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RESUMO

O presente artigo pretende evidenciar a necessaria
mudanca de paradigma no que se refere a
capacidade de um profissional qualificado em
secretariado, no mundo contemporineo, bem como
a necessaria abrangéncia dos seus conhecimentos e
das suas competéncias. Pretende-se ainda
apresentar um projeto de implementagdo do Balcdo
Unico de Atendimento (BUA) na Cémara
Municipal de Moimenta da Beira, no sentido de
adequar os seus servicos ao atual paradigma
competitivo, que exige da Administracdo Publica
uma postura moderna e dinamizadora que
incremente a melhoria constante dos seus servigos,
de forma a responder as exigéncias de eficiéncia,
eficacia, transparéncia e qualidade dos seus
clientes.
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INTRODUCAO

Com o fendémeno da globalizacdo, adjuvado pelo
desenvolvimento das TIC, assistimos ao surgimento
da designada Sociedade do Conhecimento, marcada
pela exigéncia de uma postura cada vez mais
dindmica e competitiva por parte das organizacdes
publicas, que as habilite a responderem as
necessidades dos seus clientes, dentro de elevados
parAmetros de eficiéncia, eficdcia, qualidade e
transparéncia.

Neste sentido, uma das medidas recomendadas com
vista a adequacdo da Administracdo Publica a este
novo paradigma passa pela implementagdo, por
parte dos seus servigos, do conceito de Balcdo
Unico. Esta é uma realidade relativamente recente
para os municipios portugueses, tendo, parte deles,
sido apoiada na implementacdo deste conceito,
através das medidas integradas nos Simplex’s
Autarquicos de 2008/2009 e de 2009/2010, dos
quais foi pioneiro o Municipio de Guimardes,
seguido de muitos outros, que atualmente
apresentam as melhores performances em termos de
eficiéncia, eficicia e qualidade de servicos ptblicos
locais.

Assim, a implementa¢do de um Balcéo Unico de
Atendimento (BUA) no Municipio de Moimenta da
Beira, tem como principais diretrizes melhorar a
qualidade do seu servico de atendimento, adjuvar o
controlo dos seus resultados, bem como o seu
processo de avaliagdo. De facto, a implementacao
com sucesso deste conceito pressupde a adequacio
dos servigos visados, sendo que, no caso da Camara
Municipal de Moimenta da Beira, tal engloba, néo
apenas as suas instalagdes, mas também, e
principalmente, as suas ferramentas tecnoldgicas e
o envolvimento efetivo dos seus recursos humanos,
0 que exige um processo complexo de medidas
integradas.

E nesta senda que apresentamos uma proposta de
implementagdo do BUA, que integra a descricio
dos seus objetivos e das metodologias de
investigacdo utilizadas, a interpretacdo dos
resultados decorrentes dos instrumentos cientificos
de investigacdo selecionados, bem como a respetiva
proposta de agdo, vertida em duas ferramentas de
gestdo estratégica essenciais (Andlise SWOT e
Balanced Scorecard)

O secretariado contempordneo — a mudanca de
paradigma

Desempenhar, hoje em dia, funcdes na area do
secretariado e assessoria, seja em organizagdes
privadas, seja em organizacdes publicas, constitui
um desafio complexo, dada a celeridade das

CONGRESS!(

mudangas societarias e das inerentes formas e/ou
exigéncias do mercado de trabalho. Perante estas
vicissitudes constantes, o desempenho da fun¢do de
secretariado exige o dominio de um conjunto lato
de competéncias criticas, abrangendo diversas
areas, de forma a refletir a polivaléncia, a visdo
sistémica e a capacidade de adaptabilidade do
secretario contemporaneo, ou seja, € necessario
pensar-se nesta area profissional com base num
novo paradigma.

De facto, segundo Santos (2014, 13), “face a
dificuldade de concetualizar esta area de formacao e
intervencdo profissional, tdo importante para a
eficiéncia das  organizagdes, consideramos
pertinente avangar com uma definicdo [de um novo
conceito] do secretariado contemporaneo: para nos,
0 secretario contemporaneo serd o profissional que
desenvolve a sua atividade na area do apoio
administrativo e da assessoria direta e que se pauta
pela eficiéncia, pela compreensdo e visdo sistémica
da organizagdo onde desempenha a sua atividade e
que contribui de forma pré-ativa e assertiva para a
obtengdo dos objetivos estratégicos
organizacionais. Com esta proposta de defini¢do,
ndo queremos dizer que o secretirio substitui os
profissionais especializados de cada area do saber,
mas sim apoia no alcance dos objetivos, facilita a
realizacdo das iniciativas para alcancar as metas e
indicadores tracados e promove a eficiéncia
comunicacional nas organizacdes (maximizando
recursos, contribuindo para a boa imagem integrada
e constituindo-se como elo comunicacional aos
niveis intra e extraorganizacional)”.

