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1. INTRODUCAO

Sdo apresentados, neste documento, os resultados extraidos da analise do estudo

o Estado da Nagdo 2003 realizado pela Data Critica.

A realizagao deste estudo insere-se no ambito de uma parceria celebrada entre a
Data Critica e o DN, ESCS, SIC e TSF com o apoio da Cap Gemini Ernst & Young.

O objectivo central do estudo consistiu em testar um novo modelo tedrico de
analise da relevancia do cidadao (citizen relevancy), inicialmente desenvolvido
pela Cap Gemini, para avaliar a relacdo entre as instituicdes publicas e o cidadao.
Esta experiéncia consubstanciou-se com a realizacdo de quatro focus groups em

Lisboa, Porto, Viseu e Evora.

A analise sera apresentada em fungao das quatro dimensdes mais importantes na
avaliacdo da relevancia do cidaddo, presentes no modelo tedrico apresentado na

Figura 1.

Figura 1. Dimensodes e variaveis do modelo de Relevancia do Cidadao.
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Pretende-se, através da aplicagdo dos resultados do estudo, a ampliagdo de um
modelo de analise e dos respectivos indicadores capazes de analisar a relagao
entre cidaddo, Camara Municipal e Concelho, com vista a optimizacao dos centros

de decisao.

Este estudo permitiu, através da analise qualitativa dos testemunhos dos

municipes, reunir informacao aprofundada sobre o que consideram ser:

0 acesso a CM e ao Concelho;

a experiéncia com a CM e o Concelho;

0 preco com a CM e o Concelho;

0s servigos e os produtos oferecidos pela CM e pelo Concelho.

O estudo foi conduzido junto de municipes residentes nos Distritos de Lisboa,
Porto, Viseu e Evora (focus groups 1, 2, 3 e 4). As quatro entrevistas de grupo
foram realizadas entre 29 de Maio e 7 de Junho de 2003, nos referidos Distritos,

envolvendo um total de 28 participantes.
2. METODOLOGIA

2.1. Universo

O universo do estudo é constituido por cidaddos com 17 ou mais anos, residentes

nos Distritos de Lisboa, Porto, Viseu e Evora.

2.2. Técnicas de recolha de informacgao

A metodologia a aplicar na realizagdo deste estudo assume um caracter
essencialmente qualitativo. Esta opcdo fundamenta-se pela inexisténcia de dados
qualitativos relativos ao objecto de estudo como, por exemplo, indicadores dos
atributos acesso, preco, experiéncia, produtos e servigos valorizados pelo

municipe, que compdem a metodologia Citizen Relevancy em relagdo aos




- . -
= LOmo 2513 0 Ponugal 02 Do

diferentes vectores considerados na analise. Consequentemente, a equipa de
projecto optou por privilegiar a necessidade de reunir informagao aprofundada
numa perspectiva exploratéoria, em detrimento da andlise quantitativa. Desta
forma, foi proposto o recurso a entrevistas de grupo (focus groups) junto dos

municipes residentes nos Concelhos acima referidos.

Foram realizadas 4 entrevistas de grupo, entre 29 de Maio e 7 de Junho de 2003
com o objectivo de aferir e avaliar quais os aspectos considerados como

fundamentais, pelos cidadaos, na sua relagdo com a CM e o Concelho.

Todas as entrevistas foram objecto de gravacao dudio (as gravacgbes encontram-

se em anexo ao presente relatério - Anexo 2).

2.3. Instrumentos de recolha de informagao

O guido de conducdo das entrevistas foi elaborado pela Data Critica, sujeito a

aprovacao pela Cap Gemini — Anexo 2.

2.4. Técnicas de analise de informacao

A andlise da informacdo decorrente das entrevistas foi baseada na analise directa
das gravacdes adudio, na sua transcricdo parcial e na utilizacdo de grelhas de

andlise desenvolvidas pela Data Critica, de acordo com os objectivos do estudo.

2.5.  Amostragem

A seleccdao dos participantes no estudo foi realizada de forma aleatoria
sistematizada, através de lista de contactos telefonicos presentes nas listas
nacionais dos diversos Distritos. A seleccao dos participantes no agregado familiar

foi aleatorizada através do método do ultimo aniversariante.

2.6. Amostra

A amostra é composta por cidaddos com mais de 17 anos, residentes nos

diversos Concelhos em lar com telefone.




A dimensdo final da amostra é de 28 participantes, com a distribuicdo

apresentada na Tabela 1.

Tabela 1. Distribuicdo de participantes por entrevistas

Entrevista Participantes
Focus group Lisboa 8 participantes
Focus group Porto 7 participantes
Focus group Viseu 6 participantes
Focus group Evora 7 participantes

A lista detalhada e a caracterizagdo dos participantes nas entrevistas de grupo

sdo apresentadas em anexo - Anexo 1.
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3. ANALISE DAS ENTREVISTAS REALIZADAS

No total participaram 28 pessoas nas entrevistas de grupo com idade
compreendida entre os 17 e os 58 anos. O objectivo principal consistiu em
compreender e testar diferentes aspectos relacionados com os conceitos de
acesso, servicos/produtos, preco e experiéncia na relagdo com a Cémara
Municipal e o Concelho. A conducao das entrevistas privilegiou elementos como a
espontaneidade das respostas dos participantes, limitando-se a organizar as
ideias dos diferentes grupos. A analise directa das entrevistas foi realizada de

acordo com o modelo definido, considerando os atributos e dimensdes.
3.1. Acesso

3.1.1. Acesso a Camara Municipal

O primeiro desafio proposto aos grupos consistiu na definicdo, em abstracto, do
conceito de acesso a Camara Municipal. Foi perguntado, no ambito deste

objectivo o que este conceito sugeria aos varios participantes.

Para explicar o que é o acesso a uma determinada instituicdo publica ou privada,
foi dado um conjunto de exemplos relacionados com o mercado e os
consumidores, fazendo o grupo pensar num conjunto de dimensdes relevantes
para o consumidor. Em seguida foi-lhes pedido para pensar no mesmo conjunto

de dimensdes para a Camara Municipal.
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A Tabela 2 indica-nos o conjunto de atributos referidos espontaneamente pelos

participantes dos 4 focus groups para acesso a Camara Municipal.

Tabela 2 Atributos associados de forma espontanea ao conceito de acesso a

Camara Municipal

7

Acesso a Camara Municipal

~ |[Evora

Identificacdo dos responsaveis pelos processos/interlocutor Ideal

[y
(-]

Atendimento profissional e personalizado (CRM)

Disponibilizacdao de informacado online e por telefone e um maior recurso a tecnologias de informacdo

Acompanhamento e consulta de processos de licenciamento, etc.. (ex. online)

@ (& | [N |R [Total

Informacdo Uutil ao municipe em sentido lato

=
[y

Celeridade dos processos

Disponibilidade do executivo

Estrutura departamental coerente

Horarios alargados

Disponibilidade/atencdo dos funcionarios

Concentracdo fisica dos diversos tipos de servicos

Estacionamento

Gabinetes de apoio a iniciativas (grandes, médias e pequenas empresas)

Bons acessos

Interactividade/feedback as solicitacdes

Disponibilizacdo de transportes aos cidadaos

Localizagao central

cololololololo|lo|lo |~ |~ |o|o|o|N|N|N |~ |Lisboa

oclolojolo|w|r|o|a|o|o|N g |- |V ]|e o |N [Porto

oclolo|r|rlolrlo|r|r|o |~ |~ o |a o |~ (N Viseu

= |= [P OO0 0|~ |~ O |0vO|O|0|O|O

R (e (=W (WA (00 (N |

Servicos especiais para idosos e invalidos (CM devia deslocar-se junto deles)

Acesso a Camara Municipal Lisboa

A primeira ideia que surgiu foi o telefone (referida pelo participante EC) associada

a facilidade ou ndo em encontrar o nimero certo e o interlocutor ideal. Segundo

este participante é facil pegar no telefone e contactar a Cadmara Municipal (CM),

no entanto, é dificil contactar com a pessoa responsavel por um determinado

assunto ou processo.
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Consequentemente, a Internet surgiu espontaneamente como um dos canais
ideais para procurar informagdes ou contactos sobre a CM. Porém, alguns
participantes, consideram que o acesso € limitado, nomeadamente para idosos,
gue tém pouco contacto com as novas tecnologias de informagdao. Uma das
solugdes apontadas pelo grupo para esta situacdo prendeu-se com a centralizacao

dos contactos e sua divulgacao pelos correios e nos meios de comunicagao locais.

