero de institutos publicos posicionados acima da média é de 50%,
valor superior ao identificado anteriormente, concluido que nao existe uma dispersao tao grande entre

pontuacoes.

A tabela 18 possibilita fazer uma reflexdo de acordo com a tipologia de institutos publicos
desenvolvida pelo Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral. A tabela abaixo sintetiza as pontuacdes de

cada area, com base no valor obtido no critério 3.

Posicao Area Pontuacao de C3
1 Area Técnica 0,528
2 Area de Soberania 0,512
3 Area Social 0,497
4 Area Econdmica 0,418

Tabela 18 - Pontuacéo por Area de C3 Fonte: Elaboraco Prépria

A tabela 18 permite-nos perceber que, apesar de individualmente, a primeira posicao ser
ocupado por um instituto publico da area de soberania (Instituto Nacional de Administracao IP), a area
de natureza técnica foi aquela que apresentou a melhor pontuacao final, fixando-se em 0,528, seguida

da area de soberania (0,512), da area social (0,497), e, por fim, a area econdémica (0,418).

Atabela 19 tem por finalidade sintetizar a ponderacdo média de cada um dos quatro indicadores

que compdem o critério 3 do IPIIP.
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Peso do

Posicao  Critério e Indicador Pontuacao Média
Indicador
1 C3.11 0,303 0,45 67,3%
2 C3.12 0,094 0,15 62,5%
3 C3.13 0,031 0,05 62,5%
4 C3.14 0,061 0,35 17,3%
Tabela 19 - Ponderacao Média de cada Indicador que compde C3 Fonte: Elaboracéo Propria

Pela tabela 19 é possivel deduzir que o indicador que apresenta uma melhor pontuacdo em

=N

relacdo ao seu peso dentro do critério é o indicador “Servicos ao Cidaddo”, com um score geral de 0,303
e totalizando uma percentagem total de 67,3%, percentagem essa que se encontra bastante préximo dos
indicadores “Servico de Autenticacdo” e “Sofisticacdo dos Meios de Pagamento Online” onde ambos

apresentam uma percentagem de 62,5%.

Com uma percentagem consideravelmente abaixo da média dos restantes indicadores, o
indicador “Email”, apresentou uma pontuacao aproximada de 0,061, o que significa uma percentagem
de 17,3% face ao peso total do indicador. Uma percentagem abaixo do esperado, como esta, num
indicador tdo importante como a utilizacdo do correio eletronico por parte dos institutos publicos
enquanto canal de comunicacao preferencial entre entidades e cidadaos, deve obrigar os institutos a
repensar a sua forma de se posicionar na web em matéria de comunicacao, fornecendo mais canais de

comunicacao e aprimorando os existentes.

5.2.4. Critério 4 - Participacao Administrativa e Accountabilty Relacional

Por fim, o critério 4 procura compreender qual o grau de envolvimento que o cidadao pode ter
na interacao com o instituto publico. Inicialmente, é pretendido avaliar a existéncia de canais de
comunicacao direta e indireta, participacdo em redes sociais e disponibilizacdo de dados abertos.
Posteriormente, ¢ avaliado o grau de participacao em diferentes contextos, nomeadamente: auscultacdo
e feedback, envolvimento de stakeholders nas decisdes do instituto publico, disponibilizacao publica de

informacdo de decisdes e estratégias e canal de denlncias e reclamacdes.

A tabela 20 apresenta e realca a variacao pontual, de entre os institutos publicos, no que

concerne a pontuacao do critério 4, apresentando pontuacdes que variam de 0,325 a 0,525.
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Posicao Identificacao do IP Pontuaciao de C4

1 Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP 0,575
2 Instituto do Turismo de Portugal IP 0,5

3 Instituto dos Registos e do Notariado IP 0,45
4 Instituto da Seguranca Social IP 0,425
5 Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP 0,388
6 Instituto Nacional de Administracao IP 0,375
7 Instituto Portugués da Qualidade IP 0,3

8 Patrimoénio Cultural IP 0,25

Tabela 20 - Pontuagdo dos IP para C4 Fonte: Elaboraco Propria

A tabela 20 permite-nos perceber que o instituto publico mais bem posicionado em matéria de
participacao ¢ o Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP, com uma pontuacao de 0,575,
seguindo-se do Instituto do Turismo de Portugal IP, com uma pontuacéo de 0,5 e, para finalizar o top 3,
surge o Instituto dos Registos e do Notariado IP, com um score de 0,45. As restantes posicdes, por
ordem decrescente de pontuacao foram, respetivamente, o Instituto da Seguranca Social IP (0,425), o
Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP (0,388), o Instituto Nacional de Administracao IP (0,375),
na penultima posicao, o Instituto Portugués da Qualidade IP (0,300), e por fim, o Patriménio Cultural IP

(0,250).

A média aritmética resultante das pontuacdes finais de cada um dos institutos publicos apos a
avaliacdo dos indicadores que compdem o critério 4 do IPIIP foi de 0,408, o que nos permite concluir
que, e no mesmo sentido que o critério 3, 50% dos institutos publicos se situam acima desta média,

evidenciando assim que, apesar das diferencas, ndo ha uma dispersao tdo grande entre eles.

A tabela 21 possibilita fazer uma reflexdao de acordo com a tipologia de institutos publicos
desenvolvida pelo Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral. A tabela abaixo sintetiza as pontuacdes de

cada uma das areas segundo o valor obtido para o critério 4.
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Posicao Area Pontuaciao de C4
1 Area Técnica 0,481
2 Area de Soberania 0,413
3 Area Economica 0,4
4 Area Social 0,338
Tabela 21 - Pontuacgo por Area de C4 Fonte: Elaboracéo Propria

A tabela 21 permite deduzir que a area que apresenta o melhor desempenho em matéria de
participacdo, segundo a tipologia de Diogo Freitas de Amaral, é a area técnica, com uma pontuacao final
de 0,481. As restantes segunda, terceira e quarta posicdes ficaram designadas para, respetivamente, a

area de soberania (0,413), area econémica (0,400) e a area social (0,338).

A tabela 22 tem por finalidade sintetizar a ponderacao média de cada um dos nove indicadores

que compde o critério 4 do IPIIP.

Critério e Pontuacao Peso do
% Peso
Indicador edi Indicador
1 C4.ll 0,031 0,10 31,3%
2 C4.12 0,019 0,10 18,8%
3 C4.13 0,081 0,10 81,3%
4 C4.14 0,089 0,15 59,4%
5 C4.15 0,031 0,10 31,3%
6 C4.16 0,069 0,10 68,8%
7 C4.17 0,025 0,10 25,0%
8 C4.18 0 0,15 0,0%
e C4.19 0,063 0,10 62,5%
Tabela 22 - Ponderacao Média de cada Indicador que compde C4 Fonte: Elaboracéo Propria

A tabela 22 permite-nos perceber a debilidade existente quanto a participacao nos institutos
publicos em Portugal. Com uma pontuacao de 0, o indicador C4.I8 é o que apresenta a menor pontuacao
deste indicador, o que demonstra que existem instrumentos importantes dos institutos publicos (como o

regulamento interno ou instrumentos de gestao) que ndo contam com qualquer envolvimento do cidadao
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no seu processo de elaboracao ou tomada de decisao, ou que compromete a transparéncia e indica que
o envolvimento dos cidad&dos ainda ocorre de uma forma bastante superficial e sem grande abertura para
que esse cenario mude. Esta situacao origina a necessidade dos institutos publicos procurarem promover
o0 envolvimento civico nas areas tematicas a que dizem respeito, uma vez que constitui informacdo com
impacto direto e indireto no cidaddo e com influéncia no seu presente e futuro. Por outro lado, a
participacdo e presenca dos institutos publicos nas redes sociais aparentam ser bastante assiduas, com

uma pontuacado geral de 0,081, resultando numa percentagem em funcdo do peso de 81,3%.

5.3 Analise Geral da Utilizacao do Correio Eletrénico

Neste capitulo, realizar-se-4 uma analise da utilizacdo dos mecanismos de correio eletronico

pelos Institutos Publicos portugueses.

Para afeitos de avaliacao deste indicador, foram consideradas cinco mensagens de email, sendo

estas as seguintes:

e Mensagem Simples;

e Mensagem Complexa;
e Presidente:

e Vice-Presidente/Vogal:

e Vogal.

Para a prossecucao da analise da utilizacao do correio eletronico por parte dos institutos publicos

portugueses, foram ponderados os seguintes indicadores:

e Email Entregue com Sucesso;
e Resposta de Confirmacéo de Rececdo do Email em Tempo Util;
e (Qualidade da Resposta e Tempo de Espera;

e Resposta Assinada (nome e cargos).

5.3.1. Email Entregue com Sucesso

Na tabela 23 estdo enumeradas o numero de emails que foram enviados com sucesso, bem

como aqueles que nado foram enviados para cada um dos tipos de mensagem a que o indicador obriga.
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Com esta procuramos analisar a primeira componente de C3.14, com o objetivo de analisar a efetividade

de emails que sdo enviados, bem como as dificuldades que podem impossibilitar esse processo.

Para a determinacao do email a ser enviado, foi levado em consideracao as designacoes do
documento original. Neste sentido, no que concerne a mensagem simples, a mesma corresponde a
mensagens que nao carecem de qualquer conhecimento especifico (como por exemplo a informacao de
horarios de funcionamento), ao abrigo que, as mensagens complexas correspondem a assuntos de indole
mais complexa que carecem de tramites internos que implicam a sinergia de diferentes departamentos
e estruturas. Estes elementos mostraram-se fundamentais para determinar o email a ser enviado, bem

COmo 0s servicos a serem solicitados.

O numero de mensagens enviadas com sucesso esta dependente de fatores como a caixa de
correio eletronico saturada ou a simples inexisténcia deste meio de comunicacdo dentro do portal

institucional.

0 £ Email Enviado com
©Stip, Majy Email Nao Enviado Total Destinatario

ata',.io Sucesso

Email Simples 8

Email Complexo

Vice-Presidente/Vogal

0 8

8 0 8

Presidente 0 8 8
0 8 8

0 8 8

Vogal

Emails Totais 16 24 40

Tabela 23 - Email Entregue com Sucesso Fonte: Elaboracéo Propria

A tabela 23 permite-nos deduzir que, entre as possibilidades de envio de e-mails, apenas 16
obtiveram o resultado desejado, o que totaliza uma percentagem de sucesso de 40%. Estes valores
justificam-se integralmente pela tipologia de emails simples e complexa, que apresentaram uma taxa de
aproveitamento de 100% no envio da mensagem por via correio eletrénico existente, contrariando os
tipos de mensagem restantes que ndo viram qualquer das suas mensagens enviadas igualmente com
sucesso, devido a inexisténcia destes mecanismos de comunicacao direta individual com o Presidente,
Vice-Presidente e Vogal. Importa salientar que a auséncia de um mecanismo institucional de interacao
direta entre o cidaddo e os elementos que compdem o conselho diretivo dos institutos publicos

compromete a celeridade na resolucdo de questdes criticas para os cidaddos, compromete o
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accountability e nao demonstra proximidade e abertura ao dialogo entre a lideranca institucional e o

cidadao.

5.3.2. Confirmacio de Rececio de Email em Tempo Util

A tabela 24 expressa os resultados alcancados pela segunda componente do critério C3.14 e
sintetiza a analise de confirmacao de rececao de email a cada um dos cinco destinatarios selecionados,
bem como se 0s mesmos foram recebidos em tempo util (por “tempo dtil”, entende-se um tempo inferior
a b minutos para a rececao de confirmacao do email). O objetivo desta andlise prende-se essencialmente
pela avaliacdo da interacdo imediata e reducdo de incertezas por parte do cidadao. A rececdo de

confirmacao em tempo Uutil, expressa uma excelente automatizacdo de processos, para além de garantir

fiabilidade do canal de correio eletronico

Confirmacao
Confirmacao Auséncia de
de Email
de Email Confirmacao de Total
Recebida
Recebida (Em Rececao de Destinatario
. (Nao em
Tempo Util) . Email
Tempo Util)
Email Simples 1 1 6 8
Email Complexo 2 0 6 8
Presidente 0 0 8 8
Vice-
0 0 8 8
Presidente/Vogal
Vogal 0 0 8 8
Tabela 24 - Confirmacéo de Rececéo de Email em Tempo Util Fonte: Elaboracao Propria

A tabela 24 permite-nos perceber que apenas 10% das mensagens possiveis foram alvo de
confirmacao de recessao por parte dos institutos publicos-alvo desta investigacao, totalizando um total
de 4 confirmacdes. De entre as confirmacdes recebidas, 75% destas surgiram em tempo Util (ou seja,
num periodo inferior a 5 minutos apds o envio do email com sucesso), ao passo que, apenas 1, ou seja
25%, surgiram apos o periodo considerado aceitavel para o efeito. Todavia, numa légica de analise total,

percebemos que apenas 7,5% das confirmacdes surgiram em tempo Uutil.
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A tabela imediatamente acima permite-nos ainda concluir que sdo as mensagens complexas que
apresentam maior aproveitamento no envio de confirmacao de rececdo de email, com uma percentagem
de 66,7% de entre estas, superiorizando-se as mensagens simples, uma vez que, de entre esta tipologia,

50% foram recebidas fora do periodo estipulado.

A elevada percentagem de auséncias de confirmacao de rececao de email recebidas pode ser

justificado essencialmente por dois motivos:

e Auséncia deste canal de comunicacao direta no portal institucional;

e Auséncia deste mecanismo (humano ou automatico) no seu portal institucional.

5.3.3 — Qualidade e Tempo de Resposta do Email

Nas tabelas 25 e 26 serdo apresentadas, respetivamente, a qualidade das respostas, sendo as
mesmas classificadas como “Muito Util” (respondeu totalmente as questées solicitadas), “Util”
(respondeu parcialmente as questdes colocadas por email), “Inutil” (ndo respondeu as questdes
solicitadas) e “Sem Resposta”, bem como os tempos de resposta as mensagens “Até 8 horas”, “De 8 a
72 horas”, “De 72 a 120 horas”, “Sem Resposta”. Com o intuito de analisar a terceira componente de

C3.14, estas justificam-se pela necessidade de aferir a eficacia e grau de interacao na utilizacao do correio

eletrénico, analisando desta forma se o portal atua como um agente facilitador na interacdo G2B e G2C.

Resposta Resposta Resposta Sem Total
Muito Util Util Inatil Resposta Resposta
Email Simples 6 1 0 1 8
Email Complexo 3 2 1 2 8
Presidente 0 0 0 8 8
Vice-
0 0 0 8 8
Presidente/Vogal
Vogal 0 0 0 8 8
Respostas
9 3 1 27 40
Totais
Tabela 25 - Qualidade das Respostas aos Emails Enviados Fonte: Elaboracéo Propria
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A tabela 25, que procura explorar a qualidade das respostas recebidas aos emails enviados aos
institutos publicos, permite-nos perceber que foram recebidas 13 mensagens de volta, o que totaliza

uma percentagem de 32,5% de mensagens recebidas de volta.

A mesma tabela mostra ainda que, de entre as respostas recebidas com sucesso, as respostas
muito Uteis prevalecem sobre as restantes, com uma percentagem de 69,2%, superiorizando-se aos
23,1% das respostas uteis e aos 7,7% das respostas inuteis. Numa logica global, estas representam,
respetivamente, uma taxa de aproveitamento de 22,5%, 7,5% e 2,5%, valores inferiores ao que seria

desejavel.

Analisando individualmente as mensagens, o email com a mensagem simples obteve um
aproveitamento superior, ja que a resposta classificada como “Muito Util” representa 75% e as respostas
com classificacdo “Util” obtiveram 12,5%, demonstrando que neste tipo de mensagens os institutos
publicos sdo capazes de responder as necessidades dos cidadaos. Com menor eficiéncia, as mensagens
complexas apresentam uma percentagem de respostas “Muito Util” de 37,5% e resposta do tipo “Util”
de 25%, acrescentando ainda 1 resposta da categoria “Inutil”. Para as restantes categorias de
mensagem, a inexisténcia de um canal de comunicacéao direta para o Presidente, Vice-Presidente e Vogal

e, portanto, a inexisténcia de envio e consequente resposta, justificam a elevada percentagem de

auséncias de resposta.

272e<
>
>8e<72 120 2120 Sem Total
horas horas Resposta Resposta
Email Simples 4 1 1 1 1 8
Email Complexo 3 2 0 1 2 8
Presidente 0 0 0 0 8 8
Vice-
0 0 0 0 8 8
Presidente/Vogal
Vogal 0 0 0 0 8 8
Respostas
7 3 1 2 27 40
Totais
Tabela 26 - Tempo de Resposta aos Emails Enviados Fonte: Elaboracéo Propria
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Tal como é possivel deduzir pela tabela 26, e de acordo com o que foi possivel verificar na tabela
25, foi possivel totalizar um total de 13 respostas aos diferentes emails enviados. De entre estes emails,
¢ possivel perceber que os institutos publicos respondem de uma forma célere aos emails enviados, uma
vez que 53,8% destes foram respondidos num periodo inferior a 8 horas. Além destes, 23,1%
responderam num periodo inferior a trés dias e superior ou igual a 8 horas, 7,7% responderam num
periodo compreendido entre 3 e 5 dias, e por fim, 2 mensagens foram respondidas, apds um periodo
superior aos 5 dias, representando 15,4%. Todavia, em funcéo do total, estas obtiveram percentagens

de, respetivamente, 17,5%, 7,5%, 2,5% e 5%.

Analisando individualmente o destinatario das mensagens, as mensagens destinadas a servicos
simples voltam a prevalecer, uma vez que 50% dos emails enviados destinados a estes servicos
apresentaram uma resposta num periodo inferior a 8 horas, enquanto os restantes periodos
apresentaram uma percentagem de 12,5%, ou seja, 1 resposta em cada um deles. As mensagens
complexas, por outro lado, evidenciam uma taxa de resposta de 75% e, portanto, inferior aos 87,5%
registados nas mensagens simples, para além de que apresentam um aproveitamento de 37,5% nas
respostas até 8 horas, 25% nas respostas de entre 8 e 72 horas e 12,5% nas respostas acima das 172

horas.

Tal como é possivel verificar, existe um caminho a percorrer pelos institutos publicos nesta
matéria, uma vez que o objetivo e 0 que caracteriza a utilizacao dos canais de correio eletronico sao a
praticidade e celeridade de resposta. O ideal passaria por respostas mais acertadas, num menor periodo

de tempo (sendo o ideal num periodo estabelecido em até no maximo 8 horas).

5.3.4. Resposta Assinada

Neste capitulo serao analisadas as assinaturas dos responsaveis pela revisdo e envio do email
de resposta, nomeadamente quanto a sua identificacao e cargo. A tabela 27 avalia se a resposta assinada
vem com “Cargo e Nome”, “Cargo e Sem Nome”, “Nome e Sem Cargo” ou “Sem Assinatura”. Com
esta analise, torna-se possivel averiguar o cumprimento dos principios da transparéncia e accountability

por parte da Administracao Publica.
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Sem Sem Total

Sem
Assinatura Resposta Resposta
Cargo
Email Simples 5 0 0 2 1 8
Email Complexo 4 1 0 1 2 8
Presidente 0 0 0 0 8 8
Vice-
0 0 0 0 8 8
Presidente/Vogal
Vogal 0 0 0 0 8 8
Respostas
9 1 0 3 27 40
Totais
Tabela 27 - Resposta Assinada Fonte: Elaboracéo Prépria

A tabela 27 permite-nos deduzir que, de entre as 13 respostas recebidas, 69,2% das mesmas
vinham completas (nome e posicdo), enquanto que aquelas que apresentam apenas o cargo do
remetente tém um peso de 7,7% e as que ndo registam qualquer assinatura tém uma percentagem total
de 23,1%. Em funcéo do total (40 possiveis), estes percentuais fixam-se nos 22,5%, 2,5% e 7,5%,

respetivamente.

Analisando as mensagens de forma individual, a mensagem simples apresenta 5 respostas com
assinatura completa e 2 sem qualquer assinatura, o que representa 62,5% e 25%, respetivamente, de
entre as 8 mensagens simples possiveis, enquanto que as mensagens complexas, apresentam 4
respostas com assinatura completa, 1 assinatura que contem apenas a posicao do remetente e 1 sem

qualquer assinatura, totalizando percentagens de, respetivamente, 50%, 12,5% e 12,5%.

Sendo as respostas assinadas na sua integra, sinénimo de profissionalismo e até mesmo de
transparéncia para com o cidadao, espera-se que os institutos publicos se possam aprimorar em torno

desta matéria.

5.4. Analise por Areas

Neste capitulo serdo analisados, de forma pormenorizada, os portais dos institutos publicos,
porém com recurso a tipologia de institutos publicos desenvolvida pelo Professor Doutor Diogo Freitas

de Amaral.
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As tabelas seguintes estabelecem uma ligacao entre o Instituto Publico e a area correspondente,

expondo ainda a sua classificacao final, média ponderada e respetivo ministério.

Posicao Identificacao do IP Ministério Pontuacao IP | Média
Instituto Nacional de Adjunto e da Reforma do
1 0,612
Administracao, IP Estado, IP
0,598
Instituto dos Registos e
2 Justica 0,585
do Notariado IP
Tabela 28 - Ponderacéo dos Institutos Publicos da Area de Soberania Fonte: Elaboracéo Propria

De acordo com o estipulado na tabela 28, podemos perceber que é na area de soberania que
se encontram os institutos publicos com melhor classificacao final apos conclusdo da aplicacdo do IPIIP
nos seus portais institucionais. Com uma ponderacao média de 0,598 e com os seus institutos publicos
com ponderacdes finais de 0,612 (Instituto Nacional e Administracao IP) e 0,585 (Instituto dos Registos
e do Notariado IP), percebemos que ¢ a area de soberania que se encontra melhor posicionada no meio
digital e com uma presenca online mais eficaz, inclusiva e transparente na sua globalidade. Neste
sentido, a area de soberania permanece capaz de dar melhores respostas por via do seu canal
institucional, suprindo de uma forma mais eficiente as necessidades da sociedade, respeitando os

principios base que regem um bom governo digital.