Com todas as vicissitudes, torna-se cada vez mais
importante a preparagdo formativa qualificada
destes profissionais, fornecendo-lhe conhecimentos
e competéncias basicos em areas diversificadas,
como a ética e o protocolo, o direito e as TIC, a
contabilidade e procedimentos administrativos
técnicos ou mesmo competéncias na area dos
negocios e da estratégia.

Para além dessas competéncias profissionais, o
perfil de um secretdrio contemporineo deve ainda
passar pela boa imagem do profissional,
demonstrando cuidado com a aparéncia pessoal e,
consequentemente, poder dar também uma boa
imagem da organiza¢@o na qual desempenha as suas
funcgdes.

Em sintese, o secretario, nos nossos dias, que busca
o progresso  profissional, deve  procurar
permanentemente novos métodos para realizar o
seu trabalho com maior eficiéncia. Assim, como
competéncias criticas de um secretério, e de acordo
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com este novo perfil, podemos realgar as seguintes
(cf. Santos, 2014, pp. 37-40):

- inovacdo — um secretirio pro-ativo deve
estar ciente que estamos num mundo profissional
onde a inovagcdo € wuma ferramenta de
competitividade que capacita qualquer
organizacdo a manter-se a funcionar e conseguir
responder ao desafios contemporaneos. Assim, o
secretario deve ter a preocupacdo de conhecer as
ferramentas ao seu dispor para que, com
criatividade e iniciativa, seja um recurso que
aumente a competitividade da instituicio onde
esta inserido;

- gestio do fluxo de informacdo — o
secretario recebe informacdo dos mais diversos
tipos e proveniéncias (interna e externa) e deve
reencaminha-la, controla-la e mesmo esclarecé-la
sempre que surjam dudvidas;

- dominio de idiomas — hoje torna-se quase
impossivel desempenhar a fung¢do de secretariado
sem se dominar (ao nivel escrito e ao nivel oral)
outros idiomas que ndo o nosso;

- iniciativa — um secretario pré-ativo deve
ter espirito de iniciativa: para melhorar
procedimentos de trabalho, para sugerir outras
formas de gestdo de trabalho e de tempo, para
rentabilizar os recursos que tem ao seu dispor,
para implementar novas técnicas e para fomentar
o espirito de equipa e a melhoria da comunicacio
da organizacio;

- criatividade e dinamismo — um secretario
deve ser criativo e dinidmico, sabendo gerir a
maior parte do seu tempo de trabalho, ndo estando
a espera de receber ordens dos seus superiores
hierarquicos para executar simplesmente tarefas;

- polivaléncia — um secretario deve estar
preparado para o desempenho das suas funcdes
nas mais diversas 4reas empresariais e
institucionais;

- espirito de equipa — o secretario vé-se cada
vez mais envolvido em projetos e atividades que
exigem trabalhar em equipa, ora liderando, ora
sendo um elemento desse processo;

- capacidade de negociacdo — o secretario
deve dominar as competéncias basicas que lhe
permitam saber negociar em diferentes contextos e
perante situacdes dispares;

- cultura geral — no mundo atual as pessoas
exigem que os seus interlocutores “saibam estar”
em contextos completamente distintos. Para isso,
o secretario deve procurar aprofundar a sua
bagagem cultural, mantendo-se informado, sendo
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pré-ativo na procura de novos conhecimentos e,
acima de tudo, estar ciente que precisa de dominar
os termos técnicos e as informagdes mais recentes
sobre a drea onde desempenha as suas funcoes;

- conhecimento de TIC — as TIC e a
capacidade da sua utilizacdo tornaram-se
incontornaveis na fungao de secretariado;

- visdo sistémica e organizacional — o
secretdrio deve conhecer e compreender ndo sé a
orgianica da entidade onde trabalha (valores,
histéria, principios, normas internas, etc.), bem
como procurar conhecer o ambiente envolvente
onde ela estd implementada;

- facilidade de perce¢do — conseguir
compreender o funcionamento, normas e formas
de trabalhar da organizacdo sdo ferramentas de
extrema importancia para o secretariado;

_ capacidade de organizacdo e gestdo do
tempo;

_ habilidade de comunicagao;

- conhecimento de gestdo estratégica — o
secretdrio deve ainda dominar os conceitos
basicos de gestdo estratégica, bem como conhecer
o proprio plano estratégico da sua organizacao;

_ atualizacdo — o secretdrio deve apostar, ndo
s6 numa formacdo de base especializada e
qualificada na area do secretariado, mas também
manter-se em constante formacao, que lhe permita
uma  atualizacdo  permanente  dos  seus
conhecimentos e competéncias;

_ maturidade, discricdio e ética — a
assertividade dum secretario reflete-se
obrigatoriamente numa postura honesta, séria, leal
perante os colegas de trabalho, perante a
hierarquia, e perante o meio interno/externo da sua
organizagdo, procurando sempre tomar as decisdes
fundamentadamente e com maturidade, tendo em
atencdo os grandes principios éticos que norteiam
a funcdo. A dignidade, a lealdade e o sigilo
profissional devem sempre estar presentes e serem
escrupulosamente observados;

