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RESUMO

Numa sociedade cada vez mais complexa e globalizada, a questdo da comunicacao entre
Administracao e cidaddo assume uma importancia fulcral.

A simplificacdo da linguagem administrativa afirma-se, cada vez mais, como um ponto
essencial para assegurar o exercicio pleno da cidadania, enquanto pedra de toque do
sistema democrético. S6 compreendendo a informacdo que lhe é transmitida é que o
cidadao poderd participar ativamente na sociedade e fazer valer os seus direitos.

O Instituto da Seguranca Social, IP tem trabalhado no sentido de simplificar e
aperfeicoar os seus suportes externos de comunicagéo, como formularios, no entanto, ainda
ndo existe uma uniformizacdo de todos os documentos, como os oficios, que séo redigidos
de acordo com a sensibilidade do técnico, tendo como resultado textos complexos e
tecnicistas, que ndo sdo acessiveis ao cidaddo comum. Considerando a amplitude do
publico que acede aos seus servigos, abrangendo praticamente toda a populacédo, e a sua
area de atuacao, vital num Estado Social e ainda mais na realidade s6cio-econémica em
gue vivemos, o Instituto da Seguranca Social, IP adquire uma importancia fundamental na
vida dos cidad&os e empresas, reforcando a necessidade da sua comunicagéo ser clara e
eficaz.

Pretende-se, assim, analisar as noticias disponiveis no sitio da internet da Seguranca
Social, importantes para os cidadaos, por forma a aferir a clareza do seu discurso e
perceber quais os problemas existentes na mensagem que interferem na sua legibilidade e,
por fim, propor uma ferramenta de apoio para os técnicos que redigem os suportes de
informacé&o, uma lista de verificacdo, que tornaria os documentos do Instituto da Seguranca

Social, IP mais claros e acessiveis a todos os cidadaos.

Palavras-Chave: Modelo Profissional Weberiano, New Public Management, New Public

Service, Estado, Administracdo Publica, Reforma Administrativa, Simplificacéo



ABSTRACT

In an increasingly complex and globalized society, the issue of communication between
administration and citizens has great importance.

The simplification of administrative language states as a key point to ensure the full
exercise of citizenship as the touchstone of the democratic system. Only by understanding
the information that is conveyed by Administration, the citizens can actively participate in
society and assert their rights.

The Social Security Institute has been working to simplify and improve their external
communication media, such as forms, however, there is still no standardization of all
documents, such as letters, which are written according to the technician’s sensitivity,
resulting in complex and technical texts, which are not accessible to the ordinary citizen.
Considering the extent of public accessing their services, covering virtually the entire
population, and its operation area, the Social Security Institute has a fundamental importance
in the lives of citizens and businesses, reinforcing the need of clear and effective
communication.

It is intended, therefore, to analyze the news available on the website of Social
Security, important to the citizens, in order to assess the clarity of his speech and realize
what problems exists in the message that interfere with its readability and finally propose a
support tool for technicians who write media information, a checklist, which would make the

documents clearer and more accessible to all citizens.

Keywords: Professional Weberian Model, New Public Management, New Public Service,

State, Public Administration, Administrative Reform, Simplification
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INTRODUCAO

A evolucdo e complexidade da sociedade conduziram a reforma do modelo de gestdo do
Estado. Foi no contexto desta reforma que se propés um modelo de governanca, através da
criacdo de redes de comunicacdo e intervencao de diferentes atores politicos, abrindo-se a
porta ao cidaddo, que passou a ser parte ativa no seio das decisfes politicas.

Foi desta forma que a simplificacdo da comunicacdo surgiu como uma preocupacao
para a Administracdo; se outrora o0 grande tema central eram os procedimentos, hoje em
dia, a qualidade da gestdo assume um papel preponderante para os servigos publicos. A
Administracao Publica deixou de olhar apenas para dentro de si propria, para se colocar no
lugar do cidaddo e tentar perceber as suas necessidades, levando a reengenharia de
processos e as medidas de simplificagdo, quer nos proprios procedimentos, quer na
comunicacao.

As medidas de simplificacdo da comunicagdo sdo uma forma de aliviar a carga
burocratica normalmente associada a Administracdo Publica, permitindo melhorar a sua
imagem perante o cidaddo, através da aproximacdo ao cidaddo, eficiéncia e eficacia.
Assiste-se a uma consciencializacdo da necessidade de uma cultura de simplificacdo, sendo
um exemplo o Programa Simplex. Cada vez mais, a Administracdo tem no¢ao do impacto
direto que as suas decisdes tém na vida do cidaddo, moldando as suas escolhas diarias e
cerceando ou garantindo direitos, sendo importante que este consiga comunicar
eficazmente com a Administracdo e entender claramente a mensagem que esta |he
pretende transmitir. S6 desta forma, o cidaddo ter4 capacidade de compreender os seus
direitos e deveres, por forma a poder exercer plenamente a sua cidadania, entendida tanto
como um direito, como um dever.

O Instituto da Seguranca Social, IP tem vindo a tomar diversas medidas no sentido de
facilitar a comunicacdo com o cidadao, tais como a criacdo de guias praticos que explicam,
de forma simples, os diversos assuntos do ambito de seguranca social, como por exemplo
as prestacdes sociais, com grande interesse para o cidaddo, mas bastante complexos. No
entanto, ndo existe uma cultura de escrita em linguagem clara, pelo que os suportes de
informagcdo ndo sdo uniformes quanto a sua legibilidade, existindo textos de facil
compreensdo e outros tecnicistas e complexos, com prejuizos quanto a facilidade de
transmissao da informacéao.

Assim, o presente Trabalho de Projeto, desenvolvido no ambito do Mestrado em
Administracdo Publica, tem como objetivo analisar as noticias da responsabilidade do
Instituto da Seguranga Social, IP que se encontram no sitio da internet da Seguranga Social,
por forma a aferir quais os principais obstaculos a clareza da informacdo e criar uma

ferramenta que permita apoiar os técnicos na criagcdo de documentos mais claros e
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uniformes, uma lista de verificagdo, e deste modo, contribuir para uma comunicagdo mais
eficiente entre o Instituto da Seguranga Social, I.P. e o cidad&o.

No que respeita a estrutura deste Trabalho de Projeto, o0 mesmo encontra-se
organizado em trés capitulos e uma conclusdo. O capitulo | pretende ser uma revisdo da
literatura sobre a evolucdo dos modelos de gestdo do Estado, com especial enfoque no
processo de reforma administrativa, com o objetivo de enquadrar a questdo da preocupacao
com a simplificacdo da comunicacao administrativa e o papel do cidad&o no atual modelo de
gestdo. No capitulo Il ir4 ser efetuado um enquadramento do tema da simplificacdo da
comunicacao e a sua interacdo com a questéo da literacia. No capitulo Ill ser4 desenvolvido
0 projeto de implementacdo de uma ferramenta de apoio na escrita dos suportes de
informacdo do Instituto da Seguranca Social, IP, iniciando-se com o diagnostico dos
principais problemas que obstam a legibilidade dos textos daquele Instituto, de modo a
elaborar uma lista de verificacdo a utilizar pelos técnicos que elaboram os suportes de
informacdo, como forma de evitar que os problemas encontrados se mantenham e
uniformizar todos os suportes de comunicacdo no que respeita a sua legibilidade. Por altimo,
a conclusdo pretende ser uma reflexdo sobre o tema e a importancia da proposta
apresentada para o funcionamento do Instituto da Seguranca Social, IP e a sua missdo de

prossecucédo do servigo publico.



CAPITULO | — ESTADO E ADMINISTRACAO

O processo de Reforma Administrativa teve inicio nos finais da década de 70, ndo se
podendo considerar terminado; trata-se de um movimento progressivo e ndo de uma
transformacdo abrupta (Leroy, 1996). A reforma da administracdo nasceu da necessidade
de responder a incapacidade do Estado gerir de forma eficaz, como consequéncia da crise
econOmica que colocou em causa a viabilidade do Welfare State, assistindo-se, assim, a
uma alteracdo da concecdo do Estado, passando o modelo burocratico a ser visto como
ineficiente para acompanhar a evolugdo da sociedade, devido a sua inflexibilidade (Rocha,
2009). De acordo com Bumgarner e Newswander (2009), as organiza¢des burocraticas sédo
incapazes de se adaptar as constantes alteracdes da sociedade e, por isso, estédo
condenadas a cair. As constantes alteragBes proprias da sociedade moderna ndo se
coadunam com organizagBes construidas sobre uma base de permanéncia, sob pena de
serem ineficientes, crescendo a ideia de que a eficacia ndo pode ser atingida através da
concentracdo do poder num sO ente, uma vez que a eficiéncia reside em unidades mais
pequenas, descentralizadas e especializadas.

A reforma administrativa pretendeu melhorar as praticas existentes de forma a ter
impactos positivos nos processos e substituir o modelo de gestdo publica (Caiden, 1991,
apud Rocha, 2009). De acordo com Araujo (2000), o objetivo ultimo seria eliminar aquilo que
os reformadores viam como defeitos no Estado através de um processo gradual.

O Estado assume fun¢des de fornecimento de servicos, redistribuicdo de rendimentos,
estimulo a atividade econdmica e de mercado e de equilibrio sistémico, com vista a
assegurar a sua estabilidade (Mozzicafreddo, 2000), o Estado deixa de ser fechado em si
mesmo, para se aproximar do cidadao e ouvi-lo, sendo, alids, o0 modelo de governanca, a
criacdo de redes de interacdo, o grande exemplo.

Pensar em Reforma Administrativa leva, necessariamente, a ideia de modernizacéo
administrativa, de constante procura pela melhoria dos servicos publicos, da ideia de
cidadania e utilizagc&o das TIC.

A questdo da simplificagdo da comunicac&do administrativa insere-se neste contexto de
reforma administrativa, surgindo como uma preocupacdo no seio de uma sociedade
globalizada, com procedimentos complexos, pautados ainda pela presenca de sinais da
burocracia, como a lentid&o, a inflexibilidade e o tecnicismo, que fazem com que, por vezes,
seja dificil interagir com a Administracao.

De forma a chegar até este momento em que a Administracdo comecou a ter como

preocupacdo a questdo da simplificacdo, torna-se essencial compreender as diferentes



fases da gestdo do Estado e o seu contexto, bem como a relacdo entre o Estado e a

Administracdo, uma vez que os dois estdo intrinsecamente ligados.
1.1. RELACAO ENTRE ESTADO E ADMINISTRACAO

A evolucdo do Estado, fruto da complexidade da propria sociedade, levou

a
necessidade de criacdo de um espaco administrativo e institucional do poder, de forma a
permitir a sua gestdo, sendo este um processo comum a todos os Estados. Ja ndo é
possivel pensar em Estado sem pensar em monopdlio do poder, exercido ndo s6 sobre o
territério, mas também sobre os seus habitantes, através da emanacdo de regras com
carater coercivo, seguidas pela sociedade e cuja violacdo € igualmente julgada por esta;
trata-se de um poder ndo so fisico, mas também cultural, na medida em que é legitimado e
enraizado pela prépria sociedade.

Tentar encontrar uma definicdo de Estado seria uma tarefa que levaria sempre a
resultados pouco satisfatorios. De acordo com Strayer (s.a.), “um estado existe sobretudo no
coracao e no espirito do seu povo”, pelo que definir numa frase o que € o Estado, revela-se
inglério, sendo que apenas é possivel caracterizar os sinais identificativos que permitirdo
perceber que se esta perante um Estado:

1. permanéncia no espaco e no tempo: o Estado duradouro permite que 0 seu povo se
organize, criando uma unidade politica;

2. existéncia de instituicbes permanentes e impessoais: a existéncia de instituicbes com
estas caracteristicas, aumenta a sua eficiéncia e especializacdo, permitindo
acompanhar a complexidade da sociedade, fruto da sua evolucéo.

De notar, porém, que a simples existéncia de instituicdes ndo chega para afirmar que se
estd perante um Estado; torna-se necessario que estas instituicdes crescam em prestigio,
para que a sua autoridade seja reconhecida pelo povo e para que este apreenda o valor do
interesse publico como estando acima do interesse privado (Strayer, s.a.).

Mozzicafreddo, nas aulas de Estado, Administracdo e Politicas Publicas no Mestrado
em Administracdo Publica, ISCTE (2011) refere ainda outras caracteristicas que permitem
afirmar existéncia de um Estado:

1. Recursos financeiros centralizados em receitas e despesas publicas;

2. Existéncia de uma autoridade que unifica o povo;

3. Uma estrutura administrativa que materializa e estabiliza o Estado, tendo em conta
gue este é uma abstracao;

Normas e regulamentos que formam o Direito;
Lingua comum;

Fronteiras estaveis;



7. Mercado gerador de riqueza.

A partir destes pressupostos, o Estado tem condi¢cbes de estabilizar e evoluir para um
aparelho administrativo cada vez mais complexo, chamando a si um maior numero de
funcdes. Quanto mais complexo se torna, mais o Estado se expande, necessitando de um
maior controlo e levando & evolugdo dos modelos de gestdo do Estado, de forma a permitir
gue se adapte aos novos paradigmas marcados pela necessidade de resposta as
exigéncias e funcdes a si cometidas. Face ao alargamento das funcdes do Estado, a
Administracdo também se vai tornar cada vez mais complexa, uma vez que esta
consubstancia a materializacdo do Estado, estando intrinsecamente ligados.

Ao contrario do que acontece nos Estados Unidos, na Europa a Administracdo é
moldada pelo Estado, o que é compreensivel face aos ultimos 500 anos de historia e
mudancas de paradigma porgue ja passou, bastando pensar na Reforma Protestante, na
Revolugcdo Francesa ou na Revolugcdo Industrial, ou ainda nas ideias marxistas sempre
relacionadas com o Estado; atente-se, igualmente, no papel que a Igreja sempre teve, quer
na vida social, quer na vida politica, influenciando decisbes e pensamentos e,
consequentemente, o processo de construgdo do Estado e da Administragéo (Strayer, s.a.).
Na Europa, o Estado assume um papel central na definicho do modelo de gestdo e do
pensamento politico (Stillman, 1997), percetivel no caso francés: “The development of
administrative science in France is inextricably linked to a particular French model of the
state” (Chevallier, 1996 apud Stillman, 1997).

Se o conceito de Estado € essencial para compreender a Administracdo Publica, a
relacdo entre estes é essencial para a perce¢do da evolucao do Estado e dos seus modelos
de gestdo. O Estado € uma realidade historicamente situada, a sua construcéo reflete o
momento histérico em que ocorreu (Gomes, 2013). Partindo na Idade Média de um sistema
feudal, com uma gestdo predominantemente privada, através da autoridade do “Senhor”,
assente no estatuto de lealdade, o Estado passou, nos séculos XVI e XVII, para um sistema
absolutista, um Estado Policia, sem separacdo dos poderes legislativo, politico e
jurisdicional; a gestdo era centralizada no Rei, que assegurava as func¢des basicas de
assisténcia, coleta de impostos, policia, justica e manutencdo da soberania. No século XIX,
a concecdo de Estado passou a estar assente na primazia da lei e na legitimidade, na
separacdo de poderes e no poder representativo, era o0 chamado Estado Moderno, cujo
modelo de gestdo assegurava as funcBes de assisténcia, soberania e controlo, e a
Administracao era profissionalizada. O Estado evoluiu para se tornar social, o designado
Welfare State, assumido como um Estado democratico, assente na legalidade, na
legitimidade procedimental e nos direitos civicos. O seu modelo de gestdo consagra
mecanismos de participacdo direta pelos cidaddos no desenvolvimento das politicas
publicas. (Gomes, 2013)



O Estado estd em constante evolugdo, a par dos seus modelos de gestdo, este
processo de transformacéo levou a uma complexidade do modelo administrativo, na medida
em que avangou de uma administracdo praticamente nula, para uma administracdo que
agrega diversas fungbes a medida que se foi tornando cada vez mais imparcial. Ainda
assim, a primeira ideia de Estado, conforme é hoje concebido, surgiu com o Estado Feudal,
gue se foi moldando, sempre numa perspetiva de permanéncia e evolugdo. “O estado
moderno, tal como o conhecemos actualmente, tem sempre por base o modelo surgido na

Europa, no periodo que vai de 1100 e 1600” (Strayer, s.a.).
1.2. O PAPEL DO ESTADO

A acumulacédo de funcBes pelo Estado, resultado das caracteristicas da sociedade e dos
recursos de que dispde, foi alterando o seu papel, passando de um Estado interventor, para
um Estado regulador (Pitschas, 1993).

O processo de modernizacdo do Estado é indissocidvel do desenvolvimento social,
econdmico e politico, quer interno, quer internacional. E esta flexibilidade que impulsiona o
progresso da sociedade e do papel Estado, tendo sido uma das responsaveis pelo
desenvolvimento do Welfare State. Uma sociedade desenvolvida acentua as suas
diferencas a nivel estrutural, sendo necessério mecanismos de regulagdo, para que, apesar
das diferencas, esteja integrada, uma vez que, de acordo com Giauque (2003), regulacédo é

o controlo constante dos conflitos.

“Regulation is not a state of equilibrium, because there is no equilibrium, only a process.
Regulation is a process through which changes to anti-organizational processes are
offset by opposing forces that maintain the system. Regulation means constant control of
conflicts.” (Giauque, 2003)

Desta forma, torna-se essencial a existéncia de um elemento agregador da sociedade,
que, segundo T.H. Marshall, é o elemento da cidadania, um estatuto social que integra e
iguala todos os cidaddos em igualdade e direitos. Marshall distingue os trés elementos da
cidadania: o elemento civil, como o direito a liberdade; o elemento politico, como o direito de
participacdo no processo politico; e o elemento social, como o direito a um minimo de bem-
estar social, concretizado através da regulacdo e da criagdo de sistemas de seguranca
social. (Flora e Alber, s.a.) Neste sentido, o Estado chama a si cada vez mais funcdes a
medida que cresce e evolui, assumindo, desta forma, um papel ndo sé de garante do seu
préprio funcionamento, mas também de reorganizador das sociedades, um Estado-
Providéncia, resultado das exigéncias da sociedade, da prépria politica e da crescente

complexidade do processo de modernizacéo.



Este processo implica a criagdo de estruturas de resposta as necessidades e
problemas, consubstanciando-se numa série de fungBes que estruturam a matriz
institucional do Estado-Providéncia. O Estado assume func¢des de fornecimento de servigos,
cobertura de riscos e redistribuicdo de rendimentos, através de estruturas de prestacao de
servigos sociais (seguranga social, saude, educacado, formacédo profissional, investigacéo e
desenvolvimento e equipamentos sociais basicos), de estimulo a atividade econdmica e de
mercado (incentivos, monitorizacéo, regulacdo, compensacao) e de equilibrio sistémico, por
forma a assegurar a sua estabilidade (concertacdo, negociacdo e compensacao). A
dimensao estrutural do Estado assenta ndo s6 na consolidacdo da institucionalizacdo das
funcdes de regulacdo social, econémica e politica, como também no conjunto de normas
que estabelecem o modelo de acdo e organizam as relacBes sociais e as suas
conflituosidades. (Mozzicafreddo, 2000)

A evolucao do Estado ndo é um processo temporalmente estanque, o Estado continua
em desenvolvimento e em crescimento, devido a necessidade de resposta a novos desafios,
gue levam a um repensar das suas funcdes e a uma racionalizacao interna do setor publico,
fruto da crescente globalizagdo e complexidade da realidade social. Ao longo do tempo, o
Estado deixou de ter um papel de distribuidor direto de bens e servigos, para passar a ter
um papel de regulador, passando a estabelecer parcerias privadas de forma a assegurar as
necessidades sociedade e conseguir manter a sua sustentabilidade. O papel do Estado vai
sendo influenciado pelas necessidades da sociedade e circunstancias sociais, econdémicas e

politicas.