Por comparacdo com a area social, a area de soberania reportou caréncias ao nivel da
informacao sobre 0s seus servicos, tanto dos canais de atendimento, como das informacdes de contacto
dos responsaveis pelos servicos. No mesmo sentido, a inexisténcia de uma AFPP capaz aceder a estes
mesmos servicos, apresentou-se como uma fragilidade. No que se refere ao correio eletronico, por
comparacao com a area social, a principal diferenca prende-se pela auséncia de resposta de confirmacéo

de rececao do email em tempo util.

Por comparacao com a area técnica e a semelhanca da area social, a area de soberania denota
debilidades ao nivel da disponibilizacdo de informacdes relevante sobre os servicos. No que concerne
aos servicos online, a area de soberania apresentou limitacdes em torno do rastreamento dos pedidos.
Por fim, em matéria de participacao administrativa e accountabality relacional, a area de soberania
apresentou fragilidades na disponibilizacao dos dados abertos, bem como na informacao relativa a

participacdo em instrumentos de planeamento setorial.
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Por fim, por comparacdo com a area econdmica, a area de soberania apresentou limitacdes em
matéria de informacéo sobre os seus servicos como o horario dos canais de atendimento e o contacto
dos responsaveis. Por outro lado, identificaram-se diferencas em torno dos /inks na pagina principal,
nomeadamente para o mapa do sitio web e caixa de sugestdes. Para finalizar, em questdes de
participacdo administrativa, denotaram-se disparidades em torno dos mecanismos formais de consulta

ou envolvimento dos stakeholders/utentes.

Posicao Identificacao do IP Ministério Pontuacao IP Média

Instituto do Turismo de

1 Economia e Coesao Territorial 0,537
Portugal IP
0,530
Instituto Portugués da
2 Economia e Coesao Territorial 0,523
Qualidade IP
Tabela 29 - Ponderacao dos Institutos Puiblicos da Area Economica Fonte: Elaboracéo Propria

Por contraste com a area de soberania, a area econodmica foi a que apresentou o menor valor
nesta analise do posicionamento online dos institutos publicos, a luz das métricas do IPIIP. Com uma
ponderacao média de 0,530 e com os institutos publicos que o constituem, nomeadamente o Instituto
do Turismo de Portugal IP e o Instituto Portugués da Qualidade, com uma pontuacéo de, respetivamente,
0,537 e 0,523, claramente percebemos que os institutos da area econémica necessitam de incrementar
0s seus portais institucionais, de forma a promover e desenvolver a sua pegada digital de uma forma

sustentada e orientada para o cidadao e para as suas necessidades.

Por comparacdo com a area de soberania, os institutos da area econdmica apresentam
disparidades na disponibilizacao de informacéao relativamente aos planos estratégicos. Adicionalmente,
em matéria de acessibilidade e navegabilidade, as principais diferencas residem na presenca de /inks
quebrados, inexisténcia de uma declaracdo de acessibilidade completa e auséncia de conteudos
multimédia. Relativamente ao servico eletrénico, a principal disparidade prende-se pela inexisténcia de
informacao pré-preenchida e na dificuldade de preenchimento, bem como na auséncia de resposta de
confirmacao de rececao do email em tempo util. Por fim, face a area de soberania, os institutos publicos
da area economica apresentaram disparidades ao nivel dos mecanismos de consulta e envolvimento dos

utentes.

Por comparacdo com a area social, os institutos publicos da area econémica apresentam
diferencas na disponibilizacado de informacao relativamente a planos estratégicos. Adicionalmente,

evidenciaram-se diferencas significativas em torno da acessibilidade, devido a auséncia da declaracao
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de acessibilidade completa. No que concerne ao correio eletronico, em comparacao com a area social,

denotou-se a auséncia de respostas de confirmacado de rececdo do email em tempo util.

Por fim, em comparacdo com a area técnica, as principais diferencas residem na existéncia de
links quebrados, bem como pela inexisténcia de conteudos multimédia. Relativamente aos servicos
online, a principal diferenca reside na dificuldade em consultar o estado do servico. Quanto aos
indicadores de transparéncia e accountability relacional, os institutos publicos da area econdmica

apresentaram fragilidades na informacao relativa a participacdo em instrumentos de planeamento

setorial e na disponibilizacao dos dados abertos, bem como na informacao relativa a esses dados.

Posicao Identificacao do IP Ministério Pontuacao IP Média

Instituto da Seguranca Trabalho, Solidariedade e
1 0,568
Social IP Seguranca Social 0,537
2 Patrimonio Cultural IP Cultura, Juventude e Desporto 0,505
Tabela 30 - Ponderacdo dos Institutos Publicos da Area Social Fonte: Elaboracéo Prépria

A tabela 30 representa os resultados alcancados pelos institutos publicos que constituem a area
social, indicando que 0 mesmo ficou posicionado na terceira posicao, registando uma pontuacdo média
de 0,537, um valor muito préximo daquele que apontou o ultimo classificado apos a recolha dos dados
por via das métricas do IPIIP, a area econdmica. Composto pelos Institutos da Seguranca Social IP e o
Patrimonio Cultural IP, com uma pontuacao final de 0,568 e 0,505, respetivamente, sdo a area que que
contém a maior variacao interna entre os institutos publicos que a compdem, uma vez que, e tal como
foi possivel observar na tabela 10, estamos a falar dos institutos publicos que ocupam a quarta e oitava

posicao do ranking geral, ou seja, uma grande discrepancia pontual e posicional.

Por comparacao com a area de soberania, a area social apresenta disparidades em torno da
publicacdo e atualidade de informacdo publicada sobre o instituto publico. Nos parametros da
acessibilidade e navegabilidade, a area social, face a de soberania, apresentou um valor superior de /inks
quebrados, auséncia de conteudos multimédia e inexisténcia de informacoes disponibilizadas em lingua
estrangeira. Quanto aos servicos online, os institutos publicos da area social, face a area de soberania,
apresentaram limitacdes no detalhe da informacao sobre os servicos. Para finalizar, face a area de
soberania, o0s institutos publicos da area social apresentam uma menor presenca nas redes sociais, bem

como limitacdes ao nivel dos mecanismos de consulta e envolvimento dos utentes.
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Face a area técnica, a area social apresenta limitacdes em torno da informacdo dos seus
servicos. Nos parametros de navegabilidade e facilidade de utilizacdo, apresentou um valor elevado de
links quebrados, bem como inexisténcia de conteudos multimédia. Relativamente aos servicos online,
face a area técnica, denotam-se diferencas significativas no momento do preenchimento da informacéao
e usabilidade durante a execucdo do pedido. Para finalizar, em questdes de participacdo administrativa
e transparéncia, denotaram-se disparidades em torno dos mecanismos formais de consulta ou
envolvimento dos stakeholders/utentes, bem como na disponibilizacdo de informacéao relativa aos dados

abertos disponibilizados.

Por comparacdo com a area de econdmica, a area social carece de limitacdes na publicacao e
atualidade de informacéo publicada. No que concerne aos fatores de navegabilidade e facilidade de
utilizacao, verificaram-se discrepancias nos /inks da pagina principal, bem como na disponibilizacao do
portal em uma lingua estrangeira. Face aos servicos online, em comparacao com a area econémica, a
area social apresenta maiores limitacdes em torno da informacao detalhada dos servicos. Por fim, os
institutos da area social, demonstraram uma menor presenca nas redes sociais, bem como limitacdes

ao nivel dos mecanismos de consulta e envolvimento dos utentes.

Posicao Identificacao do IP Ministério Pontuacao IP Média

Instituto de Conservacao

1 da Natureza e das Ambiente e Energia 0,571

Florestas IP 0,554

Instituto da Mobilidade e
2 Infraestruturas e Habitacéo 0,536
dos Transportes IP

Tabela 31 - Ponderacao dos Institutos Publicos da Area Técnica Fonte: Elaboracao Propria

Findado a andlise das areas, a tabela 31 evidencia a ponderacdo dos institutos publicos que
constituem a area técnica da tipologia desenvolvida por Diogo Freitas de Amaral. A area técnica,
constituida pelos institutos de Conservacdo da Natureza e das Florestas IP (0,571) e o Instituto da
Mobilidade e dos Transportes IP (0,536), findou a avaliagdo com uma pontuacéo final de 0,554,

colocando-se assim na segunda posicao de entre as quatro areas.

Por comparacdo com a area de soberania, os institutos da area técnica apresentam maiores
dificuldades na atualidade dos dados, bem como na disponibilizacao de informacao do plano estratégico.
Adicionalmente, em matéria de facilidade de utilizacao e usabilidade, os institutos publicos da area

técnica apresentam debilidades em torno da navegabilidade, /inks quebrados, auséncia de declaracao
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de acessibilidade completa e disponibilizacao do portal em linguagem estrangeira. No que se refere ao
correio eletronico, por comparacdo com a area de soberania, a principal diferenca prende-se pela
auséncia de resposta de confirmacao de rececdo do email em tempo Util. Perante os indicadores de
transparéncia e participacdo administrativa, as principais diferencas residem na inexisténcia de um

chatbot, bem como na menor presenca nas redes sociais.

Por comparacao com a area social, os institutos publicos da area técnica apresentam limitacoes
na atualidade dos dados disponibilizados, bem como na disponibilizacdo de informacéo relativamente ao
plano estratégico. Em matéria de navegabilidade e usabilidade, as principais diferencas residem na
dificuldade de navegacao, inexisténcia de métodos avancados de pesquisa e auséncia da declaracao de
acessibilidade completa. No que se refere ao correio eletrénico, por comparacdo com a area social, a
principal diferenca prende-se pela auséncia de resposta de confirmacao de rececao do email em tempo

util. Por fim, importa destacar a inexisténcia de um chatbot nos institutos publicos da area técnica.

Por comparacao com a area economica, os institutos publicos da area técnica, apresentam
limitacobes na atualidade das informacdes disponibilizadas, bem como, disparidades ao nivel da
navegacao, pesquisa no motor de busca interno, inexisténcia de declaracédo de acessibilidade completa
e disponibilizacdo do portal em uma lingua estrangeira. Adicionalmente, verificou-se a auséncia de um

chatbot, bem como, uma presenca menos assidua nas redes sociais.

Em suma, de acordo com as quatro ultimas tabelas, podemos perceber que as pontuacoes das
quatro areas se encontram bastante proximas, com uma dispersado que nao ascende os 0,07 pontos,
colocando-as assim num patamar muito proxima quando ao seu posicionamento na web presenca digital.
Assim, podemos concluir que, de entre as potencialidades de cada uma das areas, existem pontos que
devem ser melhorados como um todo, de forma a garantir os principios e normas base para a construcéo
de um egovernment maduro e coeso, capaz de assegurar acessibilidade, eficiéncia administrativa,

transparéncia e inclusao.

5.5. Discussio dos Resultados Obtidos

5.5.1. indice da Presenca na Internet dos Institutos Publicos

A Tabela 10 apresenta os resultados agregados dos quatro indicadores que constituem o IPIIP.
Os dados mostram que, apesar dos esforcos desenvolvidos pelos institutos publicos em Portugal nas

diversas areas de governacao, ainda ha um longo caminho a percorrer. Persiste um desfasamento
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significativo entre a presenca digital atual destes institutos e a qualidade dos servicos que prestam, por
um lado, e as expectativas crescentes dos cidadaos, por outro — expectativas essas que ja nao tratam
0s servicos publicos como algo excecional, mas sim como uma exigéncia minima. Contudo, e de entre
0s demais pontos a serem incrementados, surge como crucial identificar uma forte lacuna na arquitetura
do portal, ao apresentar uma forte auséncia de mecanismos de participacdo estruturados, capaz de

conferir voz aqueles que se apresentam como alvos dos processos de tomada de decis&o.

Numa perspetiva de analise quantitativa, importa destacar os institutos publicos que
apresentaram o melhor desempenho. O Instituto Nacional de Administracéo IP lidera este ordenamento
pontual com uma pontuacao de 0,612, seguido do Instituto dos Registos e do Notariado IP, com uma
pontuacao de 0,585. Para finalizar o podio, o Instituto Nacional de Conservacdo da Natureza e das
Florestas IP com uma pontuacao final de 0,571. Adicionalmente, numa analise de dominios de atuacao,
entre as areas descritas pelo Doutor Diogo Freitas de Amaral, a area de soberania superiorizou-se as

restantes, ao apresentar uma meédia aritmética final de 0,598.

5.5.2. Critério 1 — Conteudos: Tipos e Atualizacao

O critério 1, que se concentra essencialmente na avaliacdo e atualizacdo dos contetudos
disponibilizados nos seus portais institucionais — dimensao crucial para garantir credibilidade institucional
e disponibilizacdo de informacéo fidedigna a sociedade civil — surge como a vertente na qual os institutos
publicos portugueses registam o desempenho mais satisfatdrio, culminando numa ponderacao média de
0,692. Neste segmento, foi possivel evidenciar institutos publicos com um desempenho superior a
meédia, nomeadamente o Instituto da Seguranca Social IP com 0,775, o Instituto Nacional de
Administracdo IP com 0,725 e o Instituto Portugués da Qualidade, que registou uma pontuacédo de
0,7125. Da mesma forma, sob o prisma da tipologia definida por Diogo Freitas de Amaral, a area social
posiciona-se como a mais capaz em matéria de contetidos no seu portal Web, com uma pontuacéo final

de 0,725.

Passando agora para uma analise mais detalhada dos indicadores, os indicadores apresentam
uma discrepancia notavel. Enquanto os indicadores C1.I11, Cl1.12 e C1.I7, apresentam taxas de
aproveitamento de, respetivamente, 100%, 94% e 94%, consolidando a importancia atribuida a divulgacao
de informacéo institucional e geral no seu canal na web, o indicador C1.16 apresenta-se como sendo a

vulnerabilidade mais acentuada, ao omitir totalmente a divulgacao de informacao relativamente ao
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calendario de reunides. Esta lacuna impossibilita ndo apenas o escrutinio publico, mas também cria

obstaculos no acompanhamento dos processos de tomada de deciséo institucionais.

Por ultimo, importa salientar que, embora os portais institucionais disponibilizem informacéo
relevante e atualizada para os cidadaos, persistem lacunas ao nivel da informacao de gestdo. Esta
apresenta um desfasamento temporal face as métricas definidas pelo IPIIP, o que torna necessaria uma
mudanca de abordagem: os portais devem evoluir de simples plataformas informativas para canais

dindmicos, sujeitos a manutencao e atualizacao regulares dos seus repositorios digitais.

5.5.3. Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Uso

A avaliacao deste critério compreende-se pela sua importancia estratégica fulcral, na medida em
que procura salvaguardar os principios da igualdade e da facilidade de acesso aos seus portais
institucionais. O designio principal do critério 2 reside em ultrapassar barreiras no campo tecnologico,
como a infoexclusdo e a desigualdade no acesso, que limitam o acesso do cidaddo as ferramentas
tecnologicas disponibilizadas pela Administracao Publica e, neste caso, pela Administracao Indireta do

Estado.

No panorama geral do IPIIP, o critério 2 apresenta desempenho favoravel, com uma média
aritmética de 0,630. Dirigindo-nos individualmente aos institutos publicos, percebemos que, com maior
mérito neste dominio, encontram-se, respetivamente, por ordem pontual, o Instituto Nacional de
Administracao IP (0,775), o Instituto dos Registos e do Notariado IP (0,750) e o Instituto do Turismo de
Portugal (0,675). Sob o ponto de vista da area de atuacdo, ha um claro prevalecer da area de soberania,
com uma classificacdo final de 0,7625 e com os dois institutos publicos que a constituem a ocuparem
a primeira e segunda posicdes do pddio, mostrando assim que os institutos que compde este segmento,
apresentam uma maior preocupacao com as questoes de equidade, acessibilidade e arquitetura digital

adaptada e funcional para todos.

Importa ainda salientar a excelente performance assinalada pelos indicadores C2.11, C2.114 e
C2.115, que registaram a pontuacdo maxima apos a avaliacdo de todos os institutos publicos,
demonstrando, assim, o compromisso dos institutos publicos com a conformidade em diferentes
navegadores, com um design estruturado da arquitetura do portal e com as questoes de seguranca do

seu canal institucional. Em contrapartida, o indicador C2.19 apresentou uma taxa de aproveitamento de
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apenas 19% em funcéo do seu peso dentro do indicador, o que evidencia um défice claro quando se

trata de navegabilidade dentro da maioria dos portais.

Estendendo a nossa analise a visibilidade dos websites, no que concerne ao seu posicionamento
nos motores de busca, foi possivel evidenciar que todos os canais (excetuando 1) se encontravam
indexados na posicao cimeira da pagina inicial dos resultados encontrados. O mesmo sucesso estendeu-
se a adaptabilidade dos portais em se recentrarem perfeitamente em ecrds mais pequenos e
ecossistemas de dispositivos moveis, incrementando a acessibilidade e 0 acesso aos mesmos. Todavia,
em matéria de carregamento da pagina inicial, evidenciou-se um tempo consideravelmente superior ao

esperado na maioria dos institutos publicos, com uma média geral extremamente elevada.

Analisando os indicadores em torno da navegabilidade portal, os portais apresentam uma
estrutura favoravel, garantindo a possibilidade de se localizar dentro do mesmo, tanto pela via de um
mapa geral, como pelo caminho que nos mostra onde estamos localizados. Nao obstante, evidenciou-se
uma grande solidez nas ligacdes existentes nas primeira e restantes paginas do portal, excetuando a
inexisténcia de “caixas de sugestbes” em praticamente todos os portais, criando aqui uma lacuna
comunicacional entre o instituto e demais stakeholders. Adicionalmente, no que toca aos motores de
pesquisa internos dos portais, prevalece uma abordagem de pesquisa simples, uma vez que, excetuando
um instituto publico, todos carecem de uma ferramenta de pesquisa interna mais complexa e avancada,

capaz de auxiliar os cidaddos a encontrar, de forma direta aquilo que pretendem.

No dominio da acessibilidade, apesar da conformidade com a acessibilidade web apresentar
racios positivos na sua maioria, é possivel identificar uma auséncia geral no cumprimento e presenca da

declaracao de acessibilidade em toda a sua completude.

Relativamente a sofisticacdo tecnologica, apresentou uma taxa de aproveitamento de 69% face
ao seu peso total, sendo este penalizado pela auséncia de esclarecimentos em torno do cumprimento

de normas de conformidade web na maioria dos portais.

Por fim, importa destacar a reduzida pluralidade linguistica dos portais como uma vulnerabilidade
que requer uma rigorosa intervencdo. Com uma taxa de aproveitamento estabilizada nos 38%, a escassez
de informacao em outros idiomas para além do portugués compromete os principios de integracao e de

acessibilidade da informacao por cidadaos nao residentes ou populacao estrangeira interessada.
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5.5.4. Critério 3 — Servicos Online

A avaliacao dos servicos digitais disponibilizados pelos institutos publicos e a eficiéncia dos seus
canais de correio eletronico assumem particular relevancia, ao se constituirem como elemento de ligacéo
entre a Administracao Publica e o cidadao. Sob a légica Government-to-Citizen (G2C) e Government-to-
Business (G2B), a analise deste critério procura nao apenas avaliar a funcionalidade inerente aos servicos
eletronicos, aos meios de pagamento e aos servicos de autenticacdo, mas também a qualidade,
celeridade e completude da interacdo por via do correio eletronico institucional, indicadores estes
considerados fulcrais para o estabelecimento de uma administracao publica aberta.

No que concerne aos gerais do IPIIP, o critério 3 ocupa a terceira posicdo em termos de
desempenho, espelhando assim uma pontuacdo média de 0,489, um valor bastante abaixo dos dois
anteriores e certamente daquilo que seria esperado. Porém, abre caminho para uma margem de
desenvolvimento consideravel na incrementacao da digitalizacao dos seus servicos. Apesar da evidente
possibilidade de progressao nesta matéria, existe um conjunto de institutos publicos que ainda assim se
destacam, como sao exemplos o Instituto Nacional de Administracao IP (0,573), o Patriménio Cultural
IP (0,546), o Instituto de Conservacdo da Natureza e das Florestas (0,536) e o Instituto da Mobilidade e
dos Transportes IP (0,520). Numa perspetiva mais abrangente, é a area técnica que apresenta a melhor
classificacao final em matéria de servicos digitais ao cidadao, com um score médio de 0,528, o que
comprova ser a area com maior consolidacao de competéncias digitais e maturidade dos servicos online.

Analisando singularmente cada um dos quatro grandes indicadores que compde o critério 3, o

indicador “Servicos ao Cidadao” apresenta um resultado sélido de 87% de aproveitamento. Embora a
disponibilizacao de meios de pagamento pela via eletronica seja transversal a todos os institutos publicos,
foi possivel identificar lacunas que representam espaco de progressao, como a possibilidade de consultar
o estado do servico em tempo real. Resolvidas estas limitacoes, estardo reunidas todas as condicoes
para assegurar confianca e otimizacdo da experiéncia do utilizador.

Quanto ao indicador relativo aos “Servicos de Autenticacdo”, o indice aponta para um
aproveitamento de 63%, refletindo um compromisso com a privacidade e a seguranca no tratamento dos
dados. Em contrapartida, persiste ainda a necessidade de implementar uma maior variedade e
sofisticacao dos mecanismos de autenticacao.

O indicador destinado a variedade e reputacdo dos métodos de pagamento, bem como ao grau
de existéncia de informacdo da mesma, evidenciou uma forte limitacdo na diversidade de meios de

pagamento existentes, prevalecendo a existéncia de apenas um método de pagamento Unico na maioria

dos institutos publicos, configurando assim uma barreira adicional de acesso aos servicos. Por outro
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lado, é de sublinhar a clareza e abundéancia de informacao relativamente a estes métodos de pagamento
e ao seu funcionamento.