_ adaptabilidade as situacdes — ser capaz de
se adaptar a qualquer situacdo e conjuntura,
mantendo sempre uma postura assertiva, serd a
forma ideal para enfrentar qualquer imprevisto e
lidar com qualquer tipo de situacdo e/ou ptblico;

- conhecimento de cerimonial e etiqueta —
conhecer todas as normas de protocolo, etiqueta e
comportamento social, para ndo causar situagoes
constrangedoras e para tentar resolver situacdes
desse género causadas por outras pessoas;
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- capacidade de resolver problemas — ser um
elemento assertivo que procure evitar e/ou
resolver a conflitualidade no local de trabalho;

- respeito pela autoridade e pela hierarquia —
conhecer a hierarquia da organizacdo facilita o
desempenho profissional e permite saber a quem
nos devemos reportar em qualquer situac@o. Saber
acatar ordens constitui também uma competéncia
importante para o secretario agir de forma
eficiente e cordial.

Assim, considerando estas proposi¢des, afigura-se
necessario que este profissional disponha, além de
uma visdo holistica e conjuntural, que o habilite a
prever e antever o caminho correto para o
desenvolvimento organizacional, de uma formacao
e de uma postura profissional aliadas em trés
vertentes, de forma integrada: a) o saber-saber
(conhecimentos cientificos); b) o saber ser/estar
(postura e assertividade); e c¢) o saber-fazer
(realizacdo de tarefas) (Santos, 2011).

A COMPETITIVIDADE NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

O fendémeno da Globalizagdo conduziu a uma
Sociedade do Conhecimento (Learning Society), na
qual é dado um papel central a informacdo e ao
conhecimento, pelo que a sua eficiente gestdo
(Knowledge Managment) é determinante para o
sucesso de qualquer organizagao.

No sentido de se adequar a este novo paradigma
competitivo, a Administracdo Publica foi alvo de
uma reforma gestiondria, orientada para os
resultados e com foco no cliente (New Public
Management), cujos elementos essenciais passam
pela definicdo de estratégias, de meios, de
indicadores de desempenho e pela respetiva
avaliacdo sistematica. Em Portugal, esta reforma
iniciou-se pela via legislativa, através da
consagracdo de principios fundamentais em matéria
organizativa e procedimental administrativa, na
Constituicdo da Reptiblica Portuguesa e no Cédigo
de Procedimento Administrativo, dos quais
destacamos o Principio da Colaboracdo da
Administragdo com os Particulares, o Principio da
Participacdo e o Principio da Desburocratizacdo e
da Eficiéncia (Carapeto & Fonseca, 2006, p. 30).
Das varias medidas adotadas, no ambito desta
reforma, destacamos a adoc¢do do conceito de
Governo Eletrénico (e-government), que podemos
definir, em tracos gerais, como uma nova estrutura
de comunicacdo e de relacdo entre o governo e os
cidaddos, baseada na comunicagdo e interacdo
digital e numa nova imagem e paradigma, ou seja:
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“[...] um modelo menos burocratico, mais
flexivel, mais transparente, mais centrado no
cidaddo e nas suas necessidades, executando as
politicas de um modo mais eficaz, eficiente e a
menor custo.” (Neves, 2007, p. 1)

A implementacdo deste conceito traduz-se no
reconhecimento da importancia das TIC, como
ferramentas de modernizacao, inovagao,
transparéncia e  participagdo,  constituindo
instrumentos de melhoria e simplificagdo dos
procedimentos e do  funcionamento  da
Administracdo Publica, que viabilizam ganhos nas
suas relacdes, em termos de eficiéncia, eficicia e
qualidade, tanto a nivel interno (G2G -
Government to Government), como a nivel externo
(G2C - Government to Citizens e G2B -
Government to Business) (Neves, 2007, pp. 1-2).

Este conceito é também adequado a realidade local,
sobre a qual versa este projeto, sendo designado de
governo eletronico local (local e-government), cuja
responsabilidade de implementacdo compete as
cAmaras municipais e as juntas de freguesia,
apresentando como particularidade, relativamente
ao primeiro, uma maior aproximagdo com O
cidadio, considerando que:

“[...] as autarquias surgem recentemente como
locais democréaticos por exceléncia, na medida
em que, permitem o envolvimento de
progressivamente um maior nimero de
cidaddos nas suas decisdes e dinamicas de
accao”. (Neves, 2007, p. 2)

Verifica-se, assim, que as autarquias locais
revelaram-se fundamentais nesta estratégia de
incremento da competitividade dos servicos
publicos, considerando que, devido a sua
proximidade com o cidaddo, sdo as organizacgdes
que melhor podem responder as suas exigé€ncias
crescentes de transparéncia, responsabilizacdo e
participacdo na atuacdo publica.