Dai que seja inevitavel um recuo do Estado para uma reformulagcdo das suas
responsabilidades sociais. E claro que existem outras razbes para que as actividades do
Estado sejam reformuladas. As responsabilidades obsoletas do Estado e suas
administracbes sufocam economicamente a autonomia dos cidaddos e o
desenvolvimento da sua liberdade individual, mais do que assegurarem as suas
necessidades basicas. Também sera necesséario redefinir a distincdo entre as
actividades complementares do sector estatal e o sector privado. O Estado moderno
esta, assim, sujeito a um vasto imperativo de mudancga, sendo incontestavel que deve

operar uma modernizagdo de fundo (Pitschas, 2007).

O fendbmeno de globalizacdo, entendido como a integracdo dos mercados e a
internacionalizagdo dos produtos, levou a um repensar das politicas publicas (Ferrera, 2008)
e a Administracdo Publica ndo tem passado incélume a este processo, havendo uma
necessidade de estabelecimento de um modelo de governanga, que estabeleca uma rede
de interacao entre o setor publico e privado. As reformas administrativas tém dado énfase a

estrutura e funcionamento das instituicdes publicas, sendo que se imp&e uma logica de



interagdo publico-privado através do estabelecimento de redes de parceria mas sem
esquecer o0 seu objetivo final, o cidaddo. Esta-se perante uma consciencializacdo de que o
Estado ndo é o Unico capaz de enfrentar as grandes questdes sociais, e que esse papel
também pode ser atribuido ao setor, rompendo-se 0 espirito monopolista do Estado e
reconhecendo-se a interdependéncia e necessidade de cooperacdo entre o Estado e a
sociedade para a concretizacdo do interesse publico através da definicAo das politicas
publicas. Este novo modelo de governanca nado elimina os principios burocraticos ou da
gestdo publica, mas sim complementam-nos (Prats i Catala, 2005). O papel do Estado esta,
assim, em constante mudanca a medida que se avang¢a para uma crescente globalizacdo e
modernizacdo, com consequéncias ao nivel da Administracdo que tem necessidade de se

ajustar as novas realidades sociais e econémicas com que se depara.
1.3. AEVOLUGAO DOS MODELOS DE GESTAO PUBLICA
1.3.1. O MODELO PROFISSIONAL WEBERIANO

A confusé@o entre politica e administragdo, em que vigorava um esquema de patronage,
potenciando a corrupgéo e o oportunismo, sem uma nocao de servigo publico, foram a base
para diversas reformas administrativas, que, nos Estados Unidos da América tiveram inicio
com o The Pendleton Act, assinado em Janeiro de 1883, que prevé que 0s cargos no
Governo Federal sdo preenchidos com base no mérito e os funcionarios escolhidos com
base em exames, e para o aparecimento da teoria Administrativa, iniciada por Wilson em
1887 e que defende a separacéo entre politica e administra¢éo, considerando que compete
aos politicos a definicdo das politicas e a administracdo a sua implementacdo, sempre
baseada em critérios objetivos e ndo segundo interesses politicos (Rocha, 2009).

A teoria de Wilson foi sendo desenvolvida por outros Autores, dos quais se destaca
Goodnow, em “Politics and Administration” (1900), de onde resultou um conjunto de
principios base da Teoria Administrativa:

1. Centralizacdo do poder (“quanto mais dividido estd o poder tanto mais se torna
irresponsavel”);
Separacao entre politica e administracéo;

3. Hierarquizacdo como condicao necessaria para uma boa administracdo, que, por sua
vez, € condicdo necesséria para o bem-estar e desenvolvimento

A partir desta construcéo tedrica, Taylor desenvolveu a Administracao Cientifica, que
parte de dois pressupostos: a aplicacado dos principios cientificos a gestao e a determinacéo
com detalhe das funcdes de cada trabalhador, do controlo desse trabalho e da recompensa

equivalente ao desempenho. Os trabalhadores devem ser “maquinas” com fun¢des de mera



execucdo, pelo que a determinacdo da sua fungéo deve ser aferida como tal, através de um
modelo de planeamento e sele¢éo cientificos (Rocha, 2009).

Diversas criticas foram apontadas a Administracdo Cientifica, entre elas a de Elton
Mayo, que, através da Teoria das Relagbes Humanas, defendia que a produtividade sobe na
medida em que sobe a motivacdo dos trabalhadores, sendo que os motivos financeiros sdo
0S que menos interessam a motivacdo. Esta teoria foi importada para a Administracdo
Pudblica nos anos 60 traduzindo-se na criacdo de diversos instrumentos de apoio a gestédo
como a gestdo por objetivos e a gestdo participativa. Uma outra critica a Administracao
Cientifica prendia-se com a sua excessiva rigidez na aplicacdo de regras, impedindo a
evolucdo da Administracao e levando a uma incapacidade geral de lidar com o crescimento
do numero de funcionarios. Uma ultima critica ao taylorismo € a de Carl J. Friedrich que
considera a separacdo entre Administracdo e Politica uma impossibilidade na medida em
gue na generalidade das politicas, os funcionéarios participam no processo, hdo havendo
como distinguir o que € estritamente politico, do que é administrativo (Rocha, 2009).

O contributo de Max Weber para a racionalizacdo da administracdo deu-se com o
desenvolvimento do estudo da burocracia, que afirmava que as organizagfes burocréticas
eram tecnicamente superiores em termos de precisdo, velocidade, conhecimento,
continuidade, unidade, subordinagéo e reducgéo de custos (Ad&o e Silva, 1997), capazes de
atingir o mais alto grau de eficiéncia (Weber, 1971), defendendo que a burocracia é
indispensavel face ao aumento das exigéncias ao nivel das praticas administrativas
consequentes do surgimento das democracias de massas (Adéao e Silva, 1997).

Weber teorizou o tipo ideal de burocracia como uma estrutura formal e racional,
baseada em procedimentos formais e de base legalista. Tem como principios a hierarquia
de posi¢des; um sistema de regras e leis em que assentam os procedimentos e decisbes da
administracdo; a especializacdo dos funcionarios e a impessoalidade no relacionamento
com os cidadaos, com o objetivo da equidade e de eficiéncia (Pitschas, 1993). Poder-se-a
dizer que o modelo profissional weberiano tem como corolario que a administracdo serve
interesses publicos completamente distintos dos interesses privados, submetido a uma
l6gica de estrito cumprimento de normas e procedimentos legalmente implementados,
racionais, limitados e universais (Prats | Catala, 2005). Ainda segundo Weber (1971), a
Administracdo necessita de ser controlada para funcionar numa sociedade de massas,
tendo uma importancia fundamental num sistema capitalista, pela sua racionalidade. Tal
como refere Peters (1978, apud Rocha, 2009): “Bureaucracies depend for their smooth
functioning on the acceptance of impersonality and universality of rules. If rules must be
renegociated for each individual, bureaucracies become not only inefficient, they become

superfluous as well”.



O modelo burocratico apresenta vantagens, assim como desvantagens. Segundo
Pitschas (1993), o modelo burocratico mantém a unidade administrativa, fortalecendo a
tomada de decis6es. Por outro lado, a especializacdo aumenta a eficiéncia e a produtividade
da Administracdo e a impessoalidade assegura o tratamento imparcial e objetivo de todos os
cidaddos sem favorecer nenhum em especial. Ainda assim, este modelo € um entrave a
iniciativa privada e a participacdo na tomada de decisdes, ndo tendo capacidade de
resposta a novos problemas que se vao colocando, devido a rigidez de procedimentos
(Pitschas, 1993).

No entanto, o modelo weberiano teve um papel essencial no desenvolvimento das
instituicdes administrativas (Pitschas, 1993), num contexto de Welfare State, no qual o
Estado assume um papel de provedor do bem-estar social, fornecendo servicos, regulando
a economia e os mercados (Rocha, 2009), fruto do processo de moderniza¢do que impés ao
Estado a exigéncia de reestruturar as relacdes entre a sociedade e os individuos, em virtude
da desagregacdo da estrutura social, com evidéncia das desigualdades existentes em si
mesma, sendo o sistema politico a forma de responder a esta necessidade. (Mozzicafreddo,
2000) A evolucao da Administracdo Publica e das suas instituicdes corresponde, assim, a
evolugcdo da democracia das massas e a necessidade de um quadro administrativo
burocratico e profissional como interface entre o Estado e o cidad&o. (Weber, 1964)

O modelo burocratico comecou a receber criticas a medida que o proprio Welfare
State entrava em crise, em meados da década de 70, altura do choque petrolifero e da
estagflagcdo, que provocou uma recessdo econdémica grave e que tornou o modelo de
Estado-Providéncia incomportavel pela dimensdo que atingiu. Merton considerava que as
organizacdes burocraticas padeciam de disfuncionalidades que as tornavam incapazes de
responder aos problemas que foram surgindo com a crise e 0 aumento do peso do Welfare
State. A burocracia exige seguranca e cumprimento de procedimentos e regras, este rigor
acaba por subverter o fim para que as organizacdes existem, a prossecucao de objetivos,
para se tornarem em meros cumpridores de regras, 0 que impede a adaptacdo a situacdes
imprevisiveis. No fundo, as regras de procedimentos com vista a eficacia da tomada de
decisBes, acabam por ser ineficazes quando aplicadas aos casos concretos, perdendo
utilidade (Prats i Catala, 2005).

Depois de ganhar forca com o New Deal, medida de carater social implementada por
Roosevelt nos anos 30, com vista a recuperacdo econdmica dos Estados Unidos, a
crescente intervencdo do Estado levou a uma subida da despesa publica. Outras criticas se
levantaram ao modelo burocrético, principalmente no que respeita a sua impessoalidade,
gue tornou a Administracao fria, desumanizada, com servigos rigidos, distantes. Todos estes

fatores levaram a procura de alternativas e a uma reforma administrativa.
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1.3.2. REFORMA ADMINISTRATIVA : DO MODELO BUROCRATICO AO NEW PUBLIC MANAGEMENT

A crise da década de setenta e 0 peso do Welfare State abalaram o modelo profissional
weberiano, que passou a ser visto como ineficiente e incapaz de prosperar, sendo
necessario procurar novas alternativas para a gestdo do Estado. Diversas teorias com a
pretensdo de substituir o modelo de gestdo e melhorar a eficacia e eficiéncia do Estado, de
forma a prepara-lo para as mutac¢des sociais e aproximé-lo do cidadao comecam, entdo, a
surgir.

Foi neste contexto que nasceu a teoria do “New Public Choice”, definida por Mueller
(apud Rocha, 2009):

“Public choice can be defined as the economic study of non-market decision making, or
simply the application of economics to political science. The subject matter of public
choice is the same as that of political science: the theory of the state, voting rules, voting
behaviour, party politics, the bureaucracy and so on. The methodology of public choice is
that of economics however. The basic behavioural postulate of public choice, as or the

economics, is that man is an egoistic, rational utility maximiser.”

A teoria do Public Choice parte do principio de que os individuos séo racionais nas
escolhas, adotando estratégias de maximizacao.

Paralelamente a esta teoria comecam a surgir as ideias do managerialismo,
defensoras da descentralizagdo, da desregulacdo e da delegacdo. Considerando que as
organizacdes centralizadas sdo incapazes de inovar, a descentralizacdo é tida como
essencial para permitir aos gestores efetivamente gerir projetos e pessoas ao invés de
gerirem apenas processos, sendo que para tal também se torna necesséria a desregulacéo,
gue permite aos gestores exercerem autoridade sobre os recursos disponiveis por forma a
prosseguirem os objetivos da organizacdo com responsabilidade e, por dltimo, para que 0s
gestores exercam as suas funcdes, é importante que o0s responsaveis politicos se
abstenham de intervir na gestéo da organizacéo, fazendo uso do instrumento da delegacéo;
exemplo € o contracting-out no qual a Administragdo Publica entrega a gestdo de uma
organizacao a uma entidade privada (Rocha, 2009).

Inspirado nestas teorias surgiu, na década de 80, como alternativa ao modelo
burocrético, o modelo de gestdo denominado de New Public Management, que considerava
que o setor publico podia e devia ser gerido como o setor privado (Peters, 1996). O NPM
veio substituir a gestdo tradicional pelas técnicas de gestdo empresarial, que contrastam

entre si, conforme é possivel analisar no quadro abaixo:
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Quadro 1.1 — Gestéo Tradicional vs. Nova Gestéo Publica

GESTAO TRADICIONAL NOVA GESTAO PUBLICA
OBJETIVOS Fixados em termos gerais Claramente definidos
CRITERIO DE . . o o
Cumprir os procedimentos Atingir os objetivos
SUCESSO
RECURSOS Eficéncia é secundario Eficiéncia e economia
N o Menos hierarquizada, com maior
Responsabilidades definidas, sem . )
. ) ) delegacéo e capacidade de tomar
ESTRUTURA delegac®es, hierarquizada, o .
. decisdes, sem concentracdo de poder
concentracao de poder no topo
apenas no topo
. O administrador é um arbitro, limita- | O gestor procura oportunidades, toma
FUNCAO ] o
se a cumprir regras iniciativas

Fonte: adaptado de Rocha, 2009

No entanto, ndo se pode afirmar que o New Public Management substituiu totalmente
0 modelo burocratico; a relacdo estabelecida entre estes dois modelos de gestdo é de

complementaridade.

Os procedimentos da légica managerial tendem, por um lado, a transformar e
complementar a organizacdo burocratica e social, no sentido de acrescentar formas de
gestao eficiente e produtiva aos principios da neutralidade e de equidade no tratamento

dos cidad&os. (Mozzicafreddo e Gouveia, 2011)

O grande objetivo do NPM era reduzir o papel do Estado enquanto servidor e confiar
ao mercado o fornecimento de servicos publicos, ficando este com um papel regulador,
reduzindo desta forma a dimenséo do setor publico e, consequentemente, 0S seus custos
(Aragjo, 2000), assim, a reforma administrativa foi um processo de ajuste das estruturas e
dos processos administrativos, implicando reducdo do setor publico e da intervencdo do
Estado, flexibilidade da gestéo, alteragdo de processos e do modelo de relacionamento da
Administracdo com os cidaddos, que passaram a ser vistos como clientes dos servicos
publicos (Rocha, 2009).

O NPM assenta em sete caracteristicas fundamentais:

1. Profissionalizacdo da gestdo, dando aos gestores liberdade de gerir e poder
discricionario, de forma a habilita-los a responder a novos problemas que possam
surgir, responsabilizando-os;

2. Obijetivos bem definidos e mensuraveis;
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3. Controlo de outputs com énfase nos resultados e na performance e ndo nos
procedimentos,

4. Divisdo do setor publico em unidades corporizadas organizadas por produtos para
uma melhor capacidade de gestao;

5. Promocao da competi¢cdo no setor publico como forma de baixar custos e melhorar
standards;

Préticas de gestao privada de forma a flexibilizar a Administragéo;

Racionalizacdo da utilizacdo dos recursos com o objetivo de cortar custos, “fazer

mais com menos”. (Hood, 1996, apud Rocha, 2009)

O NPM exigiu uma maior flexibilidade ao setor publico e definicdo de objetivos com
indicadores de performance, conferindo uma maior visibilidade aos gestores, que se
tornaram responsaveis, na medida em que adquiriram capacidade para decidir (Aragjo,
2000) através da flexibilizagdo dos processos que permitiram aos gestores servir,
efetivamente, o interesse publico (Bumgarner e Newswander, 2009). Este novo modelo de
gestao teve, assim, um profundo impacto na estrutura da Administracéo Publica, dotando-a
de novos instrumentos, como 0 contracting-out, como forma de resposta ao aumento da
dimensé&o do setor publico e a necessidade de repensar o papel do Estado, o recurso ao
contracting-out trouxe uma maior flexibilizacdo a atuacdo do Estado, bem como incentivos
de ordem financeira para fazer face as despesas decorrentes do Welfare State (Bumgarner
e Newswander, 2009). Outros instrumentos de apoio a gestdo do Estado foram a criagdo de
agéncias, unidades executivas que prestam um servico ao governo e ainda a adocdo de
indicadores de performance para medir a eficiéncia, a eficicia e a qualidade dos servigos. A
introducdo destes indicadores implicou uma definicdo clara dos objetivos, a autonomia de
gestdo e a descentralizacao (Araujo, 2000).

Desta forma, o Estado deixa de ser interventor para assumir uma postura reguladora.
A introducdo do NPM e a nova postura do Estado trouxe beneficios ao setor publico,
ajudando a resolver os problemas trazidos pelo modelo burocratico e pelo Welfare State,
racionalizando despesas e controlando o nimero de funcionarios, passando 0s servicos a
serem responsaveis pelos seus “clientes” e avaliados pelos resultados, melhorando a sua
eficiéncia e aumentando a flexibilidade de gestdo, com aumento da capacidade de inovacao
e orientacdo para o mercado (Rocha, 2009).
No entanto, e de forma inevitavel, o NPM foi alvo de criticas, sintetizadas por Hood
(1991):
1. O NPM néo tem qualquer contetdo tedrico que o sustente;
2. Levou ao aumento dos controladores orcamentais e de desempenho, sem que de

facto se tenha traduzido em melhorias dos servigos publicos;
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3. Criou uma elite de novos gestores publicos cujos privilégios sdo muito superiores aos

dos antigos burocratas.
1.3.3. O NEW PUBLIC SERVICE

O New Public Service surge como uma alternativa ao NPM, devido a sua incapacidade de
responder ao processo de globalizagcdo e a cada vez maior exigéncia de colaboracéo
interdepartamental, quer seja internamente, entre a Administragdo Publica, quer seja
externamente, entre esta e o setor privado e ainda entre esta e os cidadados (Prats i Catala,
2005).

Este novo modelo de gestdo surge de diversas teorias que compuseram a sua base.
Uma destas ideias foi a de “Cidadania Democratica”, que teorizava sobre a capacidade do
cidadao influenciar o sistema politico, implicando um envolvimento ativo na vida publica,
numa perspetiva de olhar para além dos seus préprios interesses, olhando para o interesse
publico. Esta perspetiva de papel ativo na vida publica, com um sentimento de pertenca € o
gque mantém a unidade do sistema politico. No entanto, ndo sdo eliminados o0s interesses
privados, havendo apenas um reconhecimento da essencialidade do interesse publico,
contribuindo para uma sociedade democréatica, com cidadaos responsaveis. Nesta
perspetiva, a Administracdo deve ver os cidadédos como cidad&os e ndo como clientes, mais
do que eficiéncia, devem procurar a partilha de responsabilidade com estes, reduzindo o
controlo do Estado (Denhardt e Denhardt, 2003). O foco de andlise passa, assim, a ser o
cidaddo e a forma como se relaciona com a Administracdo, o que ndo significa que se
abandone de todo a estrutura e os processos das organizagbes administrativas, mas sim
gue exista um equilibrio (Prats i Catala, 2005). De acordo com Kooiman (2004), assiste-se a
um ajustamento da Administracdo Publica devido as alteracdes das funcdes do Estado, em
virtude da globalizacdo, existindo uma mudanca para um Estado mais cooperante com 0s
cidadaos.