Por fim, a utilizacdo do correio eletronico como um todo, reflete um aproveitamento bastante
abaixo daquilo que seria expectavel. Sendo o meio de comunicacéo preferencial para o estabelecimento
de interacdo G2C, refletiu uma taxa de aproveitamento de 100% quanto ao envio das mensagens das
tipologias “mensagem simples” e “mensagem complexa”. Todavia, a lacuna existente devida a
inexisténcia de um canal comunicacao direto e individual para cada um dos elementos que compde o
conselho diretivo, comprometeu nao apenas o sucesso do indicador, como também estabelece uma
barreira comunicacional entre a cupula dirigente e o cidadao, limitando ou até mesmo impossibilitando
0 esclarecimento de questdes ou a resolucao de problemas de natureza urgente (e que exige o aval das
altas posicdes de lideranca) de uma forma mais célere. Adicionalmente, a confirmacéo de rececdo de
email verificou-se em apenas 25% dos institutos publicos e, ainda assim, de forma assistematica (na
medida em que uma destas ocorreu fora do periodo toleravel). Complementarmente, o contetido das
respostas ficou marcado pela utilidade e rigor da informacao, em paralelo com as assinaturas que, na
maioria, surgiram de uma forma completa e, portanto, capazes de garantir transparéncia e abertura,
contrapondo com o tempo de resposta que, apesar de na maioria ter sido inferior a 8 horas, o periodo
médio ficou fixado nas 79 horas, o que denota um periodo de laténcia que claramente compromete o
sucesso e eficiéncia administrativa que sdo expectaveis por parte de Administracdo Publica que se

pretende cada vez mais digitalizada e orientada para as necessidades da sociedade civil.

5.5.5 — Critério 4 — Participacao Administrativa e Accountability Relacional

Conforme fundamentado na explicacao das alteracdes ao instrumento original do IPIC de forma
a adaptar o mesmo a realidade dos institutos publicos, a impossibilidade de estabelecer uma
equivaléncia institucional direta entre as Camaras Municipais e os Institutos Publicos, o eixo dedicado a
participacdo democratica, sera adaptado e analisado segundo o paradigma da participacao
administrativa e accountability relacional. Assim, a participacdo continua a assumir uma grande
relevancia na medida em que a transparéncia e o envolvimento do cidadao nos processos decisorios,

sao sindnimos de garantia de qualidade procedimental e confianca nas instituices.

Numa légica de comparacao, o critério 4 é aquele que apresenta o desempenho mais modesto
entre os quatro critérios, com uma pontuacao média de 0,408. Nao obstante esta pontuacao menos

conseguida por parte desta dimensdo, sobressairam-se o Instituto de Conservacdo da Natureza e da
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Floresta IP (0,575), o Turismo de Portugal IP (0,500), o Instituto dos Registos e do Notariado IP (0,450)
e o Instituto da Seguranca Social IP (0,425). Sob uma ética mais abrangente, a dimenséo que apresentou

maior maturidade em matéria de participacao foi a area técnica, com ponderacao média de 0,481.

Tal como é possivel comprovar pela tabela 22, o indicador C4.13 detém o maior aproveitamento
de entre os nove subindicadores que compdem o critério, culminando numa percentagem de 81%, um
valor demonstrativo da proatividade destas entidades em permanecer ativas no meio digital, ja que 87,5%
dos institutos mantém presenca ativa em, pelo menos, trés redes sociais. Todavia, esta contrasta com a
auséncia de instrumentos de interacao mais diretos, como foruns e sondagens, bem como com a
inexisténcia de canais diretos para os elementos que compdem o conselho diretivo de forma isolada,

estabelecendo, assim, barreiras ao dialogo institucional.

No que concerne a transparéncia e aos dados abertos, embora 62,5% dos Institutos Publicos
disponibilizem uma area designada apenas aos dados abertos e a transparéncia - sendo que destes, 80%
apresentavam os mesmos de uma forma autonomizada -, subsistem lacunas que podem ser colmatadas.
Com a recolha de dados, foi possivel identificar a omissdo ou inexisténcia de uma politica de dados
abertos, bem como a interligacdo entre as bases de dados presentes nos portais institucionais e a
plataforma de dados abertos da Administracdo Publica portuguesa, o base.gov. Estes factos
comprometem o estabelecimento de uma interoperabilidade entre sistemas, o acesso aos dados abertos

e 0 escrutinio publico.

Em ultima analise, os indicadores restantes prendem-se assim a participacao administrativa por
via de um conjunto de instrumentos fundamentais, a saber: consultas publicas, mecanismos de
auscultacao/reclamacao, instrumentos setoriais e decisdes e regulamentos internos. No que concerne
as consultas publicas, embora se registe uma visibilidade positiva - 75% dos institutos em analise fazem
referéncia a estas nos seus portais institucionais -, apenas 25% disponibilizam as regras de participacao,
meios de autenticacdo e mecanismos de acompanhamento da ocorréncia, o que demonstra uma certa

lacuna procedimental incapaz de garantir uma participacéo informada.

Por outro lado, quanto aos mecanismos de auscultacdo e reclamacao, observa-se uma
conformidade universal, uma vez que a totalidade da amostra apresentou a existéncia de pelo menos
uma das modalidades propostas (canal de denuncias e livro de reclamacdes eletronico); porém, apenas
25% do total dos institutos analisados apresentavam a coexisténcia de ambos os canais. Ainda nestes
mecanismos de auscultacdo, importa salientar positivamente que 75% dos institutos asseguram o

acompanhamento e a rastreabilidade apos a utilizacao destes instrumentos de denuncia e reclamacao.
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Por fim, quanto a possibilidade de participacdo no desenvolvimento e co-criacdo de instrumentos
de impacto setorial desenvolvidos pelos institutos, a area técnica assume um protagonismo assinalavel
ao demonstrar maior abertura a participacao civica nestes seus projetos. Em sentido inverso, em matéria
de participacdo nas decisdes e nos regulamentos internos, a tabela 22 revela a inexisténcia absoluta
desses mecanismos. Assim, estes resultados demonstram que, apesar dos avancos continuos por via
da digitalizacao, persiste ainda um caminho longo a ser percorrido pelos institutos publicos, em matéria
de participacao democratica e accountabifty relacional, assinalando uma grande margem de progressao

neste dominio, de forma a consolidar um ambiente verdadeiramente participativo e de criacdo conjunta.
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6. Identificacao de Boas Praticas

Este capitulo reserva-se a identificacéo de boas praticas protagonizadas pelos institutos publicos
sempre que aplicavel e se justifique, bem como os institutos Publicos a seguir e a area que melhor as
executa. Deste modo, a apresentacdo das boas praticas serdo apresentadas para cada um dos critérios

que compdem o IPIC.

6.1. Critério 1 — Conteudos: Tipo e Atualizacao

O escrutinio dos conteudos disponibilizados nos portais da Administracdo Publica decorre do
imperativo estratégico de garantir que a informacao é transmitida com clareza, precisdo e utilidade, de
forma a suprir as necessidades dos cidaddos. No panorama contemporaneo, a preservacao e integridade
dos conteudos disponibilizados emergem nao como uma caracteristica acessoria, mas sim como um
standard basico, capaz de agilizar burocracias, promover eficiéncia administrativa e avigorar a
transparéncia institucional. Deste modo, o conteudo dos portais da Administracao Publica deve respeitar,

de entre outras, os seguintes:

e Utilizacao de uma linguagem simples, clara e nao discriminatéria, capaz de ser compreendida e
reutilizada pelo cidadao, demonstrando que este é o foco da informacao (“ User-Centric');

e A informacao deve ser disponibilizada de uma forma simples, completa e com atualizacdes
constantes, capaz de respeitar os principios fundamentais da transparéncia e qualidade do
conteudo;

e O conteudo deve ser estruturado de uma forma légica, obedecendo a um design intuitivo e uma
arquitetura que seja capaz de ser acessada por todos os segmentos da sociedade;

e O conteudo deve ainda ser cuidadosamente analisado e retificado antes da sua colocacédo no
portal, de forma a garantir a transacao de informacao relevante e fiavel,

e De entre o conteudo disponibilizado, deve ser disponibilizado um espaco, onde demonstre o

respeito por principios base como a ética, a lei e a protecdo pessoal de dados.

Assim, e em conformidade com o IPIIP devem estar representados nos portais os seguintes

conteudos:
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Indicador Identificacao de Boas Praticas

O presente indicador pretende avaliar a existéncia de informacdes relevantes do Instituto
Sl Publico, como missao, constituicao, distribuicdo de cargos, organograma, horario e
A
contactos. Todos os institutos publicos executaram esta tarefa de uma forma eficaz e,

como tal, todas as areas prosseguem boas praticas.

O presente indicador procura esclarecer ao cidadao, informacao que lhe seja relevante
sobre o instituto, tal como a sua histéria, geografia, coletividades, demografia, cultura,
turismo, economia e heraldica. Sao, assim, exemplos de boas praticas: o Institutos da
Seguranca Social, IP, o Patriménio Cultural IP, o Instituto da Mobilidade e dos
clz Transportes IP, o Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP, o Instituto
Nacional de Administracao IP e o Instituto dos Registos e do Notariado IP. Relativamente
as areas, aquelas que melhor prosseguem boas praticas sao as areas social, técnica e

de soberania.

O presente indicador pretende avaliar a existéncia de informacéao relativa a gestdo do
instituto publico, nomeadamente: plano de atividades; orcamento; mapa de pessoal;
relatorio de atividades; relatorio e contas; mapa resumo de receitas e despesas; planos
plurianuais e respetiva execucao; PGRIC; QUAR; plano de formacao; carta de misséao;
c1is projetos co-financiados; dividas a fornecedores; subvencdes concedidas; balanco social,
atas e deliberacdes de reunides. E exemplo de boas praticas a seguir, o Instituto dos

Registos e do Notariado IP, ao passo que, as areas que melhor prosseguem boas praticas

sd0 as areas de soberania e econdémica.

O presente indicador pretende dotar o cidadao de informacéao relevante sobre os servicos
prestados, tal como: lista, local, responsavel, horario, contacto e preco dos servicos. Sao
exemplo de boas praticas a seguir: o Patrimdnio Cultural IP, o Instituto Portugués da
clis Qualidade IP, o Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP e o Instituto de Conservacao
da Natureza e das Florestas IP. Quanto as areas, aquela que prossegue melhores

praticas € a area técnica.

O presente indicador pretende avaliar a existéncia de informacéo e respetivo download
. de planos estratégicos. Sdo exemplos de boas praticas: o Instituto Nacional de

1.15
Administracdo IP e o Instituto da Seguranca Social IP. As &reas que melhor prosseguem

boas praticas sdo as de soberania e social.
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O presente indicador tem por objetivo avaliar a existéncia de outros elementos
informacionais relevantes, porém, ndo incluidos nos indicadores anteriormente
enumerados. Assim, o indicador analisa os seguintes pontos: Editais; contratacéo
publica; oportunidade de emprego; anuncios/noticias; FAQs, calendario de eventos; /inks
e contactos uteis; newsletter ; legislacao; direitos de autor; politica de privacidade;
Ly monografias. Sdo exemplos de boas praticas: o Patrimonio Cultural IP, o Instituto do
Turismo de Portugal IP, o Instituto Portugués da Qualidade IP, o Instituto da Mobilidade
e dos Transportes IP, o Instituto de Conservacdo da Natureza e das Florestas IP e o

Instituto Nacional de Administracdo IP. Assim, as areas que melhor prosseguem boas

praticas sao as areas técnica e economica

Tabela 32 - Identificacdo de Boas Praticas do Critério 1 Fonte: Elaboracéo Propria

6.2. Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

A avaliacao destas trés dimensdes — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao -
assume uma importante relevancia. Na medida em que a acessibilidade tem como foco a inclusao
universal, no sentido em que todos tem direito a um acesso equitativo a tudo o que esta presente na
internet, a facilidade de utilizac&o, por sua vez, procura potenciar a eficiéncia operacional e a satisfacdo
no usufruto do portal institucional. Neste prisma, é possivel afirmar que a usabilidade ¢ indissociavel da
acessibilidade, na medida em que se pretende que o portal seja funcional, independentemente das
capacidades, ou auséncia destas, dos utilizadores. De igual modo, 0 mesmo acontece com a
navegabilidade, na medida em que, uma arquitetura ineficiente que compromete a fluidez na exploracao

do portal e transicdo entre interfaces, pode culminar em um portal ineficaz ou até mesmo obsoleto.

Indicador Identificacao de Boas Praticas

Este indicador procura avaliar a conformidade de visualizacdo e navegacao do portal
C2.11 em diferentes browsers. Pelo cumprimento de todos os critérios, todos os institutos

publicos sao exemplos de boas praticas, tal como todas as areas.

O indicador procura avaliar indexacao do sitio web no portal. Pelo cumprimento de todos
0s critérios do indicador, sé@o exemplos de boas praticas: o Instituto da Seguranca Social
C2.12
IP, o Patrimoénio Cultural IP, o Instituto do Turismo de Portugal IP, o Instituto de

Conservacao da Natureza e das Florestas IP, o Instituto Nacional de Administracédo IP e
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o Instituto dos Registos e do Notariado IP. Relativamente as areas, destacam-se as areas

de soberania, econémica e social.

C2.13

O presente indicador tem como proposito analisar o tempo de carregamento da pagina
principal dos portais institucionais dos institutos publicos. Pelo cumprimento de todos
o0s critérios do indicador, sdo exemplos de boas praticas: o Patriménio Cultural IP, o
Instituto de Conservacédo da Natureza e da Floresta IP e o Instituto dos Registos e do
Notariado IP. Relativamente as areas, aquelas que prosseguem melhores praticas sao

as de soberania, técnica e social

C2.14

O indicador pretende perceber a versatilidade do portal, na medida em que este
consegue se adaptar a dispositivos com telas menores, bem como a existéncia de uma
app com acesso aos servicos disponibilizados. Pelo cumprimento de todos os critérios
do indicador, € um exemplo de praticas a seguir, o Instituto da Seguranca Social IP e,

como tal, a area que melhor prossegue boas praticas é a area social.

C2.15

O indicador procura perceber a existéncia de mecanismos que permitam ao cidadao
“se encontrar” dentro do portal, por via de um mapa ou de um caminho. Pelo
cumprimento de todos os critérios do indicador, é exemplo de boas praticas a seguir, o
Instituto dos Registos e do Notariado IP e, como tal, a area que melhor prossegue boas

praticas é a area de soberania.

C2.16

Este indicador procura avaliar os /inks da pagina principal, nomeadamente. Avisos
legais; servicos; contactos; mapa do portal; caixa de sugestdes; motor de busca interno.
Pelo cumprimento dos critérios do indicador, o Instituto Portugués da Qualidade IP é o
exemplo de boas praticas a seguir. Quanto a area, aquela que melhor prossegue boas

praticas é a economica.

C2.17

Este indicador procura fazer uma extensado do indicador anterior, ao procurar avaliar os
links das restantes paginas do portal institucional. Por apresentarem /inks visiveis para
a pagina principal e motor de busca interno, sao exemplos de boas praticas: o Instituto
da Seguranca Social IP, o Patriménio Cultural IP, o Instituto do Turismo de Portugal IP,
o Instituto Portugués da Qualidade IP, o Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP, o
Instituto Nacional de Administracao IP e o Instituto dos Registos e do Notariado IP. Neste
sentido, as areas que prosseguem melhores praticas sao as de soberania, técnica e

social.
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C2.18

Este indicador tem por finalidade a avaliacdo da existéncia de um mecanismo de
pesquisa simples e avancada. Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, o
Instituto do Turismo de Portugal IP é o exemplo de boas praticas a seguir. Assim, é a

area economica que melhor prossegue boas praticas.

C2.19

O indicador pretende analisar a existéncia de /inks inativos dentro dos canais
institucionais. Pelo cumprimento dos critérios do indicador, o Instituto Nacional de
Administracao IP é o exemplo de boas praticas a seguir. Assim, é a area de soberania

aquela que melhor prossegue boas praticas.

C2.110

O indicador avalia a conformidade do portal com as normas WCAG2.1. do W3C, bem
como o simbolo de acessibilidade e a completude da declaracao de acessibilidade. Pelo
cumprimento de todos os critérios do indicador, sao exemplos de boas praticas a seguir:
0 Institutos Nacional de Administracdo IP e o Instituto da Seguranca Social IP.
Relativamente as areas de atuacao, aquela que melhor prossegue boas praticas ¢ a de

soberania.

C2.111

O indicador procura analisar a existéncia de contetidos multimédia dentro dos portais.
Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, sao exemplos de boas praticas a
seguir: o Institutos da Mobilidade e dos Transportes IP, o Instituto de Conservacao da
Natureza e das Florestas IP, o Instituto Nacional de Administracdo IP e o Instituto dos
Registos e do Notariado IP. As areas que melhor prosseguem boas praticas, séo as de

soberania e a técnica.

C2.112

O indicador procura avaliar o grau de sofisticacao tecnoldgica dos portais, analisando:
a utilizacdo de servicos universais; a informacao disponibilizada por terceiros; a
conformidade com as normas W3C. Pelo cumprimento de todos os critérios do
indicador, séo exemplos de boas praticas a seguir: o Instituto do Turismo de Portugal
IP, o Instituto Nacional de Administracao IP e o Instituto dos Registos e do Notariado IP.

A area de soberania, é aquela que melhor prossegue boas praticas.

C2.113

O indicador procura perceber o nivel de inclusao do portal, através da disponibilizacéo
de conteudo em diferentes linguas estrangeiras. Pelo cumprimento de todos os critérios
do indicador, sao exemplos de boas praticas: o Instituto do Turismo de Portugal IP, o
Instituto Portugués da Qualidade IP e o Instituto dos Registos e do Notariado IP. A area

economica é aquela que melhor prossegue boas praticas.
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O indicador procura avaliar a forma como o portal esta estruturado, se os elementos de

navegacao estao identificados e se os botdes com acdes destrutivas sdo diferenciados.

ezl Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, todos os institutos publicos sao
exemplos de boas praticas.
O indicador procura entender a utilidade das mensagens de erro, bem como se estas
surgem de uma forma oportuna. O mesmo avalia ainda a possibilidade de recuperacao
G no caso de ocorréncia de erros. Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador,

sao exemplos de boas praticas: o Instituto da Seguranca Social IP, o Instituto Portugués
da Qualidade IP, o Instituto Nacional de Administracdo IP e o Instituto do Registo e do

Notariado IP. A area de soberania & aquela que melhor prossegue boas praticas.

Avalia se os portais estdo publicados na web em protocolo seguro. Pelo cumprimento
C2.116 de todos os critérios do indicador, todos os institutos publicos sdo exemplos de boas

praticas.

Tabela 33 - ldentificacao de Boas Praticas do Critério 2 Fonte: Elaboracéo Prépria

6.3. Critério 3 — Servicos ao Cidadao

O critério de servicos ao cidadao, propde-se a compreender de que forma estes servicos sdo
concedidos, bem como se 0s mesmos sdo prestados de uma forma eficaz, eficiente, e que resulta em
valor acrescentado e satisfacdo ao cidaddo. Assim, com o designio de estabelecer um standard de
exceléncia administrativa, capaz de proporcionar resultados satisfatérios ao cidaddo no dominio de

prestacao de servicos ao cidadao devem ser cumpridos, entre outros, os seguintes critérios:

e Ainformacao dos servicos prestados pelos institutos publicos deve ser disponibilizada de uma
forma completa e detalhada;

e (O portal deve ser dotado de todos os elementos necessarios para que o cidadao possa requerer
ou obter um determinado produto ou servico sem qualquer contratempo;

e O procedimento de elaboracao do servico deve ser intuitivo, de forma a qualquer cidadao tenha
a possibilidade de o solicitar;

e Apos a submissao de um pedido, é desejado que o cidadao receba uma notificacdo que indique
0 sucesso da mesma, bem como a possibilidade de fazer um rastreamento do estado do seu

pedido em todas as suas fases;
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e No paradigma que vivemos na atualidade, em que tudo se faz e consegue fazer por via digital, é
desejado que o pagamento dos servicos possa ser igualmente pago via digital;

e Como forma de reforcar o principio da inclusao dentro dos seus portais institucionais, ¢ esperado
que os institutos publicos apetrechem os mesmos de assisténcia e suporte na execucao de todo
0 processo do servico, bem como mecanismos de auxilio para aqueles que possam evidenciar
outras debilidades fisicas ou intelectuais;

e Como forma de promover a acessibilidade, os meios de autenticacdo do portal, devem aumentar
a variedade de meios de autenticacdo de acesso, de forma a que os cidaddos possam possuir
mais opcoes de autenticacao;

e O momento de autenticacdo implica o acesso a uma area restrita e pessoal, e portanto, devem
ser complementados com mecanismos de seguranca fiaveis e sofisticados, como o captcha, ou
a autenticacdo de dois fatores;

e Deve ainda estar explanado, bem visivel e de sinalética obrigatoria, a confirmacéo de existéncia
e visualizacao dos termos e condicdes;

e Aumentar a variedade, quantidade e facilidade de utilizacdo dos meios de pagamento eletronico;

Paralelamente, o correio eletronico, enquanto meio de comunicacéo preferencial para interacéo

com o cidadao, deve ainda cumprir 0s seguintes critérios:

e Estabelecimento de um canal de comunicacao direto, tanto para os servicos, como para 0s
diferentes elementos que constituem o conselho diretivo, de uma forma isolada;

e Promover mecanismos de resposta automatica de forma a assegurar ao cidaddo que a resposta,
de facto, chegou ao destinatario pretendido e de preferéncia, em tempo util;

e A resposta deve surgir de uma forma clara, completa e com uma linguagem simples e
esclarecedora, de forma a dar resposta as necessidades do cidadao;

e Para fins de transparéncia, rigor institucional e confianca, junto da mensagem, deve seguir a

identificacao do remetente, bem como a posicao que 0 mesmo ocupada na entidade.