O BALANCED SCORECARD COMO
FERRAMENTA DE COMPETITIVIDADE

O Balanced Sorecard (BSC), funciona “[...] como
uma ferramenta privilegiada para desenhar um
sistema de gestdo destinado a concentrar, a alinhar,
a sintonizar os recursos, as atengdes, as energias e
as vontades naquilo que ¢é essencial para as

organizacdes — e o essencial ¢ o seu sucesso.”
(Cruz, 2005, p. 7)

Segundo o mesmo autor, a filosofia do BSC assenta
na abordagem global da estratégia das
organizagdes, apoiada em quatro perspetivas, para



as quais sdo fixados objetivos que tém que
funcionar de uma forma integrada e balanceada,
estabelecendo relacdes de causa e efeito entre todas
as perspetivas (financeira, processos internos,
aprendizagem e crescimento e a perspetiva dos
clientes).

Qualquer falha de funcionamento (objetivos ndo
atingidos) numa das perspetivas ird originar quebras
de eficiéncia noutra ou noutras perspetivas,
desequilibrando o BSC e, consequentemente,
provocando desvios no percurso estratégico e no
cumprimento da missdo da organizacio.

A adocio do BSC como ferramenta de avaliacdo do
desempenho organizacional pressupde, assim, a
definicdo para cada uma das 4 perspetivas atras
referidas (em linha com a visdo e estratégia da
organizacdo) das varidveis-chave (designadas de
fatores criticos, pilares ou temas estratégicos), dos
objetivos, dos indicadores de resultados e indutores
de desempenho, associados a cada um desses
objetivos, das metas ou valores a atingir e das
iniciativas (a¢des ou projetos) tendentes a sua
prossecucao.

Deste modo, inicialmente concebido apenas como
instrumento de avaliaghio do desempenho
organizacional (ou seja, apenas como ferramenta de
medi¢do dos resultados da estratégia), o BSC tem
vindo cada vez mais a ser encarado como um
verdadeiro modelo integrado, dindmico e interativo
de gestdo estratégica, suscetivel de assegurar, nio
apenas a monitorizacdo do desempenho, mas
também a formulacdo da estratégia, e muito
especialmente, a sua implementacdo, avaliagdo,
controlo e revisao.

No modelo do BSC adaptado as organiza¢des sem
fins lucrativos, a perspetiva dos processos internos
tem que ser reavaliada, tendo em vista a
identificacao dos processos que sdo
verdadeiramente fulcrais na prestacdo de servigos
ao cliente/cidaddo.

As organizacdes sem fins lucrativos, sendo
organizagdes especialmente focadas na missao,
dependem fortemente das competéncias, motivacao,
dedicacdo e alinhamento dos seus recursos
humanos para atingir as metas fixadas, onde se
configuram importantes objetivos sociais.

O conjunto formado pelo capital humano, capital
informacdo e capital organizacional (ambiente,
cultura) sdo os chamados intangiveis que integram
a perspetiva aprendizagem/crescimento, a qual
representa os pilares que suportam toda a estrutura
do BSC.
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Muito embora se registem diferencas entre o
modelo do BSC para o setor privado e o modelo
adaptado as organiza¢des sem fins lucrativos, existe
um elemento fulcral que se mantém comum nas
duas versdes, posicionado no centro do modelo: a
estratégia.

De facto, a estratégia é o elemento que esti na
origem do BSC e que assegura a sua consisténcia,
continuidade e versatilidade como ferramenta de
gestdlo, independentemente de se estar perante uma
empresa privada, perante um servico publico ou
uma organizacio sem fins lucrativos.

As experiéncias de implementacio do BSC em
diversos tipos de organizacdo permitem reconhecer-
lhe duas caracteristicas: por um lado, o BSC ¢
reconhecido como um modelo com uma filosofia de
facil entendimento; por outro lado, ao exigir um
forte envolvimento e comprometimento de toda a
organiza¢do, é considerado também um modelo de
implementagdo mais ou menos complexo,
configurando um processo de mudanca, que exige
uma sequéncia estruturada de operacdes, sendo
crucial ter sempre garantido o apoio e a lideranca da
gestdio de topo da organizagio que decide
implementar o BSC.

Um dos aspetos que pode ser decisivo no acréscimo
ou redugdo dessa complexidade de implementacao
pratica do BSC € a clara definicdo e entendimento
dos diversos conceitos e metodologias que o
integram e o processo de disseminagdo e partilha
desses conceitos, em cascata, por todas as pessoas
da organizacgdo, visando obter o seu alinhamento
com a missdo e com Os objetivos estratégicos
fixados.

Por sua vez, o sucesso na implementacio da
estratégia s6 pode ser verificado se existirem
mecanismos de avaliagdo da performance, que
sejam simultaneamente entendidos e aceites por
todas as pessoas da organizacdo, ou seja, as pessoas
tém que perceber qual o contributo das suas tarefas
didrias para a concretizagdo dos objetivos
estratégicos da organizagao.