Um outro ponto de suporte ao New Public Service € o denominado “modelo de
comunidade”. De acordo com Gardner (1991) citado por Denhardt e Denhardt (2003), o
sentimento de comunidade, desde a vizinhanca até a um grupo de trabalho, promove a
criacdo de uma estrutura de mediacdo entre o cidaddo e a sociedade, para que aquele
tenha um papel mais ativo e a sociedade se mantenha coesa; aqui a Administracdo Publica
tem um papel importante no desenvolvimento da comunidade através da criacdo e apoio a
estruturas que promovem as relacdes entre os cidaddos e as suas comunidades (Denhardt
e Denhardt, 2003).

O terceiro ponto de suporte ao New Public Service é o “Organizational Humanism”,

explorado por Chris Argyris, que concluiu que o modelo de organizagdo burocratico ndo
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tinha em atencdo o Homem que estava por tras do funcionario. O excessivo controlo sobre o
trabalho inibia o funcionario de contribuir de uma forma mais ativa para a organizacao,
sendo necessério personalizar a Administracéo (Denhardt e Dehnhardt, 2003).
Todas estas teorias contribuiram para o estabelecimento do “New Public Service”, que

tem como ideias base:

1. construir uma relacdo de confianca e colaboracdo com os cidadaos, que mais que
meros clientes, partilham uma identidade;
prossecucao do interesse publico;
valorizacdo da cidadania acima da eficiéncia;

ideia de democracia ativa na elaboracao das politicas;

o &~ N

ideia de accountability, uma vez que a Administracdo prossegue o interesse publico,
estando obrigada a respeitar a Lei, os valores da comunidade, e o interesse dos
cidadaos, sendo, por isso, obrigada a prestar contas pelos seus atos perante nao sé
a comunidade, mas também o poder politico e os tribunais, levando a discusséo da
guestao da ética no setor publico;

6. partilha do governo da sociedade e ndo controlo sobre a sociedade, o governo da
sociedade deve ser partiihado, com uma lideranca baseada nos valores da
comunidade, apoiando a criacdo de estrutura de mediacao entre os individuos dessa
comunidade (Denhardt e Denhardt, 2003).

1.3.4. O MODELO DE GOVERNANGA

A ideia de construgdo de uma relacdo de colaboragcdo com o cidaddo e de partilha do
governo da sociedade do New Public Service, apoiada pelo fendbmeno da globalizacéo e
pelos avancos da tecnologia, que permitiram que a Administracdo Publica se aproximasse
mais dos cidadaos por forma a que estes tivessem uma posicdo mais ativa na sociedade,
esteve na origem do modelo de governanca (Denhardt e Denhardt, 2003; Prats i Catala,
2005). Um dos marcos é o conceito de e-government, que veio permitir um acesso mais
facilitado e proximo por parte dos cidaddos a Administracdo. O Estado jA ndo pode ser
concebido como indivisivel, tendo em consideracdo a sua dimensdo, necessitando de
partilhar funcdes através da criacdo de agéncias e outras organizacées (Habermas, 2004).
O modelo de governanca moderna é fundamentado por uma consciéncia global
crescente de que 0s governos ndo sao os Unicos atores que enfrentam as grandes questdes
sociais, sendo este um desafio transversal a toda a sociedade, admitindo-se a
interdependéncia entre o Estado e a sociedade e a necessidade de cooperacdo, para que
seja possivel a definicdo e implementagcdo das politicas publicas (Prats i Catala, 2005;

Kooiman, 2004). Esta necessidade de criagcdo de plataformas de ligacdo, motivadas pela
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crescente interdependéncia social € um dos fatores de sucesso deste modelo, que tem na
sua base o desenvolvimento da sociedade e a criagdo de redes de ligagdo diversas,
complexas e dindmicas (Kooiman, 2004).

N&o existe um conceito fechado de governanca, nem este pretende ser um modelo
universal, varia consoante o setor em que se insere, permitindo uma maior flexibilizacéo e
adaptacdo da gestdo do Estado, com uma estrutura do tipo tentativa-erro, ou seja uma
estrutura de experimentacdo, que vai moldando o modelo, tornando-o menos rigido,

burocrético e hierarquico (Denhardt e Denhardt, 2003). Na definicdo de Arnaud (s.a.):

“(...) a governanca € um processo complexo de tomada de decisao interativa, dinamica,
projetiva, destinado a evoluir permanentemente para dar resposta a circunstancias
cambiantes. Pressup8e, ao lado do Estado, a contribuicdo de uma variedade de pessoas
e instituicbes competentes e interessadas num resultado feliz da gestdo dos assuntos
publicos. Parceria, redes, atores globais tornam-se conceitos que substituem a velha

ideia de tomada de decisdo soberana top down em nome dos poderes publicos.”

O ponto de parte da concetualizacdo da governanca é que os fendmenos
sociopoliticos e a sua interacdo com a Administracdo sao dindmicos, considerando que se
situa numa sociedade complexa, que apresenta oportunidades e ao mesmo tempo
problemas préprios da sua evolucdo e da globalizacdo crescente; apresenta-se como um
modelo bidirecional, em que a Administragdo Publica tem em consideracdo 0s VAarios
aspetos, problemas e oportunidades. E o que se chama de governanca interativa, baseada
nas relagcbes entre o publico e o privado, a Administracdo e a sociedade, onde o Estado
assume um papel de plataforma de ligacdo entre os Varios atores sociais, entre quem
governa e quem é governado (Kooiman, 2004).

Kooiman desenvolveu uma distingdo concetual entre governing, governance e
governability; tendo como ponto de partida a complexidade, diversidade e dinamismo das
sociedades contemporéaneas. Deste modo, governagdo (governing) implica a criacdo de
processos de interacdo entre os atores politicos e os grupos de interesse, consiste assim
em coordenar, orientar, equilibrar as relacdes entre as partes, com o fim de conceber
plataformas e modelos de interacdo estaveis que vao de encontro aos objetivos dos
intervenientes. O conceito de governing esta assim ligado ao conceito de governance, que
Kooiman define como a estrutura de interacdo, que conforma as regras através da qual os
atores e 0s grupos de interesse atuam, a governanga aparece, assim, como uma rede de
ligacdo. As redes reduzem custos e criam uma confianca matua entre os atores politicos e
0s grupos de interesse que se esforcam por um objetivo comum, sendo um marco

institucional na coordenacédo horizontal e interacdo entre atores publicos e privados, entre
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administradores e administrados. O conceito de governagdo em rede € um conceito politico,
conforme Kohler-Koch (1998):

“A ideia central é a de que a politica tem a ver com a resolugdo de problemas e a
aplicacdo de uma politica é definida pela existéncia de subsistemas sociais altamente
organizados. E evidente que, neste enquadramento, a governacgéo eficiente e efectiva
tem de reconhecer as racionalidades especificas desses subsistemas. Governar é
ajustar novos mecanismos reguladores a um ambiente que funciona de acordo com a

sua prépria légica reguladora e até agora ndo tem mostrado capacidade para mudar. “

Por outro lado, o conceito de governability estd relacionado com o ajuste entre a
necessidade e a capacidade de governacdo, num contexto de interdependéncia, estando
diretamente relacionado com 0s processos de governanca e a criacao de redes de ligacao,
uma vez que as necessidades e as capacidades de governacao se constroem socialmente
através da interacado (Prats i Catala, 2005).

De acordo com Renate Mayntz (apud Prats i Catala, 2005), o conceito de governanca
tem sofrido uma evolucdo mesmo em termos semanticos; se inicialmente este era
confundido com governacéo, hoje o conceito significa um novo estilo de governo, distinto do
modelo de controlo hierdrquico e caracterizado por um maior grau de cooperacdo e pela
interacdo entre o Estado e os atores ndo estatais, inserida num contexto de redes de
decisdo mistas (Prats i Catala, 2005). O modelo de governanga pressupfe, assim, a
interagcdo entre atores do setor publico e do setor privado, de forma a coordenar interesses,
objetivos e necessidades (Bouckaert, 2005).

No setor publico, a gestéo insere-se num contexto de democracia politica, consistindo
na governacdo de redes em que intervém atores nacionais, regionais e locais, partidos
politicos, grupos de interesse, instituicbes e organizacdes privadas. O governo ndo se
impde, resolve os problemas da sociedade e com a sociedade, funcionando como um
mediador entre os diversos atores com o objetivo de chegar a decisdes vinculativas. Numa
democracia, sendo o governo, a partida, um ator unitario, a legitimidade das suas decis6es
assenta num processo politico articulado, levado a cabo pelas instituicdes, no qual a
pluralidade de preferéncias individuais € transformada em decisdes coletivas (Kohler-Koch,
1998).

1.5. AMODERNIZACAO DO ESTADO E A SIMPLIFICACAO DA COMUNICACAO

O papel e as funcdes do Estado foram-se alterando & medida que a sociedade foi evoluindo.
Essa necessidade de alteracdo dos modelos de gestdo do Estado esté relacionada com o
crescimento da sociedade e da tecnologia que potenciou o fendmeno da globalizacdo. De

um Estado gerido por um modelo hierarquico, inflexivel e legalista, passou-se para um
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Estado com um modelo managerial, gerido pelos principios da gestédo privada adaptados ao
setor publico e com o objetivo da eficiéncia. Com a consciencializa¢do de que o Estado ndo
consegue governar sozinho, tendo de ter em linha de conta os cidaddos e o conceito de
servi¢o publico, criou-se um novo modelo de gestdo, o New Public Service, inserido num
contexto de Estado Regulador, que olha para os administrados como cidadaos ativos com
responsabilidade para participar no processo de tomada de deciséo; o Estado deixa de ser
um mero fornecedor de servicos, para ter um papel regulador nas relagdes entre o setor
publico e privado. Com a reorganizacdo das func¢des do Estado e a interligacdo entre os
setores publico e privado, h4d a necessidade de criar redes e plataformas de ligacdo, e
promover as relacdes entre o Estado e os grupos de interesse, € 0 modelo de governanca,
que procura promover a coordenacdo dos interesse e das necessidades dos atores
sociopoliticos.

Tal como Mozzicafreddo e Gouveia (2011) sublinham, a Administracdo Publica é uma
“instituicdo que se adapta, transforma e acompanha a evolu¢éo do conjunto da sociedade e
das suas instituicBes, por um lado, e como uma entidade com uma estrita relagdo com o
Estado e com 0 modelo de Estado com o qual coexiste, por outro.”

Com o modelo de Governanga nasce uma nova forma de relacionamento entre a
Administracdo e os cidaddos, que mais do que procurar a eficiéncia, pretende otimizar a
prestacdo de servicos aos cidaddos, aproximando-se deste através de diversas medidas,
como serd a simplificagdo dos procedimentos e da comunicagdo, como estimulo para a
participacdo dos cidaddos no processo de decisdo (Rocha, 2009). Este é o resultado deste
longo processo de reformas administrativas, o desenvolvimento das TIC, da simplificacdo e
modernizacdo administrativas (Leroy, 1996), e € neste contexto que se desenvolve a
preocupagdo com a questdo da comunicacdo administrativa, essencial num modelo de
governanca, com necessidade de cidadaos ativos e participantes na vida politica, sendo que
tal apenas serd possivel se a comunicacgéo entre estes for facilitada e se o cidadao entender
a mensagem que a Administracao Ihe pretende transmitir.

A simplificacdo da comunicacdo devera, assim, ser encarada como uma questao de
exercicio de cidadania, essencial para o funcionamento das politicas publicas hum modelo

de governanca. (Gomes e Gomes, 2011).

Em 2001, a OCDE proclama a importancia da informacéo, consulta e participacdo dos
cidadaos, a titulo individual ou organizados em grupos, nas tomadas de decisdo ao
longo de todo o ciclo de uma politica publica. A governagdo como governanca esta na
ordem do dia e, com ela, a cidadania ativa. O acesso a informagdo do setor publico
supbe a existéncia de textos claros, que facilitem a compreensdo da informacédo pelos
seus destinatarios e os habilitem a participar mais ativamente na sociedade. (Gomes e
Gomes, 2011)
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CAPITULO Il — LITERACIA E COMUNICAGAO

A preocupacdo com a clareza da informacdo no seio da Administracdo Publica ndo é
recente, a Resolu¢do do Conselho de Ministros n.° 6/87, de 29 de janeiro plasmava essa
preocupacédo, subjacente, alids, no modelo da Nova Gestdo Publica, ao admitir que “a
cultura burocratica extravasa as fronteiras da propria Administracdo, esmagando o0s
particulares com uma linguagem hermética e pouco percetivel.” Neste sentido, foi aprovado
um conjunto de recomendac¢des no que respeita a comunicacdo administrativa externa dos
servicos publicos, nomeadamente a utilizacdo de uma linguagem clara, concisa e objetiva,
evitando-se a utilizacdo de siglas e linguagem técnica, bem como, sempre que fosse feita
referéncia a disposi¢cdes normativas, dever-se-ia transcrever a parte relevante.

Mais recentemente, foi publicado o Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, Lei da
Modernizacdo Administrativa, que visava “criar novos mecanismos de modernizagcdo
administrativa que garantam uma maior aproximacdo da Administracdo aos cidadaos, bem
como de rever e aperfeicoar os sistemas internos de gestédo, organizacéo e funcionamento,
de forma a melhorar a qualidade dos servigos prestados a coletividade e apostar numa clara
cultura de servico publico que contribua, decisivamente, para 0 crescimento e
desenvolvimento socioeconémico do Pais.” (Predmbulo do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de
abril).

O artigo 15.° deste diploma prevé que as comunicacfes realizadas ao cidadao
devem estar escritas de forma simples e objetiva, quer o corpo do texto, quer o proprio
assunto, de forma a despertar o interesse do cidadao, considerando que este € um dos
elementos que concorre para a compreensao da informacéao transmitida.

O artigo 16.° é mais objetivo, focando-se na clareza da informacéo veiculada através
de documentos escritos, uma vez que esta € a forma de comunicacdo privilegiada da

Administracao Publica:

“Na redacdo dos documentos, designadamente de formularios, oficios, minutas de
requerimentos, avisos, convocatorias, certidfes e declaracdes, em especial na
comunicacdo com os cidadados, deve usar-se linguagem simples, clara, concisa e

significativa, sem siglas, termos técnicos ou expressdes reverenciais ou intimidatérias.”

2.1. ANECESSIDADE DE SIMPLIFICAR

O fendmeno da globalizacéo e a crescente complexidade da sociedade alteraram o papel do
Estado, que deixou de ser um mero fornecedor de servicos, para ter ainda um papel de
reorganizador, criando estruturas de resposta as necessidades e problemas da sociedade.

Desta forma, o Estado passou a assumir, para além das funcdes de fornecedor de servicos,
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as funcbes de redistribuidor de rendimentos, estimulador da atividade econdémica e de
mercado e de equilibrio sistémico, com vista a assegurar a estabilidade socioeconémica.
(Mozzicafreddo, 2000)

Com esta evolucdo, o Estado reconheceu a individualidade do cidaddo e a
consequente impossibilidade de criar solu¢cdes uniformes que servem a todos, conforme
Weber pretendia na sua teoria. A preocupacgado com o cidadao administrado foi crescendo ao
longo dos tempos e a Administracdo Publica tem vindo a aproximar-se deste através da
criacdo de redes de interacdo entre os diversos atores; a Administracdo Publica deixa de ser
fechada em si mesma, abrindo-se a sociedade para ouvir o que aqueles que administra tém
para dizer.

Este modelo de governanca como forma de dar resposta as necessidades de uma
sociedade globalizada teve como consequéncia a complexidade dos procedimentos
administrativos, que jA eram pautados pela lentidao, inflexibilidade e tecnicismo, sinais da
permanéncia de uma certa burocratizacdo no seio da Administracdo Publica. Estas
caracteristicas dos procedimentos administrativos dificultam a comunicacdo entre a
Administracdo e o cidadédo, tornando-a ineficiente e ineficaz, ndo atingindo o seu objetivo
final, que € transmitir uma mensagem ao cidaddo. Esta deficiéncia na comunicacdo é
marcada, sobretudo, pelo tecnicismo, citacdo de legislagdo e utilizacdo de construcdes
frasicas complexas, que um cidaddo médio tem dificuldade em alcancar. Neste sentido, 0s
organismos da Administracdo Publica tém de se adaptar do perfil do seu publico-alvo,
considerando o seu nivel de literacia.

Os suportes de informacao utilizados pela Administracdo Puablica, nomeadamente
oficios, brochuras, panfletos, avisos, entre outros, ndo sdo escritos de peritos para peritos,
mas sim para cidaddos comuns, a maioria sem um nivel de literacia alto, e que necessitam
de compreender a informacdo que Ihes estd a ser transmitida, pois esta ter4 impacto na
tomada de decis@es no seu dia-a-dia. A frustracdo da comunicacgéo entre a Administracdo e
0 cidadéo traz consequéncias nao s6 para o individuo, que vé os seus direitos cerceados
por ndo os compreender, mas também para a prépria sociedade, uma vez que quando um
individuo ndo percebe quais os seus direitos e beneficios, também nédo é capaz de entender
0s seus deveres, ndo tendo condicdes para ser um cidaddo ativo e participante. (Sandra
Fisher-Martins, 2011)

O direito constitucionalmente protegido, previsto no artigo 268.° da Constituicdo da
Republica Portuguesa, do cidadao ouvir e ser ouvido pela Administracdo apenas se pode
concretizar se este compreender a mensagem que |lhe esta a ser transmitida, de forma a
poder efetivamente utilizar as suas garantias para reagir. E necessario que o cidaddo tenha

a clara percecéo da informacgéo que esta a receber e o0 que dele é esperado.
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A clareza da informacg&o assume ainda maior relevancia se se tiver em consideracdo que
a escrita constitui o principal veiculo de comunicagdo com o particular, sendo um dos
principais campos onde a simplificacdo deve atuar. Note-se, porém, que a simplificacéo
nao se pode cingir apenas a comunicacdo em si mesma, mas também nos processos
organizativos que incidam sobre a comunicacdo, como o0s canais e suportes. (Gomes e
Gomes, 2011)

O principio da transparéncia da Administracdo pressupfe, ndo sé a liberdade de
acesso a informagdo, como também que o cidaddo a compreenda, habilitando-o a participar
ativamente na sociedade. Desta forma, ndo basta que a informacdo seja gratuita e
acessivel, é necessario que seja clara, Util, localizavel, utilizavel e reutilizavel, pois s6 assim
a informacao obedece aos seus propdsitos e promove 0 exercicio da cidadania (Gomes e
Gomes, 2011).

Por outro lado, a simplificacdo tem efeitos positivos ha imagem da Administracdo junto
do cidadéo, tradicionalmente vista como burocratica e lenta, com impacto direto ao nivel de
reducdo de custos, quer humanos, quer financeiros, nomeadamente no tempo e dinheiro
despendidos nas formalidades e nos documentos, além de conferir uma maior transparéncia
aos procedimentos, potenciando a participacdo dos cidadaos. Um documento complexo leva
a erros de preenchimento e a pedidos de esclarecimento que atrasam os procedimentos e
assoberbam os servicos de trabalho dispensavel, como respostas a pedidos de
esclarecimento ou oficios para retificacdo. Além disto, a necessidade de simplificacéo
também se faz sentir no plano econdmico. Numa sociedade em rede onde as fronteiras
fisicas quase desaparecem, criar entraves e dificultar a comunicacdo far& com que
investidores e empresas ndo queiram investir, procurando locais mais flexiveis para o
desenvolvimento da sua atividade economica (Gomes e Gomes, 2011). A simplificacdo
administrativa tem como consequéncia a reducao dos custos de contexto para as empresas,

promovendo o crescimento econdémico e a competitividade.
2.2. AIMPORTANCIA DAS TIC NO PROCESSO DE SIMPLIFICACAO

A proliferacdo das TIC e da internet como veiculo de comunicacdo e informacéo fez com
gque estas entrassem no processo de governacao, criando-se o conceito de administracdo
eletrénica (Brown, 2005). A utilizacdo das TIC (tais como internet, bases de dados e
sistemas de suporte a decisdo) permitem que o0s servicos publicos sejam prestados de
forma mais eficiente, melhorando as relacdes entre a Administracdo Publica, os cidadaos e
as empresas, funcionando como um elemento de transformacdo social, promotor do

exercicio ativo da cidadania (Denhardt e Denhardt, 2003).