91



Indicador Identificacao de Boas Praticas

O indicador pretende avaliar a sofisticacdo dos servicos prestados, nomeadamente: a
completude de informacdo, a possibilidade de preenchimento e download, a
possibilidade de pagamento online, a existéncia de mecanismos de suporte e a existéncia
de notificacao e possibilidade de rastreamento. O Instituto Nacional de Administracao IP
e o Instituto Portugués da Qualidade, sdo exemplos de boas praticas a seguir, uma vez
que, o Instituto Nacional de Administracao IP ¢ o instituto que melhor conjuga todas os
el requisitos solicitados pelo indicador, mostrando-se ser um exemplo na informacao, bem
como no nivel do servico e pagamentos. Ja o Instituto Portugués da Qualidade IP, mostra-
se um exemplo na usabilidade durante o servico, possuindo recursos como notificacéo
e rastreamento dos servicos, bem como a possibilidade de guardar em rascunho e

alertas de erros aquando preenchimento erroneo. Assim, € a area técnica que melhor

prossegue boas praticas.

0 indicador tem por objetivo avaliar tudo o que envolve o processo de autenticacao no
portal, desde o registo e processos de autenticacéo, até ao momento final de aceitacao
dos termos e condicdes. Sao exemplos de boas praticas, o Instituto da Seguranca Social
IP e o Instituto da Mobilidade e dos Transportes IP, uma vez que, enquanto que o Instituto
C3.12 da Seguranca Social IP se apresenta como sendo um exemplo nos processos de
autenticacéo sem registo e na existéncia de termos e condicoes, o Instituto da Mobilidade
e dos Transportes IP, demonstra ser um exemplo a seguir pela seguranca no momento
de autenticacdo apos o registo. As areas técnica e social sao aquelas que melhor

prosseguem boas praticas.

O indicador procura avaliar a quantidade, variedade e reputacdo dos meios de
pagamento online, bem como a sua usabilidade e volume de informacao. Sao exemplos
de boas praticas a seguir, o Instituto da Seguranca Social IP e o Instituto Nacional de
Administracédo IP, pelo facto de serem os mais completos nesta matéria. Apesar de
ambos apresentarem uma variedade de pagamentos superior a trés, o Instituto Nacional
c319 de Administracao, fica ainda marcado pela possibilidade de pagamento via cartao de
crédito. Por outra via, o Instituto da Seguranca Social IP, apresenta no seu website

institucional um conjunto alargado de informacao sobre o pagamento, bem como

facilidade nestes procedimentos. A area de soberania é aquela que melhor prossegue

boas praticas.
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0 indicador procura avaliar de que forma o correio eletronico é utilizado pelos institutos
publicos, avaliando, para cada uma das cinco mensagens: 0 Secesso no envio da
mensagem, a confirmacdo de resposta em tempo Uutil, a qualidade e tempo da
C3.14 mensagem e a assinatura do remetente. E exemplo de boas praticas a seguir, o
Patrimonio Cultural IP, devido a célere resposta de confirmacado de rececao de email em
todas as mensagens enviadas. A area social ¢ aquela que melhor prossegue boas

praticas.

Tabela 34 - Identificacao de Boas Préticas do Critério 3 Fonte: Elaboracéo Propria

6.4. Critério 4 — Participacao Administrativa e Accountability Relacional

Por fim, o quarto e ultimo critério incide na possibilidade de participacdo e interacdo entre a
entidade publica e o cidadao. Enquanto pilar central da propria Administracdo Publica, a participacao
assume uma centralidade inegavel, projetando-se com igual relevancia nos meios digitais, como os
canais institucionais dos institutos publicos. Assim, a promocao da participacdo permite nao apenas
robustecer a transparéncia e o accountabifty, mas também permite aperfeicoar os servicos publicos por

via de processos de co-criacao no espaco digital.

Tal como referido anteriormente, pela natureza distinta entre os Institutos Publicos e as Camaras
Municipais - objeto de avaliacdo do IPIC -, surgiu a necessidade de ajustar a terminologia do eixo. Assim,
perante a inexisténcia de equivaléncia institucional direta, 0 mesmo transacionou de uma légica de
“participacao democratica”, para uma dinamica de “participacdo administrativa e accountability

|H

relacional”. Esta alteracao, assegurou a adequacao do modelo & natureza e matriz da administracao
indireta do Estado — no caso, dos institutos publicos -, de forma a manter o rigor pretendido no escrutinio

deste indicador.

Neste sentido, para a existéncia de um espaco de participacao, interacdo e co-criacao entre

Institutos Publicos e cidadaos, devem se fazer cumprir, entre outros, os seguintes critérios:

e Existéncia e funcionalidade de um canal de comunicacao direta com os elementos que compdem
o conselho diretivo, bem como um canal geral para o0s servicos;

e Espacos de discussao e auscultacdo dentro do portal institucional de forma a potenciar a co-
criacdo e a participacao, como foruns, chats (humanos ou com recurso a inteligéncia artificial) e

sondagens;
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C4.11

Presenca assidua numa maior variedade de redes sociais, bem como a possibilidade de campos
de interacdo dentro destas, de forma a manter o cidadao atualizado;

Desenvolvimento de um campo destinado a transparéncia e dados abertos, onde os dados
surgem de uma forma facil de visualizar, intuitivos e passiveis de ser facilmente reutilizados pelo
cidadao, de forma a que este faca valer do seu direito de transparéncia e accountability;
Desenvolvimento de um campo que disponibilize ao cidadao toda a informacao relativamente a
processos de decisao em consulta publica — regras de participacao, meios de autenticacao, /ink
caso seja fora do portal institucional, mecanismos de acompanhamento, etc... - , bem como a
presenca de um espaco onde informe o cidadao do seu papel na participacao de processos de
tomada de decisdo setorial desenvolvidos pelo instituto publico. O desenvolvimento destes
campos reforca o comprometimento das entidades publicas com os principios da transparéncia,
participacédo e co-decisao;

Existéncia de um espaco destinado a auscultacao de opinides, reclamacoes e sugestoes, bem
como a possibilidade de os cidadaos acompanharem estes mesmos processos e informacoes
sobre como proceder ao preenchimento do formulario. Paralelamente, seria desejavel o cidadado
ser dotado de toda e qualquer informacéo relativamente aos seus direitos e deveres neste

processo, bem como o comprovativo de leitura do regime de protecdo ao denunciante.

Indicador Identificacao de Boas Praticas

O indicador procura avaliar a existéncia de um canal direto com os elementos do
conselho diretivo, bem como a presenca de um canal de comunicacao direta com os
servicos. Sao exemplos de boas praticas, o Instituto de Conservacao da Natureza e das
Florestas IP e o Instituto Nacional de Administracao IP, pela presenca de um canal direto
para 0s servicos, bem como um canal direto para “outros membros eleitos”. As areas

de soberania e técnica sao as que melhor prosseguem boas praticas.

C4.12 praticas, o Instituto da Seguranca Social IP, o Instituto Portugués da Qualidade IP e o

O indicador procura perceber a existéncia de mecanismos que promovam e incentivam
a discussao e o didlogo bilateral entre cidadao e entidade publica. Como tal, avalia a

existéncia de foruns de discussao ativo; chatbots e sondagens. Sao exemplos de boas

Instituto Nacional de Administracao IP, pela existéncia de um chatbot nos seus portais
institucionais. As areas que melhor prosseguem boas praticas sao a de soberania, social

e economica.
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C4.13

O indicador procura entender como os institutos publicos se posicionam nas redes
sociais, bem como a possibilidade de abrir espacos a interacdo. Pelo cumprimento de
todos os critérios do indicador, sdo exemplos de boas praticas: o Instituto do Turismo de
Portugal IP, o Instituto Portugués da Qualidade IP, o Instituto Nacional de Administracao
IP e o Instituto dos Registos e do Notariado IP. As areas que melhor prosseguem boas

praticas sao a de soberania e economica.

C4.14

Enquanto principio basilar, a transparéncia merece um espaco dedicado, de forma a
possibilitar ao cidadao realizar o accountabilty de uma forma pratica e célere. Para o
cumprimento deste, é necessario uma base de dados simples, completa e de facil
utilizacao e analise, bem como a ligacdo ao dados.gov e o respeito pela politica de dados
abertos. Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, séo exemplos de boas
praticas: o Instituto da Seguranca Social IP, o Instituto do Turismo de Portugal IP, o
Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP e o Instituto dos Registos e do

Notariado IP. A area que melhor prossegue boas praticas é a técnica.

C4.15

O presente indicador procura avaliar a existéncia de informacédo relativamente a
processos de consulta publica existente no portal. Aqui, procura-se avaliar a existéncia
destas iniciativas de participacdo, bem como as regras de participacao, condicoes de
autenticacédo e possibilidade de acompanhamento. Sao exemplos de boas praticas, o
Instituto de Conservacao da Natureza e das Florestas IP e o Instituto dos Registos e do
Notariado IP, uma vez que, para além da possibilidade de participacdo e
acompanhamento, sdo esclarecidas ainda as regras de participacao, bem como a
existéncia de necessidade de autenticacao. A area que melhor prossegue boas praticas

¢ a area técnica

C4.l6

O indicador tem por finalidade a avaliacdo aprofundada, do funcionamento dos
mecanismos de auscultacéo e feedback dos utilizadores. Neste sentido, avalia as regras
de conduta para participacao, a possibilidade de acompanhamento da denuncia, apos a
execucdo da mesma, e ainda, a necessidade de autenticacdo. E exemplo de boas
praticas, o Patrimonio Cultural IP, devido a possibilidade de autenticacao por meio da
Chave Movel Digital. As areas que melhor prosseguem boas praticas sao a social e

técnica.

C4.17

0 indicador, tem como finalidade a avaliacdo de instrumentos de planeamento e gestao

estratégica setorial, promovidos pelo instituto publico e que estes tém impacto na
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organizacao territorial, recursos e servicos publicos de entre o seu dominio de atuacéao.
Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, &€ exemplo de boas praticas a seguir,
o Instituto de Conservacdo da Natureza e das Florestas IP. Assim, a area que melhor

prossegue boas praticas é a técnica.

Este indicador procura avaliar, individualmente, a presenca de canal de denuncias e livro

de reclamacdes eletronico. Pelo cumprimento de todos os critérios do indicador, sao

C4.19 exemplos de boas praticas, o Instituto do Turismo de Portugal IP e o Instituto Nacional
de Administracao IP. As areas que melhor prosseguem boas praticas sao as de soberania
e economica.
Tabela 35 - Identificacdo de Boas Préticas do Critério 4 Fonte: Elaboracao Propria
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7. Propostas de Melhoria

No seguimento dos objetivos propostos para a dissertacdo, o presente capitulo tem em vista a
proposta de um conjunto de melhorias a serem implementadas pelos institutos publicos de acordo com

a area que estes representam.

A segmentacdo das propostas de melhoria por area de atuacao justifica-se pela necessidade de
garantir especificidade das recomendacdes, respeitando, assim, as limitacdes evidenciadas por cada
uma destas areas. Seguir a tipologia do Professor Diogo Freitas de Amaral, permite direcionar as

propostas de uma forma eficiente, evitando solucdes genéricas.

Neste sentido, as propostas serao direcionadas a colmatar as limitacdes evidenciadas apos a

recolha e a andlise dos dados conduzidas anteriormente.

7.1. Propostas Transversais a Todas as Areas

Critério 1 — Conteudos: Tipo e Atualizacao

e Disponibilizacao da informacdo, por via de um calendario de eventos institucional ou agenda,
das reunides a serem realizadas pelo conselho diretivo;
Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao
e (s institutos publicos carecem de maior inclusdo nos seus portais institucionais, ao
disponibilizarem os seus contetdos exclusivamente na lingua portuguesa. Como tal, a
disponibilizacdo da informacdo do portal numa lingua completa (disponibilizacdo de todas as
paginas em uma lingua estrangeira, apds dois minutos de navegacdo) a excecdo da lingua
portuguesa mostra-se crucial.
Critério 3 — Servicos Online
e Paralelamente, dar a possibilidade ao cidadao de rastrear o estado do seu pedido -
preferencialmente em tempo real -, ndo apenas o seu estado atual, mas também os passos
percorridos e as etapas futuras;
e C(Criacao de um canal de comunicacao direto e individual para cada elemento que compde o

conselho diretivo dos institutos publicos;
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Capitulo 4 - Participacao Administrativa e Accountability Relacional

e Assegurar uma administracao mais aberta, ao possibilitar maior participacdo e co-criacdo em

instrumentos e matérias de interesse para o cidadao.

7.2. Area de Soberania

Critério 1 — Conteudos: Tipo e Atualizacao

e Disponibilizar informac0es relevantes relativamente aos servicos prestados, tais como o horario
de funcionamento dos diferentes canais de atendimento e o contacto dos responsaveis por cada
um dos servicos;

e Disponibilizar outras informacdes relevantes ao cidadao, como editais, bem como um espaco

destinado a contactos e /inks Uteis aos cidadaos, dentro do seu campo de atuacao.
Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

e Desenvolver uma app capaz de disponibilizar os servicos de uma forma integrada e otimizada,
da mesma forma que seria no portal institucional;

e Melhorar 0 método de pesquisa, abandonando a abordagem simples de pesquisar e
incrementando o0 mesmo com filtros capazes de aprofundar aquilo que o cidaddo pretende

encontrar;
Critério 3 — Servicos Online

e Para os servicos analisados, foi possivel perceber a impossibilidade de “guardar em rascunho”
a solicitacdo de um pedido, sendo uma medida importante a ser implementada;

e Implementar mecanismos de seguranca multiplos e robustos capazes de salvaguardar o acesso
e area reservada dos utentes. Mecanismos como o capicha ou autenticacédo de dois fatores sao
exemplos destes mecanismos

e Apesar da quantidade e variedade de métodos de pagamento existentes, a auséncia de
informacao surge como uma lacuna neste dominio. Informacdes claras sobre a totalidade destes
meétodos, bem como informacbes de transparéncia, garantias de seguranca, modos de
procedimento e demais legislacdo devem constar no portal;

e Relativamente ao correio eletronico, automatizar a confirmacao de rececdo de email e retomar

a mesma em tempo util;

98



Procurar introduzir meios capazes de garantir uma resposta mais célere (ou simplesmente

garantir a resposta) nos casos da mensagem complexa;

Capitulo 4 - Participacao Administrativa e Accountability Relacional

De forma a garantir maior completude das informacdes referentes aos dados abertos
apresentados no portal, emerge a necessidade de publicar a politica referente a esses dados,
bem como a existéncia de uma ligacao desses dados para datasets publicados no dados.gov.
Para a participacdo em consultas publicas, seria recomendado diversificar as possibilidades de
autenticacéo, expandindo a varias opcoes como a Chave Movel Digital, mas também os meios
de autenticacao tradicionais (/ogin e passworad)

Garantir a necessidade de autenticacdo para a participacdo nos mecanismos de
auscultacao/reclamacao (canal de denuncias, etc.). Esta permitiria ndo apenas a garantia da
confidencialidade, mas também facilitaria o rastreamento da denuncia e atribuiria maior

credibilidade & mesma.

7.3. Area Econémica

Capitulo 1 — Conteudos: Tipo e Atualizacao

Apresentacao de informacdes relevantes como a histdria dos institutos e referéncias a simbologia
e normas graficas;

Na procura de solucionar com maior celeridade duvidas e questdes dos cidadaos, seria
importante disponibilizar um meio de comunicacdo com o responsavel direto pelo servico;
Disponibilizar no portal institucional bem como o respetivo download do plano estratégico para

o instituto publico;

Capitulo 2 - Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

Otimizacdo do tamanho das fotografias e videos, bem como a utilizacdo e incorporacdo de
conteldos alojados em plataformas de terceiros no proprio portal, surgem como exemplos de

sugestdes para diminuir o tempo de carregamento da tela principal;
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Desenvolver uma app capaz de disponibilizar os servicos de uma forma integrada e otimizada,
da mesma forma que seria no portal institucional;

Incrementar as ferramentas que possibilitam ao cidadao se localizar dentro do portal como um
mapa ou um caminho percorrido pelo mesmo;

Problemas de URL, paginas excluidas ou mudancas na arquitetura do portal podem originar /inks
quebrados, afetando desta forma a navegabilidade e experiéncia do utilizador. Neste sentido, a
utilizacdo de ferramentas capazes de detetar e corrigir estes erros — como, por exemplo, 0
“Broken Link Checker" —, bem como auditorias periodicas, pode solucionar estas limitacoes;
Utilizacdo da ferramenta “accessmonitor.gov.pt”, de forma a cumprir as praticas de
acessibilidade Web (WCAG 2.1). Paralelamente, emerge a necessidade de acoplar no portal a
declaracdo de acessibilidade de forma facil e visivel, estando esta em conformidade com o
decreto-lei n°83/2018, de 19 de outubro que transpde a diretiva da Unido Europeia 2016/2102,
gue se concentra na acessibilidade de portais e apps;

Disponibilizacao de contetdos multimédia, legendados e disponibilizados também em lingua
inglesa, de forma a facilitar a obtencdo da informacao, garantir a inclusdo e acessibilidade e

promover um design mais atrativo;

Capitulo 3 - Servicos Online

Disponibilizacdo de formularios online e introducdo de ferramentas inteligentes de
autopreenchimento (tendo por base informacao anteriormente disponibilizada pelo cidadao e
armazenada na cloud do IP) capazes de promover rapidez e reducdo de erros na solicitacdo do
SENico;

A auséncia de literacia digital ainda constitui uma das principais limitacbes no dominio digital.
Fatores como a inadaptabilidade as TIC ou idade estabelecem uma limitacdo no acesso aos
servicos, e como tal, seria crucial recorrer a mecanismos tradicionais (correio tradicional) de
forma a realizar a autenticacao;

Implementar mecanismos de seguranca multiplos e robustos capazes de salvaguardar o acesso
e a area reservada dos utentes. Mecanismos como 0 capfcha ou autenticacao de dois fatores
sao exemplos destes mecanismos

Explicitar e garantir a leitura e aceitacao dos termos e condicoes, por via de uma checklist dos

termos de maior interesse para o cidaddo no momento do registo;
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Relativamente ao correio eletrénico, automatizar a confirmacado de rececao de email e retomar

a mesma em tempo util;

Capitulo 4 - Participacao Administrativa e Accountability Relacional

E importante, para garantir a centralidade e transparéncia dos dados disponibilizados, a afixacdo
de um /ink visivel e destacado que permita uma ligacao direta ao portal dados.gov. A
padronizacdo e o cumprimento legal sdo métricas de exceléncia nesta matéria;

Disponibilizar ao cidadao as regras, direitos e deveres na participacdo de consultas publicas,
bem como a possibilidade de acompanhamento das mesmas. Paralelamente, a criacao de um
espaco no website dedicado exclusivamente as consultas publicas, asseguraria maior
transparéncia e abertura;

Garantir a necessidade de autenticacdo para a participacdo nos mecanismos de
auscultacao/reclamacao (canal de denuncias, etc..). Esta permitiria ndo apenas a garantia da
confidencialidade, mas também facilitaria o rastreamento da denuncia e atribuiria maior

credibilidade a mesma;

7.4. Area Social

Capitulo 1 — Conteudos: Tipos e Atualizacdes

Os resultados demonstram que os institutos publicos da area social devem atentar a atualidade
e disponibilizacdo de informacao referente a sua gestdo. Neste sentido, automatizar — com
recurso as TIC e em ligacdo com a gestao do instituto - a disponibilizacdo de informacao de
gestdo e/ou, o estabelecimento de um “periodo de validade” da documentacdo anexada no
portal, bem como a criacdo de um mecanismo de alerta que informe o departamento de
informacao da necessidade de atualizacao desses documentos, seriam medidas para colmatar
esta debilidade;

Disponibilizar outras informacdes relevantes ao cidadao como editais, bem como um espaco

destinado a contactos uteis aos cidadaos, dentro do seu campo de atuacao;
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Capitulo 2 - Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

e De forma a facilitar a navegabilidade dentro dos seus portais institucionais, seria importante
desenvolver um mapa do sitio web, capaz de orientar o cidadao de entre a complexidade e o
volume informacional existente nestes canais institucionais;

e Melhorar o método de pesquisa, abandonando a abordagem simples de pesquisar e
incrementando o0 mesmo com filtros capazes de aprofundar aquilo que o cidaddo pretende
encontrar;

e Problemas de URL, paginas excluidas ou mudancas na arquitetura do portal podem originar /inks
quebrados, afetando desta forma a navegabilidade e experiéncia do utilizador. Neste sentido, a
utilizacao de ferramentas capazes de detetar e corrigir estes erros — como, por exemplo, 0
“Broken Link Checker" —, bem como auditorias periodicas, pode solucionar estas limitacdes;

e Recorrer a widgetsou APIs e disponibilizar os mesmos dentro do seu portal institucional, capazes

de fornecer informacéo util aos cidadaos dentro das respetivas areas de atuacao;
Capitulo 3 — Servicos Online

e Disponibilizacdo de formularios online e introducdo de ferramentas inteligentes de
autopreenchimento (tendo por base informacéo anteriormente disponibilizada pelo cidadao e
armazenada na cloud do IP) capazes de promover rapidez e reducdo de erros na solicitacdo do
SENico;

e De forma a padronizar a exceléncia na solicitacdo do servico, seria viavel automatizar o envio de
um email de sucesso na solicitacdo do servico, bem como um resumo da informacao principal
(cddigos, localizacao, horarios, balcdes, etc, se aplicavel);

e Aliteracia digital ainda surge como uma das grandes limitacées no dominio digital. Fatores como
a inadaptabilidade as TIC ou idade estabelecem uma limitacdo no acesso aos servicos, e como
tal, seria crucial recorrer a mecanismos tradicionais (correio tradicional) de forma a realizar a
autenticacéao;

e A necessidade de implementacdo de uma maior variedade de métodos de pagamento deriva da
crescente sofisticacdo dos meios digitais contemporaneos. Neste sentido, a integracdo de
métodos de pagamento desmaterializados e digitais — como o sistema de MBWay - configuraria
um avanco na eficiéncia administrativa, conveniéncia transacional e alinhamento com as

necessidades de um utilizador “tecnologicamente maduro”;
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No que concerne ao correio eletrénico, emerge a necessidade de forcar a utilidade das
mensagens enviadas, na procura de responder objetivamente ao que é questionado pelo

cidaddo, bem como a importancia de fixar o responsavel pelo envio do email;