A importancia do balcao tinico de atendimento
(BUA) no municipio de moimenta da beira

O Balcio Unico, ao integrar e centralizar os
diferentes  servicos prestados pela Camara
Municipal e adotar um eficiente sistema eletrénico
de gestdo documental, trard beneficios imediatos e a
prazo, em termos de organizacdo e racionalizagdo
de informagdes e procedimentos internos, além de
promover a qualidade, eficiéncia, transparéncia e
celeridade dos servigos prestados, nomeadamente:
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- A viabilizacdo de uma perspetiva global e
consolidada dos processos, pela sua simples
identificacdo;

- A racionaliza¢do do circuito documental e de
recursos, que permitird a supressdo de
desperdicios de tempos e de recursos;

- A extin¢do da barreira fisica que constituem
os balcoes atuais e a criacdo de um servico
personalizado, cémodo, centralizado,
eficiente, eficaz e célere, que se coadune com
os conceitos de competitividade e de
modernizagao dos servicos da Administracdo
Publica;

- A escolha estratégica de colaboradores que,
por um lado, apresentem um melhor perfil
para assegurarem o front-office da Camara
Municipal e, por outro lado, tenham uma visao
integrada e sistémica de todos os servicos,
bem como a devida aposta na sua formacgao
especializada;

- O controlo efetivo dos documentos em
formato digital e dos tempos de resolugdo dos
processos administrativos e consequente
possibilidade de responsabilizagdo funcional
por eventuais atrasos ndo fundamentados e de
controlo dos resultados;

- A disponibilizacio de um atendimento
multicanal (presencial, telefénico, correio
tradicional e eletronico e Internet), comodo e
transparente.

Os servicos administrativos da Camara Municipal
de Moimenta da Beira estio atualmente
organizados de forma tradicional, dispondo de
diversos balcdes de atendimento, que, por sua vez,
sd0 assegurados por um grande numero de
colaboradores, muitos dos quais ndo t€ém formacio
adequada para oferecerem um atendimento dentro
dos parametros de qualidade, definidos para os
servicos de uma Administragdo Publica moderna.
Acresce que os aludidos balcdes constituem uma
barreira fisica entre funcionirio e municipe, e
representam, por si s6, a Administracdo Publica
tradicional, que dispde de um atendimento
incomodo, despersonalizado e ineficaz, que
implica, comummente, a deslocacdo a varios
servicos para a satisfagdo de uma ou vdrias
necessidades, e consequente desperdicio de tempo,
situacdo que transmite uma falsa ideia de
superioridade do funcionério perante o municipe.

Por outro lado, a organizag@o dos servigos atuais e a
circulagdo em papel dos documentos
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administrativos criam constrangimentos profundos
na prestacdo de um servigo dentro dos parimetros
de qualidade exigidos.

Acresce que a inexisténcia de um controlo efetivo
do circuito documental e do procedimento
burocritico nesta organiza¢do publica, necessirio a
satisfacdo das necessidades dos municipes,
compromete um processo de avaliacdo funcional
devidamente fundamentado, cujo éxito se relaciona
diretamente com a motiva¢do dos colaboradores
desta organizagdo publica.

Perante o exposto, afigura-se premente a
implementagdo de um balcdo tnico, que se coadune
com o conceito de atendimento personalizado e de
modernizagdo dos servicos da Administracdo
Publica.

Assim, com vista a adequacdo desta organizacdo
publica aos pardmetros de eficiéncia, eficicia e
qualidade definidos para a Administragc@o Publica, e
a facilitar inclusive o processo de implementacio
dos conceitos de Baldo Multisservicos e de Balcdo
Integrado nesta Organizacdo Publica, afigura-se
necessaria a implementagio de um Balcdo Unico de
Atendimento, nos termos definidos na medida
“LGO02 — Balcdo Unico de Atendimento (presencial
e virtual)”, do Simplex Autarquico de 2010, com
observancia das recomendagdes da AMA.

De forma a compreendermos a melhor forma de
definir a estratégia de implementacdo do Balcdo
Unico de  Atendimento na  organizacio,
desenvolvemos uma analise SWOT, que passamos
a apresentar.
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AMBIENTE INTERNO

-
<
=}
=
>
=
[
Z
Q
@}
=
[
Z
=
—
=)
=
<

FORCAS

v Consciencializagio, por parte da maioria dos
funcionarios, do contributo efetivo da
implementacdo do BUA para a melhoria dos
servicos e da desadequacgdo do atendimento com as
exigéncias atuais (horario de atendimento, gestdo
de filas e comodidade), bem como das
carateristicas do mobilidrio que integra os atuais
balcdes de atendimento;

v" Recetividade para a mudanca por parte da
maioria dos eleitos, dirigentes intermédios e
funcionarios;

v’ Estabilidade politica;
v' Organizac¢do com média dimensdo;

v Vontade do Executivo na implementagdo deste
projeto.