Quando questionados sobre a melhor forma para fazer chegar informagdo a CM,
Email e telefone sao os dois canais mais privilegiados pelo grupo de Lisboa. Na
inexisténcia de um email para cada pelouro ou departamento, estes deveriam ser
reencaminhados para os responsaveis pelos diferentes assuntos. Um outro
participante (SC) refere que existem camaras com tecnologia CRM (Citizen
Relationship Managment) que conseguem gerir de uma forma articulada as
relagdes com o0s municipes o que reverte numa melhoria da coordenacdo dos

processos.

Neste contexto, quase todos os participantes de Lisboa consideraram a existéncia

de problemas de comunicagdo no contacto com a CM.

...em qualquer abordagem a Cdmara, nunca encontramos a primeira a pessoa indicada

para contactar. (SR)

...quando se quer construir uma casa tém-se imensa dificuldade em obter informagao
sobre os procedimentos necessarios para dar esse passo, € necessario ir l1a vezes sem

conta até nos apercebermos de tudo o que é necessario para legalizar o processo. (IB)

...eu moro num prédio com algumas pessoas de idade mais avancada e muitas vezes elas
vém perguntar-me como contactar os diversos servicos da CM. Normalmente as pessoas

marcam um numero mas ndo sabem para que departamento hdo-de falar. (SR)

...relativamente a diferendo com ar condicionado clandestino que pingava em cima da
minha roupa liguei para a Cdmara e ninguém soube resolver a minha situacdo, acabei por

desistir e consultar uns amigos que sdo advogados para me ajudar. (EC)
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Acesso a Camara Municipal (Viseu)

O acesso é a capacidade de ultrapassar a burocracia e chegar ao interlocutor ideal
diz um participante (AH). O acesso é conseguir resolver os problemas em tempo
atil. No geral, verifica-se um consenso em relacdo ao que foi dito e outro
participante (ML) reforca a ideia considerando também a velocidade de resolugado
dos processos, a facilidade de contacto com as pessoas da secretaria ou o
conseguir um carimbo bastante importante. Segundo ele, contactar a CM por
telefone ou por email para resolver pequenas questbes, também ja devia ser

possivel uma vez que essas solugdes ja sao viaveis.

O mesmo participante (AH) refere ainda que quando se fala de acesso a Cdmara
pode-se também falar da viabilizacdo de projectos, ou seja, a aceitacdo destes e
do apoio dado a particulares. Considera que deve existir ajuda e vontade de
colaborar com projectos que contribuam para desenvolvimento do Concelho

porque até a algum tempo atras isto ndo sucedia.

...chegdvamos a CM e as diversas instituicoes e ndo queriam saber de projectos.
Hoje em dia ha canais directos para cada tipo de problemas e esses estdo bem
identificados para nos direccionarmos as pessoas indicadas de acordo com cada

um das situacoes. (AH)

...a inovacdo em termos de IT é fundamental para melhorar a transmissdo de

informacao a rapidez dos processos. (ML)

...No meu caso particular, eu tenho uma pequena empresa, e nunca tive qualquer

problema. (ZM)

O moderador introduz a questdao do estacionamento e verifica-se um consenso
entre todos os participantes de que o estacionamento é mau em quase todas as
Camaras que conhecem por estarem situadas normalmente em zonas muito

centrais e histdricas com ruas estreitas.
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...0 estacionamento junto a CM é muito importante. (AF)

ML considera que deveriam existir gabinetes de apoio a pequenas e médias
iniciativas de caracter empresarial ou cultural que fomentassem o

desenvolvimento municipal.

Nestes ultimos anos desburocratizou-se a Cdmara de tal maneira que temos um
acesso facil aos diversos departamentos para resolver as diversas dificuldades.
(AH)

Acesso Camara Municipal (Porto)

CV comeca logo por referir a dificuldade em falar com as pessoas responsaveis
pelos processos ou com os decisores. Outro participante (HV) subscreve a mesma

ideia sobretudo na parte da cultura com a qual esta mais envolvida.

Ha& sempre alguém a remeter a questdo para outra pessoa e especialmente
quando o assunto é tabu hd sempre um interesse em que as pessoas néo

estejam. (HV)

...a atencdo e a receptividade dos funcionarios é muito importante porque
incrementam a funcionalidade do sistema sobretudo na resolucdo de problemas.
(FF)

...custa-lhes muito escrever, todas as decisbes deveriam vir por escrito. Eu
guando me dirijo a uma Cédmara tenho-me que dirigir por escrito o que ndo
acontece quando me devolvem a informacdo, eles ndo tém que explicar o porqué

ao contrario de nés. (MV)

CV refere que o acesso aos decisores por vezes até se consegue embora ninguém

assuma as responsabilidades.
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Outro participante (MV) refere que por vezes os politicos argumentam as suas
decisdes dizendo que sdo tomadas para se aproximarem mais dos municipes.
Porém, segundo este participante, o debate em termos locais quase ndo existe
pois raramente consultam as populagdes aquando de uma intervencdo feita em
termos municipais. Quando estas ndao agradam ou sao criticaveis o apuramento
das responsabilidades € infrutifero pois todos os envolvidos acabam por se
desresponsabilizar. Segundo este participante ndo existe uma cara para os
projectos e ninguém questiona o porqué. Outro participante (CV) reforca dizendo
que as autarquias locais pedem mais autonomia de decisdo porque estdao mais
perto das populagdes mas acabam por se desresponsabilizar porque o facto de

tomar decisdes tem custos politicos.

A desresponsabilizacdo faz com que as competéncias que ja sdo por lei da
responsabilidade das autarquias locais andem constantemente a circular entre
poder central e local atrasando os projectos e fazendo muitas vezes cair o
interesse por determinados investimentos... mesmo com as direc¢cées regionais
de Norte, Centro e Sul acabamos por ter de ir a Lisboa tratar dos nossos

assuntos. (HV)

Outro elemento do grupo refere a falta de produtividade como responsavel pela

lentiddo dos processos (FF).

...sempre que ha algum atraso ou problema a resposta tipo é «a culpa é do

sistema». (HV)

...0S tribunais deviam actuar quando os atrasos causam prejuizos consideraveis.
(RV)

Outro participante (CV) considera que deveria existir um provedor a nivel local
que orientasse, facilitasse e servisse de interface entre a pessoa que procura uma

informacdo e a pessoa que toma a decisdo.

10
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Considera ainda que em Portugal, para se ter acesso a informagdo numa CM, é
necessario passar por inumeros departamentos porque existe tanto uma
interdependéncia exagerada como uma falta de articulagcdo entre eles. O acesso
aos processos é sempre complicado porque tém tomadas de decisdo envolvidas.
Os funcionarios tém medo de tomar decisdes pois ndao querem assumir

responsabilidades para ndo ficarem vinculadas a um parecer negativo.