21



Numa primeira fase, a utilizagdo da internet resumia-se a uma comunicagdo
unidirecional, em que a Administracdo Publica limitava-se a disponibilizar informacéo, que
podia ser consultada pelo cidaddo, mas sem que existisse qualquer tipo de interacdo
(Gomes e Gomes, 2011), no entanto, como consequéncia da rapida evolugdo tecnologica a
gue se assistiu, principalmente a partir dos ano 90, a utilizagéo das TIC e a exploragao das
suas funcionalidades no seio da Administracdo Publica expandiu-se, comecando a ser
desenvolvidos sistemas e programas que visavam facilitar procedimentos, outrora morosos,
devido ao seu carater manual, e simplificar a comunicacdo, como a elaboracdo de
formularios para simples preenchimento (Simées, 2007).

A utilizacdo da internet como veiculo comunicacional tornou os servigcos mais eficientes,
transformando, um pouco, a ideia que a sociedade tinha do aparelho administrativo. No
entanto, a simples disponibilizacdo de servicos ndo € suficiente, sendo necessario que a
informacdo chegue ao destinatario sem lapsos e de forma clara. A comunicacéo
administrativa, para atingir o seu objetivo, necessita de ser eficaz, 0 que passa por ser clara
e simples. “Um documento esta em linguagem clara se o leitor consegue encontrar aquilo de
que precisa, percebe a informag¢éo encontrada e a consegue utilizar para dar resposta as

suas necessidades.” (Gomes e Gomes, 2011).
2.3. AQUESTAO DA LITERACIA E DA LEGIBILIDADE
2.3.1. LITERACIA

De acordo com os dados disponibilizados pela PORDATA, em 12 de abril de 2013, 24,9%
da populacdo acima dos 15 anos tem como grau de escolaridade o primeiro ciclo do ensino
basico. E neste grau de escolaridade que se encontra a maior parte da populacio

portuguesa, como se verifica no seguinte quadro.

Quadro 2.1 — Populacdo residente com 15 e mais anos por nivel de escolaridade completo mais

elevado
Nivel de escolaridade
Tempo Sem nivel de Ensino basico » _
laridad Secundario Superior
escolaridade 1° ciclo 2° ciclo 3°ciclo
2012 9,90% 24,90 12,50% 20,50% 17,80% 14,50%

Fonte: PORDATA

Os dados disponiveis demonstram que grande parte da populacdo apenas

completou os primeiros quatro anos de escolaridade, pelo que as competéncias

22



desenvolvidas sdo as mais bésicas, como ler, escrever, compreender textos simples e
efetuar pequenos calculos aritméticos. De seguida, 20,5% da populagédo concluiu o ensino
secundario e apenas 14,5% completou o ensino superior. Ainda assim, existe uma franja da
populacao consideravel que ndo sabe ler nem escrever, 9,9% da populacdo, que, de acordo
com a PORDATA, corresponde a cerca de 889 mil pessoas residentes no territorio
portugués.

O nivel de escolaridade da populacdo tem influéncia no nivel médio de literacia da
populacdo, considerando que a escolaridade é a base que permite a aquisicdo de novas
competéncias. (Avila, 2005)

A literacia é definida pelo IALS — International Adult Literacy Survey' como a
“capacidade de processamento, na vida diaria (social, profissional e pessoal) de informacao
escrita de uso corrente contida em materiais impressos varios (textos documentos,
graficos)”, ou seja, € a capacidade que um individuo tem de processar a informacao
recebida e utiliza-la convenientemente na sua vida diaria, de forma a ser capaz de funcionar
em sociedade e na economia (OCDE, 2000). Assim, mais do que as expectaveis
competéncias adquiridas pelo nivel de escolaridade, a analise da literacia de um individuo
envolve todo um processo de aprendizagem ao longo da vida em que séo fatores o meio

social, econémico e profissional em que este se insere. (Gomes e Gomes, 2011)

“It is possible to acknowledge that the structure of prose passages are qualitatively
different from the structures associated with documents such as charts, tables,
schedules, and the like, and to provide for a separate scale for those tasks involving the
processing of printed information in combination with arithmetic operations.” (Irwin Kirsch,
2001)

Neste sentido, tendo em conta o seu carater multidimensional, a literacia € medida

em trés dominios de competéncias, de acordo com o quadro abaixo.

1 O IALS - International Adult Literacy Survey, foi o primeiro estudo & escala internacional centrado na
avaliacdo das competéncias de literacia da populacdo adulta, tendo sido recolhidos dados de 20
paises (Australia, Bélgica, Canada, Republica Checa, Dinamarca, Finlandia, Alemanha, Hungria,
Irlanda, Holanda, Nova Zelandia, Noruega, Poldnia, Portugal, Suécia, Suica, Reino Unido, Estados
Unidos da América, Chile, Eslovénia e Franca, que ndo autorizou a divulgacdo dos resultados
obtidos), com uma amostra representativa de individuos com idades entres os 16 e os 65 anos.
Foi desenvolvido em trés fases, cada uma com um conjunto de paises, a primeira fase foi
realizada em 1994, a segunda em 1996 e a terceira em 1998. Os resultados finais foram
publicados em 2000 pela OCDE, num relatorio denominado “Literacy in the Information Age — Final
Report of the International Adult Literacy Survey”
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Quadro 2.2 — Dominios de competéncias de medi¢éo do nivel de literacia

Avaliar as competéncias para a compreensdo e
utilizacdo de textos escritos em prosa (editoriais,
LITERACIA EM PROSA . . B . B

brochuras, manuais de instrucdes, informacdes,

etc.)

Avaliar as competéncias para a compreensdo e
LITERACIA DOCUMENTAL utilizacdo de textos em formatos esquematizados

(formularios, mapas, horarios, etc.)

Avaliar as competéncias para a compreensdo e
utilizacédo de informagé@o com contelido quantitativo,
LITERACIA QUANTITATIVA ] . 5
que requer, por vezes a aplicacdo de operagdes

aritméticas (extratos de contas bancarias)

Fonte: OCDE, 2000

O tratamento da informacdo contida nestes documentos poderd parecer simples a
partida, no entanto, envolve todo um conjunto de operacbes e de afericbes, como
localizacdo da informacéo, integracdo dos seus elementos, agrupamento dos varios niveis
de informacao, deducao e interpretacdo, elaboragéo de operacfes aritméticas e formulacéo
de uma conclusédo. Estas tarefas tornam-se mais complexas quanto menor for a capacidade
de processamento da informagdo contida nos documentos em analise. (Gomes e Gomes,
2000)

Com base nas competéncias de processamento dos diversos tipos de texto

demonstradas, o IALS desenvolveu uma escala de medig&o da literacia:

Quadro 2.3 — Os cinco niveis de literacia

NIVEL 1 Individuos com competéncias de literacia muito escassas, podendo ndo ser capazes

de interpretar a bula de um medicamento.

NIVEL 2 Individuos com capacidade de processar informacdo simples em que as tarefas
envolvidas ndo sejam complexas. Conseguem ler, mas com uma fraca competéncia
para processar a informacdo. Desenvolveram capacidades de cépia, para fazer face
as exigéncias do dia-a-dia. Mas revelam muita dificuldade em responder a novos

problemas e desafios.

NIVEL 3 E o nivel minimo para ultrapassar as exigéncias do dia-a-dia numa sociedade
complexa e avancada. Corresponde, de forma aproximada, as competéncias
adquiridas no ensino secundario completo. Requer a capacidade de integrar diversas

fontes de informacéo para resolver problemas mais complexos.

NIVEL 4 E5 | Individuos com capacidade de processamento de informagao complexa.

Fonte: OCDE, 2000
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As conclusdes do IALS apontam Portugal como um pais com um nivel baixo de
literacia, em que a maioria da populacdo adulta demonstra competéncias de literacia a um
nivel muito rudimentar, que torna dificil fazer face aos desafios que a sociedade do
conhecimento, onde reinam as tecnologias de informacéo, coloca. Por comparacéo, do lado
oposto, a Suécia, apesar de ter o nivel mais alto de literacia, 8% da populacdo ainda se

encontra num nivel muito baixo. (OCDE, 2000)

Figura 2.1. — Literacia em Portugal (populagéo entre os 16-65 anos)
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Fonte: Patricia Avila, 2005

O grafico acima evidencia o nivel reduzido de literacia dos portugueses. Verifica-se
gque a esmagadora maioria da populacdo se posiciona no nivel 1 nos trés dominios de
competéncias, pelo que o perfil dominante da populacdo portuguesa caracteriza-se por
competéncias de literacia escassas, com pouca capacidade de resolucdo de tarefas
complexas. Este perfil torna-se mais evidente numa sociedade avancada e complexa, que
recorre frequentemente as tecnologias da informacdo para comunicar (Avila, 2005).

O conceito de literacia foi sofrendo alteragdes ao longo dos tempos, a par da
evolugdo da sociedade, da economia e da cultura. Com esta evolugédo e com a necessidade
de fazer frente aos novos desafios que foram surgindo, foi crescendo a importancia da
aprendizagem ao longo da vida, j& ndo bastando as competéncias adquiridas no contexto
escolar. A literacia passou a ser analisada de um ponto de vista multidimensional,
abarcando ndo s6 as competéncias adquiridas nos anos escolares, mas também aquelas

que os individuos vdo adquirindo ao longo da sua vida, através das suas experiéncias,
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hébitos e interagdo com a comunidade em que se inserem. As competéncias de literacia
necessdrias ao exercicio da cidadania e das escolhas do dia-a-dia em 1800 s&o diferentes
das que sdo necessérias em 1900 e em 2000. As competéncias de literacia estédo
intrinsecamente ligadas a evolug¢do da sociedade (Kirsch, 2001), neste sentido concluiu o
estudo publicado pelo Gabinete de Estatistica e Planeamento da Educacédo do Ministério da

Educacao, em 2009, sobre a dimensao econdémica da literacia em Portugal.

“A capacidade que as sociedades e as economias tém de se adaptar a mudanca
depende, entre outras coisas, das competéncias que os individuos, as instituicdes
sociais e 0s paises possuem. A literacia tem sido reconhecida como um importante ativo
econdémico e social ao longo de, pelo menos, 3 200 anos.” (Gabinete de Estatistica e

Planeamento da Educacdo do Ministério da Educacao, 2009)

No entanto, Portugal ainda se encontra com um nivel de literacia da populacdo muito
baixo, situando-se abaixo do nivel 3 na escala do IALS, considerado o nivel minimo para
ultrapassar as exigéncias do dia-a-dia. (OCDE, 2000) Considerando estes dados, torna-se
necessario que os organismos da Administracdo Publica tenham consciéncia de quem € o
seu publico-alvo e qual o seu perfil, por forma a adequar a mensagem, uma vez que a
comunicacao sé atinge o seu objetivo se for apreendida pelo seu destinatério, sendo neste
ponto que a literacia tem impacto na comunicacdo (Gomes e Gomes, 2011). Para tal, a
Administracdo Publica tem dois desafios que necessita ultrapassar, nomeadamente, deixar
de estar fechada em si e flexibilizar-se no sentido de fazer chegar a sua mensagem a todos
os destinatarios apesar da diversidade de perfis existente entre os cidaddos que contactam
a Administracéo Publica.

Tendo em conta as competéncias de literacia do cidaddo portugués e a
insensibilidade dos servicos publicos quanto a esta questdo quando comunicam com 0
cidadao, a informacéao veiculada pela Administracéo Publica € considerada complexa e dificil
de processar, pelo que evitam qualquer contacto escrito, preferindo o contacto pessoal ou
telefonico, que permite esclarecer duvidas e pedir esclarecimentos (Gomes e Gomes, 2011).

A escrita de um documento publico deve ter em atencao o nivel médio de literacia, o
nivel 3, apesar de Portugal se situar um pouco mais abaixo, por forma a atingir os individuos

com um nivel de literacia mais alto como mais baixo (Gomes e Gomes, 2011).
2.3.2. LEGIBILIDADE

Além do nivel de literacia, existe um outro ponto que deve ser tomado em consideracdo na
escrita de um documento publico, o da legibilidade, ou seja, aspetos relacionados com o

texto e gréficos, que facilitam a apreensdo da informacdo pertinente pelo destinatario.
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Fernandez Huerta (1959), pioneiro nos estudos sobre a legibilidade em Espanha, definia o

termo legibilidade, ou lecturabilidade, da seguinte forma:

“La lecturabilidad de los textos esta intimamente unida con la comprension lectora. Mas
especificamente quiere decir la posibilidad de que los términos empleados en un libro y

su estructura sintactica interesen comprensivamente a los lectores.”

Um documento redigido em linguagem clara pode, ainda assim, ndo ser percetivel;
um documento legivel é aquele que é percetivel para quem o Ié. A organizacao logica e a
apresentacdo grafica ndo podem ser descuidadas, ja que a superficie do documento € o
primeiro contacto do destinatario com a informacédo, que muitas vezes ja € de si complexa,
pelo que se ndo for possivel encontrar a informacdo facilmente, mais dificil se torna
apreender o seu conteudo. A legibilidade do texto ndo depende s6 da forma de escrita e do
grafismo, mas também de questdes relacionadas com a pessoa do destinatario, como o
nivel de literacia, o nivel cultural, o interesse pelo tema e o conhecimento da matéria. Por
tudo isto, se torna essencial que os aspetos formais do texto se cruzem com estas
caracteristicas subjetivas.
De acordo com Gomes e Gomes (2011), a legibilidade de um texto afere-se através
de trés caracteristicas que tém de estar sempre presentes:
1. organizacao légica das ideias: o texto deve ser redigido com uma estrutura simples
rigorosa e coerente com o objetivo do texto
2. apresentacdo grafica: deve ser dado destaque as ideias principais e serem criados
niveis de leitura através da utilizagdo de negritos, por exemplo.
3. linguagem adequada aos destinatarios: a linguagem nao envolve apenas as palavras
escolhidas, mas também a construcéo frasica e gramatical, bem como a pontuacgéo.
Todas estas caracteristicas aumentam a legibilidade do texto, despertando o interesse
do leitor pela informacdo que esta a ser transmitida. O interesse é uma parte muito
importante para a compreensao do texto, principalmente quando se tratam de assuntos que

ndo séo tdo préximos do interlocutor.
2.3.3. FORMULAS DE LEGIBILIDADE

Diversas técnicas e formulas tém sido desenvolvidas no sentido de determinar se um texto é
legivel ou ndo. Inicialmente, os estudos para determinacdo de uma férmula tiveram como
objetivo ajudar os professores a escolher os melhores livros escolares, para facilitar a
aprendizagem. (Stephens, 2000)

As primeiras investigacdes tiveram inicio na década de 20 do século XX com a

publicagdo, em 1921, do livro “Teacher's Work Book”, de Thorndike, que, ndo tendo

27



desenvolvido qualquer formula de legibilidade, procurou medir a dificuldade de um texto
através das palavras nele utilizadas e a sua frequéncia. Thorndike listou diversas palavras
de acordo com a frequéncia com que eram utilizadas pela populacdo, assumindo que as
palavras mais utilizadas eram de mais facil compreensdo, do que as palavras menos
utilizadas, e assim, um texto com um maior nimero de palavras familiares, de acordo com a
lista desenvolvida por Thorndike, seria mais legivel para o publico. (Zamanian e Heydari,
2012) Tal como Klare afirmou, em 1968, existe uma maior tendéncia para utilizar mais
frequentemente determinadas palavras em detrimento de outras, pelo que serdo mais
rapidamente reconhecidas pelo leitor, e, por isso, tornam o texto mais percetivel.

Apds o desenvolvimento de teorias de legibilidade com base na frequéncia das
palavras, um outro fator comecou a ser tido em conta, o comprimento das frases e das
palavras através da contagem das silabas. Este fator foi o precursor da formula de medicéo
da legibilidade mais conhecida e utilizada até aos dias de hoje, a férmula de Rudolf Flesch,
de 1948, denominada “Flesch Reading Ease Readability Formula”.

A formula de Flesch assenta na ideia de que um texto sera tanto mais legivel, quanto
menores forem as frases que o compdem. Utiliza apenas duas variaveis, o numero de
silabas e o numero da frases, em amostras de 100 palavras, cujo resultado é medido numa
escala de 1 a 100, sendo que quanto menor for o resultado mais dificil se torna de
compreender. (Flesch, 1948) Flesch considera que um resultado de 30 significa que o texto
€ “muito dificil”, 70 é “facil” e 100 significa que o texto € compreendido por qualquer pessoa
com o minimo de escolaridade. (Flesch, 1948)

A férmula criada por Flesch é:

Reading Ease = 206.835 — (1.015 x ASL) — (84.6 x ASW)

Onde:
« Reading Ease = posicdo numa escala de 0 (dificil) a 100 (facil)

e ASL = Average Sentence Length (nimero de palavras divididas pelo nimero de

frases)

e ASW = Average Number of Syllables per Word (himero de silabas divididas pelo

namero de palavras)

A tabela de correspondéncia dos resultados da formula Reading Ease de Flesch é a

gque se encontra no quadro seguinte.
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Quadro 2.4 — Escala da Férmula Reading Ease de Rudolf Flesch

Reading Ease Score Style Description Sylables per 100 Average-Sentence
words Length in Words

0to 30 Very Difficult >192 >29

30to 40 Difficult 167 25

50 to 60 Fairly Difficult 155 21

60to 70 Standard 147 17

70 to 80 Fairly Easy 139 14

80to 90 Easy 131 11
90 to 100 Very Easy <123 <8

Fonte: Flesch, 1948

Considerando as variaveis utilizadas na férmula Reading Ease, silabas e palavras,
esta apenas pode ser aplicada, com validade, em textos escritos em lingua inglesa. A
aplicacdo na lingua portuguesa nao foi validada, ndo havendo conhecimento de estudos que
se tenham debrucado sobre esta teméatica em Portugal. No entanto, investigadores da
Universidade de Sao Paulo procuraram aplicar a formula Reading Ease, de Rudolf Flesch,
ao portugués do Brasil, tendo constatado que as palavras portuguesas tém, em média, um
namero maior de silabas que as palavras em lingua inglesa, pelo que, considerando que o
namero de silabas é uma das variantes desta férmula, a sua aplicagdo, sem mais, tem como
resultado valores menores, indicando que os textos sdo de legibilidade dificil, sem que tal
classificacdo tenha correspondéncia com a realidade. Neste estudo, concluiram que os
resultados da aplicacdo da formula no portugués do Brasil era cerca de 42 pontos mais
baixa do que o texto correspondente em lingua inglesa. (Martins et al., 1996)

A féormula de Flesch tornou-se um marco, sendo ainda hoje amplamente utilizada,
ndo s6 no meio académico, mas na andlise de todo o tipo de textos. (Stephens, 2000) Alias,
esta formula é a utilizada pelos programas Microsoft Word e Microsoft Outlook, para apoiar o
utilizador na verificacdo da legibilidade dos documentos que esté a criar.