Capitulo 4 - Participacao Democratica e Accountabilty Relacional

Os institutos publicos das areas sociais, tendo em conta o poder da comunicacéo e o impacto
das redes sociais nesse sentido, devem procurar posicionar-se de forma afirmativa enquanto
organizacdes publicas destinadas a acrescentar valor ao cidadao por meio dos servicos que
prestam. As redes sociais apresentam, assim, o poder de expandir a comunicacdo a um novo
publico, promover o didlogo e o debate e aproximar-se do publico mais jovem. Assim, marcarem
a Sua presenca numa maior variedade de redes sociais, em simultdneo com as ferramentas que
constam no “Guia das Redes Sociais para o Setor Publico”, podem colmatar esta limitacao;

De forma a garantir uma maior completude da informacado referente aos dados abertos
apresentados no portal, emerge a necessidade de ser publicada a politica referente aos mesmos,
bem como a existéncia de uma ligacao desses mesmos dados para dafasets publicados no
dados.gov;

Disponibilizar ao cidadao as regras, direitos e deveres na participacdo em consultas publicas,
bem como a possibilidade de acompanhamento das mesmas. Paralelamente, a criacao de um
espaco no websife dedicado exclusivamente as consultas publicas, asseguraria maior
transparéncia e abertura. Adicionalmente, como forma de assegurar uma maior seguranca e
acessibilidade na participacdo destes mecanismos de co-criacdo, seria desejavel o
desenvolvimento de mecanismos de autenticacao variados;

Garantir a necessidade de autenticacdo para a participacdo nos mecanismos de
auscultacao/reclamacao (canal de dentncias, etc..). Esta permitiria ndo apenas a garantia da
confidencialidade, mas também facilitaria o rastreamento da denuncia e atribuiria maior

credibilidade @ mesma;

7.5. Area Técnica

Critério 1 — Conteudos: Tipo e Atualizacao

Os resultados demonstram que os institutos publicos da area social devem atentar a atualidade

e disponibilizacdo de informacao referente a sua gestdo. Neste sentido, automatizar — com

103



recurso as TIC e em ligacdo com a gestdo do instituto - a disponibilizacdo de informacao de
gestao e/ou, o estabelecimento de um “periodo de validade” da documentacao anexada no
portal, bem como a criacdo de um mecanismo de alerta que informe o departamento de
informacao a necessidade de atualizacdo desses documentos, seriam medidas para colmatar
esta debilidade;

e Disponibilizar no portal institucional bem como o respetivo download do plano estratégico para

o instituto publico;
Critério 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

e Desenvolver uma app capaz de disponibilizar os servicos de uma forma integrada e otimizada,
da mesma forma que seria no portal institucional;

e (O desenvolvimento de um mapa do sitio web de forma a auxiliar o cidadao a localizar-se dentro
do mesmo;

e Melhorar o método de pesquisa, abandonando a abordagem simples de pesquisar e
incrementando o mesmo com filtros capazes de aprofundar aquilo que o cidaddo pretende
encontrar;

e Problemas de URL, paginas excluidas ou mudancas na arquitetura do portal podem originar /inks
quebrados, afetando desta forma a navegabilidade e experiéncia do utilizador. Neste sentido, a
utilizacao de ferramentas capazes de detetar e corrigir estes erros — como por exemplo o “ Broken
Link Checker" -, bem como auditorias periddicas, podem solucionar estas limitacoes;

e Utilizacdo da ferramenta “accessmonitor.gov.pt”’, de forma a cumprir as praticas de
acessibilidade Web (WCAG 2.1). Paralelamente, emerge a necessidade de acoplar no portal a
declaracdo de acessibilidade de forma facil e visivel, estando esta em conformidade com o
decreto-lei n°83/2018, de 19 de outubro que transpde a diretiva da Unido Europeia 2016/2102,
gue se concentra na acessibilidade de portais e apps;

e O cumprimento das normas de desenvolvimento web recomendadas pelo W3C garante ao
cidadao uma maior acessibilidade, funcionalidade e rapidez do portal institucional e, como tal, o
cumprimento destas normas deve estar explicito;

e Na procura de assegurar maior eficiéncia operacional e evitar frustracdes no preenchimento de
formularios de solicitacao de servico, seria importante implementar mecanismos que corrigem,

informam ou evitam erros, como validacdo em tempo real ou rascunhos automaticos.
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Critério 3 — Servicos ao Cidadao

De forma a padronizar a exceléncia na solicitacao do servico, seria viavel automatizar o envio de
um email de sucesso na solicitacao do servico, bem como um resumo da informacao principal
(cédigos, localizacao, horarios, balcoes, etc, se aplicavel);

No momento da solicitacao de um servico, poderao surgir duvidas. Neste sentido, um apoio em
tempo real — pela via humana ou com recurso a inteligéncia artificial -, seria uma mais-valia na
resolucao destes dilemas;

No momento do registo, seria util e desejavel enviar um email de confirmacado ao cidadao. A
verificacdo de identidade, a garantia de seguranca, bem como a prova do registo e acesso a
informacdes relevantes — que constem nesse email, representam uma postura de abertura,
seguranca e conformidade com requisitos legais;

Em muitas circunstancias, a variedade de pagamentos pode surgir como um entrave a
prossecucao do servico. Neste sentido, um aumento da variedade e uma aposta em métodos de
pagamento modernos e eletronicos — como sao exemplos o Paypal e MBWay - poderiam
solucionar esta questao;

Relativamente ao correio eletrdnico, automatizar a confirmacao de rececao de email e retomar
a mesma em tempo util;

Paralelamente, importa designar e instruir os seus recursos humanos, na procura de responder
ao cidadao com a maior celeridade possivel, mas também, mantendo a qualidade e coeréncia

das respostas por via do correio eletronico;

Critério 4 — Participacao Administrativa e Accountability Relacional

Os institutos publicos das areas sociais, tendo em conta o poder da comunicacéo e o impacto
das redes sociais nesse sentido, devem procurar posicionar-se de uma forma afirmativa
enquanto organizacdes publicas destinadas a acrescentar valor ao cidaddo por meio dos servicos
que prestam. As redes sociais apresentam, assim, o poder de expandir a comunicacdo a um
novo publico, promover o didlogo e o debate e aproximar-se do publico mais jovem. Assim,
marcarem a sua presenca numa maior variedade de redes sociais, em simultdneo com as
ferramentas que constam no “Guia das Redes Sociais para o Setor Publico”, podem colmatar
esta limitacao;

De forma a garantir uma maior completude da informacdo referente aos dados abertos

apresentados no portal, emerge a necessidade de ser publicada a politica referente aos mesmos,
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bem como a existéncia de uma ligacao desses mesmos dados para datasets publicados no

dados.gov;

Expandir a variedade de mecanismos de auscultacao e reclamacao, para além do simples

canal de denuncias.
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8. Limitacoes do Estudo

Este capitulo destina-se a apresentacao das limitaces evidenciadas ao longo da investigacao.
Primeiramente, e tal como salientado anteriormente, a aplicacao do instrumento de avaliacdo implicou
um certo grau de subjetividade por parte do investigador, tanto no momento da adaptacao do instrumento
de avaliacao a realidade dos Institutos Publicos - o estabelecimento de uma ligacao entre o instrumento
original e a sua adaptacao a natureza dos Institutos implicou um certo grau de subjetividade na selecéao
destes novos indicadores -, como no momento de aplicabilidade do instrumento aquando a recolha dos
dados. Segundamente, a natureza temporal da recolha dos dados mostrou-se bastante curta. No
panorama contemporaneo, os portais institucionais assumem-se como plataformas dinamicas em
constante mudanca e construcdo, 0 que por sua vez pode implicar grandes reformas digitais e,
consequentemente, variacoes nas pontuacdes finais. Por fim, importa destacar novamente as limitacoes
temporais, o0 que permitiu uma analise simplificada de cada uma das areas da tipologia dos ministérios
proposta pelo Professor Doutor Diogo Freitas do Amaral, culminando, assim, na analise de apenas dois

institutos por cada um dos respetivos dominios.

8.1. Propostas de Trabalho Futuro

Esta seccdo, por sua vez, dedica-se a exploracdo de iniciativas a serem realizadas no futuro a
partir da presente investigacao. Inicialmente, seria importante explorar uma amostra mais alargada de
institutos publicos — ou a sua totalidade -, por forma a validar a manutencao ou alteracdo das evidéncias
detetadas. Segundamente, e seguindo uma logica longitudinal, devera ser realizada uma analise
periodica — de dois em dois anos -, com o propdsito de verificar a ocorréncia de uma maior maturidade
digital por parte dos institutos publicos, bem como a implementacao correta das propostas de melhoria
apresentadas. Para finalizar, e paralelamente ao que foi descrito, a aplicacdo desta métrica deve ser
complementada com um conjunto de testes e inquéritos junto do cidadao, por forma a retirar com mais

eficiéncia, a perspetiva do utilizador.
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9. Conclusao

A presente dissertacao propds-se a realizar uma avaliacao dos portais dos institutos publicos em
Portugal, com recurso a uma adaptacdo da metodologia de avaliacio desenvolvida pelo GAVEA, ao qual
procura compreender comos as Camaras Municipais se posicionam em ambiente digital. Neste sentido,
esta investigacdo procedeu a uma adaptacao das métricas originais, por forma a estabelecer

compatibilidade entre o instrumento de avaliacdao e a amostra a ser analisada.

Com o fundamento de procurar estabelecer um conjunto de boas praticas e propostas de
melhoria para cada uma das areas governativas estabelecidas na tipologia de ministérios desenvolvida
pelo Professor Doutor Diogo Freitas de Amaral, esta investigacdo procura dotar a administracdo indireta
do Estado — mais especificamente, os institutos publicos -, de um instrumento que proporcione um
desenvolvimento da sua maturidade em ambiente digital, e consequentemente, prestar servicos publicos
online ao cidaddo que presem pela qualidade e promovam uma maior eficiéncia administrativa e

operacional.

Os resultados obtidos permitem concluir que a presenca online dos institutos publicos em
Portugal se encontra em um estado de maturidade intermédia. Apesar das disparidades existentes entre
cada uma das areas governativas da tipologia do Professor Diogo Freitas de Amaral, as mesmas findam
a sua avaliacao com pontuacoes bastante aproximadas entre si, 0 que nos permite concluir que persiste
um grande paralelismo entre os diferentes dominios da administracao indireta do Estado. Todavia, a
analise comparativa baseada nesta mesma tipologia revelou assimetrias inesperadas: os institutos
publicos que compde a area da soberania lideram o ranking de presenca digital, ao abrigo que a area
economica reflete o desempenho mais modesto de entre as quatro, sugerindo assim que o dominio de

atuacdo de cada ministério reflete a sua amplitude no campo da maturidade e presenca online.

Relativamente aos processos e componentes internos dos portais institucionais, também se
registaram discrepancias consideraveis. Se por um lado, as dimensdes em torno da informacéo e
usabilidade denotaram resultados bastante satisfatorios, revelando portais que prezam pela qualidade e
volume de informacéo — ainda que com ressalvas negativas em matéria de atualidade -, por outro lado,
a transicao para uma ferramenta que fomenta a participacao e responsabilizacao, demonstra-se bastante
incipiente. A pontuacao alcancada pelo quarto eixo - Participacao Administrativa e Accoutability Relacional
- é demonstrativa desta ultima analise, expondo uma debilidade persistente no seio da Administracao
Publica, nomeadamente, a resisténcia a abertura dos seus processos de decisao ao escrutinio publico,

bem como a escassez de mecanismos que viabilizem a co-criacao de valor publico.
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Este cenario demonstra que, ndo obstante os avancos evidenciados no panorama da
digitalizacao, as fragilidades detetadas na utilizacdo do correio eletronico, bem como no dominio da
governacao aberta, reforcam a necessidade de uma reforma. Esta deve ocorrer ndo apenas no dominio
tecnologico, mas também no seio da cultura organizacional, demonstrando ainda um estagio de
maturacao insuficiente. Neste sentido, subsistem barreiras culturais e procedimentais que obstaculizam

uma interacao verdadeiramente colaborativa e bidirecional entre o Estado e o cidadao.

A questao de investigacdo que definiu a linha orientadora desta dissertacao interrogava qual seria
o0 nivel de presenca digital dos institutos publicos em Portugal. Em boa medida, foi possivel perceber
que, no dominio digital, ainda persiste um longo caminho a percorrer, de forma a tornar os seus portais
institucionais mais responsivos, acessiveis e inclusivos, aptos a fornecer ao cidadao uma experiéncia de
usuario de exceléncia e uma garantia de funcionalidade operacional capaz de promover eficiéncia e

celeridade na resolucao de problemas e na prestacao de servicos.

Esta investigacao produziu os seus principais contributos nos campos da metodologia e da
pratica. Primeiramente, o desenvolvimento e adaptacdo de um instrumento de medicao da presenca
digital dos portais institucionais dos institutos publicos portugueses proficiente para aferir, de entre os
critérios que compde esta ferramenta, os pontos fortes e os pontos a serem melhorados por cada um
destes institutos. Em termos praticos, esta dissertacao contribuiu por meio de um conjunto de propostas
de melhoria e boas praticas, que proporcionam aos institutos publicos ferramentas capazes de introduzir
uma maior maturidade e sofisticacdo digital. Adicionalmente, o desenvolvimento e aplicacdo de um
instrumento capaz de auxiliar gestores e liderancas dos institutos publicos, representam um contributo

significativo para uma governacao digital mais coesa e responsiva.

Tal como seria plausivel deduzir, esta investigacdo ndo se encontra ausente de limitacdes e
desafios. Inicialmente, importa destacar a dimensao da amostra, uma vez que dois institutos publicos de
cada uma das areas governativas — econémica, social, técnica e soberania — podem mostrar um valor
escasso aquando da pretensdo de generalizacdo de resultados. Adicionalmente, no panorama
contemporaneo atual em que o mundo se encontra em contante dinamica e mudanca, realizar uma
generalizacdo perante um contexto temporal especifico e tdo curto, pode evidenciar resultados
desfasados da realidade — uma vez que ap6s um curto periodo, pode ser possivel evidenciar alteracoes
dentro dos portais institucionais -. Por fim, a necessidade de recorrer a um certo grau de subjetividade

na aplicacao e desenvolvimento do instrumento de medicao, face a realidade unica da amostra.
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Estudos posteriores e investigacdes futuras devem procurar explorar esta problematica sob
outras perspetivas. Inicialmente, seria importante expandir o volume da amostra — preferencialmente,
abrangendo a totalidade dos institutos publicos -, por forma a alcancar resultados mais fidedignos e que
possibilitam estabelecer generalizacdes. Segundamente, seria aconselhado realizar uma avaliacao
periodica dos institutos publicos — preferencialmente numa periodicidade de 2 em 2 anos -, utilizando
0 mesmo instrumento de avaliacédo, por forma a averiguar a evolucdo da presenca digital dos institutos
publicos, bem como o sucesso e/ou aplicabilidade das propostas e boas praticas recomendadas.
Complementarmente, estabelecer uma relacdo entre os resultados alcancados por via da recolha de
dados, com inquéritos de medicao de satisfacao do utilizador, seria um elemento agregador capaz de

reunir os fundamentos necessarios para um e-government eficaz e eficiente.

Como nota final, importa recordar que a presenca online dos institutos publicos ndo deve ser
utilizada apenas como uma montra repleta de informacao, mas sim o rosto de uma Administracao
Publica que se pretende verdadeiramente racional, eficiente e transparente. Na era da informacéo, um
portal que nao comunica nem corresponde as expectativas do cidadao deixa de ser uma ferramenta Util
de prestacéo e interacao para se tornar uma barreira digital no relacionamento bilateral entre o cidadao

e a propria Administracédo Publica.
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ANEXOS

ANEXO | — Peso de cada um dos indicadores

Critério

Indicador

Peso do

Indicador

C1.11. Informacao do I.P. 20%
C1.12. Informacao sobre a ldentidade do I.P. 10%
C1. Contetidos: | C1.13. Informacéao de Gestdo do I.P. 25%
Tipo e C1.14. Informacéo sobre os Servicos do I.P. 20%
Atualizacio C1.15. Informacao sobre o Plano Estratégico 15%
C1.16. Datas de Realizacéo de Reunides do I.P. 5%
C1.17. Outra Informacao 5%
Total do C1 100%
C2.11. Conformidade com Browsers 5%
C2.12. Indexacdo de Motores de Busca 5%
C2.13. Tempo de Carregamento da Pagina Principal 5%
C2.14. Acesso a Partir de Canais Méveis 10%
C2.15. Mapa do Site e Local Onde Estamos 5%
C2.16. Links na Pagina Principal 5%
c2. C2.17. Link nas Restantes Paginas 5%
Acessibilidade, | C2.18. Qualidade do Motor de Busca Interno 10%
Navegabilidade | C2.19. Links Inativos 10%
e Facilidade de | C2.110. Acessibilidade Web 10%
Utilizacao C2.111. Conteudos Multimédia 5%
C2.112. Sofisticacdo Tecnoldgica 5%
C2.113. Linguas Utilizadas 5%
C2.114. Estrutura e Linguagem Visual 5%
C2.115. Tratamento de Erros 5%
C2.116. Publicacdo em Protocolo Seguro 5%
Total do C2 100%
C3.11. Servicos ao Cidadao 45%
C3.12. Servico de Autenticacao 15%
C3. Servicos | (£3.13. Sofisticacio dos Meios de Pagamento Online 5%
Online C3.14. Email 35%
Total do C3 100%
C4.11. Canais de Contacto para Esclarecimento de Duvidas e Envio de Comentarios 10%
e Sugestdes
C4.12. Espacos Web 1.0 para a Discusséo e Autenticacdo de Opinido 10%
C4.13. Presenca nas Redes Sociais 10%
C4.14. Transparéncia e Dados Abertos 15%
Ca. C4.15. Existéncia de Mecanismos Formais de Consulta ou Envolvimento de )
Participacdo | ox/cpo/ders/Utentes nas Decisdes ou Politicas do Instituto. 10%
Administrativa | 4 |¢ Mecanismos Estruturados de Auscultacio, Reclamacio e Feedback dos ,
e Accountabilty | \jiilizadores 10%
Relacional C4.17. Contexto Especifico de Participacao: Processo de Revisdo de IPS 10%
C4.18. Disponibilizacao publica de informacao sobre decisdes, orientacdes 15%
estratégicas e processos internos relevantes.
C4.19. Canais de Elogios, Sugestdes, Reclamacdes ou Dentincias 10%
Total do C4 100%

Fonte: Elaboracao Propria. Adaptado do IPIC (Soares et al.,2024)
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ANEXO Il — Formula de calculo da presenca na internet dos institutos publicos
A formula de calculo utilizada é a seguinte:

ipic = 25% x C1 + 25% x C2 + 25% x C3 + 25% x C4
Cada um dos critérios é avaliado da seguinte forma:

C1=20%x Clil + 10% x Cli2 + 25% x C1i3 + 20% x C1i4 + 15% x C1i5 + 5% x C1i6 + 5% x
Cli7

C2 =5% x C2i1 + 5% x C2i2 + 5% x C2i3 + 10% x C2i4 + 5% x C2i5 + 5% x C2i6 + 5% x C2i7 +
10% x C2i8 + 10% x C2i9 + 10% x C2i10 + 5% x C2i11 + 5% x C2i12 + 5% x C2i13 + 5% x C2il4
+5% x C2i15 + 5% x C2i16

C3 =45% x C3il + 15% x C3i2 + 5% x C3i3 + 35% x C3i4

C4 =10% x C4il + 10% x C4i2 + 10% x C4i3 + 15% x C4id + 10% x C4i5 + 10% x C4i6 + 10% x
C4i7 + 15% x C4i8 + 10% x C4i9

Fonte: Adaptado do IPIC (Soares et al.,2024)
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ANEXO Il - Instrumento de Avaliacao: Adaptacao ao IPIC

CRITERIO 1 - Conteudos: Tipo e Atualizacio

Cl.11 - Informacao do IP

Subindicador
IPIC

Descricao Indicador IPIC

Indicador
Adaptado

Descricao do Indicador
Adaptado

C1.11.S1. Missao

avalia a existéncia de informacao
relativa @ missao da camara

C1.11.S1. Missao

avalia a existéncia de informacao
relativa @ missao dos IP

avalia a existéncia de informacao

avalia a existéncia de informacéo

estrutura departamental da camara

C1.11.82. relativa aos elementos que . o
L , C1.11.52. relativa aos cargos dirigentes,
Constituicao da constituem 0 poder, L ) )
. ) Constituicdo do I.P. | nomeadamente do Presidente, Vice-
Camara nomeadamente do Presidente da )
. Presidente e Vogal.
Camara e dos Vereadores
C1.11.S3.
o . o - C1.11.83. . o .
Distribuicdo de avalia a indicacdo explicita dos Distribuicio de Avalia a indicacao explicita dos
Pelouros e responsaveis  pelos  diferentes ¢ B responsaveis  pelas  diferentes
~ Cargos e Delegacéo o
Delegacéo de pelouros e posicdes/departamentos
. de Competéncias
Competéncias
avalia a existéncia de informacao avalia a existéncia de informacao
C1I1.54 « C1I1.84 «
(sob a forma de representacédo (sob a forma de representacdo
Organograma dos o . Organograma dos o o
) grafica ou descritiva) acerca da . grafica ou descritiva) acerca da
Servicos Servicos

estrutura departamental do IP

C1.11.S5. Horario
da Camara

avalia a existéncia de informacéo
sobre o horério de funcionamento
da camara

C1.11.S5. Horério do
IP

avalia a existéncia de informacao
sobre o horario de atendimento do
IP

C1.11.S6.
Contactos Gerais

avalia a existéncia de informacao
sobre os contactos gerais da
Céamara, tendo em consideracéo 7
elementos, nomeadamente: email;
morada fisica; telefone; formulario
de contacto; coordenadas GPS;
localizacdo em mapa; formatos
sociais  web

(Skype; Facebook;

Twitter, etc.)