OPORTUNIDADES

v Densidade populacional mais favoravel do que
parte dos concelhos limitrofes;

v’ Sistema de gestdo para a qualidade;

v Aceitagio e reconhecimento dos municipes da
maioria  dos  beneficios  decorrentes da
implementacao do BUA;

v" Novo Quadro Comunitério 2014-2020;

v" Consonancia e possibilidade de articulagdo
com medidas nacionais e plataformas adotadas,
dentro do conceito de “Balcdo Multisservigos”,
que visam a racionalizagdo e simplificagdo de
procedimentos.
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FRAQUEZAS

Situagdo financeira desfavoravel;
Ineficiente organizacdo dos servigos;
Reduzido investimento em formacéo;
Sistema de comunicac¢do pouco eficiente;

Tratamento processual muito burocratico;

SN N N N SR

Identificacdo de uma pequena parcela de
funcionarios resistentes as mudancas de
procedimentos;

v' Provavel desconhecimento, por parte da
categoria operacional, das ferramentas
tecnoldgicas envolvidas e suas potencialidades;

v/ Multiplicidade de ag¢des decorrentes da

implementacgdo deste projeto.

AMEACAS

v' Situacdo conjuntural desfavoravel;
v’ Fraca reputagio dos servigos publicos;

v Concorréncia dos municipios limitrofes na
criacdao de melhores condicoes de atendimento;

v/ Auséncia de um planeamento estratégico, que
integre todas as suas componentes, em particular,
a definicdlo da visdo, missdo, vantagem
competitiva e objetivos da organizagao;

v Gradual diminui¢do da populagdo residente e
envelhecimento crescente da populacao residente;

v' Fraco dominio das TIC por parte de uma
grande parte da populacdo residente.

Figura 1: Analise SWOT da C.M.M.B. (fonte: Carla Almeida)

Perante o exposto, apresentamos agora o mapa estratégico construido como proposta académica para a
implementa¢do do servico.
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BALANCED SCORECARD — CAMARA MUNICIPAL DE MOIMENTA DA BEIRA

OBJETIVOS

e Garantir a
sustentabilidade
do servigo.

e Implementar e

monitorizar
BUA;

[}

INDICADORES

v' 1 Candidatura
ao QREN;

v' Infraestruturas

v 1
publico
v 1
publico;

Concurso

Concurso

v' Tempo médio
de espera
atendimento;

v N.° de
reclamagoes
(==<4);

METAS

De
imediato

Imediato

1Trimest
re;

Anual

INICIATIVAS

>  Contactar as entidades competentes no sentido do
novo Quadro Comunitirio contemplar apoios
destinados a obras e equipamentos que se coadunem
com a moderniza¢ao administrativa;

»  Elaborar candidatura a apoios comunitirios que
comparticipem no minimo em 85% a realizacdo das
obras necessarias

» Identificar os espagos fisicos adequados ao
funcionamento dos servigos de front-office e de back-
office do BUA;

>  Elaborar o projeto de obras necessarias para o
BUA;

>
>  Realizar as referidas obras;
»  Adquirir o mobiliario necessario para o0 BUA;

» Dotar o BUA de equipamento tecnoldgico
necessario;

» Racionalizar o espaco do arquivo fisico,
permitindo o acolhimento de todo os processos;

»  Definir uma recolha de dados que possibilite o
célculo dos indicadores;

»  Monitorizar o processo de atendimento, tratando
os resultados, através da sua comparacdo mensal e da
adocdo de eventuais medidas de correcio e de
melhoria.
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e Habilitar o
processo de
modernizagao
administrativa com
recursos humanos
qualificados;

e Melhorar oS
servicos através da
certificacdo;

e Promover o
trabalho em equipa

e Desmaterializar
documentos e
processos;

e Incutir nos
colaboradores um
espirito de
colaboragdo, de
cooperacdo e de
pré-atividade no
processo de
modernizagao
administrativa.

v 5  Formacdes
para  todos oS
funcionarios  dos
Servigos
administrativos;

v 1 Processo de
certificagao;

v’ Taxa de
cumprimento  dos
projetos, no ambito
do SGQ (80%);

Taxa de sucesso
das agdes de
melhoria (100%)

v Softwares;

v" 1 Reunifo
mensal;

v" 6 Formacdes.