Outros paises procuraram criar e adaptar formulas de legibilidade para aplicacdo nas
suas linguas, como foi o caso de Espanha, onde os primeiros estudos relacionados com a
legibilidade dos documentos datam dos anos 50 do século XX. José Fernandez Huerta
adaptou, em 1959, a formula Reading Ease de Flesch para o castelhano, denominando-a
“Formula de Lecturabilidad”. Huerta manteve as variaveis, mas alterou a ponderacao, uma
vez que, tal como a lingua portuguesa, o castelhano também tem, em média, mais silabas

do que lingua inglesa, influenciando os resultados. A férmula de Huerta € a seguinte:
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Lecturabilidad = 206.84 — 0.60P-1.02F

Onde:
e P =numero médio de silabas por cada 100 palavras
* F =nudmero médio de frases por 100 palavras

Huerta elaborou ainda uma escala de interpretacdo dos resultados, na qual fez a
correlacdo aproximada entre os niveis de escolaridade americanos e espanhol. De acordo
com esta nova escala, para que um texto seja acessivel ao publico em geral, a pontuagéo
deverd ser, no minimo 60, sendo que, tal como na férmula de Flesch, quanto mais alta for a

pontuagdo mais facil sera o texto. (Barrio-Cantalejo, 2007)

Quadro 2.5 — Escala da férmula Reading Ease de Flesch adaptada por Fernandez Huerta

Lecturabilidad Nivel Grado Escolar
90-100 Muy facil Apto para el 4.° grado
80-90 Facil Apto para el 5.° grado
70-80 Bastante Facil Apto para el 6.° grado
60-70 Normal Apto para el 7.°u 8.° grado
50-60 Bastante Dificil Preuniversitario
30-50 Dificil Cursos Selectivos

0-30 Muy Dificil Universitario (especializacion)

Fonte: Barrio-Cantalejo, 2007

Durante vérios anos, a férmula de Fernandez Huerta foi a utilizada para aferir a
legibilidade dos textos em castelhano, por ser, na altura, considerada a mais fiavel. Outros
autores procuraram adaptar outras formulas criadas para a lingua inglesa, mas sem
resultados confirmados. (Barrio-Cantalejo, 2007)

Em 1993, Francisco Szigriszt Pazos trouxe uma inovacdo ao estudo da legibilidade
dos textos através da sua tese de doutoramento, com o tema: “Sistemas predictivos de
legibilidade del mensaje escrito: formula de perspicuidad”. Neste trabalho de investigacao,
Szigriszt valida a férmula Reading Ease de Flesch para o espanhol e para o francés, através
de um procedimento de andlise das constantes da férmula de Flesch, os valores,
percebendo o seu significado e concluindo quais as que ndo necessitam de alteracao,
independentemente do idioma de aplicacdo e 0s ajustes necessarios aos coeficiente das
variaveis, através de um estudo comparado de diversas palavras e frases em lingua inglesa,

francesa e castelhano. Neste estudo, Szigriszt conclui o seguinte:

“La diferencia entre un inglés, un francés y un espafol no esta en el tamafio de las

palabras que va a utilizar, sino en el nUmero de palabras que precisa cada uno para
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construir la frase y comunicarla. La frase es la expresion o transcripcion de un esquema
mental explosionado por la composicion cerebral de una idea. Este disefio es distinto en
cada lengua. Y es en ese conjunto de palabras, algunas de ellas necesariamente
repetidas, donde se halla el promedio de silabas por palabra, donde se halla el promedio
de palabra por frase”.

Assim, a ideia ndo € analisar cada palavra, mas sim cada frase utilizada para
expressar uma determinada ideia, pois 0 mapa mental para a construcao frasica é diferente
em cada lingua, pelo que as variaveis da férmula deverdo ser as silabas e as frases e ndo
as palavras. (Szigriszt Pazos, 1993; Barrio-Cantalejo, 2007)

Com esta conclusdo, Szigriszt propde uma féormula aplicavel a qualquer texto, em
castelhano, independentemente do nimero de palavras:
Perspicuidad = 207 — 62.3S/P — P/F

Onde:
* S=Total de silabas
e P=Total de palavras
* F=Total de frases

Szigriszt elaborou a “Escala de Nivel de Perspicuidad”, para os resultados.

Quadro 2.6 — “Escala de Nivel de Perspicuidad” de Szigriszt Pazos

Nivel Calidad Contenido Tipo de Messaje
0-15 Muy Dificil Cientifico — Filosofico Profundo — Oscuro
15-35 Dificil Pedagdgico - Especializado Aburrido — Complicado
35-50 | Bastante Dificil® Literatura — Divulgacion Importante — Sugestivo
50 - 65 Normal Informativo Actual — Claro

Novela — Educ. — Rev.

65— 75 | Bastante Fécil ] Interesante — Entreten.
Femenina

75-85 Facil Tipo Kioskos Simple

85-100 Muy Facil Cuentos — Tabeos - Relatos Superficial — Coloquial

Fonte: Szigriszt Pazos, 1993

2 A palavra “bastante” em lingua espanhola significa “suficiente”, pelo que o nivel “Dificil” esta abaixo
do nivel “Bastante Dificil”, assim como o nivel “Bastante F&cil” estd um nivel abaixo de “Facil”".
(www.wordreference.com)
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A férmula de Szigriszt é, nos dias de hoje, considerada a férmula de referéncia para
o castelhano. (Barrio Cantalejo, 2007)

A utilizacdo de férmulas de legibilidade ndo é uma questao recente, pelas referéncias
atrds enunciadas, sendo que a maior parte dos estudos levados a cabo foram feitos para
aplicacao na lingua inglesa, que depois foram utilizados e adaptados para outras linguas,
como foi o caso do castelhano. Nao existe, contudo, nenhuma férmula de legibilidade
aplicavel especificamente a lingua portuguesa.

Apesar da popularidade das férmulas de legibilidade, diversos autores tém adoptado
uma posicao contraria a sua utilizacdo, sendo a maior critica o facto de as férmulas serem
compostas por variaveis objetivas, como palavras, frases e silabas, ndo tendo em conta
aspetos subjetivos, como serdo o interesse do leitor, a estrutura seméantica, a organizacao
das ideias ou os conhecimentos prévios do leitor sobre o tema.

Conforme defende Klare (1980), as formulas de legibilidade estdo longe de ser
perfeitas, mas sdo mais precisas que a avaliagdo humana. De acordo com Du Bay (2004),
as variaveis utilizadas na aplicacdo das férmulas permitem ver o “esqueleto” do texto e dar
ao leitor uma percecéo da sua legibilidade, de uma forma mais rapida e simples, e ao autor,
gue tera dificuldade em distanciar-se do seu texto, uma ideia do nivel a que esté a escrever.
As férmulas de legibilidade devem ser consideradas ferramentas de avaliacdo de textos,
sendo que a sua simples aplicacdo, sem outro tipo de avaliacdo, ndo medem o0s aspetos de
carater subjetivo do texto, nem os de ordem grafica, como o layout, o design, o tipo de letra,
entre outros, que contribuem, de uma forma mais subtil, para a sua legibilidade. As férmulas
de legibilidade devem assim ser consideradas ferramentas de avaliagcdo prévia de um texto
(Stephens, 2000).

2.4. 0S PRINCIPIOS DA PLAIN LANGUAGE

Sendo as formulas de legibilidade ferramentas de avaliacdo prévia de um texto, a sua
simplificacdo apenas podera ocorrer com a leitura integral e a reescrita de acordo com as
regras da plain language e testando com um grupo de estudo.

Plain language, ou em portugués, linguagem clara, é uma forma de comunica¢éo que
0 destinatario compreende imediatamente. Um texto esta escrito em linguagem clara se o
destinatario consegue encontrar a informacdo, percebe-la, apreende-la e utiliza-la
corretamente.

O movimento “Plain Language” nasceu no Reino Unido na década de 70 do século
XX, altura em que se comecou a verificar a preocupacado com a simplificacdo da linguagem
administrativa e juridica, tendo sido protagonizado por duas organizagfes, a Plain English

Campaign e a Plain Language Commission, que pressionavam as autoridades publicas para
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clarificar os textos administrativos e juridicos, com vista a proteger as garantias dos
cidadaos. Estas organizacdes colaboraram com as entidades publicas através da realizacdo
de acgbes de formacdo sobre simplificacdo da comunicacdo e através da acreditacdo e
atribuicdo, pela Plain Language Campaign, de um selo de qualidade, o “Crystal Mark”,
reconhecido a nivel internacional. S&o também atribuidos prémios como a Plain Language e
0s Golden Bulls. (Gomes e Gomes, 2011)

Escrever em linguagem clara nao significa expurgar os documentos das informacdes e
ideias complexas, mas sim assegurar que todo o documento esté claro, conciso e percetivel,
para que o destinatario compreenda a sua mensagem e possa tomar uma decisado
informada e consciente.

Plain English means analyzing and deciding what information investors need to make
informed decisions, before words, sentences, or paragraphs are considered. A plain
English document uses words economically and at a level the audience can understand.
Its sentence structure is tight. Its tone is welcoming and direct. Its design is visually
appealing. A plain English document is easy to read and looks like it's meant to be read.
(Plain English Handbook, 1998)

Antes de redigir um documento, um primeiro passo imprescindivel é identificar 0 ou os
destinatarios da informacao e criar o seu perfil, com o objetivo de adaptar o texto a quem o
vai ler e interpretar. Todos os dados disponiveis sobre os destinatarios da mensagem sao
importantes, como idade, nivel habilitacional e conhecimento prévio sobre o assunto. (U.S.
Securities and Exchange Commission, 1998) A primeira regra da escrita em linguagem clara
€ “escrever para um destinatério” e adaptar a escrita a quem o vai ler, de outra forma, corre-
se o risco de escrever para um determinado nivel de literacia e conhecimentos, quando a
audiéncia tem um nivel superior ou inferior, sendo que nenhuma das duas situacdes é
desejavel (PLAIN, 2011).

O trabalho no documento deve comecar pela organizacdo da informacdo a
disponibilizar. Varios estudos tém demonstrado que a forma de organizacdo do texto mais
eficaz no que respeita a legibilidade € a chamada “escrita piramidal’”, que organiza a
informacdo de forma hierarquizada e sequencial, do geral para o particular, do essencial
para o acessorio e da informacao ja conhecida para aguela que é nova para o leitor. (Gomes
e Gomes, 2011; PLAIN, 2011) Desta forma, o leitor consegue ir organizando o seu mapa
mental, ordenando as ideias e compreender o contetdo do texto, como se fosse conduzido
até a ideia que se pretende que seja apreendida. Para apoiar a organizacao do texto, devem
ser utilizados titulos e subtitulos para dividir a informacdo; os titulos devem ser

esclarecedores de qual o tema que trata; titulos como “Informacao geral” ou “Antecedentes”
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sdo demasiado abrangentes, ndo facilitando a localizacdo da informacdo que o leitor
procura. (U.S. Securities and Exchange Commission, 1998)
Apés a organizacdo da informacdo, é possivel passar a escrita do texto. Os
principais problemas normalmente encontrados e que obstam a clareza da informacao sao:
1. Frases longas
Voz passiva
Verbos desnecessarios
Palavras supérfluas
Utilizac&o de jargbes
Conceitos indefinidos

Detalhes desnecessarios

© N o 0k~ w DN

Design e layout impercetiveis
O objetivo das regras da escrita em linguagem clara é ultrapassar estas questfes e
elaborar um documento escrito com palavras acessiveis, frases curtas e escritas
diretamente para o leitor. A aplicacdo destas regras depende do documento que esta a ser
escrito, sendo que por vezes, devido as suas caracteristicas ndo é possivel recorrer a todas
estas regras, como acontece, por exemplo, com documentos técnicos. (U.S. Securities and
Exchange Commission, 1998)

O quadro abaixo enumera algumas das regras que diversos autores consideram que
devem ser seguidas para simplificar o texto e facilitar a comunicagdo. O objetivo ultimo é
gue a informacdo seja transmitida de forma eficaz, através de um texto escrito de forma
clara. Estas sdo apenas algumas das regras normalmente seguidas, ndo sendo, contudo,

exaustivas.
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Quadro 2.7 — Quadro sintese de regras de escrita em linguagem clara

REGRA

EXPLICACAO

EXEMPLO

Utilizar a voz ativa

O leitor apreende mais facilmente um
texto escrito na voz ativa, pois a
estrutura frasica segue 0 processo
normal de

pensamento, sem

necessidade de grandes inferéncias.

Antes: O pagamento devera ser
efetuado, pelo contribuinte, junto
da tesouraria.

Depois: O contribuinte devera

pagar junto da tesouraria.

Utilizar apenas o

verbo principal

Uma frase pode conter mais do que
um verbo para referir apenas uma
acdo. A frase deve conter apenas o
relaciona

verbo principal, que se

diretamente com a agéo.

Antes: O contribuinte deveréa
proceder ao pagamento junto da
tesouraria.

Depois: O contribuinte devera

pagar junto da tesouraria.

Utilizar os pronomes

pessoais

Os pronomes pessoais sdo um aliado
da compreenséo, pois clarifica a quem
se destina a mensagem e ajuda a

manter as frases curtas e objetivas.

Dispensar palavras

supérfluas

As palavras sao supérfluas quando
podem ser substituidas por sinénimos
mais simples. As palavras supérfluas

tornam os textos mais densos.

Em virtude de = porque

Apesar do facto de = apesar de

Escrever na positiva

As frases escritas na forma positiva

sdo mais curtas e simples.

Z

Antes: Ndo é permitido fumar
neste espaco.
Depois: E proibido fumar neste

espaco.

Escrever frases

curtas e simples

Frases longas sao mais complexas e
desmotivam o leitor. Uma frase deve

conter entre 15 a 20 palavras.

Eliminar os jargdes

e termos técnicos

Os jargfes e termos técnicos devem
ser substituidos por sin6nimos de
utilizagdo comum. Se néo for possivel,

devem ser explicados de forma clara.

Fonte: Adaptado de U.S. Exchange Commission, 1998

Para além das regras de escrita, € necessario ter em linha de conta o formato do

texto e da pagina. O design e o layout do documento devem ser pensados de forma

coerente com o texto; mesmo que esteja escrito de forma clara, a escolha de paginacao

errada comprometera a sua legibilidade. O tamanho da letra, a cor, a disposicédo do texto e

mesmo as imagens devem ser pensados nhuma légica de simplificacdo na transmisséo da

informacéo. (U.S. Securities and Exchange Commission, 1998)
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As regras acima enunciadas aplicam-se igualmente na escrita de paginas
eletronicas, no entanto, algumas questdes devem ser focadas, tendo em conta o objetivo e a

forma como os utilizadores consultam informacéo na internet.
2.4.1. APLAIN LANGUAGE EM TEXTOS ELETRONICOS

Quando um utilizador pesquisa informacdo na internet, procura encontra-la de forma
rapida e facil. De acordo com Morkes e Nielsen (1997), a maioria dos utilizadores que
pesquisa uma péagina eletrénica apenas vé de forma genérica a informagdo que esta
contém, ndo lendo todo o seu conteudo, pelo que se torna necessario ter em atencdo a
forma como a informacdo € disponibilizada, para assegurar que a sua maioria, ou pelo
menos o importante, € lido.

Considerando que apenas 18% do conteldo de uma péagina eletronica é lido, o texto
deve ser limitado até ao maximo de 110 palavras e a sua disposi¢cdo deve considerar o
chamado “padrao F”. Os utilizadores de paginas eletronicas Iéem de forma genérica o seu
conteudo, em forma de “F”, focando-se no topo do lado esquerdo da pagina e nas primeiras
palavras das frases e listas. Um utilizador decide numa média de 5 segundos se aquele
contetdo Ihe é util ou ndo, pelo que a informacao tem de ser devidamente selecionada e
organizada. (PLAIN, 2011)

De acordo com a PLAIN (2011), a organizac¢do da informacdo numa pagina eletronica
deve obedecer a trés critérios:

1. Utilizar a forma “piramide invertida”, colocando a informacdo mais importante no
inicio e a restante no final. O texto deve comecar com uma frase que defina o
assunto que esta a ser tratado.

Dividir a informag&o em secg¢fes com titulos.

3. Omitir informacé@o desnecessaria e supérflua, um utilizador que procura informagéo
na internet pretende obté-la de forma rapida e objetiva.

A escrita para paginas eletrénicas deve ser pensada de forma diferente da escrita para
documentos destinados a ser impressos, enquanto num texto impresso o autor se pode
perder em detalhes, na escrita para paginas eletronicas tal ndo pode acontecer, sob pena de
se perder o interesse do utilizador. A escrita para internet deve ser pensada como uma
forma de atingir um objetivo, que € encontrar a informagcédo que o utilizador necessita, no
menor tempo possivel, sem se perder, contudo, as regras da escrita em linguagem clara,

gque se aplicam da mesma forma em ambos os tipos de texto.
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CAPITULO Il — UM PROJETO DE SIMPLIFICACAO DA COMUNICAGAO NO INST ITUTO DA

SEGURANCA SOCIAL, IP

3.1. ENQUADRAMENTO DA ORGANIZACAO EM ANALISE - O INSTITUTO DA SEGURANGCA

SOCIAL, IP

O Instituto da Seguranca Social, IP, é um instituto publico, dotado de autonomia
administrativa e financeira e com patriménio proprio, integrado na administracéo indireta do
Estado e tutelado pelo Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social, foi criado
em 2001 e tem jurisdi¢cdo sobre todo o territério nacional.

O ISS, IP é o pilar central do Sistema de Seguranca Social, tendo sob a sua alcada o
Sistema de Protecdo Social de Cidadania, o Sistema Previdencial e o0 Sistema
Complementar, abrangendo um elevado e diversificado grupo de cidadaos.

1. Sistema de Protecdo Social de Cidadania: garante os direitos basicos dos cidadaos,
nomeadamente o direito aos minimos vitais em situacdo de caréncia econémica;

2. Sistema Previdencial: assente na solidariedade de base profissional e que garante o
acesso a prestacfes pecunidrias substitutivas de rendimentos do trabalho em
situacdes de ocorréncia de eventualidades (desemprego, doenga, velhice, morte e
parentalidade);

3. Sistema Complementar: compreende um regime publico de capitalizacdo e regimes
de iniciativa coletiva e individual.

A sua estrutura organica tem vindo a ser reestruturada ao longo dos anos, com
tendéncia para a diminuicdo do ndmero de unidades organicas existentes. O ISS, IP conta
com um nucleo central, com uma area de atuacao que abrange todo o territério nacional, e
18 servicos desconcentrados, denominados Centros Distritais, que tém a sua area de
atuacao restringida ao distrito em que se encontram sediados. As Unidades Organicas
Centrais do ISS, IP encontram-se estruturadas em areas operacionais, de administracédo

geral e de apoio especializado, de acordo com o0 quadro e organogramas abaixo.
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Quadro 3.1 — Organizacéo interna dos Servigos Centrais do ISS, IP

AREA

FUNCAO

AREA OPERACIONAL

Departamento de Prestacdes e Contribuicdes
(DPC)

Assegurar a correta aplicagdo da legislacédo do ambito
contributivo e prestacional e controlar a cobranca das

contribuicdes e prestacbes

Departamento de Comunicacdo e Gestéo do
Cliente (DCGC)

Gerir e uniformizar os procedimentos de atendimento ao

cidadao

Departamento de Desenvolvimento Social e
Programas (DDSP)

Propor e acompanhar medidas desenvolvimento social e

executar as politicas de agdo social

Departamento de Fiscalizacédo (DF)

Exercer a acéo fiscalizadora do cumprimento dos direitos
e obrigag6es dos beneficiarios e contribuintes do sistema

de Seguranca Social

Departamento de Prote¢&o contra os Riscos
Profissionais (DPRP)

Gerir o tratamento, reparacéo e recuperacao de doengas

ou incapacidades emergentes de riscos profissionais

AREA DE ADMINISTRACAO GERAL

Departamento de Recursos Humanos (DRH)

Gerir os recursos humanos do ISS, IP

Departamento de Gestao e Controlo
Financeiro (DGCF)

Assegurar a gestao financeira do ISS, I.P.