Outro participante (RV) acrescenta que a possibilidade de consulta de processos
online seria muito importante. Tal possibilidade tornaria tudo mais claro e
transparente e, eventualmente até traria a explicacdo para a diferenca de timings

no tratamento de processos idénticos.
...quando ha algo de escondido é porque algo esta mal. (HV)

...enquanto que os diferentes ministérios tém feito um esforca consideravel para por um
conjunto de informacdo e servigos relevantes online, a maior parte dos sites das CM’s
continua ter apenas a data dos arraiais e dos patrocinadores que normalmente sdo o
pequeno comércio local. Os ministérios tém dinheiro, as CM’s ndo e ai estd uma parte do

problema da falta de acesso. (CV)

Acesso a transportes da Camara Municipal para deslocamentos foi considerado

como disponivel.

...um dia necessitamos de um transporte para nos deslocarmos a Cascais para
apresentacdo de um espectaculo da colectividade e foi de imediato posto a

disponibilidade um autocarro da Cdmara Municipal. (FF)

O estacionamento, tema proposto pelo moderador, suscitou algum consenso

quanto a importancia e alguns comentarios.

...0S parques de estacionamento nas CM ndo existem e 0s poucos que existem

sdo pagos. (CV)

11
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...por exemplo o parque de Gaia existe e ndo é caro mas é uma excepcao a

regra. (FF)

Quanto aos horarios, tema igualmente sugerido pelo moderador, todos
valorizaram o facto de os servicos agora funcionarem a hora de almogo ao
contrario de antigamente. No entanto um dos participante (CV) referiu o facto de
fecharem muito cedo, as 17 horas ja ndo ha lIa ninguém e ao sabado nunca abre.
Outro (RV) considera que seria bom adaptar os horarios as disponibilidades dos
utentes dos servicos e ndao a conveniéncia dos funcionarios. Refere ainda que se
os servigos online funcionassem bem ndo haveria necessidade de alargar horarios
porque uma grande parte da populagdo activa tem acesso a Internet em casa ou
no trabalho. Os reformados tém sempre mais disponibilidade para se deslocarem

durante o periodo de funcionamento.
Acesso & Camara Municipal (Evora)

Um dos participantes (LP) referiu espontaneamente a dificuldade de
estacionamento na area da Camara Municipal e os acessos, visto a CM estar
integrada numa zona histérica. Considera ainda que a localizacdo € muito

importante uma vez que deve ser de acesso facil a todos os utentes.

GS Outro participante considera ainda que nos casos dos mais necessitados,

como idosos ou invalidos deveria ser a CM a deslocar-se junto deles.

A maior parte dos elementos do grupo considerou que a concentracdo de
servicos, tema lancado pelo moderador, foi outra questdo considerada importante

para a facilidade de acesso a CM.

Outra questao facilitadora do acesso a Camara Municipal foi a qualidade do
atendimento referida por outra participante (AV). Foi proposto pelo moderador
que dissertassem um pouco sobre a qualidade do atendimento pedindo que

enunciassem as caracteristicas que melhor podiam contribuir para tal.

12
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Os participantes referiram que um bom atendimento passa necessariamente pela
capacidade de passar informacdo fidvel aos utentes, pela acessibilidade a esta
informacdo, pela diversidade de servicos, pela educacdo, pela formacao dos
funcionarios, pelo reduzido tempo de espera, pela actualidade das informagbes e

dos servicos , pela competéncia e pela dinamica.

Foi referida (LF) também a necessidade de objectivar e simplificar a informacao
gue é disponibilizada aos utentes uma vez nem todos tém a mesma capacidade

intelectual de assimilagao.

Outro participante (AC) refere a necessidade de disponibilizacdo de informacao

online com a qual todos concordaram.

13
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3.1.2. Acesso ao Concelho

O segundo desafio proposto aos grupos consistiu na definicdo, em abstracto, do
conceito de acesso Concelho. Perguntou-se, em concreto, o que este conceito

sugeria aos varios participantes.

A Tabela 3 indica-nos o conjunto de atributos referidos espontaneamente pelos

participantes dos 4 focus groups para acesso ao Concelho.

Tabela 3 Atributos associados de forma espontdnea ao conceito de acesso ao

Concelho
c o 3 O —
S £ 2 5 8 Acesso ao Concelho
58 s 2
0 8 17 14 39 Saude (qualidade)
3 6 12 7 28 Boas redes viarias
0 12 0 11 23 Seguranga
0 6 1 11 18 Educacdo
0 0 5 0 5 Emprego
0 4 0 1 5 Justica (publica/privada e social)
0 1 2 1 4 Cultura (espectdculos para adultos e criancas)
0 1 1 1 3 Complexos e organizagdes desportivas
0 0 0 3 3 Empreendorismo e investimento
0 1 1 0 2 Mobilidade
0o 2 0 0 2 Infraestruturas
1 1 0 0 2 Estacionamento
0 1 0 1 2 Recursos (dgua, quadros especializados, etc..)
0 1 1 0 2 Espacos verdes (jardins , parques, etc...)
0 1 0 1 2 Rede de servicos com qualidade
0 1 0 0 1 Informagdo Municipal sobre o Concelho
0 1 0 o 1 Assisténcia Social
0 1 0 0 1 Depositos e eco centros
0 1 0 0 1 Comércio
0 o0 0 1 1 Cidadania
0 o0 0 1 1 Beneficios fiscais (que motivem o investimento)
0 0 © 1 1 Infraestruturas turisticas
0 0 0 1 1 Habitacdo

14
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Acesso ao Concelho (Lisboa)

A rapidez ou tempo de deslocacao casa escola trabalho ou apenas casa trabalho
para quem ndo tem filhos, foi espontaneamente referida por uma das
participantes (SC) que considera que quem tem filhos pequenos tem uma

dificuldade acrescida para chegar ao trabalho.

Outra participante (SR) refere os transportes publicos como outro elemento que
caracteriza o acesso ao Concelho e considera que devem ser avaliados em
quantidade e qualidade. Em conjunto, por sugestdo do moderador, tenta-se
aprofundar o debate sobre os transportes publicos. Os indicadores referidos como

sendo importantes resumem-se aos seguintes:

e comodidade (assentos confortaveis, superlotados, conducdo do

motorista);
...transportam pessoas como se fossem animais. (EC)
o frequéncia;
...deviam ser mais frequentes pois deixavam de estar superlotados. (SR)

e sobreposicao de transportes (autocarros e metro) e desfavorecimento das

artérias menos centrais;
e horario.

...ha apenas uma hora de chegada e uma hora de partida ndo ha horarios para as

paragens intermédias. (IP)

O participante JP refere ainda que a qualidade da rede viaria € importante para o

acesso a um determinado Concelho, considerando que a ndo existéncia de infra-

15
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estruturas podem condicionar o desenvolvimento, aumentar o trafego, afastar o

turismo, etc...

Os parquimetros, referidos por outro participante (MP), funcionam como uma
condicionante do acesso ao Concelho. Segundo ele, existem muitas pessoas que
trabalham em Lisboa e tém de pagar para estacionar em horario de trabalho o

que dificulta o acesso. Neste contexto fala-se ainda o pagamento de portagens.

Ainda dentro do contexto dos transportes publicos SR refere que vive em Lisboa e
demora 10 minutos de carro até ao trabalho e se vier de transportes publicos
demora 1 hora e colegas de trabalho que moram fora de Lisboa demoram 20

minutos de carro.

JAa outro participante (JP) refere que os transportes publicos em Lisboa nao
servem porque nao sao regulares, ndo sdo cdmodos e sdo caros e o automovel é

muitas vezes uma solucdo mais barata.
Acesso ao Concelho (Viseu)

As redes viarias sdao fundamentais para o desenvolvimento do Concelho refere
espontaneamente um dos participantes (AF). Outros referem a qualidade do
pavimento dos trocgos turisticos, em concreto, a estrada de acesso ao Caramulo

como sendo de uma extrema importancia para preservagao do Turismo.

...sem boas redes viarias ndo ha pessoas que queiram vir para ca morar. (NF)

O acesso a saude, sugerido pelo moderador, gera alguma polémica, o grupo
divide-se em dois, os que consideram que a salde estd bem e os que pensam

que piorou. Algumas especialidades foram extintas enquanto outras melhoraram.