C1.11.S6. Contactos
Gerais

avalia a existéncia de informacéo
sobre os contactos gerais do IP,
tendo em  consideracdo 7
elementos, nomeadamente: email;
morada fisica; telefone; formulario

de contacto; coordenadas GPS;

localizacdo em mapa; formatos
sociais web (Skype; Facebook;
Twitter, etc.)

Cl1.11.57.
Obtencéo da
informacéao de
forma linear

avalia a possibilidade de obter a
informacdo de forma linear (nédo
disruptiva quando o cidadao
navega no sitio web, como, por
exemplo, precisando de consultar
uma pagina fora do dominio ou de

instalar uma APP)

C1.11.S7. Obtencao
da informacao de
forma linear

avalia a possibilidade de obter a
informacdo de forma linear (ndo
disruptiva quando o cidaddo navega
no sitio web, como, por exemplo,
precisando de consultar uma pagina
fora do dominio ou de instalar uma
APP)

Fonte: Elaboracao Propria
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C1.12 - Informacao sobre a Identidade do IP

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao indicador
IPIC : Adaptado Adaptado
.. | avalia a existéncia de informacdo C1.12.S1. avalia a existéncia de informacao relativa
C1.12.S1. Historia o L - e
relativa a historia do municipio Historia a histéria do IP
Cl.12.52. avalia a existéncia de informacéo C1.12.52. Avalia se indica a localizagédo do IP e das
Geografia relativa a geografia do municipio Geografia respetivas delegacoes
Avalia a existéncia de informacdo no
) o ) B portal sobre outras entidades publicas,
avalia a existéncia de informacdo rivadas, ou do terceiro setor, com as
C1.12.53. relativa as coletividades C1.12.83. P T U
. L L y quais o IP articula, delega competéncias,
Coletividades (instituicoes ou associacdes) do Coletividades
estabelece protocolos, ou atuam em
municipio , -
areas que sao complementares com a
miss&o do IP
Avalia se o portal disponibiliza
informacdo sobre o perfil demogréfico
C1.12.54. avalia a existéncia de informacao C1.12.54. dos cidadaos, que constituem o publico-
Demografia sobre a demografia do municipio Demografia alvo da atuacdo do IP (fatores como:
idade, género, regido, escolaridade.
etc...)
Avalia a existéncia no  portal,
relativamente a informacdo  sobre
iniciativas ou conteldos de natureza
Avalia a existéncia de informacao C1.12.55. cultural ou cientifica (publicacbes e
C1.12.55. Cultura . ) - .
cultural do municipio Cultura divulgacdo de eventos culturais,
patrimonio material e imaterial do IP,
recursos publicos de caracter cultural
(acervos, colecdes, etc...))
avalia a existéncia de informacao C1I2.56 Avalia a existéncia no portal de
C1.12.S6. Turismo de natureza turistica sobre o T .r's.mo. informacéao para populacéo nao residente
uri
municipio (turistas, imigrantes...)
avalia a existéncia de informacao ) o ) ~
Cl1.12.57. o Cl1.12.57. avalia a existéncia de informacado de
) de natureza econdémica sobre o ) .
Economia o Economia natureza econémica sobre o IP
municipio
Avalia a existéncia de informacdo no
) o ) B portal, relativamente a identidade do IP,
C1.12.S8. avalia a existéncia de informacao C1.12.58.
s . - nomeadamente elementos como o
Heraldica sobre a heraldica do municipio Heraldica ) . .
logotipo, simbologia, emblemas ou
outros elementos visuais da identidade.
avalia a possibilidade de obter a avalia a possibilidade de obter a
informacdo de forma linear (nédo informacdo de forma linear (ndo
C1.12.59. rormac rna C1.12.59. ormac na (
B disruptiva quando o cidadao B disruptiva quando o cidadao navega no
Obtencéo da Obtencéo da

informacéao de
forma linear

navega no sitio web, como, por
exemplo, precisando de consultar
uma pagina fora do dominio ou de
instalar uma APP)

informacéao de
forma linear

sitio web, como, por exemplo, precisando
de consultar uma pagina fora do dominio
ou de instalar uma APP)

Fonte: Elaboracao Propria
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C1.13 - Informacao de Gestao do IP

Subindicador
IPIC

Descricao Indicador IPIC

Indicador
Adaptado

Descricao do Indicador
Adaptado

C1.13.S1. Plano
de Atividades

avalia a existéncia no sitio web do
plano de atividades da autarquia
para os ultimos dois anos, de
acordo com o previsto na alinea b)
do n.° 2 do art.® 79 da Lei n.°
51/2018 de 16 de agosto que
Altera a Lei das Financas Locais
(revogando a Lei n.° 73/2013 e a
Lei n.° 2/2007, que Aprova a Lei
das Financas Locais, revogando a
Lei n.° 42/98).

C1.13.S1. Plano
de Atividades

avalia a existéncia no sitio web do plano
de atividades do IP para os ultimos dois
anos

Cl1.13.82.
Orcamento

avalia a existéncia no sitio web do
orcamento da autarquia para 0s
ultimos dois anos, de acordo com o
previsto na alinea c) do n.° 2 do
art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de 16
de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais, revogando a Lei n.° 42/98).

Cl.13.52.
Orcamento

avalia a existéncia no sitio web do
orcamento do IP para os ultimos dois
anos

C1.13.S3. Mapa
de Pessoal

avalia a existéncia no sitio web do
mapa de pessoal da camara.

C1.13.S3. Mapa
de Pessoal

avalia a existéncia no sitio web do mapa
de pessoal do IP

C1.13.54.
Relatorio de
Atividades

avalia a existéncia no sitio web do
relatorio de atividades da autarquia
para os Ultimos dois anos, de
acordo com o previsto na alinea b)
do n.° 2 do art.® 79 da Lei n.°
51/2018 de 16 de agosto que
Altera a Lei das Financas Locais
(revogando a Lei n.° 73/2013 e a
Lei n.° 2/2007, que Aprova a Lei
das Financas Locais revogando a
Lei n.° 42/98).

C1.13.54.
Relatorio de
Atividades

avalia a existéncia no sitio web do
relatério de atividades do IP para os
Ultimos dois anos

C1.13.85.
Relatdrio e Contas

avalia a existéncia no sitio web do
relatdrio e contas da autarquia para
os Ultimos dois anos, de acordo
com o previsto na alinea c) don.® 2
do art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de
16 de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98)

C1.13.S5.
Relatério e
Contas

avalia a existéncia no sitio web do
relatorio e contas do IP para os ultimos
dois anos
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C1.13.56. Mapa
Resumo das
Despesas e

Receitas

avalia a existéncia no sitio web do
mapa resumo das despesas e
receitas da autarquia, bem como a
atualidade dessa informacéo, de
acordo com o previsto na alinea a)
do n.° 1 do art.® 79 da Lei n.°
51/2018 de 16 de agosto 21 que
Altera a Lei das Financas Locais
(revogando a Lei n.° 73/2013 e a
Lei n.° 2/2007, que Aprova a Lei
das Financas Locais revogando a
Lei n.° 42/98).

C1.13.56. Mapa
Resumo das
Despesas e

Receitas

avalia a existéncia no sitio web do mapa
resumo das despesas e receitas do IP,
bem como a atualidade dessa
informacéo

C1.13.S7. Planos
Plurianuais de

avalia a existéncia no sitio web dos
planos

investimentos,
atualidade dessa informacéo, de

plurianuais de

bem como a
acordo com o previsto na alinea c)
do n.° 2 do art.® 79 da Lei n.°
51/2018 de 16 de agosto que

C1.13.57.
Planos
Plurianuais de

avalia a existéncia no sitio web dos planos
plurianuais de investimentos, bem como

Investimento ) ] ) ) a atualidade dessa informacao
Altera a Lei das Financas Locais Investimento
(revogando a Lei n.° 73/2013 e a
Lei n.° 2/2007, que Aprova a Lei
das Financas Locais revogando a
Lein.° 42/98).
avalia a existéncia no sitio web de
dados relativos a execucao anual
dos planos  plurianuais  de
investimentos, bem como a
) ) - C1.13.S8.
C1.13.S8. Dados | atualidade dessa informacao, de ) . o »
) ) ) ) Dados relativos | avalia a existéncia no sitio web de dados
relativos a acordo com o previsto na alinea c) . ~ ) . _
B ) a execucao relativos a execucdo anual dos planos
execucdo anual do n.° 2 do art.® 79 da Lei n.° . . i ,
anual dos plurianuais de investimentos, bem como
dos planos 51/2018 de 16 de agosto que . ) i
) i ) ] ) planos a atualidade dessa informacao
plurianuais Altera a Lei das Financas Locais ) )
] plurianuais
(revogando a Lei n.° 73/2013 e a
Lei n.° 2/2007, que Aprova a Lei
das Financas Locais revogando a
Lei n.° 42/98).
Conforme determinado na | C1.13.59. Plano | Conforme determinado na deliberagédo de
C1.13.59. Plano | deliberacédo de 1 julho de 2009 do de gestao de 1 julho de 2009 do Conselho de
de gestdo derisco | Conselho de  Prevencdo de risco de Prevencdo de Corrupcao. Obrigatdrio

de corrupcéo e

Corrupcao. Obrigatério para todos

COrrupcao e

para todos os organismos publicos

infraces conexas | os organismos publicos infracoes
conexas
avalia a existéncia no sitio web de
dados relativos aos regulamentos
C1.13.S10. i _
Regulamentos das taxas aplicadas na autarquia, C113.510 avalia a existéncia no sitio web de
das taxas bem como a atualidade dessa OUAR informacdo relativa ao Quadro de
o informacdo, de acordo com o Avaliacao e Responsabilizacdo
municipais

previsto na alinea €) do n.° 1 do
art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de 16
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de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98).

C1.13.S11. Taxas
do IMl e de
derrama sobre
IRC

avalia a existéncia no sitio web de
informacéo relativa as taxas de IMI
e de derrama de IRC praticadas na
autarquia, bem como a atualidade
dessa informacéo, de acordo com
o0 previsto na alinea b) do n.° 1 do
art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de 16
de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98).

C1.13.511.
Plano de
Formacao

avalia a existéncia de informacao no sitio
web relativa ao Plano de Formacao

Cl.13.S12.
Percentagem de
participacao
variavel no IRS

avalia a existéncia no sitio web de
informacao relativa a percentagem
de participacao variavel no IRS,
bem como a atualidade dessa
informacado, de acordo com o
previsto na alinea c) do n.° 1 do
art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de 16
de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98)

C1.13.512.
Carta de Missao

avalia a existéncia de informac&o no sitio
web relativa a Carta de Missao

C1.13.513.
Tarifarios de
agua,
saneamento e
residuos

avalia a existéncia no sitio web do
tarifario de agua, saneamento e
residuos praticados na autarquia,
bem como a atualidade dessa
informacdo, de acordo com o
previsto na alinea d) do n.° 1 do
art.® 79 da Lei n.° 51/2018 de 16
de agosto que Altera a Lei das
Financas Locais (revogando a Lei
n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98).

C1.13.513.
Projetos
Cofinanciados

avalia a existéncia de informacao no sitio
web relativa a Projetos Cofinanciados

C1.13.514.
Dividas a
fornecedores

avalia a existéncia no sitio web de
informacéo relativa as dividas da
autarquia aos seus fornecedores,
bem como a atualidade dessa
informacdo, de acordo com o
previsto na alineaf) don.’ 1 do art.°
79 da Lei n.° 51/2018 de 16 de
agosto que Altera a Lei
Financas Locais (revogando a Lei

das

C1.13.514.
Dividas a
fornecedores

avalia a existéncia no sitio web de
informacéo relativa as dividas do IP aos
bem

seus fornecedores,

atualidade dessa informacéo

como a
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n.° 73/2013 e a Lei n.° 2/2007,
que Aprova a Lei das Financas
Locais revogando a Lei n.° 42/98)
e no artigo 15.° da Lei dos
Compromissos (Lei n.° 8/2012, de
21 de fevereiro, alterada pelas Leis
n.° 8/2012, n.° 20/2012, n.°
64/2012, n.° 66-B/2012 e n.°
22/2015.

avalia a existéncia no sitio web de
informacéo relativa a subvencoes e

avalia a existéncia no sitio web de

informacdo relativa a subvencoes e

C1.13.S15. beneficios publicos concedidos C1.13.S15. beneficios publicos concedidos pelo IP,
Subvencoes e pela camara, bem como a | Subvencbese bem como a atualidade dessa
beneficios atualidade dessa informacao, beneficios informagdo, conforme previsto no
publicos conforme previsto no Regime de publicos Regime de Publicitacdo de Subvencoes e
concedidos pela | Publicitacdo de Subvencdes e | concedidos pela | Beneficios Publicos concedidos por
camara Beneficios Publicos concedidos por camara Entidades do Setor Publico (lei n.°
Entidades do Setor Publico (lei n.° 64/2013 de 27 de Agosto).
64/2013 de 27 de Agosto).
avalia a existéncia no sitio web do ) o .
C1.13.S16. balanco social da autarquia, bem C1.13.S16. avalia a existencia no sitio web do

Balanco Social

como a atualidade  dessa

informacéo.

Balanco Social

balanco social do IP, bem como a
atualidade dessa informacao.

C1.13.S17. Atas
de reunides de

avalia a existéncia no sitio web das
atas das reunides de camara, bem

C1.13.S17. Atas
de reunides do

avalia a existéncia no sitio web das atas
das reunides do IP, bem como da sua

camara como da sua atualidade. IP atualidade.
C1.13.518. avalia a existéncia no sitio web das C113.518 avalia a existéncia no sitio web das
Deliberacdes de | deliberacées das reunides de T deliberacdes das atas das reunides do IP,
- . Deliberacoes de )
reunioes de camara, bem como da sua B bem como da sua atualidade.
R . reunides do IP
camara atualidade.

Fonte: Elaboracao Propria

C1.14 - Informacao Sobre os Servicos do IP

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
] avalia a existéncia no sitio web de ) ) o "
C1.14.S1. Lista de ) ] C1.14.S1. Lista | avalia a existéncia no sitio web de uma
) uma lista completa dos servicos ) ] )
Servicos L de Servicos lista completa dos servicos do IP
municipais prestados
CL.14.82. Local | avalia a existéncia de informacéo | C1.14.S2. Local | ayalia a existéncia de informacdo sobre
de prestacao do | relativa ao local da prestacdo de de prestacao 0s contactos dos locais fisicos (lojas) que
servico cada um dos servicos dos servicos prestam servicos (IP)
avalia a existéncia de informacéo avalia a existéncia de informacao relativa
C1.14.83. aa ormac c1ias3. | ° cao el
. relativa a pessoa responsavel pela ) a pessoa/departamento responsavel
Responsavel pelo B ) Responsavel . )
) prestacdo de um determinado . pela prestacdo de um determinado
Servico , pelo Servico )
servico servico
C1.14.5S4. Horario ) o ) B
de avalia a existéncia de informacao C1.14.54. avalia a existéncia de informacao sobre o
. sobre o horario de funcionamento Horario de horario de funcionamento dos canais de
Funcionamento . ) .
) do servico Funcionamento | atendimento
do Servico
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dos Canais de

Atendimento
CL.14.85. avalia a existéncia de informacao CL.14.85. avalia a existéncia de informacéo sobre o
Contacto do ) Contacto do contacto do departamento responsavel

) sobre o contacto do servico ) .
Servico Servico pelo servico
C1.14.S6. avalia a existéncia de informacao C1.14.56. Avalia a existéncia de informacao sobre o
Precario sobre o custo do servico Precario custo do servico

Fonte: Elaboracao Propria

C1.15 - Informacao sobre o Plano Estratégico

Disponibilidade
para download

avalia a disponibilidade desses
documentos para download

Disponibilidade
para download

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
IPIC Pl Adaptado Adaptado
Cl1.15.81. C1I5S1.
Existéncia de avalia a existéncia no sitio web de Existéncia de avaliar a existéncia de informacdo do
PDM e planos de PDM e planos de pormenor Plano plano estratégico.
pormenor Estratégico
C1.15.82. Cl1.15.82.

avalia a  disponibilidade  desses

documentos para download

Fonte: Elaboracao Propria

C1.16 - Datas de Realizacao de Reunides do Executivo da Camara

Subindicador
IPIC

Descricao Indicador IPIC

Indicador
Adaptado

Descricao do Indicador
Adaptado

C1.16.S1. Datas
da realizacao de
reunides da
camara

Avalia a existéncia no sitio web de
informacdo sobre as datas da
realizacdo de reunides da camara

C1.16.S1. Datas
da realizacao de
reunides do IP

avalia a existéncia no sitio web de
informacé&o sobre as datas da realizacéo
de reunides do IP, que por sua vez
apresentam um impacto direto no
publico em geral.

Fonte: Elaboracao Propria

C1.17 - Outra Informacao

Subindicador
IPIC

Descricao Indicador IPIC

Indicador
Adaptado

Descricao do Indicador
Adaptado

C1.17.S1. Editais

avalia a existéncia no sitio web dos
editais publicados, bem como a
sua atualidade

C1.17.S1. Editais

avalia a existéncia no sitio web dos
editais publicados, bem como a sua
atualidade

avalia a existéncia no sitio web de

avalia a existéncia no sitio web de

C1.17.82. anuncios de concurso publicos ou C1.17.52. anuncios de concurso publicos ou
Contratagéo ligacbes para a plataforma de Contratagdo ligacOes para a plataforma de concursos
Publica concursos publicos onde esses Publica publicos onde esses concursos estao
concursos estao publicados publicados

C1.17.S3. avalia a existéncia de anuncios de C1.17.S3. ) o e

) ) avalia a existéncia de anuncios de ofertas
Oportunidades de | ofertas de emprego por parte da | Oportunidades
R de emprego por parte do IP
Emprego camara de Emprego
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avalia a existéncia no sitio web de

avalia a existéncia no sitio web de

C1.17.54. noticias e anuncios relativos a C1.17.54. o o ) o
o . . o noticias e anuncios relativos a atividades
Anuncios/ atividades e eventos ocorridos na Anuncios/ i
. ) ] o e eventos ocorridos no IP, bem como a
Noticias autarquia, bem como a atualidade Noticias i
atualidade dos mesmos
dos mesmos
avalia a existéncia no sitio web de avalia a existéncia no sitio web de uma
C1.17.S5. ] C1.17.S5. ]
FAOS uma area de FAQs (Frequently FAOS area de FAQs (Frequently Asked
Asked Questions) Questions)
avalia a existéncia no sitio web de ) o N
C1.17.S6. m calendério de eventos a C1.17.S6. avalia a existéncia no sitio web de um
u ri v
Calendario de ) Calendario de calendario de eventos a decorrer no IP,
decorrer na autarquia, bem como a )
Eventos Eventos bem como a sua atualidade

sua atualidade

C1.17.S7. Links
Uteis para os

avalia a existéncia no sitio web de
outros /inks Uteis para o municipe,
tais como bombeiros, farmacias,

C1.17.S7. Links
Uteis para os

avalia a existéncia no sitio web de outros
links Uteis para o utilizador.

municipes o municipes
hospitais, etc.
avalia a existéncia no sitio web de
C1.17.S8. contactos Uteis para o municipe, C1.17.S8. avalia a existéncia no sitio web de

Contactos Uteis

tais como bombeiros, farmacias,
hospitais, etc.

Contactos Uteis

contactos Uteis para o utilizador.

avalia a existéncia no sitio web, e a

avalia a existéncia no sitio web, e a

atualizacao, de newsletter walizacio. d etter inf i
atualizacdo, de newsletter informativa,
C1.17.59. informativa, seja disponivel para C1.17.59. ] 'C . o
o ) seja disponivel para visualizacdo de
Newsletter visualizacao de forma integrada no Newsletter ) N )
. o . . forma integrada no sitio web, seja
sitio web, seja disponivel para envio i ) ) )
. disponivel para envio por email
por email
avalia a existéncia no sitio web de ) o .
diclomas  legais  relativos  a avalia a existéncia no sitio web de
i i Vi
C1.17.S10. P 8 ] C1.17.S10. diplomas legais relativos a assuntos do
o assuntos do governo local ou até o ~ )
Legislacao ) Legislacao campo de atuacao do IP e com interesse
nacional que  possam  ser -
» para os utilizadores.
relevantes os municipes
C1.17.511. avalia a existéncia no sitio web de C1.17.511.