Até ao
final do
1.° ano;

Antes da
abertura
do
BUA;
1.
Trimestr
e

Imediato

)

Mensal/;

Até ao
final do
1.
semestre

)
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» Formar uma equipa multidisciplinar responsavel
pelas acdes de modernizacdo administrativa e criar
no organograma um Gabinete de Modernizagao;

» Disponibilizar formacgdo sobre chefia, relacdes
interpessoais, modernizacdo  administrativa e
legislacdo laboral, assinando, para o efeito, um
protocolo com o IEFP e com a ESTGL;

» Assinar protocolo com a ESTGL para a
elaboracdo do dossier (1000€) de candidatura a
CERTIF - Associacdo para a Certificacao;

» Designar uma equipa responséavel pelas medidas
de melhoria da qualidade dos servigos, no ambito do
SGQ;

» Escolher e adquirir estruturas tecnoldgicas
seguras, eficientes e inovadoras, que possibilitem a
implementa¢do de um arquivo digital, a gestdo
transversal de todos os documentos (internos e
externos) e um atendimento moderno, que dispde de
toda a informacdo centralizada num unico local e o
acesso do cidadao aos servigcos municipais via web,
através da autenticacdo de utilizador com o cartao de
cidadao;

» Realizar brainstormings mensalmente, com um
representante de cada subunidade organica e os
integrantes da Equipa Multidisciplinar, incutindo um
espirito de aceitacdo e de colaboracdo na
implementa¢ao do BUA e das plataformas de gestao
da informacao e da interagao;

» Realizar ac¢des e disponibilizar formagdo para
todos os colaboradores internos, que os habilite para
uma eficiente utilizacdo dos novos equipamentos e
das aplicagoes adotados, bem como de atitudes
conducentes a melhoria da comunicacao interna;

» Verter o espirito de modernizacdo administrativa
nos objetivos definidos no ambito do Sistema
Integrado de Avaliacdo do Desempenho da
Administragdo Pubica.
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Aumentar o indice
de satisfacdo do
municipe no
atendimento;

Satisfazer os
clientes internos

v" 1 Manual do
Municipe;

v' Atendimento
multicanal;

v" Horério
continuo;

v’ Sistemas de
monitoriza¢ao
(Indice de

satisfacdo dos
clientes internos

e externos =>70%);

v' Taxa de
implementagdo das
sugestoes dos
colaboradores
(80%).

Imediato

Relatorio
mensal;

1 o
Semestre

CONGRESS!(

»  Elaborar o Manual do Municipe, que contenha
informagdo atualizada sobre a localizacéo,
organizacdo e fung¢des pormenorizadas dos servicos
municipais;

» Disponibilizar um atendimento multicanal
(presencial, email, telefonico e via Internet);

» Adotar um horéario continuo permanente de
atendimento para o BUA, das 9:00 as 17:00 horas.

» Implementar sistema de monotorizacdo que
permita avaliar a qualidade do atendimento e dos
servicos, bem como tomar decisdes tendo em vista a
sua melhoria;

»  Adotar sistema de gestdo de ideias e sugestdes
internas e externas (engloba todos os agentes locais,
funcionarios e municipes).

Figura 2: Proposta de mapa estratégico para implementaciio do BUA (fonte: Carla Almeida)



Considerando a complexidade e relevancia de
alguns dos objetivos e medidas presentes no BSC,
relacionados com o presente projeto, consideramos
pertinente aprofundar a sua descricdo e anélise.

Neste sentido, comecamos por ressaltar o cariter
nuclear da formacdo uma equipa multidisciplinar,
composta pelos dirigentes intermédios, por um
representante de cada subunidade organica e por
técnicos qualificados nas 4reas funcionais que mais
se coadunem com o conceito de modernizagio,
considerando que competird a mesma a
identificacdo dos fatores criticos de sucesso deste
projeto, o planeamento, a calendarizagcdo, a
aplicacdo, a monotorizacdo e a avaliacdo de todas
as medidas conducentes aos objetivos pré-
determinados, tendo em considerag@o as respetivas
prioridades. Ainda nesta senda, consideramos
importante destacar o papel determinante do
trabalho desta equipa na adesdo dos recursos
humanos a este processo de mudanga, enquanto
elementos fundamentais para o seu sucesso.
Finalmente, afigura-se também premente que o
trabalho da aludida equipa seja seguido, de forma
efetiva, pela Cdmara Municipal e a Assembleia
Municipal, e realizado em parceria com as
empresas fornecedoras das solugdes tecnoldgicas
escolhidas.

Nao obstante a importancia desta equipa, afigura-se
também fundamental a criacdo, no organograma da
organizagdo publica visada, de um Gabinete de
Modernizagao, cujos elementos efetivos
assegurardo a monotorizagdo e a avalia¢do de todas
as acoes destinadas a modernizacdo dos servigos,
que deverdo ter um carater continuado,
nomeadamente a implementagio e 0
acompanhamento do BUA, os dados respeitantes a
ideias, sugestdes e reclamagdes internas e externas,
entre outros.