...a maternidade de Tondela que deixou de existir e tudo o que sdo partos

passaram para Viseu. Agora temos de nos deslocar até 1a e antes ndo. (ZM)
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Outro participante confronta:

...0s partos em Tondela eram feitos por parteiras e em Viseu sdo feitos por
médicos! Por isso acho que em termos de saude estamos melhor, é impossivel ter

um hospital de Coimbra em todos os Concelhos. (AH)

Espacos de cultura e lazer, tais como teatros, cinemas, jardins, gimnodesportivos
€ outros aspectos considerados importantes para manter as pessoas por ca diz
um dos participantes (ER). Estamos num Concelho que tem tendéncia a
desertificar, as pessoas tendem a mudar-se para as grandes cidades e para o

litoral se ndo criarmos condigdes para se fixarem ca.

A falta de cultura e de espectaculos é referido, por um participante (ML), como
sendo por vezes desesperante outro participante (AP) acrescenta a falta

espectaculos para criangas, como igualmente, muito importantes.
Acesso ao Concelho (Porto)

Aqui surgiu de forma espontanea de imediato a rede viaria MV e os restantes

concordam.

O acesso a educacdo é outra questdo sugerida pelo moderador e considerada

muito importante pela totalidade do grupo.

Existiram aqui imensos problemas com escolas que eram preparatérias e
passaram a ser C+S o que é contraproducente porque as crian¢as estavam num

tubo de ensaio e passam a conviver com adolescentes de 17 e 18 anos. (CV)

E ainda referido, intercaladamente, como sendo importante o acesso ao
rendimento minimo garantido, a assisténcia social, o acesso igual em todas as

zonas a transportes publicos, a justica, a complexos desportivos e a cultura.
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...0 cinema de Gaia fechou porque ndo tinha clientes apareceram as televisoes,

o0s videos, as discotecas. (CV)

...as pessoas prezam muito as facilidades de estacionamento, ndo vale a pena ter
infra-estruturas culturais, desportivas, etc.. sem estacionamento sendo as

pessoas vdo para os Centros Comerciais. (IB)

A seguranca é outra questdao muito valorizada, (HV) refere que ha uns anos podia
andar pelas ruas em seguranca e hoje em dia ja ndo, o que dificulta o acesso a

diversas areas do concelho.

Outro participante (JB) refere a necessidade da existéncia de espacgos verdes
verificando-se um consenso pelos restantes elementos em torno desta questdo.
Ainda a este propdsito CV refere que as cidades crescem e os espacos verdes vao
sendo gradualmente substituidos por betdo. HV acrescenta ainda que ha um
velho problema de ordenamento, sempre existiu e continuara a existir por muitos

anos.

...Se obrigassem aquando o licenciamento da construcdo de um prédio a construcdo de um

Jjardim este problema ja ndo se punha. (HV)
Acesso ao Concelho (Evora)

O acesso a educacgdo foi valorizado de imediato por diversos participantes. No
caso de Evora isso é evidente, pois ja existem universidades had muito tempo mas

nem todos tinham acesso a elas.

Outra questao valorizada foi o acesso a habitacdo uma vez que as casas em
Evora, segundo um dos participantes (RG) sdo muito caras e as pessoas acabam

por fugir para periferia.
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Um dos participantes (LP) referiu que para incentivar o investimento no Concelho
deveriam existir beneficios fiscais para as empresas uma vez que sem este o

interior tende a desertificacao.

Um outro participante (AV) referiu, complementarmente, a necessidade de uma
boa rede de servicos capazes de sustentar o desenvolvimento e atrair

investimento.

Redes viarias sao fundamentais para todos os participantes, as distdncias e as
diferencas tornam-se mais diminutas e consequentemente o desenvolvimento

mais facil.

Antes de existir a auto-estrada Lisboa-Evora estdvamos muito mais préximos de
Espanha do que de Lisboa, agora é muito mais facil tratarmos de questdoes em

Lisboa ou até mesmo ir as compras. (SS)

Transportes publicos, tema lancado pelo moderador, sdo bastante valorizados
neste distrito por varios elementos do grupo. Segundo um dos entrevistados (LF)
ha longas distdncias a percorrer e poucos autocarros o que implica um esforgo

muito grande para quem vem de fora da cidade.

...a existéncia de centros culturais facilita o acesso a cultura e o aumento do

nivel cultural da populacdo. (AV)

19



- . -
= LOmo 2513 0 Ponugal 02 Do

3.2. Produtos e Servigos

3.2.1. Produtos e servigos de uma Camara Municipal

O segundo desafio proposto aos grupos consistiu na definicdo, do conceito de
produto e servico de uma Camara Municipal. Perguntou-se, em concreto, o que

este conceito sugeria aos varios participantes.

A Tabela 4 indica-nos o conjunto de atributos referidos espontaneamente pelos
participantes dos 4 focus groups para produtos e servicos de uma Camara

Municipal.

Tabela 4 Atributos associados de forma espontdnea ao conceito de produtos e

servicos de uma Camara Municipal

Produtos/servicos de uma Camara Municipal
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Produtos e servicos de uma Camara Municipal (Lisboa)

Em Lisboa o debate foi sobretudo em torno dos servicos municipais. A CM deve,
segundo um dos participantes (MP), assegurar a todos os municipes um conjunto
de servigos base sem quais ndo é possivel viver em comunidade. Depois existem
um conjunto de areas de intervencdo especificas para cada Concelho em fungao
das prioridades estabelecidas em fungdao das necessidades concretas de cada

populacdo.

Enquanto servigos, a Camara ja tem um leque alargado de competéncias o que
ha para fazer é sobretudo ao nivel da qualidade da prestacdo desses mesmos
servigos. Os processos, sejam eles de ambito administrativo ou social, devem ser

cada vez mais eficazes e funcionais refere PB.

Reforca ainda dizendo que ndo é possivel continuar a perder horas ou a ter de
tirar dias de férias para tratar de pequenas questdes obrigatdrias para o
municipe. Estes servicos tém de ter um caracter excepcional porque sdo
obrigatérios e ndo opcionais. A CM, segundo o participante, deve facilitar ao
maximo a resolugdo das obrigagGes que os municipes tém para com ela para que

nao haja uma desresponsabilizacao dessas.
Produtos e servicos de uma Camara Municipal (Viseu)

A CM tem a obrigacdo de divulgar as potencialidades do concelho junto de
entidades locais, regionais e nacionais afim de dinamizar e optimizar os recursos

de que dispomos diz AH.

Sugere ainda, solucbes, rapidez, profissionalismo no atendimento, apoio aos
cidaddos, ideias e novos projectos enquanto pecas fundamentais do motor do

concelho.

...a Camara é um foco de dinamizacdo para podermos apresentar projectos e

depois nds proprios os podermos desenvolver, ha trés passos essenciais; ideias;
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contraposicdo de solucbes; aprovacdo de projectos e desenvolvimento dos

mesmos. (AH)

Outras questdes referidas pelos participantes prenderam-se com os produtos e
servicos mais bdasicos de uma CM. Segundo a maioria dos participantes servigos
tais como a recolha de residuos sélidos, o saneamento basico, construcdo de
arruamentos, fornecimento de agua, devem ser as primeiras coisas a funcionar
bem. Estes servicos sdo primarios, os mais importantes sdo transversais a estes e
passam pela capacidade de desenvolver as localidades sem destruir a qualidade

do ambiente e as riquezas paisagisticas, arquitecténicas, etc....