Direitos de autor
e
responsabilidade
de conteudos

informacao relativa a politica de
direitos de autor e de
responsabilidade dos contetdos
disponibilizados no sitio web

Direitos de autor
e
responsabilidade
de conteudos

avalia a existéncia no sitio web de
informacé&o relativa a politica de direitos
de autor e de responsabilidade dos
conteudos disponibilizados no sitio web

Cl.l7.S12.
Politica de
privacidade e

avalia a existéncia no sitio web de
informacao relativa a politica de
privacidade e seguranca do sitio

Cl.l7.S12.
Politica de
privacidade e

avalia a existéncia no sitio web de
politica de
privacidade e seguranca do sitio web

informacdo relativa a

seguranga web segurancga
avalia a existéncia no sitio web de
outras publicacdes,
designadamente estudos,
C1.17.513. estatisticas, etc., seja da autoria da C1.17.513. avalia a existéncia no sitio web de outras
Publicacdes de camara, seja relativos aos | Publicacdes de | publicacdes, designadamente estudos,
Monografias municipios  portugueses ou a Monografias estatisticas, etc.,

aspetos da sociedade portuguesa
que possam ser relevantes para os
municipes

Fonte: Elaboracao Prépria
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CRITERIO 2 — Acessibilidade, Navegabilidade e Facilidade de Utilizacao

C2.11 - Informacao do Municipio

sitio web no Microsoft Edge

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
avalia a existéncia de conformidade 21181 avalia a existéncia de conformidade de
C2.11.S1. Chrome | de visualizacdo e navegacao do Cr;ro.me. visualizacao e navegacao do sitio web no
sitio web no Chrome Chrome
C211.52. avalia? a e%istétlcia de confornjidade C211.52. a.valia. a eixisténcia de~conforrn.idade de
i de visualizacdo e navegacdo do i visualizacao e navegacao do sitio web no
Safari . ) Safari )
sitio web no Safari Safari
21183 avalié a e%istét]cia de confornjidade 21183 a.valia. a e~xisténcia de ~conforrr.lidade de
) de visualizacdo e navegacdo do . visualizacao e navegacao do sitio web no
Firefox " ] Firefox )
sitio web no Firefox Firefox
avalia a existéncia de conformidade avalia a existéncia de conformidade de
C2.11.54. L - C2.11.54. o B N
de visualizacdo e navegacdo do visualizacao e navegacao do sitio web no
Opera o Opera
sitio web no Opera Opera
2115, Zvalié a eristé?cia de conforrrjidaje 2115, a.valia:. a e~xisténcia de_co;lfor?idadz de
e visualizacdo e navegacdo do visualizacao e navegacao do sitio web no
Microsoft Edge ¢ gac Microsoft Edge ¢ gac

Microsoft Edge

Fonte: Elaboracao Propria

C2.12 - Indexacao nos motores de busca

Subindicador Descricao do Indicador Descricao do Indicador
IPIC Subindicador IPIC Adaptado Adaptado
C2.12.51.
C2.12.S1. Avalia a indexacao obtida pelo sitio - o . . .
B ) i Indexacdo nos | Avalia a indexacdo obtida pelo sitio web
Indexacao nos web da camara quando pesquisado )

motores de do IP quando pesquisado no Google

motores de busca | no Google busca

Fonte: Elaboracao Propria

C2.13 - Tempo de Carregamento da Pagina Principal

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao Indicador
IPIC ¢ Adaptado Adaptado
C2.13.51.
C2.13.S1. Tempo )
Avalia o tempo de carregamento da Tempo de )
de carregamento . o - Avalia o tempo de carregamento da
o pagina principal do sitio web da carregamento o o .
da pagina R o o pagina principal do sitio web do IP
o camara municipal da pagina
principal o
principal

Fonte: Elaboracao Propria
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C2.14 - Acesso a partir de canais moveis

€Om acesso aos
Servicos

avalia a existéncia de APP que
permita ter acesso aos servicos

COm acesso aos
Servicos

Subindicador Descricio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
IPIC ¢ Adaptado Adaptado
C2.14.81. APP C2.14.51. APP

avalia a existéncia de APP que permita ter
acesso aos Servicos

C2.14.52. Sitio
web tradicional
responsivo e que
se adapta

avalia se o sitio web se adapta (ou
tem instancia especifica) para a
visualizacdo em pequenos ecras
(smartphones; tablets)

C2.14.52. Sitio
web tradicional
responsivo e
que se adapta

avalia se o sitio web se adapta (ou tem
instancia especifica) para a visualizacao
em pequenos ecrds (smartphones;

tablets)

Fonte: Elaboracéo Propria

C2.15 - Mapa do sitio web e local onde estamos

Onde Estamos

att a posicdo onde nos

encontramos

Onde Estamos

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
IPIC esengao Inclcacor Adaptado Adaptado
C2.15.51. Mapa | avalia a existéncia de um mapa do | C2.15.S1. Mapa | avalia a existéncia de um mapa do sitio
do sitio web sitio web do sitio web web
avalia se ¢ mostrado o caminho ) . )
C2.15.S2. Local percorrido na estrutura do sitioweb | C2.15.S2. Local avalia se ¢ mostrado o caminho

percorrido na estrutura do sitio web até a
posicao onde nos encontramos

Fonte: Elaboracao Propria

C2.16 - Links na Pagina Principal

Subindicador
IPIC

Descricao Indicador IPIC

Indicador
Adaptado

Descricao do Indicador
Adaptado

C2.16.S1.Avisos

avalia a existéncia de /inks para os

avisos  legais, nomeadamente

C2.16.S1.Avisos

avalia a existéncia de /inks para 0s avisos

legais, nomeadamente referentes a

de Sugestdes

sugestdes ou livro de reclamacdes
eletronico

de Sugestdes

Legais referentes a politica de privacidade, Legais politica de privacidade, de utilizacdo do
de utilizacao do sitio web sitio web
C2.16.52. avalia a existéncia de /inks para os C2.16.52. avalia a existéncia de /inks para os
Servicos servicos  municipais, entidades Servicos servicos do IP, entidades internas ou
Municipais internas ou entidades participadas Municipais entidades participadas
C2.16.S3. avalia a existéncia de /ink para os C2.16.S3. avalia a existéncia de /ink para os
Contactos contactos da autarquia Contactos contactos do IP
C2.16.54. Mapa | avalia a existéncia de /ink para o | C2.16.S4. Mapa | avalia a existéncia de /ink para o mapa do
do Sitio Web mapa do sitio web do Sitio Web sitio web
avalia a existéncia de /inkpara uma ) o ) .
C2.16.S5. Caixa | area que funcione como caixa de | C2.16.S5. Caixa avalia a existéncia de /ink para uma area

que funcione como caixa de sugestdes ou
livro de reclamacdes eletronico

C2.16.S6. Motor
de busca interno

avalia a existéncia de /ink para o
motor de busca interno do sitio web

C2.16.S6. Motor
de busca
interno

avalia a existéncia de /ink para o motor
de busca interno do sitio web

Fonte: Elaboracao Propria
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C2.17 - Links nas Restantes Paginas

Principal

acesso direto a pagina principal do
sitio web

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao Indicador
IPIC g Adaptado Adaptado
li isténci link
C2.17.S1. Pagina avalia a existéncia de /ink para C2.17.S1. avalia a existéncia de /ink para acesso

Pagina Principal

direto a pagina principal do sitio web

C2.17.S2. Motor

avalia a existéncia de /ink para o

C2.17.52. Motor

avalia a existéncia de /ink para o motor de

de Busca
de Busca Interno | motor de busca interno do sitio web Interno busca interno do sitio web
. ) o ) C2.17.S3. Voltar ) L ) o
C2.17.53. Voltar a | avalia a existéncia de /ink para a 3 PAcina avalia a existéncia de /ink para a pagina
Pagina Anterior pagina anterior g. anterior
Anterior

Fonte: Elaboracao Propria

C2.18 - Qualidade do motor de busca interno

utilizacdo da string “pedido de
alteracao de alvara de loteamento”

Subindicador s . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
) o ) C2.18.S1. i o . )
C2.18.S1. avalia a existéncia de mecanismo Pesauisa avalia a existéncia de mecanismo simples
Pesquisa simples | simples de pesquisa ) a de pesquisa
simples
avalia a existéncia de mecanismo
de sistema avancado d squisa, avalia a existéncia de mecanismo de
C2.18.52. istema avancado de pesqul C2.18.52. valla @ existencia e mecanismo
. em particular da obtencdo de . sistema avancado de  pesquisa,
Pesquisa . ) Pesquisa ) L )
resultados légicos obtidos com a analisando a existéncia de filtros capazes
avancada avancada

de tornar a pesquisa mais precisa

C2.19 - Links inativos

Fonte: Elaboracao Propria

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
IPIC Sl Dt Adaptado Adaptado
C2.19.S1. Links | Avalia o numero de /inks inativos | C2.19.S1. Links Avalia o numero de /inks inativos
inativos (broken links) no sitio web inativos (broken links) no sitio web

Fonte: Elaboracao Propria

C2.110 - Acessibilidade Web

Conformidade
com praticas de
acessibilidade
web

de acessibilidade Web através da
ferramenta AccessMonitor
disponivel no sitio web oficial da
acessibilidade

Subindicador Descricio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
IPIC ¢ Adaptado Adaptado
C2.110.S1. avalia a conformidade com praticas C2.110.S1.

Conformidade
com praticas de
acessibilidade
web

avalia a conformidade com praticas de
acessibilidade ~ Web
ferramenta AccessMonitor disponivel no
sitio web oficial da acessibilidade

através da
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C2.110.82.
Declaracao de
acessibilidade

valia a existéncia de /ink para a
declaracdo de acessibilidade na
pagina principal e nas restantes
paginas, se o /ink para a declaracao
de acessibilidade termina em
"'.../acessibilidade" e a completude
da declaracao de acessibilidade.

C2.110.82.
Declaracao de
acessibilidade

avalia a existéncia de /ink para a
declaragdo de acessibilidade na pagina
principal e nas restantes paginas, se o
link para a declaracdo de acessibilidade
termina em ".../acessibilidade" e a
completude  da declaracdo  de
acessibilidade.

Fonte: Elaboracao Propria

C2.111 - Conteudos multimédia

Subindicador D ico Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao indicador
IPIC : Adaptado Adaptado
C2.111.S1. Avalia a existéncia de contetdos C2.111.S1. ) L .
) L ) N ) Avalia a existéncia de contetdos
Conteudos multimédia (audio e video) no sitio Contetdos o ] »
o o multimédia (dudio e video) no sitio web
Multimédia web Multimédia

Fonte: Elaboracao Propria

C2.112 - Sofisticacao tecnoldgica do sitio web

universais para
disponibilizacdo

autarquia que estdo alojados e
publicados no  Youtube, de
fotografias que estdo no Flickr, etre

universais para
disponibilizacdo

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
C2.112.51. C2.112.51.
o (como, por exemplo, a o . L
Utilizacdo de ) o ) Utilizacdo de (como, por exemplo, a disponibilizacdo
i disponibilizacdo de videos sobre a i , . -
Servicos servicos de videos sobre a autarquia que estdo

alojados e publicados no Youtube, de
fotografias que estdo no Flickr, etre

sitio web de
informacé&o util
que é
disponibilizada
por terceiros

utilizacdo de APIs e de widgets
para, por exemplo, apresentacdo
de previsdes meteorologicas, etc.)

sitio web de
informacéo util
que é
disponibilizada
por terceiros

de conteudos de conteudos outras)
o outras) .
proprios proprios
C2.112.52. C2.112.52.
Incorporacao no . B . Incorporacdo no . . )
(pela invocacao de web services, (pela invocacdo de web services,

utilizacdo de APIs e de widgets para, por
exemplo, apresentacdo de previsdes
meteorologicas, etc.)

C2.112.S3.

Explicitacdo de conformidade com
normas de desenvolvimento web
recomendadas pelo W3C (htmi5,
css, ...)

C2.112.S3.

Explicitacdo de conformidade com

normas de desenvolvimento  web

recomendadas pelo W3C (htmlb, css, ...)

Fonte: Elaboracéo Propria
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C2.113 - Linguas Utilizadas

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao inaicaaor
IPIC & Adaptado Adaptado
211351 Avalia a disponibilizacdo do C2.113.51. Avalia a disponibilizacao do contetido do
T contetido do sitio web da camara Linguas sito web da cadmara em linguas
Linguas utilizadas ) ) o .
em linguas estrangeiras utilizadas estrangeiras

Fonte: Elaboracao Propria

C2.114 - Estrutura e linguagem visual

e estrutura das

apresentam um layout/estrutura

estrutura das

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
li dginas d ti C2.114.S1.
C2.114.S1. Layout aya 1a e ?S pégmas omesmo ~|po avalia se as paginas do mesmo tipo
(informacionais; de interacao;) Layout e

(informacionais; de interacao;)

identificada e

e/ou sublinhado)

identificada e

paginas o . apresentam um layout/estrutura similar
similar paginas
C2.114.52.
C2.114.52. )
avalia se se os elementos de Elementos de )
Elementos de ~ ~ ~ ~ avalia se se os elementos de
B ~ navegacao/acdo apresentam uma | navegacdo/acao . .
navegacao/acédo ) navegacao,/acao apresentam uma forma
] forma visual claramente com forma ) ) - o
com forma visual | - o ) visual claramente identificada e intuitiva
identificada e intuitiva (como, por visual )
claramente ) (como, por exemplo, /inks com destaque
exemplo, /inks com destaque de cor claramente

de cor e/ou sublinhado)

intuitiva N
intuitiva
C2.114.S3. C2.114.S3.
Botdes e /inks avalia se os botdes e /inks com Botdes e /inks ) B ) B
. . L . avalia se os botbes e /inks com acbes
com acdes acoes destrutivas/"radicais" (como com acdes ) e :
. ) ! ) destrutivas/"radicais" (como confirmar,
destrutivas/ confirmar,  gravar,  confirmar destrutivas/ ) .
o ~ . gravar, confirmar pagamento) s&o
radicais pagamento) sdo  claramente radicais ) )
. . claramente diferenciados
claramente diferenciados claramente
diferenciadas diferenciadas

Fonte: Elaboracao Propria

C2.115 - Tratamento de Erros

oportunidade das
mensagens de

mensagens de erro esclarecedoras
e em tempo Util (tdo cedo quanto
possivel)

oportunidade
das mensagens

Subindicador Descricio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
i i
IPIC ¢ Adaptado Adaptado
C2.115.S1. ) ) C2.115.S1.
- avalia se o sistema gera - ) .
Utilidade e Utilidade e avalia se o sistema gera mensagens de

erro esclarecedoras e em tempo util (tdo
cedo quanto possivel)

erro de erro
avalia se o sistema conseguir C2.115.82. ) ) o
C2.115.82. L . avalia se o sistema conseguir minimizar
. minimizar a perda do trabalho Recuperacéo ) .
Recuperacao das . L o ) i a perda do trabalho realizado até a
. ~ realizado até a ocorréncia da das situacdes o ) ~
situacdes de erro o ocorréncia da situacao de erro
situacao de erro de erro

Fonte: Elaboracao Prépria
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C2.116 - Publicacao em protocolo seguro

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao indicador
IPIC : Adaptado Adaptado
2.116.51.
C2.116.51. . y , ) ¢ ) 6.8 . . ) )
Publicacio em Avalia se o sitio web ¢é publicado Publicacdo em Avalia se o sitio web ¢é publicado em
¢ em protocolo seguro (https://). protocolo protocolo seguro (https://).
protocolo seguro seguro

Fonte: Elaboracao Propria

CRITERIO 3 - Servicos Online

C3.11 - Servicos ao Cidadao

Existéncia de
informacéo

relativa a descricao do

procedimento de execucdao do

Existéncia de
informacéao

Subindicador s . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
avalia a existéncia de informacao
relativa aos documentos e o0s ) o ) - )
) o avalia a existéncia de informacao relativa
procedimentos necessarios para i
o o . aos documentos e os procedimentos
C3.11.S1. um cidaddo solicitar o servico, C3.11.51.

necessarios para um cidadao solicitar o

servico, relativa a descricao do

procedimento de execucdo do servico e

execucao do
pedido do servico

um rascunho e regressar mais
tarde a plataforma e de receber
uma mensagem de erro aquando
do preenchimento erroneo de um
campo do formulario.

execucdo do
pedido do
Servico

detalhada sobre o | servico e documentos | detalhada sobre
) ) documentos enquadradores, bem como
Servico enquadradores, bem como a 0 servico L o
L o a comunicacdo dos tempos médios de
comunicacdo dos tempos médios o .
o resposta e dos prazos maximos legais.
de resposta e dos prazos maximos
legais.
avalia a possibilidade de o cidadao ) o o
avalia a possibilidade de o cidadéo fazer
fazer download e upload, com ou
L » download e upload, com ou sem
sem autenticacdo, do formulario L . »
. o autenticacao, do formulario necessario
necessario para solicitar a o L .
o ) o C3.11.52. para solicitar a realizacdo do servico, de
C3.11.52. realizacdo do servico, de o cidadéo ) o )
) ) ) Nivel de o cidadao preencher e entregar online,
Nivel de servicos | preencher e entregar online, com i o o
L . servicos com ou sem autenticacdo, o formulario
ou sem autenticacao, o formulario o o )
o o para solicitar a realizacao do servico, e a
para solicitar a realizacdo do ) L
) ) dispensa de entrega fisica de
servico, e a dispensa de entrega
. documentos.
fisica de documentos.
avalia a possibilidade de o cidadao ) - L
L avalia a possibilidade de o cidadao
receber uma notificacdo da L o
L ) receber uma notificacdo da submissao
submisséo do pedido com sucesso, C3.11.53. .
C3.11.83. - do pedido com sucesso, poder rastrear o
B poder rastrear o progresso do Usabilidade .
Usabilidade . L progresso do pedido durante a
pedido durante a submissao, salvar durante a L
durante a submissdo, salvar um rascunho e

regressar mais tarde a plataforma e de
receber uma mensagem de erro aquando
do preenchimento erréneo de um campo
do formulario.
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C3.11.54.
C3.11.54. avalia a possibilidade de o cidad&o Pagamento avalia a possibilidade de o cidadao
Pagamento online | proceder ao pagamento online do ofline do proceder ao pagamento online do
do servico Senvico. . Senvico.
servico
avalia a possibilidade de o cidadao, avalia a possibilidade de o cidadao,
31155 autenticado no sistema, se C3.11.55. autenticado no sistema, se informar
Cons I.ta; or;l'n informar sobre os passos ja Consultas sobre 0s passos ja percorridos pelo
u ine
do estado do percorridos pelo pedido, sobre o online do pedido, sobre o estado atual do servico e
Semvico estado atual do servico e sobre os estado do sobre 0s passos seguintes a percorrer
rvi
¢ passos seguintes a percorrer pelo servico pelo pedido.
pedido.
avalia a existéncia de suporte a avalia a existéncia de suporte a execucao
execucao do Servico, do servico, designadamente via suporte
C3.11.56. e _ ¢ c3l1s6 | 0O SeMIeo, desid P
o designadamente  via  suporte o interativo (chat ou help desk), suporte
Existéncia de ) ) Existéncia de ) i e ) i
. interativo (chat ou Ahelp desh), . imediato (‘tips de preenchimento’) e
suporte a ) ) ] suporte a o o
. suporte  imediato  (‘tips de B suporte  diferido  (visionamento de
execucdo do ) ) o execucdo do o .
o preenchimento’) e suporte diferido o tutoriais, videos ou FAQs (Frequently
servico via . o servico via .
(visionamento de tutoriais, videos Asked Questions)).
contact center contact center
ou FAQs (Frequently Asked
Questions)).

Fonte: Elaboracao Propria

A versao original deste indicador pretende avaliar os seguintes servicos:

e Autorizacdo para inumacao de cadaver;

e Licenciamento de pequenas obras;

e Autorizacdo para ocupacdo de via publica (para mudancas, por exemplo);
e Licenciamento para instalacdo de bomba de gasolina;

e C(Cartografia — requerimento de planta do PDM;

e Requerimento de licenca de habitabilidade;

e Obtencao de distico de estacionamento.

Tendo em conta a natureza da investigacao, serdo analisados os trés principais servicos dos
institutos publicos, e ndo 0s servicos anteriormente descritos, caracteristicos das Camaras Municipais.

Assim, este indicador mantém a formula original, sendo avaliado segundo a seguinte equacao:

15% x i + 25% x ii + 10% x iii + 25% x iv + 15% x v + 10% x vi
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C3.12 - Servico de Autenticacao

Disponibilidade
do processo de

do servico de autenticacdo do
utilizador através do Cartdo de
Cidaddo ou Chave Movel Digital

Disponibilidade
do processo de

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao Indicador
IPIC E Adaptado Adaptado
C3.12.51. avalia a disponibilidade o sitio web C3.12.51. avalia a disponibilidade no sitio web do

servico de autenticacdo do utilizador
através do Cartdo de Cidadao ou Chave

Processo de
autenticacao com
registo prévio
(sinénimo de ter

cidadao e registo através de conta
Google ou Facebook) e as
carateristicas desse registo
(relativamente a necessidade de

deslocacdo fisica a camara, a

autenticacao
com registo
prévio
(sinénimo de ter

autenticacao sem » autenticacao Mével Digital sem ser necessario
) sem ser necessario qualquer ) ) L
registo . o sem registo qualquer registo prévio
registo prévio
avalia o tipo de registo prévio (tendo
em conta a  possibilidade
autenticacdo com recurso ao avalia o tipo de registo prévio (tendo em
Cartdao de Cidadao/Chave Movel conta a possibilidade autenticacdo com
Digital, Cartdo de Cidadao/Chave recurso ao Cartdo de Cidadao/Chave
Movel Digital e dados adicionais, C3.12.52 Movel Digital, Cartdo de Cidaddo/Chave
apenas dados solicitados ao T Mével Digital e dados adicionais, apenas
C3.12.52. P Processo de 8 P

dados solicitados ao cidadao e registo
através de conta Google ou Facebook) e
desse

as carateristicas registo

(relativamente &  necessidade de

deslocacdo fisica ao IP, a seguranca no

Processo de
autenticacao apds
registo

outros mecanismos

complementares de seguranca
(como captcha ou autenticacdo
com dois fatores) e o feedback
relativo a restricdo ao numero de

tentativas falhadas de login

Processo de
autenticacao
apos registo

login e password) login e . .
seguranca no  processo, ao processo, ao recebimento de email de
recebimento de email de password) confirmacdo do registo, a0 mecanismo
confirmacdo do registo, ao de entrega da password ao cidaddo e ao
mecanismo de entrega da mecanismo  de  recuperacdo da
password ao cidaddo e ao password)
mecanismo de recuperacdo da
password)
avalia o processo de autenticacao
apos o registo considerando a avalia o processo de autenticacao apos o
seguranca no login, a existéncia de registo considerando a seguranca no

C3.13.53. C3.13.53.

login, a existéncia de outros mecanismos
complementares de seguranca (como
captcha ou autenticacdo com dois
fatores) e o feedback relativo a restricao
ao numero de tentativas falhadas de login

C3.13.54. Termos
e Condicoes

avalia a existéncia de uma seccao
onde se apresentam os termos e
tendo também em
destaque
“Regulamento Geral de Protecédo
de Dados” e o0s principios nele

condicdes,

conta o dado ao

plasmados

C3.13.54.
Termos e
Condicoes

avalia a existéncia de uma seccao onde
se apresentam os termos e condicdes,
tendo também em conta o destaque
dado ao “Regulamento Geral de Protecéo
de Dados” e os nele
plasmados

principios

Fonte: Elaboracao Propria
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C3.13 - Sofisticacao dos meios de pagamento online

alternativas de pagamento, como
percentagens ou comissoes).