Conforme ja referimos, a adesdo e envolvimento
dos recursos humanos constituem uma componente
essencial para o sucesso dos objetivos e medidas
tendentes & maximizacdo da eficiéncia, da eficacia e
da qualidade dos servicos municipais. Neste
sentido, afigura-se necessario adotar acdes em que
os mesmos tenham a oportunidade de participar
neste processo, dando o seu contributo, tais como
brainstormings e um sistema que lhes permita
transmitir as suas ideias e sugestdes (bem como do
publico externo). Ainda nesta 4area, revela-se
notéria a necessidade de habilitar os recursos
humanos de conhecimentos adequados ao
desempenho das suas fungdes, dentro de elevados
parametros de qualidade e eficiéncia, devendo, para
o efeito, ser-lhes disponibilizada formagao.

Para além destas medidas de integracdo de todos os
recursos humanos, afigura-se necessiria a escolha
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dos colaboradores que possuam o perfil mais
adequado para o atendimento e acolhimento dos
municipes, que se traduz numa postura
comportamental adequada, bem como num
conhecimento profundo da organica do Municipio e
do funcionamento interno dos servigos, que
viabilize respostas rapidas e eficientes as
solicitacdes que lhes s@o colocadas. Acresce que,
no sentido de habilitar estes colaboradores a
prestarem um servico de atendimento de
exceléncia, denota-se importante a sua prévia
integracdo numa escala de rotatividade pelos
diversos servigos do Municipio, bem como a sua
participagdo em formagdo direcionada para a
aquisicdo de competéncias no atendimento, na
postura € no comportamento. Também se afigura
importante habilitar, de forma graduada, todos os
colaboradores a assegurarem todas as dareas de
atendimento, incluindo as areas de cariz mais
especifico e complexo, como € o caso das obras
particulares.

Outra componente de extrema relevancia, presente
no BSC, passa pela desmaterializagdo do papel,
que:

“[...] implica uma definicdo prévia do
modelo de aquivo que se pretende
implementar (sistema de gestdo
eletronico/digital). Trata-se de um projeto do
presente, para uma gestdo eficiente,
direcionado para o futuro, que permitird
clarificar 0s processos existentes,
compreender os varios tipos de documentos
a tratar, e identificar a informacdo relevante
a armazenar, com prioridades adequadas a
realidade de cada autarquia. (Carrinho, G., &
C., 2006, p. 6)

No atinente a esta matéria, vislumbra-se de extrema
importancia a aquisi¢do de estruturas tecnoldgicas
seguras, eficientes e inovadoras, para a gestdo
eletronica de documentos, a facilitacio de
circulagdo de informacao interna, a disponibilizacio
de um atendimento multicanal (que ofereca servigos
online, onde se recebam os documentos assinados
digitalmente, que possibilitem o pagamento
eletrénico, a consulta do estado de processos e a
recegdo de sms, fax’s e email’s, sempre que faltem
elementos ou o processo se encontre concluido).

CONCLUSAO

O nosso estudo evidencia todas as potencialidades
que um secretdrio qualificado e eficiente representa
para qualquer organizacdo. Com isto queremos dizer
que as competéncias e aptiddoes deste profissional
poderdo tornd-lo num fator chave para a
competitividade organizacional, j& que detém
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conhecimento cientifico e técnico atualizado,
inovador e pertinente.

Numa época onde os conceitos da competitividade,
da eficiéncia e da sustentabilidade se tornaram
centrais, também na area da Administracdo Publica,
o profissional de secretariado consegue reunir
conhecimentos estratégicos que lhe permitem
contribuir para o alcance dos objetivos definidos.

REFERENCIAS

AMA. (2010). Agéncia para a Modernizag¢do
Administrativa. Obtido em 21 de 03 de 2013, de
http://www.simplex.pt/downloads/programasimplex
2010.pdf

Borges, M. (2009). Secretariado - uma visdo
prdtica. Lisboa: Lidel

Carapeto, C., & Fonseca, F. (2006). Administracdo
Piiblica - Modernizacdo, Qualidade e Inovagdo.
Lisboa: Edi¢oes Silabo

Carrinho, M., G., J., & C., L. (2006). O Plano
Tecnolégico do Governo e o Simplex - Projetos de
modernizagdo nas autarquias locais. In A. -A.
Municipais, Comunica¢des e Conclusdes do XXVI
Coléquio Nacional da ATAM - Angra do
Heroismo/2006 (p. 6). ATAM.

Cruz, C. (2005). Balanced §corecard - Concentrar
Uma Organizacdo No Que E Essencial. Porto: Vida
Econémica.

Neves, B. (2007). Inovacdo, modernizacdo e
competitividade na administracio ptblica: o
exemplo do governo eletrénico em Portugal,
Espanha e Irlanda. In CLAD, XII Congresso
Internacional del CLAD sobre la Reforma del
Estado y de la Administracién Piblica. Reptblica
Dominicana: CLAD.

Santos, P. (2011). Secretariado - um factor de
competitividade organizacional. In P. Santos,
Empreendedorismo, Ensino e  Voluntariado.
Lamego: ESTGL.

SANTOS, P. M. (2014). Secretariado- uma visdo
estratégica para a competitividade. Viseu: Edi¢des
Esgotadas

CONGRESSO 2014

69