Produtos e servicos de uma Céamara Municipal (Porto)

A recolha de lixo e disponibilizacdo de eco pontos, saneamento e agua, estacées

de tratamento sdo fundamentais. (CV)

Nés devemos estar num Concelho privilegiado, Gaia é o Concelho que tem mais

Bandeiras azuis é sinal de que a CM esta a dar bons tratamentos a agua. (FF)
As questoes legais como o problema do urbanismo é o cancro de tudo isto. (MV)

Em termos de servicos a Cdmara tem estado a prestar bons servicos, tem feito
um bom trabalho ao nivel da orla maritima como por exemplo na Ribeira e desde
a ponte D. Luis. (FF)

...foi criado um gabinete de desenvolvimento econdmico que da apoio a todos os
niveis. (MV)

RV considera que a CM deve promover e divulgar o Turismo (RV), deve ter
mapas, postais, agendas de eventos culturais e distribuir informacdo turistica
gratuita. Outro participante (CV) da o exemplo de Londres onde em qualquer

estabelecimento publico se encontram panfletos de promocdo de espectaculos,
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museus, espagos histéricos. No Porto sé existem dois postos de distribuicdo

turistica.

Quanto as questbes de solidariedade social sdao normalmente as associagbes
civicas que as asseguram com o apoio das Camaras. Contudo considera que se
devem fiscalizar as associagOes para que as verbas e 0s apoios nao caiam em

maos erradas como refere um outro participante ligado ao associativismo (FF).

Ao ser introduzido o tema de outros canais de comunicacdo menos convencionais
para com a Camara, a maioria dos participantes afirmam que é importante mas
apenas acessoriamente, contudo esta matéria suscitou um pequeno debate;
segundo um dos participantes (MV) seria a existéncia de um IRC municipal que
despoletasse o debate sobre os diversos assuntos da autarquia ou sobre os

assuntos em debate na Assembleia Municipal.

Na Internet existem “chats” acerca de tudo, poderia haver um acerca da Cdmara

Municipal e sobre os problemas do Concelho. (RV)

Ha processos que obrigam a uma consulta publica, talvez a disponibilizacdo
dessas ferramentas fosse um canal para as pessoas se pronunciarem sobre esses

assuntos. (CV)

O telefone acaba por assumir um papel relevante quando se menciona a
representatividade da Internet. Os participantes concordam com a
complementaridade do telefone, ndo podendo a comunicagdo com a Camara ser

reduzida a Internet pois deixariam de fora uma boa parte da populagao.
Produtos e servigos de uma Cadmara Municipal (Evora)

AG considera que a divulgacdo de informagdo aos municipes sobre as actividades
desenvolvidas pela CM é muito importante. Segundo ele, a maior parte das
pessoas ndo conhece uma boa parte das obrigacdes, dos direitos e dos beneficios

que pode ter em termos de CM.
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Ja LP considera que os servicos devem poder ser pagos por Multibanco. A maioria
das pessoas tem de deslocar junto da CM para pagar os diversos servigos
municipais o que sé congestiona os balcoes e obriga a perdas de tempo

desnecessarias.

Outra participante (LF) menciona a necessidade de um sistema integrado de
servigos e transportes ao servigo do municipe, bem como, de estacionamentos

junto das diversas instituicdes de caracter publico.

A preservacdo, manutencgao e divulgacdo do patrimdnio histérico e arquitectdnico
referido por RG é de extrema relevancia. Segundo ele Evora tem um grande
potencial turistico mas tem de haver, por parte da autarquia, um empenho na
gestao e divulgacdo dessa mais valia que pode trazer visitantes estrangeiros e

portugueses a cidade.

Complementarmente foram referidos, por varios participantes, de uma forma
espontanea outros servicos de caracter mais social, tais como, a disponibilizacdo
de transportes e servigos especiais para idosos, projectos de apoio a pessoas

desintegradas e excluidas e a cooperacdo entre a CM e as forgas de seguranca.
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3.2.2. Produtos e servicos de um Concelho

O segundo desafio proposto aos grupos consistiu na definicdo, em abstracto, do
conceito de produto e servico de um Concelho. Perguntou-se, em concreto, o que

este conceito sugeria aos varios participantes.

Tabela 5 indica-nos o conjunto de atributos referidos espontaneamente pelos

participantes dos 4 focus groups para produtos e servigos de um concelho.

Tabela 5 Atributos associados de forma espontdnea ao conceito de produtos e

servigos de um concelho
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Produtos e servigos de um concelho (Lisboa)

MP considera existirem produtos associados especificamente a determinados
concelhos e outros produtos que ja estdo massificados. Ou seja, em Lisboa
existem produtos exclusivos tais como certos acontecimentos ou centros
culturais, o parlamento e estabelecimentos de ensino em areas especificas por
exemplo. Mas também produtos que existem em qualquer outro concelho tais
como complexos desportivos, museus, discotecas, bares, etc.... O que diferencia
Lisboa dos outros concelhos é a maior diversidade de produtos e servicos uma

vez que é a capital do pais e a cidade com a maior densidade populacional.

SR fala espontaneamente em seguranga, considera importante poder andar na
rua sem por em risco a integridade fisica, para isso acha fundamental haver uma
boa iluminacdo das vias publicas, um maior patrulhamento das forcas policiais e

uma maior colaboracdo com a justica por parte dos cidadaos.

Outra questdo referida por outro participante (SC) foi a cultura. Para ele é muito
importante um concelho disponibilizar um conjunto de eventos culturais
necessarios para satisfazer as necessidades intelectuais dos municipes. Os
centros culturais e de lazer sdao importantes para o crescimento cultural de uma

populacdo e para a fuga ao “obscurantismo”.

O mesmo participante considera ainda muito importante um concelho tomar as
medidas necessarias para proporcionar, na medida do possivel, o pleno emprego

aos seus habitantes uma vez que sé diminuira os problemas sociais do concelho.

JP refere a salude como outra questdo importante. A existéncia de infra-estruturas
na area da salude capaz de satisfazer as necessidades da populagdo é importante

para o seu bem estar.

Para MP em Lisboa ha mais informagcdo e uma maior rede de servigos disponiveis
o faz com quem l& viva seja mais privilegiado sobre esse ponto de vista. No

entanto com as novas tecnologias de informacdo, segundo o participante, as
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distancias entre o mundo rural e as vantagens de viver em Lisboa sdao cada vez

menores.

O moderador lanca o tema de qualidade do ambiente. Uma das participantes (MP)
acha que em Lisboa a qualidade do ambiente é o que faz mais falta, dai existirem
cada vez mais pessoas a mudar para a periferia da cidade ou mesmo para zonas

rurais localizadas junto das principais auto estradas.

O Urbanismo, tema igualmente langado pelo moderador, é considerado por
unanimidade importante pelo conjunto dos participantes. Suscita de imediato os

seguintes comentarios:

...0 que existia de verdes foi destruido e substituido por blocos de apartamentos. (SR)

...& dificil fazer verde porque o verde ndo paga SISA. (JP)

Outro participante (MP) refere o factor stress como sendo inerente ao produto do

Concelho de Lisboa, enquanto efeito colateral.

Por dltimo um dos participantes (JP) referiu o acesso a educacdo como um
produto importante para um concelho. Considera que em Lisboa o problema sé se
pde, enquanto ensino publico, no ensino superior. No resto do pais, existe um
défice muito grande de Universidades e instituicbes de ensino, sobretudo em

termos da qualidade do ensino.
Produto e servico de um concelho (Viseu)

A seguranca nas ruas, a oferta de servicos de salde, de educagdo, de actividades

culturais sdo referidos por trés dos participantes (NF, AF e AH respectivamente).

AF acrescenta, ainda, a importéancia de viver proximo de espagos comerciais para

nao haver necessidade de grandes deslocacbes para satisfazer necessidades

27



- . -
= LOmo 2513 0 Ponugal 02 Do

basicas de consumo. A cultura, o lazer e comércio por vezes obrigam a fazer

deslocagdes para fora do concelho.

AH contrapde dizendo que a qualidade de vida é, no entanto, muito melhor fora
dos grandes centros populacionais mesmo a diferenca salarial acaba por ser

compensatoria.