Departamento de Administracdo, Patrimonio e

Obras (DAPO)

Assegurar a gestao do patriménio mével, imével e

documental

APOIO ESPECIALIZADO

Gabinete de Planeamento e Estratégia (GPE)

Assegurar o planeamento das acdes do ISS, IP, e efetua o
controlo da sua execugao

Gabinete de Analise e Gestdo da Informacéo
(GAGI)

Apoiar todas as areas do ISS, I.P., na analise,

desenvolvimento e utiliza¢@o dos sistemas de informacéo

Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestao de
Risco (GAQGR)

Analisar e avaliar o funcionamento da organizagao

Gabinete de Assuntos Juridicos e
Contencioso (GAJC)

Prestar apoio juridico e promover a defesa judicial e
extrajudicial dos interesses do ISS, IP

Fonte: elaboracéo propria
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Figura 3.1 — Estrutura geral do ISS, |.P

Conselho Diretivo

Servigos Centrais

Area Operacional

]_

Area de Administragdo Geral l

Area de Apoio Especializado l

Fonte: elaboragao prépria

Figura 3.2 — Estrutura interna dos Servigos Centrais do ISS, IP

Centros Distritais

Servigos Locais de Atendimento

ISS, IP
Servigos Centrais

Prestagdes e
Contribuigbes

Area Operacional

Area de
Administragdo Geral

Recrusos Humanos

Gestdo e Constrolo
Financeiro

Administragdo
Patriménio e Obras

Area de Apoio
Especializado

Planeamento e
Estratégia

Comunicagdo e
Gestdo do Cliente

Desenvolvimento
Social e Programas

Fiscalizacdo

Protegdo contra os

Riscos Profissionais

Fonte: elaboragao prépria
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Analisada a organizagéo interna do ISS, IP, conclui-se que se trata de uma estrutura
pesada e complexa, com uma ampla area de abrangéncia, e, consequentemente, com um
publico bastante diversificado, o que podera levar a constrangimentos na uniformizacdo dos

suportes de informacao no que respeita a sua legibilidade.
3.1.1. O ATENDIMENTO AO CIDADAO NO ISS,, IP

O ISS, IP dispde de um servigco de atendimento multicanal constituido pelo atendimento
presencial, nos servigos locais de atendimento e lojas do cidadao; pelo servico online
Seguranca Social Direta e pelo atendimento telefénico.

Além destes canais de atendimento, o ISS, IP dispde de um portal na internet,
www.seg-social.pt, no qual dispbe guias praticos, informacdes e noticias sobre os diversos

temas tratados pela seguranca social.
3.1.2. AEXPERIENCIA DO ISS, IP

O ISS, IP conta com diversas experiéncias no que respeita a simplificacdo da comunicacéo
como forma de se aproximar do cidadao e valorizar a sua imagem perante este.

Em Dezembro de 2008, o ISS, I.P. abriu ao publico o centro de contacto Via
Seguranga Social, um servico de atendimento telefénico de apoio ao cidadao, através do
qgual este pode esclarecer a suas duvidas relativamente a matérias da competéncia da
Segurancga Social. O Via Seguranga Social presta informagdo sobre todos os produtos e
servicos da seguranca social de forma simplificada e direta para que os cidaddos entendam
a informacdo que lhes esta a ser transmitida. Além do contacto telefénico, desenvolveu
ainda Guias Praticos e brochuras de informagéo escritos em linguagem clara, compilados
numa de base de conhecimento Unica e partilhada. Estes guifes estdo organizados numa
l6gica de “Pergunta/Resposta” com uma estrutura fixa, com questbes que os cidadaos
pretendem esclarecer, como “O que é7?”, “Como posso pedir?”, “Que documentos preciso?”
e respostas escritas numa linguagem clara e acessivel. No final de cada guido, consta um
capitulo dedicado a legislacdo aplicavel, a um glossario e a FAQ — Perguntas frequentes.
Estes guias estdo disponiveis no sitio da internet da Seguranca Social (www.seg-social.pt)
em formato PDF, de forma a ser possivel guardar a informacdo no computador ou imprimir.

Os guias préticos da Seguranca Social foram um grande passo na utilizacdo da
linguagem clara nos servigos publicos, constituindo um marco importante na simplificacédo
da comunicacdo em Portugal. Estes guias tiveram um profundo impacto tendo em conta a
realidade social onde o ISS, IP se move e as questbes sensiveis que abrangem a sua area

de intervencdo, como sera a atribuicdo de apoios sociais.

40



3.2. O PROJETO E METODOLOGIA

Centrado na questéo da simplificacdo da comunicacdo administrativa através da escrita em
linguagem clara, o objetivo final deste trabalho projeto € analisar os textos, escritos sob a
forma de noticias, da responsabilidade do ISS, IP, disponiveis no sitio da internet da
Seguranca Social, no sentido de verificar a sua legibilidade e clareza, através da utilizacédo
das regras de escrita em linguagem clara, j& acima enunciadas.

Numa primeira fase, apés a selecéo e classificacdo das noticias consideradas mais
pertinentes para os cidadaos, sera aplicada, a cada uma delas, a formula de legibilidade de
Szigriszt Pazos, a denominada “Férmula de Perspicuidad”. A escolha da aplicacdo desta
férmula teve que ver com o facto de ndo existir qualquer outra aplicavel, de forma fiavel, a
lingua portuguesa, pelo que, a op¢do teve em conta a base latina das duas linguas,
castelhano e portugués, e a sua semelhanca, concluindo-se que a formula de Szigriszt
Pazos seria a que melhor se adequa, uma vez que é a referéncia para a medicdo da
legibilidade em castelhano. Considera-se importante a afericdo da legibilidade de um texto,
numa primeira fase, através da aplicacdo de uma férmula de legibilidade, sendo um primeiro
filtro baseando-se no tamanho das frases e das palavras, uma das principais questdes que
obstam a legibilidade dos textos.

Esta formula sera aplicada de forma experimental e sem garantias de fiabilidade?®,
como método de prever, ainda que de forma superficial, a legibilidade dos textos
selecionados, funcionando como ponto de partida para uma andlise mais profunda,
utilizando as regras de linguagem clara. Para o efeito, ira ser utilizada a aplicacdo Inflesz,
desenvolvida por Barrio-Cantalejo no ambito da sua tese de doutoramento, “Los métodos de
medicion de la legibilidad y sua aplicacion al disefio de folletos educativos sobre salud”,
disponivel em www.legibilidad.com, que efetua a contagem das silabas, das palavras e das
frases do texto selecionado e aplica a Férmula de Prespicuidad, j& acima enunciada. O
resultado apurado serd correspondido com a “Escala de Nivel de Perspicuidad”
desenvolvida por Szigriszt Pazos.

Apoés aplicacdo a aplicacdo da “Formula de Perspicuidad”, os textos com 0s niveis
mais baixos e mais altos de legibilidade serdo analisados casuisticamente, de acordo com

as regras de escrita em linguagem clara. O objetivo sera entender os principais problemas

* A “Férmula de Perspicuidad”, desenvolvida por Szigriszt Pazos, esta validada para aplicagdo em
textos em Castelho, no entanto, desconhece-se que alguma vez tenha sido utilizada esta férmula
em textos em Portugués, pelo que, apesar das duas linguas partilharem a mesma base e serem
similares, a aplicagédo desta féormula na lingua portuguesa néo podera ser considerada validada.
Note-se ainda que nédo existe nenhuma férmula aplicavel validamente a lingua portuguesa, pelo
que a utilizacdo desta formula é apenas experimental.
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gue obstam a clareza dos textos selecionados, e elaborar uma proposta de uma ferramenta
que permita melhorar a legibilidade das noticias disponibilizadas no sitio da internet da
Seguranga Social, @ mesmo noutros suportes de informacgdo destinados ao publico em
geral. A analise dos textos com niveis de legibilidade mais altos tem como finalidade
perceber se, tendo em conta o carater experimental da utilizacdo desta férmula de
legibilidade a textos escritos em lingua portuguesa, se os resultados correspondem,
efetivamente, a textos mais simples e legiveis.

As noticias selecionadas foram elaboradas pelo ISS, IP e publicadas no sitio da
internet da Seguranca Social entre dezembro de 2012 e julho de 2013. Nao foram
consideradas as noticias da responsabilidade do Instituto de Gestdo Financeira da
Seguranca Social, IP, nem da Direcdo-Geral da Seguranca Social, pois tal extravasaria o
ambito de andlise deste trabalho. As noticias dizem respeito as diversas areas abrangidas
pela atuacdo do Instituto da Seguranca Social, IP: apoio social, prestacfes e contribuicdes.

A recolha das noticias para analise ocorreu em agosto de 2013.

Quadro 3.2 — Noticias do ISS, IP em analise

) DATA DE i )
NOTICIA . AMBITO PUBLICO-ALVO
PUBLICACAO
Trabalhador Independente — prazo
limite para requerer pagamento em o Trabalhadores
o 06/12/2012 Contributivo
prestacdes de contribuicGes por Independentes
regularizar
] . Contribuintes do
Acordos de regularizacdo voluntéaria o _
L ) 07/12/2012 Contributivo Sistema de Seguranca
de divida a Seguranga Social _
Social
Pessoas Coletivas e
Entidade Contratante 07/12/2012 Contributivo Singulares com
atividade empresarial
Entidades Contratantes — Seguranca o )
o 07/12/2012 Contributivo Entidades Contratantes
Social Direta
) Trabalhadores
Entidades Contratantes — alteragcéo o
. o 13/12/2012 Contributivo Independentes e
na obrigacdo contributiva .
Entidades Contratantes
Ja tem o Cartdo Europeu de Seguro ) )
13/12/2012 Apoio Social Geral
de Doenca (CESD)?
Trabalhadores Independentes —
) o ) o Trabalhadores
comunicacao da base de incidéncia 18/12/2012 Contributivo
o o Independentes
contributiva e da taxa contributiva
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DATA DE

NOTICIA . AMBITO PUBLICO-ALVO
PUBLICACAO
Efeitos do Orcamento do Estado para o )
] Beneficiarios do Sistema
2013 nas prestacdes de doenga e 25/01/2013 Prestacional )
de Seguranca Social
desemprego
Servigos Minimos Bancarios 30/01/2013 Genérico Geral
Entrega da Declaracdo Mensal de o Entidades
31/01/2013 Contributivo
Remuneracdes (DMR) Empregadoras
IPSS, Misericordias,
Abertura de candidatura a Linha de Fundacdes,
Crédito Il de Apoio a Economia 01/02/2013 Apoio Social Mutualidades e Centros
Social Sociais das igrejas e
equiparadas
Complemento Solidario Para ldosos 05/02/2013 Apoio Social Idosos
Pagamento do subsidio de Natal em
duodécimos — pensdes de invalidez, 05/02/2013 Prestacional Pensionistas
velhice e sobrevivéncia
ISS apoia projetos para as familias 15/02/2013 Apoio Social Associac¢des de Familia
Alteracdes dos Valores das Pensdes 19/02/2013 Prestacional Pensionistas
Contribuicdo Extraordinéria de o o
o 19/02/2013 Contributivo Pensionistas
Solidariedade
Seguranca Social implementa o
sistema de marcacéo telefonica para )
) o ) 11/03/2013 Genérico Geral
atendimento nos distritos de Aveiro,
Braga e Faro
Reforma do Arrendamento Urbano 12/03/2013 Genérico Inquilinos
Contribuintes do
Pagamento de acordos prestacionais o Sistema de Seguranca
) 05/04/2013 Contributivo .
— alteragdo de procedimentos Social (Pessoas
Singulares e Coletivas)
Instituto da Seguranca Social e . ]
] Cidadaos em situagéo
Instituto de Emprego e Formacao ) )
o ] 10/04/2013 Apoio Social de pobreza e excluséo
Profissional assinam Protocolo para a _
N social
Empregabilidade e Integracéo
Instituto da Seguranca Social e
ANACOM alargam prazo do o )
o o ) ) Beneficiarios com mais
programa da subsidiacdo no ambito 11/04/2013 Apoio Social

da TDT

de 65 anos

43



DATA DE

NOTICIA . AMBITO PUBLICO-ALVO
PUBLICACAO
IPSS, Misericordias,
) ) ) Fundacbes,
Linha de Crédito Il de apoio a ) ) _
) ) 16/04/2013 Apoio Social Mutualidades e Centros
economia social o o
Sociais das igrejas e
equiparadas
Reposicao das contribuicdes retidas Beneficiarios de
nos subsidios de desemprego e de 19/04/2013 Prestacional prestacdes de
doenca desemprego e doenca
Alteracéo da taxa contributiva dos
o Trabalhadores
Trabalhadores Independentes - como | 03/05/2013 Contributivo
Independentes
proceder
Anomalias Bancarias nos Depdsitos ) o
) 10/05/2013 Prestacional Pensionistas
das Pensfes de Maio
Banco de Inovacao Social (BIS) 15/05/2013 Apoio Social Geral
Declaracdes de escaldo de Abono de ) ) -
. 17/05/2013 Apoio Social Agregados familiares
Familia — como obter
Procedimento de sele¢éo das ) ) Estabelecimentos
) 23/05/2013 Apoio Social o
Entidades Gestoras Integrados de Infancia
o ) ) ] ) IPSS e Beneficiarios do
Atividades socialmente Uteis 28/05/2013 Apoio Social RS
_ o Trabalhadores
Esclarecimento sobre o0 Anexo SS 29/05/2013 Contributivo
Independentes
Instituto da Seguranca Social e o )
_ ] ) ] ) Beneficiarios do Sistema
Direcao-Geral de Energia e Geologia | 30/05/2013 Apoio Social )
i de Seguranca Social
assinam Protocolo de Cooperacéo
Entrega do Anexo SS — alargamento o Trabalhadores
31/05/2013 Contributivo
do prazo Independentes
Trabalhadores Independentes —
o Trabalhadores
entrega do Anexo SS da Declaracao 31/05/2013 Contributivo
Independentes
Modelo 3 do IRS
Seguranga Social implementa o
sistema de atendimento por .
. 14/06/2013 Genérico Geral
marcacao em Braganca, Leiria,
Portalegre, Porto e Vila Real
Pagamento do subsidio de férias dos
pensionistas do Sistema de 25/06/2013 Prestacional Pensionistas

Seguranca Social (14.° més)
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DATA DE

NOTICIA . AMBITO PUBLICO-ALVO
PUBLICACAO
Reforma do Arrendamento Urbano 17/07/2013 Genérico Inquilinos
Prazo de entrega da prova escolar ) ) -
31/07/2013 Apoio Social Agregados familiares

para o ano letivo de 2013-2014

Fonte: elaboragédo prépria

3.2.1. A APLICACAO DA FORMULA DE LEGIBILIDADE

Foram recolhidas 37 noticias, das quais: 13 sdo do ambito contributivo; 6 do ambito

prestacional; 13 de apoio social e 5 de &mbito genérico.

A aplicacdo da Formula de Perspicuidad de Szigrszt Pazos, de acordo com a

equacao acima referida, atendendo ao nimero de palavras, silabas e frases, teve, numa

escala de 0 a 100 e considerando a Escala de Nivel de Perspicuidad, os seguintes

resultados:

Quadro 3.3 — Resultado da aplicacédo da Formula de Perspicuidad de Szigrszt Pazos

NOTICIA PALAVRAS SILABAS FRASES RESULTADO
Trabalhador Independente — prazo
limite para requerer pagamento em 47,44
o 243 554 15 -
prestacdes de contribuicBes por Bastante dificil
regularizar
Acordos de regularizacdo voluntéaria 60,55
. ) 284 608 22
de divida a Seguranca Social Normal
) 35,72 Bastante
Entidade Contratante 335 770 12 o
dificil
Entidades Contratantes — Seguranca 44,50
186 452 17
Social Direta Bastante Dificil
Entidades Contratantes — alteragcéo 32,06
. o 138 326 5 .
na obrigacdo contributiva Dificil
Ja tem o Cartdo Europeu de Seguro 73,19
347 684 32 o
de Doenca (CESD)? Bastante Facil
Trabalhadores Independentes —
comunicacao da base de incidéncia 4786
contributiva e da taxa contributiva 419 971 30 '
Bastante Dificil
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NOTICIA PALAVRAS SILABAS FRASES RESULTADO
Efeitos do Orcamento do Estado para 6264
2013 nas prestagfes de doenga e 156 322 10 '
Normal
desemprego
. . . 65,60
Servi¢cos Minimos Bancérios 231 488 24 ]
Bastante Facll
68,34 Bastante
Entrega da Declaracdo Mensal de )
176 336 9 Facil
Remuneracdes (DMR)
Abertura de candidatura a Linha de 5343
Crédito Il de Apoio a Economia 523 1200 60 '
) Normal
Social
L 49,11
Complemento Solidario Para ldosos 65 151 5 -
Bastante Dificil
Pagamento do subsidio de Natal em 5407
duodécimos — pensdes de invalidez, 152 339 11 '
] ) ] Normal
velhice e sobrevivéncia
o B 50,95
ISS apoia projetos para as familias 409 916 25
Normal
56,74
AlteracBes dos Valores das Pensdes 89 189 5
Normal
Contribuicdo Extraordinaria de 75,20
248 477 21
Solidariedade Facil
Seguranga Social implementa o
sistema de marcacéo telefénica para 71,67
] o ) 286 558 21 ]
atendimento nos distritos de Aveiro, Bastante Facll
Braga e Faro
65,51
Reforma do Arrendamento Urbano 207 445 28 )
Bastante Facll
Pagamento de acordos prestacionais 57,44
) 153 338 13
— alteracdo de procedimentos Normal
Instituto da Seguranca Social e
Instituto de Emprego e Formacéao 33,64
o ) 246 522 6 -
Profissional assinam Protocolo para Dificil
a Empregabilidade e Integracéo
Instituto da Seguranca Social e
ANACOM alargam prazo do 57,89
o o 333 669 14
programa da subsidiacdo no ambito Normal

da TDT
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NOTICIA PALAVRAS SILABAS FRASES RESULTADO
Linha de Crédito Il de apoio a 58,13
) ) 211 456 15
economia social Normal
Reposicdo das contribuicBes retidas 7196
nos subsidios de desemprego e 137 268 10 ' o
Bastante Facll
doenca
Alteracdo da taxa contributiva dos 65,67 Bastante
729 729 29 o
Trabalhadores Independentes Facil
Anomalias Bancarias nos Depdsitos 53,22
] 97 214 6
das Pensdes de Maio Normal
) 50,38
Banco de Inovacao Social (BIS) 221 506 16
Normal
Declara¢@es de escaldo de Abono de 76,21
204 403 27
Familia — como obter Facil
Procedimento de selecdo das 59,15
) 899 2011 108
Entidades Gestoras Normal
o . . 47,37
Atividades socialmente Gteis 360 885 57 o
Bastante Dificil
; 48,54
Esclarecimento sobre o Anexo SS 341 742 15 o
Bastante Dificil
Instituto da Seguranca Social e 46.64
Direcdo-Geral de Energia e Geologia 208 494 17 ' -
) Bastante Dificil
assinam Protocolo de Cooperacéo
Entrega do Anexo SS — alargamento 36,96
132 290 4 -
do prazo Bastante Dificil
Trabalhadores Independentes — 39,96
451 1072 24 o
entrega do Anexo SS Bastante Dificil
Seguranca Social implementa o
sistema de atendimento por 76,38
N 342 664 36 . .
marcag¢ao em Braganca, Leiria, Facil
Portalegre, Porto e Vila Real
Pagamento do subsidio de férias dos 69 15
pensionistas do Sistema de 406 787 24 ' )
) Bastante Facll
Segurancga Social (14.° més)
64,48
Reforma do Arrendamento Urbano 269 570 26 )
Bastante Facll
Prazo de entrega da prova escolar 57,70
i 253 520 12
para o ano letivo de 2013-2014 Normal

Fonte: elaboragédo prépria
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De acordo com os resultados apurados por aplicacdo da “Formula de Perspicuidad”,
dos 37 textos submetidos, 13 tiveram como resultado um nivel de legibilidade considerado
“Normal”, e por isso, adequado; 7 foram considerados no nivel “Bastante Facil” e 3 “F&cil”;
10 foram considerados num nivel “Bastante Dificil” e 2 no nivel “Dificil”. Conclui-se que,
apesar da maioria dos textos se encontrar no nivel “Normal”’, 12 ainda se encontram num
nivel “Dificil” ou “Bastante Dificil”.