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao inaicador
IPIC E Adaptado Adaptado
avalia o numero de meios de
agamento eletrénico disponiveis, avalia o numero de meios de pagamento
C3.13.51. bagamen 0 dIsp C3.13.51. 2 0 numero de baga
) a sua variedade (designadamente a ) eletronico disponiveis, a sua variedade
Quantidade, o B Quantidade, ) o
. possibilidade de pagar com cartao . (designadamente a possibilidade de
variedade e o ) variedade e . o .
. de crédito e de concluir o . pagar com cartao de crédito e de concluir
reputacao dos . reputacao dos -
. pagamento durante a trasacéo) e a . 0 pagamento durante a transacédo) e a
meios de - ] meios de B )
sua reputacdo (do ponto de vista do sua reputacdo (do ponto de vista do
pagamento . L pagamento . o
) o reconhecimento para o cidadao . o reconhecimento para o cidadao comum,
disponiveis disponiveis
comum, como o Paypal ou o como o Paypal ou o Mbway).
Mbway).
avalia a facilidade de uso dos meios
o avalia a facilidade de uso dos meios de
de pagamento, a existéncia de o o
C3.13.52. o ) C3.13.52. pagamento, a existéncia de limitacdes do
~ limitacdes do montante final dos _ ) ,
Informacéo, , Informacéo, montante  final dos métodos de
N métodos de pagamento (montante B o -
facilidade de uso o o facilidade de pagamento (montante minimo e maximo
o minimo e maximo colocados para o L
e limitacao dos i . uso e limitacdo | colocados para o pagamento) e a
) pagamento) e a informacao sobre ) ) . )
meios de ) ) ) dos meios de informacdo  sobre 0os meios de
0s meios de pagamento (isto &, se ) ) o ~
pagamento . . - o pagamento pagamento (isto é, se existe informacdo
. existe informacao adicional para . o . o
eletronico ) o eletrénico adicional para além das indicacbes das
i o altm das indicacées  das i o }
disponiveis disponiveis alternativas de pagamento, como

percentagens ou comissoes).

Fonte: Elaboracao Propria

C3.14 - Email

Sucesso

entregue pelo facto de a caixa de
correio estar cheia).

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao inaicaaor
IPIC ¢ Adaptado Adaptado
avalia se a mensagem  fol avalia se a mensagem foi devidamente
C3.14.S1. Email | devidamente entregue (por | C3.14.S1. Email 8 B )
. ) entregue (por exemplo, pode néo ter sido
entregue com exemplo, pode ndo ter sido | entregue com

SUCesso

entregue pelo facto de a caixa de correio
estar cheia).

C3.14.82.
Resposta de
confirmacéo de

avalia se foi recebido email de
confirmacéo de rececdo em tempo

C3.14.52.
Resposta de
confirmacéo de

avalia se foi recebido email de

confirmacéao de rececdo em tempo util, o

~ | util, o que significa ser recebida até rececdo do que significa ser recebida até 5 minutos
rececao do email . ) ) ) . .
. 5 minutos apos o envio. email em tempo | ap6s o envio.
em tempo util .
util
C3.14.53. ) ) C3.14.53.
) avalia a qualidade da resposta e o . ) .
Qualidade e . Qualidade e avalia a qualidade da resposta e o tempo
tempo da resposta a mensagem . .
tempo de : tempo de da resposta a mensagem enviada
enviada
resposta resposta
C3.14.54. avalia se na resposta recebida pelo C3.14.54. avalia se na resposta recebida pelo
Resposta cidaddo é indicado o nome e a Resposta cidadao é indicado o nome e a funcao do
assinada funcao do respondente assinada respondente

Fonte: Elaboracao Prépria
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Para a avaliacao deste indicador, o IPIC envia mensagens para os seguintes destinatarios:

1) Servicos Simples;
2) Servicos Complexos;
3) Presidente;

4) Vice-Presidente;

5) Primeiro Vereador da Oposicéo.

Tendo em conta que nos IPs, os agentes publicos possuem designacdes diferentes das que se

evidenciam nas Camaras Municipais, foram realizadas as seguintes alteracdes:

e Alteracao do “Presidente da Camara Municipal” por “Presidente do IP":
e Alteracao do “Vice — Presidente” por “Vice-Presidente do IP” ou “Vogal 17;

e Alteracao do “Vereador da Oposicdo” por “Vogal 2".

CRITERIO 4 - Participacdo Administrativa e Accountability Relacional

CA4.11 - Canais de contacto para esclarecimento de diividas e envio de comentarios e

sugestoes
Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC ¢
IPIC Adaptado Adaptado
C4.11.S1. Canal ] L C4.11.S1. Canal ] o
) avalia a existéncia de um canal de ) avalia a existéncia de um canal de
direto para ) ] direto para ) i
. contacto direto para o presidente ) contacto direto para o presidente
presidente presidente
C4.11.52. Canal
C4.11.52. Canal | avalia a existéncia de um canal de direto para . o
) ) avalia a existéncia de um canal de
direto para outros | contacto direto para outros outros ) L
) ) contacto direto para membros da direcdo
membros eleitos | membros eleitos membros
eleitos
C4.12.S3. Canal ) L C4.12.S3. Canal
) avalia a existéncia de um canal de ) ) o
direto para ) ] direto para avalia a existéncia de um canal de
) contacto direto para os servicos da ) ) )
servicos da ) servicos da contacto direto para os servicos do IP
, autarquia .
autarquia autarquia

Fonte: Elaboracao Propria
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C4.12 - Espacos Web1.0 para discussao e auscultacao de opiniao

Subindicador D icéo Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao indicador
IPIC g Adaptado Adaptado
avalia a existéncia e carateristicas . o o
) B . avalia a existéncia e carateristicas de
de fora de discussdo no sitio web . ) ~ .
da camara que os cidadzos podem forum de discussao no sitio web do IP
C4.12.S1. Fora de - a o .p C4.12.S1. Fora | que os cidaddos podem utilizar para
) . utilizar para discutir e manifestar a ) B L ) o,
Discussdo L de Discussdo discutir e manifestar a sua opinido (i.a),
sua opinido (i.a), bem como a Y .
. L . bem como a iniciativa e participacao do
iniciativa e participacdo da camara . o
) L IP nas discussdes (i.b)
nas discussdes (i.b)
avalia a existéncia de areas de chat ) o .
N A ] avalia a existéncia de areas de chat no
no sitio web da camara nas quais " . -
o ) ) sitio web do IP nas quais os cidadaos
C4.12.52. os cidadaos podem discutir e C4.12.52. o )
) o podem discutir e manifestar a sua
Chats manifestar a sua  opinido, Chats o o
o opinido, distinguindo entre chat com
distinguindo entre chat com
humano e chat com bot
humano e chat com bot
avalia a existéncia de mecanismos avalia a existéncia de mecanismos de
C4.12.S3. de sondagem no sitio web da C4.12.53. sondagem no sitio web do IP que
Sondagens camara que permitam auscultar a Sondagens permitam auscultar a opinido dos
opiniao dos cidaddos cidadaos

Fonte: Elaboracao Propria

CA4.13 - Presenca nas redes sociais

ligacOes no sitio web da camara

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
avalia a existéncia de presenca da avalia a existéncia de presenca do IP no
C4.13.51. ' presenca C4.13.51. e presenca do
camara no Facebook e respetiva Facebook e respetiva ligacdo no sitio web
Facebook L - R Facebook
ligacdo no sitio web da camara do IP
avalia a existéncia de presenca da avalia a existéncia de presenca do IP no
C4.13.52. v presenca: C4.13.52. ¢ presenca do
camara no Instagram e respetiva Instagram e respetiva ligacdo no sitio web
Instagram o N A Instagram
ligacdo no sitio web da camara do IP
avalia a existéncia de presenca da CA13.S3 avalia a existéncia de presenca do IP no
C4.13.S3. Twitter | camara no Twitter e respetiva T\;vitéer. Twitter/X e respetiva ligacdo no sitio web
ligacédo no sitio web da camara do IP
avalia a existéncia de presenca da avalia a existéncia de presenca do IP no
C4.13.54. ' _ presenca C4.13.54. _ ' de presenca €o
) camara no Pinterest e respetiva . Pinterest e respetiva ligacao no sitio web
Pinterest L . . Pinterest
ligacao no sitio web da camara do IP
avalia a existéncia de presenca da CA13.S5 avalia a existéncia de presenca do IP no
C4.13.S5. Youtube | cdmara no Youtube e respetiva Yo. t.be. YouTube e respetiva ligacdo no sitio web
utu
ligacao no sitio web da camara do IP
avalia a existéncia de presenca da CA13.56 avalia a existéncia de presenca do IP
C4.13.56. Outras | camara noutras redes sociais para Outra;s I'?e dles noutras redes sociais (como sdo exemplo
Redes Sociais além das anteriores e respetivas Sociais o linkedin) para além das anteriores e
iai

respetivas ligacdes no sitio web do IP

Fonte: Elaboracao Prépria
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C4.14 - Transparéncia e Dados Abertos

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao inaicador
IPIC E Adaptado Adaptado
avalia a existéncia no sitio web da avalia a existéncia no sitio web do IP de
C4.14.51. A - . . C4.14.51. B ) . L
o camara de uma seccao dedicada a o uma seccao dedicada a transparéncia e
Existéncia L Existéncia
transparéncia e aos dados abertos aos dados abertos
C4.14.52. ) L C4.14.52.
~ avalia a autonomizacdo da B ) L B
Apresentacao de B o Apresentacao | avalia a autonomizacao da apresentacdo
) B apresentacao e visualizacao dos ) . o
informacéo de informacao | e visualizacao dos elementos

autonomizada
para mais facil

elementos  informacionais  na
seccao dedicada a transparéncia e

dados abertos

autonomizada
para mais facil

informacionais na seccdo dedicada a
transparéncia e dados abertos

compreensao compreensao
avalia a disponibilizacao de Dados ) ) o
N avalia a disponibilizacdo de Dados
Abertos, da Politica de Dados Abertos, da Politica de Dados Abertos, de
C4.14.S3. Dados | Abertos, de meta dados sobre os C4.14.S3. ot da;d bre os Dados Abertos ,d
meta dados sobre os s Abertos e de
Abertos Dados Abertos e de /ink para data | Dados Abertos

sets da cémara publicados no
Dados.gov

link para data sets do IP publicados no
Dados.gov

Fonte: Elaboracao Propria

CA4.I5 - Existéncia de mecanismos formais de consulta ou envolvimento de

Stakeholders/utentes nas decisoes ou politicas do instituto

Subindicador s . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
Avalia a existéncia de mecanismos
formais de consulta ou envolvimento de
avalia a existéncia de iniciativa stakeholders nas decisdes ou politicas
C4.15.S1. " o C4.15.51. do instituto, como: Consultas publicas,
o especifica para participacao de o . ) .
Existéncia Existéncia audiéncias ou pedidos de contributo,

ocorréncias

foruns técnicos, conselhos consultivos,
grupos de trabalho,
participacéo, etc...)

convites a

C4.15.S2. Regras
de conduta/

avalia se estdo disponiveis para o
cidad&o as regras de conduta que
este deve adotar ao participar na
iniciativa, bem como as regras de

C4.15.S2. Regras
de conduta/

avalia se estdo disponiveis para o
cidadao as regras de conduta que este
deve adotar ao participar na iniciativa,

moderacao . moderacao bem como as regras de moderacao
) o moderacao adotadas pelo ) o
disponiveis L ) disponiveis adotadas pelo moderador, caso a
moderador, caso a iniciativa seja L )
iniciativa seja moderada
moderada
avalia a necessidade do cidadao se avalia a necessidade do cidadao se
autenticar/identificar para que autenticar/identificar para que possa
0ssa participar na iniciativa, articipar na iniciativa, distinguindo
C4.15.53. possa - paricip AV C4.15.53. particip e 8
L distinguindo entre a autenticacédo L entre a autenticacdo com recurso a
Autenticacao/ - Autenticacao/ . o
. o com recurso a solucao de . o solucéo de autenticacdo adotada pelo IP
identificacao do L R identificacdo do . o )
o autenticacao adotada pela camara o (como Cartao de Cidadao, Chave Movel
cidadao cidadao

(como Cartdo de Cidaddo, Chave
Mével Digital ou outro mecanismo

proprietario) e a autenticacao

Digital ou outro mecanismo proprietario)
e a autenticacdo simples (através de
conta nas redes sociais, por exemplo)

140




simples (através de conta nas
redes sociais, por exemplo)

C4.15.54.
Mecanismo de
acompanhamento
das participacdes

avalia a existéncia de mecanismo
de acompanhamento das

participacoes

C4.15.54.
Mecanismo de
acompanhamento
das participacdes

avalia a existéncia de mecanismo de
acompanhamento das participacdes

Fonte: Elaboracéo Propria

Pela impossibilidade de procurar equivaléncia institucional direta, procuramos estabelecer

equivaléncia funcional da relacédo organizacao-cidadao/ utente/ stakeholder. Para a proceder a avaliacao,

sa0 observaveis 0s seguintes mecanismos:

e (Consultas Publicas (sempre que aplicavel);

e Audiéncias ou pedidos de contributos;

e Foruns técnicos, conselhos consultivos, grupos de trabalho;

e (Convites a participacao.

Desta forma, permanece a logica de voz externa, mas deslocada do cidaddo-eleitor para o

utente/ stakeholder afetado pela atuacdo do instituto.

CA4.16 - Mecanismos estruturados de auscultacao, reclamacao e feedback dos

utilizadores

Subindicador Descricao Indicador Indicador Descricao do Indicador
IPIC IPIC Adaptado Adaptado
avalia a existéncia de iniciativa Avalia a existéncia geral de mecanismos
C4.16.S1. especifica para participar no C4.16.S1. . 8 B
o ) o de auscultacao, reclamacéo e feedback
Existéncia estabelecimento do orcamento da Existéncia

camara

dos utilizadores

C4.16.S2. Regras
de conduta/
moderacao
disponiveis

avalia se estao disponiveis para o
cidad&o as regras de conduta que
este deve adotar ao participar na
iniciativa, bem como as regras de
moderacao adotadas pelo
moderador, caso a iniciativa seja

moderada

C4.16.S2. Regras
de conduta/
moderacao
disponiveis

avalia se estdo disponiveis para o
cidadao as regras de conduta que este
deve adotar ao participar na iniciativa,
bem como as regras de moderacdo
adotadas pelo moderador,
iniciativa seja moderada

caso a

C4.16.S3. Papel
concedido ao
cidadao

avalia o papel que ¢é permitido que
o cidadado assuma na iniciativa, o
qual reflete o “poder” concedido
em relacdo a conducdo da
mesma. Os papéis considerados
sa0: e-consultation - caso em que
o0 cidadao é chamado a dar a sua
opinido antes da tomada de
decisdo, mas a definicdo de
temas, alternativas e a decisdo
continuam a

final ser

C4.16.S3.
Mecanismo de
acompanhamento
das participacoes

avalia a existéncia de mecanismo de
acompanhamento das participacdes
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responsabilidade da autarquia; e-
active participation - caso em que
o cidadao é chamado a colaborar
na formulacdo de politicas e as
suas opinides sao levadas em
consideracdo na definicdo de
temas, alternativas e na decisao
final; e-empowering- caso em que
0 cidadao tem oportunidade de
definir e decidir completamente as
politicas que  pretende  ver
implementadas.

avalia a necessidade do cidadao se ) ) o
avalia a necessidade do cidadao se

autenticar/identificar para que possa
participar na iniciativa, distinguindo

autenticar/identificar para que
possa participar na iniciativa,
distinguindo entre a autenticacéo

C4.16.54. . C4.16.54. entre a autenticacdo com recurso a
L com recurso a solucdo de L B Tl
Autenticacao/ L R Autenticacao/ solucdo de autenticacdo adotada pela
) o autenticacao adotada pela camara ) o A i o
identificacdo do . o identificacdo do | camara (como Cartdo de Cidadao,
o (como Cartdo de Cidadao, Chave o ] o
cidadao cidadao Chave  Movel Digital ou outro

Movel Digital ou outro mecanismo
proprietario) e a autenticacédo
simples (através de conta nas
redes sociais, por exemplo)

mecanismo proprietario) e a
autenticacao simples (através de conta
nas redes sociais, por exemplo)

Fonte: Elaboracao Propria

Para proceder a avaliacdo deste indicador, foram analisados 0os mecanismos estruturados de
auscultacdo, reclamacado e feedback dos utilizadores do sitio web. Para a validacdo deste indicador,

observou-se 0s seguintes mecanismos

e Livro de Reclamacdes Eletronico;
e Inquéritos de Satisfacao;

e Avaliacdo de Servicos;

e (anais Formais de Sugestodes;

e Plataformas de Feedback Continuo.
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CA4.17 - Contexto Especifico de Participacao: Processo de Revisao de IPS

Subindicador D icio Indicador IPIC Indicador Descricao do Indicador
escricao inaicador
IPIC & Adaptado Adaptado
avalia a existéncia de iniciativa especifica
cal7 sl para revisdo do IPS (Instrumentos (~1e
o planeamento, ordenamento e gestdo
. s N Existéncia de i i
C4.17.S1. avalia a existéncia de iniciativa setorial, aprovados e ou promovidos pelo

Existéncia

especifica para revisdo de PDM

Instrumentos de
Planeamento
Setorial (IPS)

instituto  publico, com impacto na
organizacao do territério e dos servicos
publicos, dentro do seu dominio de
atuacao).

avalia se estdo disponiveis para o

avalia se estdo disponiveis para o

cidadao as regras de conduta que C4.17.52.
C4.17.S2. Regras g o g cidad&do as regras de conduta que este
este deve adotar ao participar na Regras de . L
de conduta/ o deve adotar ao participar na iniciativa,
. iniciativa, bem como as regras de conduta/ .
moderacao ~ ~ bem como as regras de moderacdo
) o moderacao adotadas pelo moderacao
disponiveis L . . o adotadas pelo moderador, caso a
moderador, caso a iniciativa seja disponiveis o )
iniciativa seja moderada
moderada
avalia a necessidade do cidadao se
autenticar/identificar para que avalia a necessidade do cidaddao se
possa participar na iniciativa, autenticar/identificar para que possa
distinguindo entre a autenticacao articipar na iniciativa, distinguindo entre
C4.17.53. 8 eac calzs3. | Pareparna EUINdo &
o com recurso a solucdo de L a autenticacdo com recurso a solucao de
Autenticacao/ Autenticacao/

identificacdo do
cidadao

autenticacao adotada pela camara
(como Cartdo de Cidaddo, Chave
Mével Digital ou outro mecanismo
proprietario) e a autenticacdo
simples (através de conta nas redes
sociais, por exemplo)

identificacdo do
cidadao

autenticacdo adotada pelo IP (como
Cartdo de Cidadao, Chave Movel Digital
ou outro mecanismo proprietario) e a
autenticacao simples (através de conta
nas redes sociais, por exemplo)

Fonte: Elaboracao Propria

CA4.18 - Disponibilizacao publica de informacao sobre decisoes, orientacoes

estratégicas e processos internos relevantes

Subindicador Descricao Indicador Indicador Descricao do Indicador
IPIC IPIC Adaptado Adaptado
C4.18. S1.
C4.18.S1. Informagao sobre avalia a existtncia de modos de

Informacé&o sobre

participacao em

participacdo em decisdes, orientacdes

avalia a existéncia de informacéao decisoes, o )
a abertura de L . ~ estratégicas e processos internos
sobre processos participativos na orientagdes »
processos R . relevantes, a saber: relatorios de
S agenda da camara estratégicas e o )
participativos atividades,  regulamentos  internos,
processos L o
futuros . critérios de decisao, etc...
internos
relevantes
C4.18.52. C4.18.52.

Informacé&o sobre
resultados de
processos

avalia a existéncia de informacao
sobre resultados de processos
participativos e seus efeitos na

Informacéo sobre
resultados de
processos

avalia a existéncia de informacéo sobre
resultados de processos participativos e
seus efeitos.
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participativos e
seus efeitos na
determinacéo de
novas politicas/
regulamentacdes/
Servicos

determinacédo de novas politicas/
regulamentacdes,/ servicos

participativos e
seus efeitos

Fonte: Elaboracao Propria

Para proceder a analise deste indicador, averiguou-se a disponibilizacdo de informacéo sobre

decisbes, orientacdes estratégicas e processos internos relevantes. Esta alteracao, justifica-se pela

inexisténcia de deliberacao politica nos institutos publicos. Para a validacdo deste indicador, foram

analisados 0s seguintes indicadores:

Relatorio de Atividades;

Regulamentos Internos;

Outros equivalentes.

Critérios de Decisao (apoios, licencas, financiamentos, avaliacdes);

C4.19 - Canais de elogios, sugestdes, reclamacoes ou deniincias

Subindicador L. . Indicador Descricao do Indicador
Descricao Indicador IPIC
IPIC Adaptado Adaptado
C4.19.S1. Livro de ] o ) C4.19.S1. Livro ] L )
B avalia a existéncia de livro de B avalia a existéncia de livro de
reclamacoes B o de reclamacdes B .
o reclamacdes eletrénico L reclamacdes eletronico
eletronico eletronico
C4.19.52. Canal | avalia a existéncia de canal de | C4.19.52. Canal ) o o
o o o avalia a existéncia de canal de denuncias
de denuncias denuncias de denuncias

Fonte: Elaboracao Prépria
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