...100 contos ca sdo 300 contos em Lisboa, e agora diz-me quem é que vive com
300 contos em Lisboa. (AH)

AF refere ainda a importdncia da manutencdo de espacos verdes onde haja
espacgo para adultos e criangas praticarem actividades de lazer e apreciarem a

natureza.

Outro aspecto valorizado em Viseu foi a criacdo de infra-estruturas primarias para
todos os municipes tais como electricidade, dgua, saneamento basico, matéria em

que a periferias ainda sdo bastante desfavorecidas.

O moderador introduz o tema indUstria para aferir da sua importancia. Um dos
participantes (ER) refere de imediato a sua incompatibilidade com o Turismo, o
gue suscita alguma controvérsia. Segundo ele as fabricas sdo importantes desde
gue ndo colidam com o ambiente e com os espacos turisticos, ou seja, se tiverem
0 seu espacgo proprio sem que hajam concessdes por parte das zonas mais

ambientais. AH contrapde dizendo:

..a industria traz emprego que é das coisas mais importantes, evita a

desertificacdo do interior... (AH)

Os Planos Directores Municipais deviam ser alterados em fungdo das realidades
sociais dos habitantes refere AF. A maior parte concorda, mas acham que deve
existir o minimo de cuidado com o ordenamento para que ndo se ponha em causa

a traca arquitectdnica tradicional.
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Um dos participantes (AH) refere a atribuicdo de fundos para projectos locais de
investimentos para criacdo de novos empregos. Sem apoios ao desenvolvimento

€ impossivel atrair investimento exterior.

As tecnologias de informacdo foram inerentes ao discurso da maior parte dos
participantes sendo consideradas um elemento imprescindivel ao

desenvolvimento.
Produtos e servigos de um concelho (Porto)

Aqui os participantes valorizaram enquanto produtos e servicos de um concelho a

educacdo, as actividades culturais, o ordenamento, os espacos verdes e a salde.

Relativamente a educacdo HV pensa que ainda ha muita coisa a fazer. Considera
necessaria uma reestruturacdo das infra-estruturas de ensino locais uma vez que
as medidas aplicadas em nada melhoraram as suas condicdes. Ha que

racionalizar os meios e facilitar o acesso aos mais desfavorecidos.

CV refere o ordenamento junto a orla costeira, considerando-o como um grande
potencial turistico, também deve ser alvo de uma atencdo especial. Ja houve
muita construcdo feita sem o minimo de planeamento. Daqui em diante tem de
haver uma preservacdo daquilo que resta em termos ambientais e um maior

cuidado com a qualidade das praias.
Produtos e servigos de um concelho (Evora)

Em Evora valorizou-se muito a questdo da seguranca nas ruas. O participante AV
considera que apesar de Evora ser um concelho pacato do interior, ja existem
alguns comportamentos delinquentes tipicamente cosmopolitas que antes nao

existiam, o que torna o factor seguranga mais importante nos dias que correm.

Outro aspecto valorizado pelo grupo foi a qualidade de vida. Dada a abrangéncia

deste conceito foi pedido ao grupo que detalhasse ao maximo o que é qualidade
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de vida. Referiram intercaladamente que qualidade de vida é ter espagos verdes a
disposicdo, a auséncia de poluicdo, bons acessos, auséncia de zonas sociais

desfavorecidas, educacdo, cultura, saide e emprego.

SS refere a importancia da habitagdo como produto de um concelho, considera
gue em Evora devia haver mais oferta imobilidaria. A que ha é escassa e muito
cara o que leva as pessoas a procurarem outras zonas mais periféricas para se

instalarem.

A rede de transportes publicos é outro aspecto referido como importante como
produto ou servigo pelo participante RG. A semelhanga do que foi dito para o
acesso a um concelho as grandes distancias das povoacbes circundantes sé
conseguem ser colmatadas com uma rede de transportes pUblicos regular. Evora,
capital do Alentejo funciona como um pequeno centro de servigcos para as
restantes localidades a sua recorréncia é muito frequente para a maior parte

desses habitantes.
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3.3. Preco

3.3.1. Prego de uma Camara Municipal
Lista de servigos pagos prestados pela CM mencionados espontaneamente:

Agua

Impressos

Contribuicdo autarquica

Parquimetros/parques de estacionamento publicos
Derramas (impostos especificos)

Licenciamentos

Saneamento basico

Taxas

Recolha de residuos soélidos

Um dos participantes (SR) refere que o imposto dos servigos municipalizados

varia de acordo com o Concelho em que se vive.

...0s parques de estacionamento da CM sdo mais caros do que os particulares,
estacionar um carro na Praca da Figueira ou nos Restauradores tem diferencas

consideraveis. (SR)
Licenciamentos sdo mais caros em Lisboa de em qualquer parte do pais.
Tudo em geral é mais caro em Lisboa do que no resto do pais....

(AH) comecou por dizer que é autonomo em relagdo a agua porque tem um poco
proprio. Os outros participantes confirmam que poucas pessoas dispéem de

saneamento basico ou de agua canalizada.

Quando o moderador introduz a questdao do preco dos licenciamentos (AH) diz
que acha sempre caro mas é a mesma coisa em todo o pais. Para se registar um

carro (AF) diz que é comportavel.

As questdes de preco sdo mais a nivel nacional do que ao nivel local.
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...pago 70 contos por ano de imposto autarquico pela minha casa e pelo meu terreno e

ndo acho que é muito. Ja contribuo ha 3 ou 4 anos logo ja paguei cerca de 280 contos e

este ano eles alcatroaram a estrada até minha casa tendo gasto para ai 700 contos. (AH)

HV considera que se temos servigos municipais sdao bons eles tém de ser pagos e
CV acrescenta que aceita pagar desde que o lucro seja zero, nao defende uma

actividade lucrativa por parte da CM.

MV diz que muitas vezes vemos os fundos municipais muito mal aplicados.
Considera que se ndo visse gastos excessivos com excesso de funcionarios e com
obras de fachada achava justo aquilo com que contribuiu. No entanto, afirma que
a maior parte das vezes é isso que acontece e por isso ndo concorda com a falta

de produtividade dos servigos municipais.

...tudo o0 que se paga em derramas e impostos autarquicos ja devia dar para o

saneamento basico. (MV)
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3.3.2. Preco de um Concelho
Preco de um Concelho (Lisboa)
Lista geral de produtos/servicos do Concelho para os quais ha um preco:

Portagens

Transportes

Habitacao

Servicos

Parguimetros e estacionamento privado e publico
Educacao

Saude

Transito

Qualidade de vida

Alimentacgao

Ao nivel do Concelho no que respeita ao prego ha um conjunto de circunstancias
especificas de acordo com cada realidade geodemografica. Em Lisboa ha a nitida
sensacdo por parte dos participantes de que o preco que se paga para viver 13 é
maior do que em qualquer outra parte do pais. Os transportes, as portagens, 0s
espectdculos, os parquimetros, a educacdo, a saude, os servicos pagam-se mais

caros do que em qualquer outra parte do pais.