Analisando os resultados por categoria, verifica-se que 0s textos classificados como
“Bastante Dificil” e “Dificil” pertencem ao ambito contributivo e apoio social. As noticias do
ambito de apoio social destinam-se, em parte, a idosos e populacdo mais desfavorecida. No
ambito contributivo, as noticias dizem respeito a trabalhadores independentes e a entidades

contratantes®.

Figura 3.3. — Resultados da aplicacdo da “Férmula de Perspicuidad” por categoria de texto

14

12

10

Muy Dificil Dificil Bastante Dificil Normal Bastante Facil Facil Muy Facil

M Contributivo B Prestacional B Apoio Social O Genérico

Fonte: elaboracéo propria

3.2.2. VERIFICACAO DOS PRINCIPIOS DE ESCRITA EM LINGUAGEM CLARA

A aplicacdo da férmula de Szigriszt Pazos a textos escritos em lingua portuguesa néo esta
validada, pelo que, a analise em pormenor de cada texto torna-se importante para avaliar a

legibilidade e os resultados obtidos.

“ Artigo 140.° do Cédigo dos Regimes Contributivos do Sistema Previdencial da Seguranca Social:
“As pessoas coletivas e as pessoas singulares com atividade empresarial, independentemente da
sua natureza e das finalidades que prossigam, que no mesmo ano civil beneficiem de pelo menos
80% do valor total da atividade do trabalhador independente, sdo abrangidos pelo regime na
qualidade de entidades contratantes.”
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Serdo analisados a luz dos principios da escrita em linguagem clara os textos que
obtiveram a classificacao “Dificil”; “Bastante Dificil”’; “Bastante Facil” e Facil”, utilizando-se o

critério proposto no quadro abaixo.

Quadro 3.4 — Critérios de avaliagdo de legibilidade

ELEMENTO CRITERIO

TEXTO

N . O texto encontra-se com a pontuago correta.
Gramatica e pontuacao ) . ) ]
Existe concordancia em género e nimero.

As frases presentes no texto sdo curtas e contém
entre 15 a 20 palavras.

o O texto utiliza a voz ativa.

Estrutura frasica o
Cada frase expressa apenas uma ideia.
A frase segue a estrutura sujeito-verbo.

As acdes séo expressas na forma positiva.

O texto utiiza formas verbais simples que
Estrutura dos verbos o
demonstram a acao principal.

. O texto utiliza pronomes pessoais para demonstrar a
Pronomes pessoais .
gquem pertence a agéo.

O texto utiliza palavras comuns, utilizadas no dia-a-
dia e na medida do necessario, dispensando os
Escolha de palavras L o .
jargbes e termos técnicos, ou define-os de forma

clara.

DESIGN E LAYOUT

; ; O assunto esta claramente definido no titulo e
Titulo e subtitulos )
subtitulos do documento.

Tamanho da letra O texto tem um tamanho de letra legivel e uniforme.

Listas O texto apresenta listas.

O texto utliza o negrito apenas em titulos e
Negrito e Italico palavras/frases que pretende enfatizar e o italico

apenas quando necessario (estrangeirismos).

» O texto apenas apresenta mailsculas em titulos, no
Maiulsculas o o
inicio das frases e em nomes préprios.

. L Os titulos e paragrafos estédo separados por espagos
Disposicdo do Texto
em branco, o texto tem espaco nas margens.

Fonte: elaboracao propria

A legibilidade de um documento depende ndo so do texto em si, mas também da sua
disposicdo e apresentacdo no espaco, quer seja uma folha de papel ou uma pagina
eletrénica. Assim, os critérios para avaliar cada noticia dividir-se-d80 entre a estrutura do

texto e aspetos graficos.
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Analisados os textos com o grau de legibilidade “Bastante Dificil” e “Dificil”, concluiu-
se que o grande problema se verifica ao nivel da estrutura frasica e da escolha das palavras
(Quadro 11). As frases séo longas, algumas com varias linhas, e complexas, exprimindo
vérias ideias, ligadas por particulas de subordinacdo, como o “que”, tornando a transmissao
da mensagem dificil. Além disto, sdo frequentemente utilizados termos técnicos sem que
seja enquadrado no texto o seu significado, como sera o termo “IAS”, que significa
Indexante de Apoios Sociais, que tem, neste momento, o valor de €419,22.

Por outro lado, no que respeita ao design e layout dos textos, ndo se verificaram
muitos constrangimentos. Na grande maioria dos textos analisados, os titulos e subtitulos
definem o assunto a tratar, o tamanho e tipo de letra é adequado, bem como a utilizacdo do
negrito, italico e maidsculas. Os paragrafos estdo divididos por espacos em branco, ndo
estando escritos em bloco, o que tornaria o texto mais denso.

Ainda assim, os problemas verificados na construcdo frasica e na escolha de
palavras torna os textos dificeis de entender, principalmente para o publico com menor grau
de literacia. Tome-se como exemplo a frase seguinte, retirada do texto “Atividades

Socialmente Uteis™:

“Com a atividade socialmente Util pretende-se a efetivagdo de uma ocupagao temporaria
desenvolvida a favor de entidades sem fins lucrativos, designadas por entidades
promotoras, com vista a satisfacdo de necessidades sociais e comunitarias, bem como
consubstanciar uma légica de qualificacdo formativa e de experiéncia funcional do
beneficiario, com inerentes mais valias no seu desenvolvimento pessoal, formativo e
social, e consequentemente um importante contributo civico a favor da comunidade onde

se inserem.”

Além de extensa, utiliza termos abstratos e menos comuns, como Sera
“consubstanciar” e “experiéncia funcional”, que nado permitem que um individuo com um grau
de literacia mais baixo construa o seu mapa mental de forma a entender de forma plena a
mensagem que se pretende transmitir, pois 0s termos demasiado abstratos ndo possibilitam
gue efetue o caminho até a ideia final.

Como outro exemplo, a frase, retirada do texto “Complemento Solidario para Idosos”:
“O valor de referéncia do Complemento Solidario para Idosos foi reajustado de 5.022€ para
4.909€ na sequéncia da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 13/2013, de 25 de janeiro.”, ndo
sendo longa, utiliza termos técnicos sem explicacdo do seu significado, “valor de referéncia”;
termos mais complexos, “reajustado”; e referéncia a legislacdo sem enquadramento,
“Decreto-Lei n.° 13/2013, de 25 de janeiro”. Uma frase curta ndo € sempre mais clara, a

escolha das palavras também contribui para definir se o texto é claro ou nao, ainda mais
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guando se sabe ao certo qual o publico alvo, que neste Ultimo exemplo, é a populacdo mais
idosa e com menos rendimentos.

No entanto, na generalidade, o publico que necessita de informagbes sobre
seguranca social € amplo e diversificado, pelo que os textos necessitam de ser adaptados
ao nivel médio de literacia, o nivel 3, considerado pela OCDE (2000) o nivel minimo para

ultrapassar as exigéncias do dia-a-dia, apesar do nivel de literacia da sociedade portuguesa

se encontrar abaixo, conforme acima demonstrado.

Quadro 3.5 — Analise dos textos de acordo com os principios da escrita linguagem clara

NOTICIA

PONTOS NEGATIVOS

Trabalhador Independente — prazo
limite para requerer pagamento em
prestacdes de contribuicbes por

regularizar

Frases longas e complexas

Utilizagdo da voz passiva (“o pedido pode ser requerido”)

Mais do que uma ideia expressa na mesma frase (“tem um prazo
de 10 dias Uteis, que sdo contados a partir da data”);

Formas verbais complexas (“proceder ao pedido”)

Utilizacao de termos técnicos (“base de incidéncia contributiva”)

Entidade Contratante

Frases longas e complexas

Falta de virgulas

Vérias ideias expressas na mesma frase

Formas verbais de agdo complexas (“dar inicio ao processo de
notificagédo”)

Escolha de palavras e menos comuns e constru¢cdes complexas
(“consagrar”; “economicamente dependente”; “registar a
competente reclamagéo”)

Titulo pouco claro

Entidades Contratantes — Seguranca

Social Direta

Utilizacdo da voz passiva (“o acesso é efetuado”)

Utilizacdo de termos técnicos, sem definicdo do seu significado
(“Entidades Contratantes”; “obrigacéo contributiva”)

Termos menos comuns (“documentos probatérios”;
“funcionalidades associadas”)

Encadeamento das ideias entre os paragrafos (“Para o efeito”)

Entidades Contratantes — alteragéo

na obrigag&o contributiva

Frases longas e complexas

Mais do que uma ideia na mesma frase

Palavras e expressdes complexas e abstratas (“processo de
correcdo automatica”;

refletida”)

“A referida correcdo encontra-se ja

Trabalhadores Independentes —
comunicacao da base de incidéncia

contributiva e da taxa contributiva

Frases longas e complexas

Mais do que uma ideia expressa em cada frase

Utilizacdo de termos técnicos (“rendimento relevante”; “base de
incidéncia”)

Utilizacdo de palavras menos comuns (“oficiosamente”)
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NOTICIA

PONTOS NEGATIVOS

Complemento Solidario Para Idosos

Frases complexas

Utilizacdo de termos técnicos (“valor de referéncia”; “subsistema
de solidariedade™)

Referéncia a legislacéo sem enquadramento do diploma referido
Utilizacdo de palavras menos comuns (“reajustamento”)

Instituto da Seguranca Social e
Instituto de Emprego e Formacao
Profissional assinam Protocolo para

a Empregabilidade e Integracdo

Frases longas e complexas

Falta de virgulas

Utilizacdo de termos abstratos (“agilizar”; “promoc¢éo da inclusdo
social”; “territrios vulneraveis”)

Falta de espacamento entre os paragrafos

Atividades socialmente Uteis

Frases longas e complexas

Mais do que uma ideia expressa na mesma frase
Voz passiva

Formas verbais complexas (“proceder a revisao”)
Utilizacdo de termos juridicos (“outorgar”) e técnicos
(“experiéncia funcional”)

Palavras complexas (“inerentes”; “consubstanciar”)

Esclarecimento sobre o Anexo SS

Frases longas e complexas

Falta de concordancia no género das palavras

Falta de virgulas

Vérias ideias na mesma frase

Voz passiva

Utilizacdo de termos técnicos (“Modelo 3") e termos complexos

(“carga burocratica”; “transmisséo eletrénica de dados”)

Instituto da Seguranca Social e
Direcdo-Geral de Energia e Geologia

assinam Protocolo de Cooperacéo

Frases longas

Mais do que uma ideia na mesma frase

Entrega do Anexo SS — alargamento

do prazo

Frases longas
Falta de virgulas
Expressdes pouco objetivas (“conjuntamente com o referido

Modelo”; “apresentando para esse efeito”)

Trabalhadores Independentes —
entrega do Anexo SS da Declaracéo
Modelo 3 do IRS

Frases longas e complexas

Voz passiva

Utilizacdo de termos técnicos (“IAS”; “Entidades Contratantes”;
identificacdo e enquadramento”)

Falta de espaco entre paragrafos

Falta de concordancia da forma verbal (“Os Trabalhadores
Independentes quando acumulem atividade independente com
atividade por conta de outrem e, que por esta Ultima atividade

Ihes foi atribuida isencéo”)

Fonte: elaboragédo prépria
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Foram, igualmente, analisados os textos classificados como “Bastante Facil” e
“Facil”, concluindo-se que, apenas dois textos, “Entrega da Declaragdo Mensal de
Remunerac¢des (DMR)” e “Alteracdo da Taxa Contributiva dos Trabalhadores Independentes
— como proceder”, apresentam frases longas, embora em menor propor¢cdo. No geral,
verificou-se que estes textos sao tendencialmente menos complexos e a informacdo é
transmitida de uma forma mais simples, sendo diversas vezes utilizadas listas para facilitar a
leitura. Por outro lado, verificou-se que termos técnicos sao explicados no proprio texto,
como por exemplo, no texto “Contribuicdo Extraordinaria de Solidariedade”, no qual é feita
referéncia ao acronimo “IAS”, explicando-se o0 seu significado e o valor que representa.

Comparando os textos classificados como “Bastante Dificil” e “Dificil” e “Bastante
Facil” e “Facil”, nestes Ultimos a informacao sera, a partida, mais facil de entender, uma vez
gque as frases sdo mais curtas e a construcdo do texto mais simples. Nao se podera, no
entanto, afirmar, com validade, que a formula de Szigriszt Pazos é perfeitamente aplicavel a
lingua portuguesa, uma vez que, para tal, seria necessario um estudo mais aprofundado da
férmula e dos seus resultados, bem como testar os textos com um grupo de estudo, através

de questionarios e de um Teste Cloze®, para chegar a uma conclusio mais segura.

3.2.3. PROPOSTA: CRIACAO DE UMA LISTA DE VERIFICACAO E DESENVOLVIMENTO DE UM PLA NO
DE IMPLEMENTACAO DA ESCRITA EM PORTUGUES CLARO

Uma das ferramentas utilizadas por diversos organismos estadunidenses para verificar se
um documento esta escrito em linguagem clara sdo as chamadas cheklists ou listas de
verificacdo. Trata-se de uma lista, desenvolvida por cada organismo, que € verificada para
cada suporte de informacdo desenvolvido. Desta forma, todos os textos preenchem o
mesmo padrdo e os requisitos de escrita em linguagem clara, evitando que exista uma

disparidade no nivel de legibilidade dos textos do mesmo organismo, como se verificou

> O Teste Cloze foi desenvolvido para obviar as limitagdes das férmulas de legibilidade e permitir
testar os documentos no seu publico-alvo. Neste teste cada quinta ou sétima palavra de um
determinado texto é retirada e é pedido ao grupo de pessoas selecionado para completar o texto.
A sua legibilidade é aferida pela percentagem de palavras corretas colocadas nos espagos em
branco. Este teste permite verificar outras variaveis importantes para a legibilidade do texto, para
além do numero de frases, palavras e silabas, como a organizacdo das ideias, o vocabulario e o
design do documento, pelo que o seu autor saberd o que deve ser alterado de forma a torna-lo
legivel. Os resultados deste teste tém, normalmente, uma forte correlagdo com os resultados das
férmulas de legibilidade. (Eagleson, 1990)

53



acontecer com 0s textos do Instituto da Seguranca Social, IP, estudados no ambito deste
trabalho.

Estas listas de verificagdo tém em consideragdo os principios da escrita em
linguagem clara, sendo que alguns consideram ainda o resultado da aplicagdo de uma
féormula de legibilidade (para a lingua inglesa serd a formula de Flesch a que € utilizada
como referéncia). Para a lingua portuguesa, tal como j4 anteriormente referido, ndo existe
nenhuma férmula desenvolvida e testada, pelo que, neste momento, ndo é possivel incluir
uma formula de legibilidade numa lista de verificacdo desenvolvida para os textos
portugueses.

A utilizacdo de uma lista de verificacdo pelos organismos da administracao publica
portuguesa, no caso concreto, pelo Instituto da Seguranca Social, IP, seria uma mais-valia
para a comunicacdo com o cidadao, traduzindo-se ndo s6 numa melhoria da sua imagem,
mas também numa diminuicdo dos custos administrativos, uma vez que, se o cidadao
entende a informacdo que lhe estd a ser transmitida, ndo necessitard de solicitar
esclarecimentos e efetuar reclamacgdes, diminuindo o nimero de oficios em circulacdo. Os
servicos publicos tornar-se-iam mais eficientes e eficazes na prossecugdo do interesse
publico e na prestacéo do seu servigo.

Com base nos resultados observados na analise dos textos selecionados, elaborou-
se uma lista de verificagdo para utilizag&o pelo Instituto da Seguranga Social, IP, por forma a
minimizar os problemas observados e que obstam a legibilidade dos suportes de
informacé&o, com maior enfoque nas questdes relacionadas com o texto.

Esta lista de verificagdo ndo se aplica apenas aos textos que se encontram no sitio
da internet da Seguranga Social, mas também a todos os outros suportes de informagéo
externa, como oficios e brochuras, havendo ainda uma parte dedicada apenas aos textos
para paginas eletrénicas, em virtude da sua especificidade. Nao existem referéncias a
férmula de legibilidade, visto ndo existir nenhuma desenvolvida para a lingua portuguesa.
Procurou-se ainda que esta estivesse escrita em linguagem clara.

Note-se, contudo, que o0 seguimento de todas as regras de escrita em linguagem
clara também podera tornar o documento demasiado simples e perder-se informacao, pelo
que as utilizacao das regras deve ser ponderada e utilizada de forma cuidadosa.

Apesar da lista de verificacdo estar em formato papel, considera-se que a mesma

poderia ser desenvolvida para um programa informatico.
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Quadro 3.6 — Proposta de Lista de Verificagdo para textos em papel

Linguagem Clara

Lista de Verificagao para Textos em Papel
Objetivo
Simplificar a comunicacdo com o cidadao, para que este entenda a informacédo transmitida
e esteja apto a exercer 0s seus direitos e deveres.
Se o documento nao estiver de acordo com esta lista, ndo esta escrito em linguagem clara
e tera de ser reformulado, por forma a preencher estes requisitos.

No global, o documento:

Ce simples e claro

D] Apenas contém informacao essencial

E] O titulo é claro (permite entender qual o tema da informacéo)

E] O destinatéario percebe qual o objetivo da informacéo transmitida

Na estrutura:

Ca mensagem principal esta logo a seguir ao titulo ou sub-titulo

E] O contelido esta organizado de forma l6gica, partindo do geral para o particular
D] Os paragrafos sao curtos

[ 0 texto contém sub-titulos e listas (quando aplicavel)

As frases:

D] Séo curtas

E] Estdo escritas na voz ativa («O contribuinte paga as contribuicGes»)

E] Estdo estruturadas de forma simples (sujeito-verbo-objeto)

E] Tém formas verbais simples («pagar» e ndo «proceder ao pagamento»)
D] Estdo escritas diretamente para o cidaddo (utiliza pronomes pessoais)
D] Estdo escritas na forma positiva

D] Cada frase expressa apenas uma ideia

E] Tém uma ortografia, pontuacdo e gramatica corretas

As palavras:
E] Sao comuns, simples e percetiveis para o cidadao
E] Os termos técnicos séo evitados ou, quando utilizados, séo explicados

D] Sao coerentes (é utilizada a mesma palavra para o0 mesmo significado)

No formato:

D] O documento nado esta confuso

D Existem espagos em branco nas margens e entre os paragrafos
E] O tipo de letra é legivel

E] O documento utiliza o negrito, o itdlico e as mailsculas de forma ponderada
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Quadro 3.7 — Proposta de Lista de Verificagdo para textos eletrénicos

Linguagem Clara

Lista de Verificacdo Para Textos Eletrénicos

Na internet, os utilizadores pretendem encontrar a informacao rapidamente e de forma
concisa. O texto ndo € lido na integra, apenas o suficiente para o utilizador perceber se
aquela é a informacdo que procura. Assim, o0s textos para a internet devem obedecer a

uma estrutura especifica.