...6 preciso pagar para entrar e viver em Lisboa temos a A5, a A8, a Al,a A2, a
CREL e as pontes e em simultdneo tudo é mais caro em Lisboa, a habitacdo, a

saude, o comércio, a alimentacdo, os transportes, espectaculos, etc.... (MP)
Preco de um Concelho (Viseu)

Os impostos directos e indirectos sabendo que vao influenciar indirectamente o
orcamento das CM’s, tema introduzido pelo moderador, gera alguma polémica
uma vez que AH acha justo o que se recebe em troca. Os outros participantes
acham que ndo é linear para ter acesso a salde em condicdes é necessario ter
planos de salde privados porque os servicos de saude publicos sdao muito mais

MOorosos.
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...se for preciso ir ao dentista ndo podemos estar 6 meses a espera, é claro que

temos de pagar um dentista particular porque somos obrigados. (JM)

...0 que mais custa é ficar interminavelmente a espera da marcacdo de uma

consulta no médico de familia. (AF)

...muitas vezes os hospitais entopem porque as pessoas em vez de irem ao

médico familia vao aos hospitais. (AH)

Preco de um Concelho (Porto)

Segundo um dos participantes (RV) a tendéncia é para que se pague cada vez
mais cada tipo de servico. O conceito de utilizador pagador estd cada vez mais

subjacente nos produtos ou servigos de um concelho.
3.4. Experiéncia

3.4.1. Experiéncia na Camara Municipal e concelho

Experiéncia na Camara (Lisboa)
Experiéncia no Concelho (Lisboa)

Um dos participantes (JP) considera ser uma grande vantagem habitar préximo
do sitio onde se trabalha independentemente de ser na provincia ou na cidade.
Habita a trés paragens de autocarro do local de trabalho e mesmo assim utiliza
transporte préprio para deslocacdo. E uma realidade porque ja chegou a estar 35
minutos a espera do autocarro enquanto que de carro demora escassos 5
minutos. A pé demora apenas 15 minutos. Desloca-se de carro essencialmente
por causa da comodidade e por considerar que os transportes ndo sao aliciantes.

Também ja morou em Queluz. Em Lisboa temos acesso a tudo.
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Outro participante (MP) também tem um termo de comparagdo, habitou 4 anos
em Peniche, e considera que a qualidade de vida e a acessibilidade aos servigos

municipalizados funcionaram muito melhor |a.

...mas ndo nos podemos esquecer que as coisas na provincia funcionam através
de alguns poderes invisiveis enquanto que em Lisboa somos bastante mais

indiscriminados para as massas. (MP)

Outro participante (MP) considera que o metro, salvo algumas horas é um servico

bastante satisfatério porque tem uma regularidade muito boa.

...Se pudesse ter os mesmo tipo de trabalho fora de Lisboa saia porque acho que
é muito mais facil vir e desfrutar daquilo que Lisboa tem de bom. Tenho amigos
gue moram fora e ndo é por isso que deixam de vir a ver uma peca de teatro ou

ir a espectaculos. (MP)

Um das participantes (AC) vai sair de Lisboa para ir viver para um Concelho que
fica a 80 km porque o marido prefere ir e vir todos os dias. Chegou a concluséo
que demora lhora e 15 minutos para fazer 80 km e aqui demora o0 mesmo tempo

para fazer 20 ou 30.

...entdo vamos para um sitio onde temos mais qualidade de vida e onde a

habitacdo é mais barata. (AC)

Considera ser melhor porque ndo tem de pegar no carro para ir ao supermercado,
ndo ter se preocupar em chegar antes das 5Shoras a casa para ter lugar para

estacionar.

Outro participante (EC) diz ndo ter filhos mas espera vir a ter, e vive com a
preocupacdo latente de ndo saber onde deixa-los brincar e a ideia de ter de se
deslocar constantemente a espagos onde possam brincar, na provincia isso ndo

acontece.
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SR diz que mora em Lisboa e tem espaco para brincar, tem locais para fazer
compras e espacos verdes enquanto que SC considera ser mais facil arranjar
emprego em Lisboa do que fora de Lisboa por isso ndo sabe se trocava neste

momento Lisboa pela provincia.

...a minha mde que mora na Amadora demorou dois anos para que lhe
passassem um TAC. Quando passou para outro Concelho fizeram-no

imediatamente porque havia muito menos pessoas a pedir. (AC)

...quando o meu filho nasceu em Lisboa e fui regista-lo a Almada porque se
quisesse registar em Lisboa demorava 45 dias para ter uma cédula de nascimento

enquanto que em Almada demorava 1 semana. (JB)
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4. ANALISE DAS PRINCIPAIS CONCLUSOES

O aspecto mais valorizado no acesso a uma Camara Municipal a identificacdo dos
responsaveis pelos processos ou o interlocutor ideal para fazer face a uma
situacdo especifica. O segundo aspecto mais valorizado foi um atendimento
profissional e personalizado, sem espera, sem contradicdes, sem excesso de
burocracia. Em terceiro foi valorizada a disponibilizagao de informagao online e
por telefone e um o maior recurso a tecnologias a informacdo. Ou seja, a
possibilidade de descentralizar determinados servigos do balcdo da Cémara
Municipal para outros canais de comunicacao e a informatizagdo dos processos.
Embora menos prioritario mas, igualmente importante para os participantes, é o
acompanhamento e a possibilidade de consulta de processos em aberto; a

disponibilizacdo de informacao util ao municipe e; a celeridade dos processos.

Nos aspectos que caracterizam o acesso num determinado Concelho o aspecto
mais valorizado foi a saude. Os participantes consideraram muito importante que
haver infra-estruturas capazes de fazer face as diversas necessidades dos
municipes. O acesso a saude foi essencialmente valorizada em Viseu e em Evora
pela interioridade destes distritos. Os participantes sentem-se distantes dos
grandes centros de saude tais como Lisboa, Porto e Coimbra onde se tem que
deslocar sempre que ndo existe uma determinada especialidade clinica ou ha um
acidente mais grave. Segundo alguns a distancia marca a diferenca entre a cura e
a doenca entre a vida e a morte. O segundo aspecto mais valorizado sdo as
redes vidrias e mais uma vez foram mais valorizadas nos distritos do interior do
que nos do litoral. Consideram-nas importantes para diminuir as assimetrias
litoral interior e para evitar a desertificacdo. Associado as boas redes vidrias ainda

se fala em desenvolvimento, a proximidade ao litoral tras desenvolvimento.

...sem boas redes viarias ndo ha pessoas que queiram vir para ca morar. (NF)

A seguranga é a terceira questdao mais valorizada sobretudo no Porto. Um dos

participantes refere que ha uns anos podia andar pelas ruas em segurancga e hoje
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em dia ja ndo, o que dificulta o acesso a diversas areas do Concelho porque as
pessoas temem a preservagao integridade fisica. A existéncia de inseguranga num
Concelho pode contribuir para o afastamento das pessoas, dificultar o acesso ao

mesmo, condicionar um conjunto de sectores tais como turismo e servigos.

Os produtos e servicos mais valorizados espontaneamente pelos participantes nos
diversos focus groups foram um Gabinete de apoio ao desenvolvimento
considerado importante sobretudo no Porto e em Viseu. Em segundo lugar, ideias
e apoio a novos projectos, aspecto essencialmente valorizado em Viseu. Em
terceiro e quarto lugar ficaram ordenamento do territério e a boa preservacao e
divulgacdo do patrimdnio arquitectonico e histérico e a divulgacdo de informagdo
relevante para o municipe respectivamente. O terceiro foi considerado mais

importante no Porto e a quarta em Evora.

O aspecto mais valorizado enquanto produto e servico de um Concelho foi a
salide nomeadamente no distrito de Viseu e Evora. A semelhanca do acesso num
determinado Concelho, o produto e servico de um Concelho as zonas do interior
privilegiam a salde entendida aqui de uma foram diferente. E um produto ou
servico que um Concelho deve ter disponivel para os seus municipes, no entanto
pode ndo ser acessivel para uma boa parte da populagdo (no caso dos servigos
privados por exemplo). O facto de ter sido a mais mencionada em ambas as

dimensdes remete para ambas, a disponibilidade e a acessibilidade.

O segundo aspecto mais referido foi a educacao no distrito do Porto e a terceira a
qualidade de vida em Evora. A educacao foi aqui valorizada enquanto capacidade
mais ou menos autéonoma que um concelho para fazer face as necessidades dos
estudantes sem ter que os fazer deslocar para outros locais e a infra-estruturas
de qualidade para os acolher. A qualidade de vida foi essencialmente valorizada
no Alentejo, considerada como sendo um dos produtos mais aliciantes de um
concelho capaz de manter as populagdes que ja la habitam e aliciar outras a irem

para la morar. O que ja acontece no Alentejo mas apenas ao fim de semana.
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Tabela 12. Participantes no focus group Lisboa

Nome Sexo Idade Actividade/Profissao Nivel de escolaridade Agreg. familiar
EC Feminino 31 Desempregada Licenciatura 1
SC Feminino 30 Quadro superior Licenciatura 2
JP Masculino 50 Engenheiro Pés Graduacao 4
MP  Feminino 26 Promocao de eventos culturais Licenciatura 5
SR Feminino 45 Bancaria Frequéncia Universitaria 3
JB  Masculino 39 Bancério 129 ano 3
AC  Feminino 36 Desempregada Bacharelato 2
PB Masculino 35 Gestor de informatica 12° ano 3
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Tabela 13. Participantes no focus group Viseu

Nome Idade Actividade/Profissdo Nivel de escolaridade Agreg. familiar
ER  Feminino 28 Secretaria da administracdo  Bacharelato 1
NF  Feminino 28 Vigilante 129 ano 4
JM  Masculino 53 Vigilante Unificado Complementar 4
MA  Masculino 18 Estudante 129 ano 6
AF  Feminino 33 Sub-chefe de mesa Unificado Complementar 5
AH  Masculino 46 Director Hoteleiro 129 ano 3
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Tabela 14. Participantes no focus group Porto

Nome Idade Actividade/Profissdo Nivel de escolaridade Agreg. familiar
HC Masculino 18 Estudante Unificado Complementar 5

HV  Feminino 58 Professora aposentada Licenciada 2

JB  Feminino 33 Desempregada Licenciada 2

RV  Masculino 22 Estudante Frequéncia Universitaria 3

CV_ Masculino 32 Contabilista Licenciado 2

MV  Masculino 34 Engenheiro Civil Licenciado 2

FF  Masculino 46 Motorista Unificado Complementar 5
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Tabela 14. Participantes no focus group Evora

Nome Idade Actividade/Profissao Nivel de escolaridade Agreg. familiar
AV Feminino 23 Estudante Frequéncia Universitaria 5

RG Feminino 19 Estudante Frequéncia Universitaria 6

SS  Feminino 18 Estudante Frequéncia Universitaria 4

LF Feminino 22 Estudante Frequéncia Universitaria 4

GS  Masculino 18 Estudante 129 ano 3

AG  Masculino 19 Estudante 129 ano 4

LP Masculino 49 Empregado de Seguros Frequéncia Universitaria 5
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= Como esta o Porlugal de hoje?

1. Acesso

Imagine uma instituicdo bancaria no qual se pode considerar que o acesso é a
localizacdo do banco, o estacionamento, a facilidade com que encontra os
diferentes servigos dentro do banco, se consegue movimentar-se facilmente
dentro do banco, conseguir determinados tipos de servigos.

O que é para si 0 acesso huma Camara Municipal?

E o que é o acesso no concelho?

Camara Municipal

Municipio

Quando pretende um determinado servico da
Camara Municipal consegue encontra-lo com
facilidade?

Consegue-se movimentar-se facilmente dentro
da Camara Municipal de secgdo para secgdo?

O estacionamento e os acessos a Camara sao
da Vossa Conveniéncia?

Quando necessaria um qualquer servigo que
implique o carimbo ou assinatura da Cémara
Municipal consegue obté-la rapidamente.

As diferentes instituicdes encontram-se
devidamente localizadas?

O horario de funcionamento estd adequado as
vossas necessidades ou estilos de vida?
Conseguem fazer

chegar as vossas

reivindicagbes com facilidade junto dos
principais decisores?
Conseguem pedir informagdes e consultas

através do telefone ou da Internet?

O Municipio tem bons acessos?

Existem acessos aos principais eixos viarios
trans-municipais?

O Municipio esta bem sinalizado?

A oferta de estacionamento é suficiente?

A deslocagdo dentro do Municipio € facil?

Os transportes publicos sdo suficientes e com
horario adequado?

Existe divulgacdo sobre as recentes

actividades recreativas e culturais do
Municipio?

O hordrio de abertura ao publico dos
estabelecimentos publicos e privados ¢é

adequado?

Estado da Nacao 2003
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2. Experiéncia

Imagine agora, utilizando ainda a mesma metafora, que ha anos que é cliente
dum banco e subscreve uma série de servigos financeiros. A sua experiéncia no
contacto com esse leva-o a considerar que sempre que se desloca ao banco
instalagdes encontram-se limpas e organizadas, tem sempre de esperar para ser

atendido, os funcionarios sdo bem educados, etc..

Da sua experiéncia com a Camara Municipal quais os aspectos da sua

ralacao com ela que gostaria de relevar?

E da sua experiéncia no concelho, sdao os aspectos da sua relacdo com ele

que gostaria de relevar?

Camara Municipal

Municipio

e Sempre que se deslocam a Camara Municipal
as instalagdes encontram-se limpas e
organizadas?

« E habitual existirem filas para resolver
assuntos de caracter mais rotineiro?

e Sentem-se valorizados enquanto Municipes
pela Camara Municipal?

e Sdo reconhecidos pessoalmente pelos
funcionarios da Camara Municipal?

¢ Os funcionarios sdo bem educados e
profissionais nas fungdes que desempenham?

e Os servigos Municipais estdo bem organizados

e orientados para o cidaddo?

e Os funcionarios apresentam-se com vestuario

adequado?

As ruas e 0s espacgos verdes encontram-se
limpos e cuidados?

O Municipio apresenta um ambiente
envolvente agradavel?

Os monumentos estdo bem conservados?
Existe uma oferta variada de entretenimento
e uma vida municipal activa?

E simples a circulacdo dentro do Municipio?
O Municipe sente-se seguro dentro do

Municipio?
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3. Preco

Imagine, ainda como cliente do banco, que tem de pagar para usufruir duma
série de servicos que o banco lhe presta, tais como as taxas Multibanco e Cartdo
de Crédito, os cheques, juros de empréstimos. Também na Camara Municipal

existem uma série de servigos que sao pagos...

Sente que o preco que paga por cada um dos servicos prestados pela

Camara Municipal é justo?

E em relagcdao ao concelho, sente que os impostos e taxas que paga sao
justas/honestas e ndo foram artificialmente aumentadas e sao

consistentes com os dos outros municipios?

Camara Municipal Municipio
e Sente que o prego praticado pela Autarquia e O Municipe sente que os pregos oferecidos
para os servigos que presta é honesto e ndo foi (taxas, impostos,...) sdo honestos e ndo
artificialmente aumentado? foram artificialmente aumentados?

e A Autarquia oferece pregos consistentes com e A Camara Municipal oferece  pregos
os de municipios equivalentes? consistentes com os de outros Municipios

para servigos equivalentes?
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4. Produto/Servico

O que é para si um servico ou produto prestado pela Camara Municipal?

E ao nivel do Concelho o que considera que deveriam ser os servigcos

prestados?

Camara Municipal

Municipio

e Os funcionarios s&o disponiveis e
respeitadores?

e A ajuda e apoio estdo rapidamente disponiveis
quando necessario?

e Ha/ existem diversas formas de pagamento
dos servicos autarquicos?

¢ Existe informacdo detalhada sobre os servicos

e assuntos em curso?

Existe segurancga nas ruas?

A oferta de servigos de saude é suficiente?

A oferta de actividades culturais e recreativas
sao suficientes?

O nivel de servicgo com a acgdo social é
satisfatorio?

Os servigos municipalizados prestam servigos
com qualidade?

Existe uma oferta de servigos privados para
satisfagdo das necessidades ao nivel local (ex.:

grandes superficies,...)?

O municipe consegue satisfazer as suas

necessidades dentro do Municipio?
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