O texto para colocar numa pagina eletrénica:

D] Apresenta apenas a informacgéo necessaria

Cesta separado por tépicos

O Apresenta paragrafos e frases curtas

D] Utiliza listas para organizar a informacéo

D] Apresenta titulos e cabecalhos descritivos

D] Apresenta espagos em branco para separar os niveis de informacao
D] Utiliza um tipo de letra percetivel e uniforme

D] Explica de forma clara o significa dos termos técnicos

D] As hiperliga¢gfes descrevem de forma clara onde véo ter

Fonte: elaboragédo prépria
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Considerando que ainda n&o existe uma cultura de escrita em linguagem clara nos
organismos da Administragdo Publica, uma lista de verificacdo como a proposta ou a
simples alteracdo dos suportes de informacgéo, ndo podera ser implementada com sucesso
sem que tenha existido um trabalho prévio de sensibilizagdo dos dirigentes e dos técnicos
para a questdo. Uma lista de verificagcdo apenas terd sucesso se o0s técnicos e dirigentes a
aceitarem e perceberem o seu propésito e significado de cada requisito identificado.

Neste sentido, considera-se que seria essencial a existéncia de um plano de
implementacdo de escrita em linguagem clara no organismo. Este plano devera ter uma
abordagem top-down, iniciando-se com a sensibilizacdo dos dirigentes através de acdes de
formacdo de escrita em linguagem clara e responsabilizando-os pela implementacdo do

plano no organismo, conforme se apresenta, de uma forma genérica, no quadro abaixo.

Quadro 3.8 — Proposta de um plano de implementacédo de escrita em linguagem clara

OBJETIVO ACAO RESPONSAVEL RESULTADO ESPERADO
o Formacéao para os Departamento Os dirigentes entendem os
Sensibilizar os - ) . ]
- dirigentes de escrita em de Recursos beneficios da linguagem
dirigentes ) L
linguagem clara Humanos clara na organizacao
- Formacéo para os Departamento o
Sensibilizar os o _ Os técnicos conhecem e
o técnicos de escrita em de Recursos
técnicos ) entendem o problema
linguagem clara Humanos
Formacao de um grupo
Reviséo dos suportes de trabalho para Conselho Todos os suportes de
de informacgéo levantamento, diagndstico Diretivo informacao estdo escritos em
existentes e alteracao dos suportes linguagem clara
de informacao
Utilizacdo da Emissao de orientacdes
_ Todos os suportes de
linguagem clara nos para que todos os Conselho _ . .
_ o informacao estédo
suportes de documentos estejam em Diretivo ] _
) . _ ) uniformizados
informacéo a criar linguagem clara
Colocar a capacidade de
N escrita em linguagem A utilizacdo da linguagem
Responsabilizar a . Conselho i )
L clara como critério de o clara é esperada, sendo vista
utilizacéo da L Diretivo e .
) avaliagédo do SIADAP e - como um dos padrées do
linguagem clara . Dirigentes .
no plano de acéo do organismo
organismo
- L Criacdo de um guia de Reduzir a resisténcia a
Facilitar a utilizacdo da _ i Grupo de _ _
) estilo e de uma lista de escrita em linguagem clara
linguagem clara o Trabalho
verificagédo

Fonte: elaboragédo prépria
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A proposta apresentada é apenas a primeira fase da implementa¢do da escrita em
linguagem clara no organismo, sendo necessério que este tenha continuidade através da
monitorizacdo da utilizacdo da escrita em linguagem clara e dos seus impactos, bem como
desenvolver a¢6es junto do publico para recolher contributos que ajudem a tornar legiveis os
suportes de informacé&o. Por outro lado, seria importante divulgar a linguagem clara atravées
de newsletters para os dirigentes e técnicos, com dicas e exemplos de boas préticas
internas, funcionando igualmente como forma de reconhecimento. Numa fase posterior,
eventualmente poderia ser desenvolvido um programa informatico para apoiar a revisdo dos

documentos.
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CONCLUSAO

A globalizacdo e evolucdo da sociedade, fruto dos tempos, tiveram como
consequéncia a complexidade da sua gestdo. Todas as especificidades e possibilidades de
cada situacao tornaram os procedimentos administrativos complexos em si mesmo, como
forma de permitir que seja dada uma resposta adequada a cada problema e pedido. Esta
complexidade é ainda acompanhada de uma cultura burocrética que ainda subsiste.

Todos estes fatores tém consequéncias ao nivel da comunicacdo entre a
Administracao e o administrado, que €, nao raras vezes, ineficiente e ineficaz, ndo atingindo
0 seu objetivo final, que é transmitir uma informac&o ao cidadao. Esta questdo torna-se tanto
ou mais importante quando se pensa na influéncia que as decis6es da Administracédo tém no
guotidiano das pessoas. No que respeita a ineficiéncia da comunicacdo, a problemética é
marcada pela utilizagdo de termos técnicos, de referéncias a legislacdo e por uma
construcdo textual demasiado formal, com termos que normalmente ndo séo utilizados pelo
cidaddo comum, e complexa. Por outro lado, denota-se, na comunica¢édo administrativa, que
0s peritos e técnicos ndo tém a sensibilidade de se colocar no lugar do leitor, escrevendo
apenas para si.

A questdo da comunicacao entre a Administracdo e os cidadaos deve ser vista, acima
de tudo, como uma questdo de cidadania, s6 entendendo os seus deveres e direitos, as
pessoas poderdo ser cidaddos ativos e participantes. A frustracdo da comunicacdo entre a
Administracao e o cidadao é, assim, o cercear de um direito, o direito a compreender e agir.

Simplificar a comunicacdo ndo s6 € benéfico para o cidaddo como para a
Administracdo, ndo s6 ao nivel da sua imagem, tradicionalmente burocratica, como ao nivel
de reducdo de custos, quer humanos, quer financeiros, através da poupanca no tempo e
dinheiro despendidos nas formalidades e nos documentos, conferindo uma maior
transparéncia aos procedimentos e reduzindo as reclamacgfes e pedidos de esclarecimento
dos cidadédos. Por outro lado, ao nivel macroeconémico, a simplificacdo da comunicacdo
também traz beneficios, com a reducdo dos custos de contexto para as empresas,
promovendo o crescimento econdémico e a competitividade.

Todas estas questfes devem ser ainda analisadas num contexto social em que a
literacia da populagdo é muito baixa, conforme se verificou ser o caso portugués, no qual
uma parte da populacdo ndo sabe ler nem escrever e a maioria apenas completou o
primeiro ciclo. No geral, o nivel de literacia da populacdo portuguesa se situa no nivel 1,
demasiado baixa para as exigéncias de uma sociedade avancada.

Tendo em conta estes fatores, os organismos da Administracdo Publica devem ter

uma preocupacao ainda maior de ir de encontro as necessidades da populagéo.
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No caso em estudo, as noticias do Instituto da Seguranca Social, IP, publicadas no
seu sitio da internet, verificou-se que ndo existe uma preocupacao em manter um padrdo de
legibilidade, os resultados da andlise revelaram que a maioria dos textos contém frases
longas e complexas, bem como utilizacdo de termos técnicos e voz passiva. No entanto, no
gue respeita ao formato do texto, como 0s espagos em branco para separar paragrafos e
utilizacao de negrito e maiusculas, ndo existem falhas que coloquem em causa a legibilidade
do texto, pelo que o problema estd, efetivamente, na forma como o texto € escrito e na
incapacidade do autor escrever para o cidadao.

A utilizacdo de uma ferramenta de apoio, como a lista de verificacdo proposta, seria
uma forma facil de padronizar os textos do Instituto da Seguranca Social, IP, colocando-os
num nivel de legibilidade aceitavel para a maioria da populacdo que recorre a Seguranca
Social, que é extremamente vasto, abrangendo todas as camadas de populagéo, em virtude
do seu papel social.

A incorporacdo de uma lista de verificagcdo na rotina da elaboracdo dos suportes de
informacdo no Instituto da Seguranca Social, IP, bem como noutros organismos da
Administracdo Publica portuguesa, apenas sera possivel se os dirigentes e 0s técnicos
estiverem sensibilizados para a questdo e perceberem as vantagens da sua utilizacdo, ndo
s6 para si, com a diminuicdo do trabalho desnecessério, como para o cidaddo, que eles
préprios também sdo e, acima de tudo, se os dirigentes maximos do organismo
considerarem a linguagem clara como uma mais-valia para a organizagdo que gerem.
Assim, € essencial que a implementagdo de uma lista de verificacdo de escrita em
linguagem clara seja acompanhada de um plano a longo prazo, com formacéo e elaboracéo
de material de apoio e ainda acompanhamento constante da utilizagdo da linguagem clara
nos suportes de informacéao.

A utilizacdo de uma lista de verificacdo como a proposta neste trabalho de projeto,
acompanhada de um plano de implementacdo, aumentaria a legibilidade dos documentos,
tornando-os mais faceis de interpretar e eficazes, na medida em que a informacado seria
transmitida sem qualquer obstaculo. Esta facilidade na transmissdo e compreensdo da
informacdo se traduziria num decréscimo de pedidos de informacdo e clarificacdo, quer
presencial, quer por escrito, bem como reclamacdes em virtude de informacdo mal
apreendida, significando uma reducao de trabalho evitavel, como respostas aos pedidos de
informacédo no servigos de atendimento e elaboracéo de oficios em backoffice, pelo que os
custos administrativos também se reduziriam e o numero de pessoas que se dirigem aos
servicos de atendimento também. Por outro lado, tornaria a atuacdo do organismo mais

transparente, aumentando a confianca dos cidadaos.
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O resultado serd, assim, uma organizacdo mais eficiente e eficaz e uma populacao
mais informada, como se pretende em todas as sociedades avanc¢adas. S6 desta forma a

sociedade podera gerar conhecimento e evoluir.

"O assunto mais importante do mundo pode ser simplificado até ao ponto em que todos possam
aprecia-lo e compreendé-lo. Isso € - ou deveria ser - a mais elevada forma de arte."”

Charles Chaplin
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FONTES

LEGISLACAO :

Constituicdo da Republica Portuguesa

Lei n.° 110/2009, de 16 de setembro

Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril

Decreto-Lei n.° 83/2012, de 30 de marc¢o

Portaria n.° 135/2012, de 8 de maio

Resolucao do Conselho de Ministros n.° 6/87, de 29 de janeiro

MULTIMEDIA

Fisher-Martins, Sandra (2011), O Direito a Compreender, palestra apresentada na Conferéncia
TEDxO’Porto, em 21 de Marco de 2011, disponivel em http://www.ted.com/talks/sandra-fisher-
martins-the-right-to-understand.html

SITIOS DA INTERNET
www.dre.pt

www.ted.com
www.plainlanguage.gov
www.portuguesclaro.pt
www.seg-social.pt
www.ceger.gov.pt
www.pordata.pt
www.legibilidad.com
http://office.microsoft.com
www.centerforplainlanguage.org
www.archives.gov
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CURRICULUM VITAE

S

INFORMAGAO PESSOAL

Nome

Morada

Telefone

Correio eletrénico

Nacionalidade

Data de nascimento

EXPERIENCIA PROFISSIONAL
+ Datas

*Nome e
endereco do empregador
* Tipo de empresa ou setor

* Fung&o ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

+ Datas

*Nome e

endereco do empregador

* Tipo de empresa ou setor
* Fung&o ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

Elsa Marlene da Costa Castro

Rua Pedro Alexandrino, n.° 15, 2.° Esquerdo, 1175-150 Lisboa
911013184

elsa.castro@gmail.com

Portuguesa

12 de janeiro de 1985

Desde 31 de dezembro de 2010

Instituto da Seguranga Social, IP

Avenida da Republica, n.° 4, 1069-062 Lisboa
Setor Publico

Técnica Superior

Proposta de normas e procedimentos para cobranga de contribuices e gestéo das contas
correntes das entidades contribuintes do sistema de seguranca social; acompanhamento e
controlo da implementacédo de legislagdo no dmbito contributivo; emissdo de orientagbes
para a correcta e uniforme aplicacdo da legislagdo do dmbito contributivo; emisséo de
pareceres sobre dlvidas surgidas na aplicagéo de legislacdo; colaboragdo na anélise de
legislacao sobre matérias do ambito contributivo

De 1 de setembro de 2008 a 30 de dezembro de 2010

Paula Viana — Advogada

Rua 25 de abril, n.° 222, 2.°, Gondomar

Servigos Juridicos

Advogada Estagiéria

Aconselhamento juridico; elaboracdo de pegas processuais, cartas e minutas de contratos;
representacdo em tribunal; emissao de pareceres; apoio juridico no @mbito dos registos e

notariado; apoio juridico a diversas empresas



* Datas

*Nome e
endereco do empregador

* Tipo de empresa ou setor
* Fung&o ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

* Datas

*Nome e

enderego do empregador

* Tipo de empresa ou setor
* Fung&o ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

* Datas

*Nome e

enderego do empregador

* Tipo de empresa ou setor

* Fungao ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

* Datas

*Nome e

enderego do empregador

* Tipo de empresa ou setor
* Funcao ou cargo ocupado

* Principais atividades e
responsabilidades

.FORMACAO ACADEMICA

+ Data conclusao

Principais areas de atuacéo: Direito Civil; Direito da Familia e Menores; Direito Penal;
Direito Comercial; Direito Fiscal; Direito Administrativo; Direito Executivo
De 1 de julho de 2009 a 30 de dezembro de 2010

Iberusa, Hotelaria e Restauragéo, S.A.

Pizza Hut - Rua do Monte Crasto, Gondomar
Restauragéo

Empregada de Mesa

Servico de mesa e balcdo; apoio ao cliente; organizagao, gestdo e manutengao do espago
de refeicbes

De 1 de setembro de 2010 a 30 de dezembro de 2010
ASI - Associagéo de Solidariedade Internacional
Porto

Setor Privado

Formadora

Ministrar formagao sobre a tematica da Igualdade do Género em diversas associagdes e
escolas; elaborar o manual de formag&o e preparar o material didatico

De 19 de margo de 2009 a 11 de junho de 2009
Calzedénia Portugal, Lda.

Loja Calzedénia — Rua de Cedofeita, Porto
Retalho

Empregada de Balcéo

Apoio ao cliente; gestao e organizagdo do stock e do produto em exposigéo; manutengéo
do espago

De 29 de margo de 2002 a 30 de novembro de 2008
Iberusa — Hotelaria e Restauragao, S.A.

Pizza Hut - Rua do Monte Crasto, Gondomat
Restauragéo

Empregada de Mesa

Servico de mesa e balcdo; apoio ao cliente; organizagao, gestdo e manutengao do espago
de refeicbes

Conclus&o prevista em 2013



+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

« Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Designagao da qualificagéo
atribuida
+ Classificacéo obtida

+ Data conclusao

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

+ Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Designagao da qualificagéo
atribuida
+ Classificacéo obtida

.FORMACAO
COMPLEMENTAR

+ Data conclusao

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

* Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

ISCTE - IUL, Instituto Superior Universitario
Ensino Superior Publico

A componente curricular é composta pelas seguintes unidades: Sistemas de

Administragdo Publica Comparada; Métodos e Técnicas de Investigagdo em

Administragdo Publica; Estado, Administracdo e Politicas Publicas; Sociedade da
Informagdo e do Conhecimento; Responsabilidade na Administracdo Publica; Gestéo
Publica; Politica Econdmica e Programas Publicos; Direito da Administracdo Publica;
Organizagdo e Lideranga na Administragdo Publica; Modernizagdo Administrativa e

Modelos de Gestao Publica.

Mestre em Administragdo Publica (a atribuir)

Ponderagao média atual: 15,42

30 de junho de 2008

Faculdade de Direito da Universidade do Porto
Ensino Superior Publico

As principais unidades curriculares s&o: Direito Constitucional; Economia Politica; Direito
Internacional Publico Europeu; Ciéncia Politica; Teoria Geral do Direito Civil; Finangas
Publicas; Direito Administrativo; Direito Penal; Direito Fiscal; Direito do Trabalho; Direito
Comercial; Direito Internacional Privado

Licenciatura em Direito

11,40 valores

A frequentar

Escrever Escrever

Revisdo de Textos

25 de outubro de 2013

Instituto da Seguranca Social, IP e Autoridade Tributaria e Aduaneira

Cabdigo do Procedimento e Processo Tributario

Junho de 2012

Instituto da Seguranga Social, IP



Curso
Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclusdo

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

* Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

+ Data conclus&o

+ Nome e tipo da organizagéo de
ensino ou formagéo

Curso
Principais disciplinas/competéncias
profissionais

O Novo Cédigo da Insolvéncia e da Recuperagao de Empresas

Marco de 2011

Instituto da Seguranga Social, IP

Cddigo dos Regimes Contributivos do Sistema Previdencial da Seguranga Social

Junho de 2010

ASOR - Associagao Sindical dos Oficiais dos Registos e Notariado

Especializagdo em Igualdade do Género

Abril de 2009

Universidade Luséfona do Porto

Curso de Atualizacéo de Direito do Trabalho

Dezembro de 2008

Actual Gest — Formagao Profissional Lda.

Formagéo Pedagdgica Inicial de Formadores

Maio de 2008

Faculdade de Direito da Universidade do Porto e Faculdade de Letras da Universidade do
Porto

Inglés Juridico (Nivel C1)



APTIDOES E COMPETENCIAS
PESSOAIS

PRIMEIRA LiNGUA

OUTRAS LINGUAS

APTIDOES E COMPETENCIAS DE
ORGANIZAGAO

APTIDOES E COMPETENCIAS
SOCIAIS

APTIDOES E COMPETENCIAS
SOCIAIS

OUTRAS APITDOES E
COMPETENCIAS

Portugués
Compreender Falar Escrever
Compreensao | Leitura Interacgdo | Produgdo
oral oral oral
Inglés Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
Francés Bom Bom Bom Bom Bom

Elevado sentido de organizag&o e responsabilidade; capacidade de lideranca e resisténcia
a pressao e excelente capacidade de trabalho

Espirito de equipa; capacidade de comunicagao oral e escrita; facilidade de adaptagéo a
diferentes ambientes sociais e multiculturais; facilidade de relacionamento interpessoal

2012 - Certificagdo ECDL - Eurpean Computer Driving License, médulo Core

Competéncias ao nivel do utilizador: Gestdo de Ficheiros; MS Word; MS Excell; MS
Access; MS Power Point; MS Outlook

Presidente da Mesa da Assembleia Geral da in skené — Grupo de Teatro de Amadores de
Gondomar

Vogal do Conselho de Disciplina da Federagao Portuguesa de Danga Desportiva

Atleta federada de Danca Desportiva



